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PREDMLUVA

Koncem 90. let se management kvality stava dllezitym néstrojem pro vefejnou spravu ¢lenskych sttt Evropské unie.
Za Ucelem koordinace aktivit a realizace spole¢ného vzdéldvaciho procesu unijni ministfi zodpovédni za vefejnou
spravu vyzvali své generdlni feditele, aby podpofili spolupraci a vymeénu zkusenosti a aby vytvorili spole¢ny néstroj pro
oblast managementu kvality. Bylo jasné, ze je potieba v Evropé tento nastroj vytvorit. Prvni konference kvality se
uskutecnila v kvétnu 2000 v Lisabonu, za t¢asti 1200 stétnich Gfednikd ze véech zemi Evropy. Hlavnim tématem byla
diskuse o kvalitativnich a inovativnich piikladech z praxe. Piedstavil se prvni produkt spoluprace expertti statli Unie:
Spole¢ny hodnotici rdmec (CAF), skute¢né spolecny néstroj evropského managementu kvality pro vefejnou spravu
vytvoreny vefejnou spravou.

CAF zaznamenal obrovsky Uspéch. Béhem deseti let model vyuzilo t¢mér 2000 organizaci vefejné spravy v Evropé
a pocet uzivateltl CAF nadéle roste. Na pocatku byl model pouzivan pfedevsim jako néstroj pro implementaci princip(i
Total Quality Managementu ve vefejném sektoru vypracovdnim analyzy organizace ve svétle excelentni organizace —
. CAF. Na zmiflovaném postupu bylo velmi cenéno zapojeni zaméstnanct. CAF je spole¢nym projektem
managementu i zaméstnanct a velice ¢asto je CAF prvni prilezitosti, kdy management a zaméstnanci diskutuji o stavu
organizace a moznostech jejiho zlepsovani, o zptsobech zvysovani jeji efektivity a vykonnosti.

Vyuziti CAF bylo vénovédno nemadlo Usili; mnoho uZivatelt CAF se chtélo ucit z piikladt z praxe s cilem zjistit, zda
pracuji sprévné. Zaméfili se proto na zpétnou vazbu. Byl jejich proces sebehodnoceni proveden spravné? Zobrazily se
zavéry ze sebehodnoceni efektivné v planu zlepSovéni a byly ucinény prvni kroky na cesté ke komplexnimu fizeni
kvality? Jak to |ze znazornit interné a externé?

Na zakladé jejich pozadavku se zacalo pracovat na modelu vnéjsi zpétné vazby pro uZivatele CAF. Stejné jako
v piipadé samotného CAF i nyni padlo rozhodnuti v duchu evropské spolupréce, které bylo rozvijeno na zakladé
konsenzu ¢lenskych stétd.

Z&klad procedury CAF-Externi zpétné vazby tvoii zpétnd vazba, kterou poskytuji subjekty rovnocenné hodnocenému
nebo experti a je postavena na tfech zékladnich vychodiscich (pozdéji nazvanych ,pilite”): proces sebehodnocent;
plan zlepSovani a zacatek cesty sméfujici k excelentni organizaci s vyuzitim osmi principll excelence. Tato zpétna
vazba tvoii skute¢nou pfidanou hodnotou procedury CAF-Externi zpétné vazby. Hodnotitelé (tj. zastupci jiné
organizace pUsobici na stejné Urovni vefejného sektoru a externi experti) oznacovani jako aktéfi CAF-Externi zpétné
vazby budou v souvislosti s implementaci CAF vstupovat do dialogu se zainteresovanymi stranami organizace, budou
komentovat situaci a poskytovat rady do budoucna. Budou motivovat uzivatele CAF, aby pokracovali ve svém Usili
rozvijet kvalitu ve véech smérech. Na zévér rozhodnou, zda organizace pouzila CAF efektivné a zda ji Ize udélit na
nasledujici dva roky znacku Efektivni uzivatel CAF (Effective CAF User (ECU).

Mnoho soucasnych i potenciélnich uzivatelll metody CAF jiz projevilo zajem o CAF-Externi zpétnou vazbu a znacku
Efektivni uzivatel CAF. Oba nové nastroje spojené s metodou CAF podporuiji to, aby se CAF zacal pouZivat nebo aby se
nadale vyuzival jako soucést strategie neustélého zlepsovani. Diky t€mto novym stimuldm se ocekavd, ze pocet
uzivateld CAF v budoucnu stoupne. Kazdy ¢lensky stat bude mit moznost novy systém zavést do praxe s ohledem na
vlastni specifi¢nost. Vzhledem k tomu, Zze se bude vychézet ze spole¢ného evropského névodu, bude mit znacka
Efektivni uzivatel CAF jasny evropsky rozmeér. To umozni dalsi propojeni uzivatelll CAF v Evropé, vzdjemnou vymeénu
piikladt z praxe a dal3f rozvoj kvality.

Nové procedura CAF-Externi zpétnd vazba byla vypracovédna na zékladé vysledkd pilotnich projektd, kde se k nim
uzivatelé vyjadrovali.

Belgie — odbor sluzeb pro ustredni viddni instituce vidmské administrativy: Externi zpétnd vazba od odbornikd byla
ddlezitym stimulem pro zachovani kvality dynamiky, kterou zavedlo CAF a s nim spojené sebehodnoceni. Hloubkovy
screening sebehodnoticiho procesu, pldnu zlepsovdni a akéniho programu potvrdily, Ze jsme byli na spravné cesté
a zdroveri jsme tim ziskali uZitecny vklad na dpravu naseho postupu. Nejinspirativnéjsim aspektem byla pozornost
vénovand akci CAF v nasem odboru. Co se zménilo? Jak moc se odbor blizi k komplexnimu pojeti kvality? Navic nds
to vrdtilo k podstaté prdce s CAF.
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STRUCNY OBSAH

Od roku 2000, kdy byl model Spole¢ny hodnotici rdmec (CAF) poprvé predstaven, ho v Evropé vyuzilo témér 2000
organizaci vefejné sprévy. V poslednich deseti letech model CAF zaujal vyznamné misto mezi mnozstvim néstroji pro
fizenf kvality. Procedura CAF-Externi zpétna vazba poskytuje vnéjsi zpétnou vazbu hodnoceni spojeného s CAF a je cilena
na uzivatele CAF na jejich cesté za kvalitou.

1. Sebehodnoceni a zlepSovani se Spolecnym hodnoticim ramcem

CAF poskytuje rdmec sebehodnoceni, ktery je koncep¢né totozny s modely Total Quality Managementu (TQM), ale je
zaméfen predevsim na organizace ve vefejné spravé. Cilem CAF je fungovat jako katalyzator procest zlepsovani uvnitt
organizace.

Postup aplikace CAF byl popséan v 10 hlavnich krocich (od zahéjeni prace s modelem, pfes proces sebehodnoceni a7
k aktudlni implementaci zlepseni), které mohou byt povazovény za voditko ke sprdvné aplikaci CAF. Tyto kroky hraji
dulezitou roli pro proceduru CAF-Externi zpétnd vazba.

Model CAF jako néstroj komplexniho fizeni kvality se opird o zékladni zésady excelence: orientace na vysledky, zaméfeni
na obcana/klienta, fizeni dle jasnych cil, fizeni pomoci proces a faktl, aktivni zapojeni zaméstnancl, neustélé
zlep3ovéni a inovace, vzajemné vyhodné partnerstvi a spole¢nd odpovédnost organizace. Zaméfeni se na tyto principy je
dali strdnkou procedury CAF-Externi zpétna vazba.

2. Procedura CAF-Externi zpétna vazba

Umozriuje organizacim vefejné spravy, které aplikuji CAF, vidét vysledky své préce a ziskat zpétnou vazbu. Procedura CAF-
Externi zpétna vazba poskytuje vnéjsi zpétnou vazbu zavedeni komplexniho fizeni kvality pomoci CAF. Zminéna zpétna
vazba se nevztahuje pouze k procesu sebehodnocenti, ale i k budoucimu vyvoji organizace s cilem doséhnout vyhledové
excelence, z jejichz zékladnich principd vychazi.

Cile Procedury CAF-Externi zpétna vazba

V ndvaznosti na pozadavky a potfeby uzivatelt CAF v riznych ¢lenskych statech se CAF-Externi zpétna vazba zaméfuje na
nasledujici cile:

Podporovat kvalitu implementace CAF a jeho vliv na organizaci.

Zjistovat, zda organizace jako vysledek aplikace CAF zavadi hodnoty TQM.

Podporovat a obnovovat nad3eni pro neustélé zlepsovani v organizaci.

Prosazovat hodnoceni ze stejné trovné a benchleamning.

Odmeénovat ty organizace, které jsou na cesté k neustélému zlepsovani a dosahuji efektivné excelence, pficemz se
nehodnoti Uroveri dosazené excelence.

6. Podporovat uzivatele CAF k zavedeni Stuprid excelence EFQM.

PROCEDURA CAF-EXTERNI ZPETNA VAZBA JE POSTAVENA NA TRECH PILIRICH.

Uik N =

Obrdze 1 CAF-Externi zpétnd vazba

PILIR 1 PILIR 2 PILIR 3
Proces Proces cinnosti TQM vyspélost
sebehodnoceni pro zlepSovani organizace
Kroky 1-6 z 10 Kroky 7-9 z 10 Dotaznik 3

krokového planu

Dotaznik 1
(ptiloha 1.1)

krokového planu

Dotaznik 2
(ptiloha 1.2)

(ptiloha 1.3)

"Hodnoceni ze stejné trovné je hodnoceni provedené osobami z organizace psobici ve stejné sféfe vetejného sektoru.

*Stupné excelence EFQM jsou vytvofeny s cilem povzbudit systematické zlepsovani organizaci a pomocdi jim tak dosdhnout nejvyssich stupid
excelence pfi pouzivani Modelu excelence EFQM. Existuii tfi tzv. Stupné excelence: Prvni stupert — Oceriovani zapojeni organizace — Committed to
Excelence (C2E); druhy stupefi 2. stuperi — Ocefovani vykonnosti organizace — Recognized for Excelence (R4E); tieti stuperi — 3. stuperi — Cena
EFQM za excelenci - EFQM Excellence Award (EEA).




Pili¥ 1: Proces sebehodnoceni

Kvalita procesu sebehodnocenti je zakladnim predpokladem pro Uspéch budoucich zlepseni. Ustfednim tématem prvniho
pilife CAF-Externi zpétnd vazby je kvalita procesu sebehodnoceni. Pro zhodnoceni kvality jednotlivych krokd procesu
sebehodnocenti byl vypracovén dotaznik, kdy zmirované kroky jsou aplikovany na konkrétni ¢innosti a jsou posouzeny aktéry
CAF-Externi zpétné vazby. Ti posuzuji schopnost organizace provést efektivni a metodicky sprévné provedené
sebehodnoceni. Cilem vsak neni pfehodnoceni bodového zisku z procesu sebehodnoceni CAF.

Pilif 2: Proces ¢innosti pro zlepSovani

Dalsim dulezitym bodem efektivni implementace CAF je jednani v souladu s vysledky sebehodnoceni. Navrhy na zlepsovani
musi byt sefazeny podle stupné dllezitosti, zafazeny do plénu zlepSovani a uskute¢nény maximéiné do dvou let.
Odpovidajici dotaznik na druhém pilifi procedury CAF-Externi zpétné vazby se tykd planovéni a procesu zlepsovéni. Cilem
neni ovéfovani vysledkd ¢innosti pro zlepsovani. Podobné jako u pilite 1, jsou viechny tyto kroky aplikovany na konkrétni
¢innosti a hodnoceny na jednoduché hodnotici kéle.

Pilif 3: TQM vyspélost organizace (3irSi pojeti excelence)

ednim z cild modelu CAF je dovést vefejny sektor k ddlezitym hodnotdm Total Quality Managementu. Aplikaci modelu CAF
se tyto hodnoty mohu ¢asem stét soucasti kultury organizace. Dotaznik pro TQM hodnoceni vyspélosti proto vychazi z osmi
zékladnich principCi excelence. Hodnotf se Uroven vyspélosti dosazena organizaci jako vysledek sebehodnoceni a procesu
zlep3ovani.

3. Jak funguje procedura CAF-Externi zpétna vazba

3.1. Implementace CAF-Externi zpétné vazby na narodni trovni

Na nérodni Grovni je jmenovén ,Nérodni organizator CAF” (v CR tuto roli zastava Ministerstvo vnitra CR), ktery je zodpovédny
za implementaci CAF-Externi zpétné vazby v dané zemi. Nérodni organizator vybird skupinu aktérd CAF-Externi zpétné vazby
(hodnotitelé). Zakladnim principem CAF-Externi zpétné vazby je to, Ze ji organizace mlze vyuzit s mini-malnimi néklady.
Obecné spole¢né nédvody pro CAF-Externi zpétnou vazbu jsou popsany v této brozufe. Pokud z nich ¢lenské staty budou
vychézet, mohou garantovat, Ze jsou postupy CAF-Externi zpétné vazby organizovany kvalitné a Ze je nasledné diky tomu
znacka “Efektivni UZivatel CAF” zarukou vysokého standardu v Evropské unii.

3.2. Role Evropského stfediska podpory modelu CAF

Evropské stfedisko podpory modelu CAF pfi Evropském institutu vefejné spravy (EIPA) v Maastrichtu kromé spravovani

databaze CAF vyviji fadu iniciativ, aby podpoitilo ¢lenskeé staty pfi implementaci procesu CAF-Externi zpétné vazby: propagace

CAF-Externi zpétné vazby na evropské Urovni, seznamovani néarodnich korespondentt CAF s touto procedurou, nabidka

spole¢ného evropského vzdélavaciho planu pro aktéry CAF-Externi zpétné vazby a organizace podpory pro ¢lenské stéty bez

Nérodniho organizétora.

3.3. Zadost uzivatell CAF

Jakékoli organizace vefejné spravy implementujici model CAF mdze podat zéddost o CAF-Externi zpétnou vazbu, pokud splni

nasledujici dvé podminky:

1) Zadost musi byt podana v rozmezi 6 — 12 mésict po dokon¢eném sebehodnoceni CAF, zpracovéni a predlozent
sebehodnotici zpravy.

2) Organizace se registruje nebo je registrovana jako uzivatel CAF v evropské online databdzi, kterou vede EIPA.

Uchazecska organizace nasledné projde nékolika fazemi procedury CAF-Externi zpétné vazby:

1. FAZE: Zadost

2. FAZE: Proces poskytnuti zp&tné vazby

3. FAZE: Rozhodnuti o udéleni znagky Efektivni uzivatel CAF.

4. Role, ulohy a profil Aktéri CAF-Externi zpétné vazby

Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby hraji v procedufe CAF-Externi zpétné vazby kli¢ovou roli. Jejich hlavnim tkolem je:

1. Analyza implementace CAF pomoci procesu sebehodnoceni a ¢innosti pro zlepSovéni a analyza toho, zda organizace
implementovala hodnoty TQM;

2. Poskytnuti zpétné vazby a oznaceni silnych stranek a oblastf vyzaduijicich zlepseni v procesu implementace CAF;

3. Podpora a obnova motivace v organizaci pro rozvoj uceleného piistupu k rozvoji kvality a sebehodnoceni s modelem CAF.

Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby musi mit pfislusné odborné i osobnostni pfedpoklady a schopnost adekvétné fidit. Proto,

aby se mohly doty¢né osoby stét aktéry CAF-Externi zpétné vazby, se musi Ucastnit evropského nebo nérodniho

vzdélavaciho kurzu.

Zavérem

Model CAF v poslednich 10 letech prokézal svoji Uspésnost. Zaroveri je nutno se zaméiit na to, jak pokracovat dal. V tomto

ohledu je znacka Efektivni uzivatel CAF pfidanou hodnotou, jak pro CAF, tak i pro jeho uzivatele. Organizace vefejné spravy

potfebuji vidét vysledky své prace a vyzaduji zpétnou vazbu. Zmiriovand CAF-Externi zpétnd vazba provedend aktéry CAF-

Externi zpétné vazby pomUze organizacim ucinit dalsi kroky na cesté v fizenf kvality, a to smérem ke zviditelnéni vysledkd

prace, jak interné, tak i externé.




1. CAST - SPOLECNY HODNOTICi RAMEC (CAF)

Model CAF, ktery byl pfedstaven v roce 2000 na evropské konferenci kvality, je pouzivan fadou organizaci vefejného
sektoru. CAF-Externi zpétna vazba je vytvofena na zékladé modelu CAF s cilem podpoiit uzivatele CAF. Tento postup
slouzi vyhradné uzivateldm CAF; UcCelem je ovéfit a komentovat externim hodnocenim kvalitu a efektivitu
implementovaného modelu CAF. V této ¢asti jsou popsény hlavni charakteristiky modelu CAF pro porozuméni jeho
propojeni s CAF-Externi zpétnou vazbou.

1.1. Piivod a rozvoj

Spole¢ny hodnotici rdmec je néstrojem Total Quality Managementu, ktery se inspiroval Modelem excelence Evropské
nadace pro fizenf kvality (EFQM) a modelem némecké univerzity spravnich véd ve Speyeru. Vychazi z predpokladu, ze
vynikajic vysledky ve vykonnosti organizace, v oblasti vztah(i k zakaznikdm/obc¢andm, zaméstnanclim a spole¢nosti jsou
dosahovény na zékladé fizenf strategie a plénovéni za pomoci zaméstnancd, vyuzivanim partnerstvi, zdrojii a procesd.
Nahlizi na organizaci z nékolika UhlG pohledu soucasné, na zdkladé jednotného pfistupu pfi analyze vykonnosti
organizace.

Pilotni verze byla pfedstavena v kvétnu 2000, revidovana verze byla spusténa v roce 2002.

Z rozhodnuti generdlnich feditelt zodpovédnych za vefejné sluzby vzniklo pfi Evropském institutu vefejné spravy (EIPA)
v Maastrichtu Evropské stfedisko podpory modelu CAF (CAF Resource Centre — ,CAF RC").

Spolec¢né se siti narodnich korespondenti CAF a podporou Evropské nadace pro fizeni kvality a univerzity ve Speyeru,
CAF RC poskytlo Skoleni k rliznym zplsobim implementace modelu a zhodnotilo jeho pouziti. V rozmezi let 2000
a 2009 vyuzilo CAF priblizné 1800 organizaci evropské vefejné spravy pro zlepseni svého fungovani. Také zemé mimo
Evropu, napt. Cina, zemé Blizkého vychodu nebo Dominikénska republika, mély zajem model CAF vyuzit. Vice nez 300
uzivatelli CAF se setkalo na prvni, druhé a tieti ,Konferenci uZivateld CAF" - v roce 2003 v Rimé&, v roce 2005
v Lucembursku a v roce 2007 v Lisabonu. V rdmci prvnich dvou setkéni EIPA vytvofila dvé studie detailné mapujici vyuziti
CAF v Evropé. Studie daly podnét ke vzniku revidované verze CAF z roku 2006, kterd se nyni povazuje za standard. Na
strénkéch Strediska podpory modelu CAF a EIPA www.eipa.eu/caf je k nahlédnuti databaze uzivateld CAF, déle je zde pro
registrované uzivatele CAF k dispozici a elektronickd pomtcka sebehodnoceni (e-tool CAF). Webové stranky CAF
poskytuiji véechny dostupné informace v rdmci Evropy. Doposud byl model prelozen do 19 jazykd. Také na narodni trovni
mnoho zemf vytvofilo podptmé struktury pro model CAF, zahmujici skoleni, e-néstroje, letéky, soutéze uzivateld CAF,
databdze CAF. Véechny tyto ¢innosti nasvédcuji tomu, Ze cil 2000 registrovanych uzivateld CAF do roku 2010 - stanoveny
Generdlnimi fediteli zodpovédnymi za vefejnou spravu - bude dosazen.
1.2. Hlavni ucel
Nastroj CAF je uréen pro vefejnou sféru, je poskytovan zdarma a je vhodny jako jednoduchy néstroj pro podporu vyuziti
metod fizeni kvality organizacemi vefejného sektoru v Evropé ke zlepsovani jejich vykonnosti. CAF je urc¢en k pouziti ve
véech sférach vefejného sektoru, je vyuzitelny pro organizace vefejné spravy na Urovni nédrodni/federdlni, regionélni
i lokdIni. Mdze byt vyuzit pfi rdznych pfilezitostech, napf. jako soucést systematického programu reforem nebo jako zaklad
Usili ke zlepsovani v urcité organizaci vefejné spravy.
CAF poskytuje sebehodnotici rdmec, ktery je koncepéné totozny s hlavnimi modely TQM, konkrétné EFQM, oviem s tim
rozdilem, Ze rdmec je uréen pro organizace vefejného sektoru a respektuje jejich rozdilnosti. CAF mé 4 zékladni cile:
1. Sezndmit vefejnou spravu s principy TQM a prostfednictvim uZiti a pochopeni procesu sebehodnoceni ji
sméfovat od soucasného sledu aktivit ,Plan-Do” k vyuzivéani celého cyklu ,Plan-Do-Check-Act”;
2. Umoznit sebehodnoceni organizace s cilem rozpoznat a definovat ¢innosti pro zlep3ovani;
3. Fungovat jako spojeni mezi riiznymi modely pouzivanymi v fizeni kvality ve vefejném i soukromém sektoru;
4. Usnadriovat benchlearning mezi organizacemi vefejného sektoru.
Na podporu zmiriovanych cilli byla vytvofena fada dil¢ich prvkd: struktura deviti kritérii, 28 subkritérii s pfiklady, panely
hodnoceni pro predpoklady a vysledky, ndvody pro sebehodnoceni, ¢innosti pro zlepSovani a projekty, benchlearning
a vyznamovy slovnik.

*Detailni informaci o modelu CAF ziskate na: www.eipa.eu/caf
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1.3. Struktura modelu CAF
Obrdzek 2 Schéma modelu CAF

Struktura deviti kritérif identifikuje hlavni aspekty, na néz je tfeba se zaméfit pfi analyze jakékoli organizace.

Kritéria 1 — 5 se zabyvaji charakteristikami pfedpoklad(l organizace. Tato kritéria uréuji, co organizace déla a jak pInf své
Ukoly, aby dosédhla pozadovanych vysledkd. U kritérii 6 — 9 se méfi vysledky dosazené v oblasti zékaznik/obcan,
zaméstnanci, ve vztahu ke spole¢nosti a vysledky v klicovych ¢innostech a vykonnosti organizace. Méfeni probiha na
zékladé hodnoceni vnitfnich ukazatel(, spinéni danych cild a hodnoceni trendd téchto ukazatel(.

PREDPOKLADY VYSLEDKY

Zaméstnanci
¢

L] 3 Zaméstnanci K3 ~ bl

Obé&ané/ Kli¢cové

1S aitl?r:i%?ni X[ Procesy K| 3 Zzakaznici vysledky
- vysledky vykonnosti

Spole¢nost
O N

Partnerstvi
g a zdroje \ 14 - vysledky

INOVACE A UCENI SE

Kazdé kritérium je specifikovano subkritérii. 28 subkritérii definuje hlavni vychodiska pro hodnoceni organizace. Jsou
dopInény pfiklady, které detailnéji objasriuji obsah subkritérif a naznacuji, kterym oblastem je vhodné vénovat pozornost,
aby bylo mozno zjistit, jak organizace reaguje na celkovou otézku vyjadienou v daném subkritériu.

1.4. Deset kroki ke zlepSovani organizaci s CAF

Obrdzek 3 Fdze postupu aplikace CAF 1. FAZE
Start & pfiprava

3. FAZE: 2. FAZE:

Plan zlepSovéni ‘ Sebehodnoceni

Postup aplikace CAF Ize popsat v deseti hlavnich krocich. Téchto 10 krokd je rozdéleno do tfi hlavnich fazi. Prvni féze
zahajuje a spousti CAF. Druha féze je proces sebehodnocent; tfeti faze je vyuzitim vysledk( sebehodnoceni k vytvoreni
akéniho planu, spusténi procest zlepSovani v organizaci. Zmiriovanych 10 krokd Ize spatfovat jako voditko ke spravné
aplikaci CAF. Tyto kroky jsou tedy dllezitym prvkem CAF-Externi zpétné vazby, jak popisuje dalsi ¢ast této brozury.

1.FAZE: Zahajeni prace s modelem CAF
KROK 1: Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte proces sebehodnoceni
KROK 2: Informujte o projektu sebehodnoceni

2. FAZE: Proces sebehodnoceni

KROK 3: Vytvoite jednu nebo vice skupin pro sebehodnoceni (tzv. CAF tym)
KROK 4: Poradejte skoleni

KROK 5: Provedte sebehodnoceni

KROK 6: Vypracujte sebehodnotici zpravu s popisem vysledkd sebehodnoceni

3.FAZE: Plan zlep$ovani a stanoveni priorit
KROK 7: Vypracujte plan zlepSovani vychézejici ze schvalené sebehodnotici zpravy
KROK 8: Informujte o planu zlepSovani
KROK 9: Realizujte plén zlepSovani
KROK 10: Planujte dalsi kola sebehodnoceni




1.5. Principy Excelence u CAF

Jednim z cild modelu CAF je dovést organizace vefejného sektoru k dllezitym hodnotdm Total Quality Managementu
(TQM). Jako néstroj Total Quality Managementu CAF vychazi ze zékladnich principli excelence a usiluje o zlepSovani

organizaci vefejného sektoru na zakladé téchto konceptd.

Obrdzek 4 Principy excelence v CAF

Orientace
na vysledky
Spolecenska
odpovédnost organizace
4
Vzajemné PRINCIPY
EXCELENCE

vyhodné partnerstvi

\

Neustalé
zlepSovaéni a inovace

~N

Zaméfeni na

zakaznika/obéana

\

Rizeni dle
jasnych/stalych cild

/

Rizeni dle procesti
a fakt Management
procest & faktl

7

Rozvoj zaméstnancli
a jejich zapojeni

Princip 1: Orientace na vysledky

Organizace se zaméfuje na vysledky. Vysledky jsou dosahovény ke spokojenosti zainteresovanych stran (vedeni,
zékaznik/obcan, partnefi a lidé pracujici v organizaci) v souladu se stanovenymi cili.

Princip 2: Zaméfeni na zakaznika/obcana

Organizace se zaméfuje na potieby stévajicich i potencidlnich zékaznik(i/ob¢anl. Zapojuje je do vytvéfeni produktd,
sluzeb a zlepsovani své vykonnosti.

Princip 3: Rizeni dle jasnych/stalych cilt

Tento princip spojuje vizionafské a inspirujici vedeni a podporuje stalost zamérd v ménicim se prostfedi. Vedeni jasné
definuje poslani, vizi a hodnoty a udrzuje vnitini prostfedi takové, aby umoznilo plné nasazeni zaméstnancd pfi plnéni
cilt organizace.

Princip 4: Rizeni dle procest a fakt(

Tento princip vychézi z pfedpoklady, Ze Zadouciho vysledku lze dosahnout Gcinnéji, pokud jsou pfislusné zdroje a ¢in-
nosti fizeny pomoci procesti a efektivni rozhodnuti vychazi z analyzy dat a informaci.

Princip 5: Rozvoj zaméstnanct a jejich zapojeni

Zaméstnanci na véech Urovnich hierarchie jsou zadkladem organizace a jejich pIné zapojeni umoznuje vyuziti jejich
schopnosti ve prospéch organizace. Prospésnost zaméstnancll Ize maximalizovat podporou jejich rozvoje a zapojenim,
dale vytvofenim prostfedi sdilenych hodnot, kultury zalozené na ddvéfe, otevienosti, spole¢enské odpovédnosti a uznani.
Princip 6: Neustalé zlepSovani a inovace

Dosazeni excelence (vynikajici kvality) je vyzvou pro status quo, pro uskutecriovani zmén prostfednictvim neustélého se
uceni, pro nalezeni pfilezitosti k inovacim a zlep3ovani. Neustalé uceni se tak Ize povazovat za trvaly cil organizace.
Princip 7: Vzéjemné vyhodné partnerstvi

K dosahovani stanovenych cild organizace vefejného sektoru je potfeba fizeni vztaht s jejimi kli¢ovymi partnery
(zejména zékazniky/obcany, ale i jinymi organizacemi ve vefejném i soukromém sektoru). Takovéto partnerské vztahy
pak pfedstavuiji pfidanou hodnotu Organizace a jeji klicovi partnefi jsou na sobé vzajemné zavisli a tento oboustranné
vyhodny vztah zlepuje schopnost organizace napliiovat jejich potieby a ocekéavani.

Princip 8: Spole¢enska odpovédnost organizace

Organizace vefejného sektoru musi byt spolecensky odpovédnd, respektovat trvale udrzitelny rozvoj a pokouset se
porozumét a reagovat na oc¢ekévani mistniho i globalniho prostredi.
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1.6. Efektivni uziti modelu CAF
Pouziti modelu CAF poskytuje organizaci pevny zaklad k zahajeni procesu neustélého zlepsovani. CAF poskytuje:

— hodnoceni zalozené na dlikazech podle pfedem daného souboru kritérii, které pfijala celd fada organizaci vefejného
sektoru po celé Evropé;

— piilezitost identifikovat pokrok a jeho dosazenou Uroven;

- prostfedek k dosazeni spole¢ného postoje a dohody v otdzce potiebnych krokd pro zlepsovani organizace;

- vazbu mezi dosahovanymi vysledky a vytvarenymi predpoklady;

— prostfedek pro motivovani vlastnich zaméstnanc( k jejich zapojeni do procesu zlepSovéani organizace;

— moznosti k vyhledavéani dobré praxe a jeji prosazovani v rtiznych oblastech ¢innosti organizace, véetné sdileni dobré
praxe s jinymi organizacemi;

- prostiedek k za¢lenéni rtznych metod kvality do béznych ¢innosti organizace;

— prostfedek pro méfeni pokroku v ¢ase prostfednictvim pravidelného sebehodnoceni.

CAF-Externi zpétna vazba byla vytvofena proto, aby podpotfila efektivnéjsi vyuziti CAF organizacemi v jejich budouci cesté
k fizeni kvality poskytovdnim externi zpétné vazby, a to na zékladé vhodné zvolenych vychodisek, kterd jsou detailné
vysvétlend v dalsich ¢astech této brozury. Uvadime tfi hlavni dlivody, pro¢ je dulezité vyuzivat CAF efektivné a obdrzet
0 tom zpétnou vazbu:

Diivod 1: Uspéch CAF zavisi na zpisobu, jak je aplikovan

Jak popisuje brozura, ndvody na implementaci CAF v organizaci nejsou strikiné danymi pravidly, ale jsou spise
doporu¢enimi vychazejicimi ze zkugenosti a Uspésnych vyuziti béhem deseti let prace s CAF. Uspééna implementace CAF
nutné zavisi na zplsobu pouziti modelu CAF v organizaci. Pro organizaci mdze byt proto pfinosné dostat zpétnou vazbu
o pourziti CAF a nasledné pak zlepsit efektivitu jeho vyuziti v budoucnu.

Duvod 2: Implementace CAF piedstavuje zaroveii nastartovani ¢innosti pro zlepSovani

Efektivni aplikace modelu CAF neni pouze provedenim sebehodnocenti, ale také vytvofenim plénu zlepsovéni a pinénim
¢innosti z tohoto planu. Ziskani zpétné vazby na tento plén a jeho implementaci mize byt dlezitou cestou, kdy
Procedura CAF-Externi zpétnd vazba poskytuje pfidanou hodnotu. Dalsim dllezitym bodem je motiva¢ni aspekt. Jak
vyplyvéd ze zkusenosti mnoha projektd, pfi poc¢atecnim sestaveni a realizaci planu zlepSovani jsou motivace a dynamika
vysoké. Vyzvou je déle tento stav udrzet. CAF-Externi zpétnd vazba mize pomoci organizacim tento stav prodlouzit, a to
zabrdnénim ztraty motivace a udrzenim dynamiky.

Diivod 3: Excelence je zacatek a konec CAF

Zakladem modelu CAF je osm principt excelence (viz pfedchézejici ¢ast). Organizace implementujici CAF usiluji o rdst
vykonnosti k dosazeni vynikajicich vysledkd v porovnani s ostatnimi (tj. k excelenci) a zavadéji toto prostfedi excelence
do organizace. Efektivni pouziti CAF mlze ¢asem vést k rozvoji tohoto typu kultury a mysleni v organizaci.

Zminéné tfi divody jsou ,hnacimi motory” procedury CAF-Externi zpétné vazby, kterd bude popséna v dalsi ¢asti.




2. CAST - CAF-EXTERNI ZPETNA VAZBA

Zakladem Procedury CAF-Externi zpétné vazba je pochopitelné model CAF. Procedura CAF-Externi zpétna vazba byla
vyvinuta pro vytvoreni pfidané hodnoty k implementaci CAF v organizacich vefejného sektoru. Popisem hlavnich
charakteristik modelu CAF v pfedchozi ¢asti byla vytvofena prvotni vazba Procedury CAF-Externi zpétnd vazba na model
CAF. Tato ¢ast ovéem popisuje pozadi a hlavni charakteristiky, cil, Gcel a principy procedury CAF-Externi zpétna vazba.
Dalsi ¢ast bude detailné popisovat pouziti a funkci procedury CAF-Externi zpétna vazba.

2.1. Poptavka po externi zpétné vazbé

Jak bylo uvedeno v pfedmluvé, organizace vefejného sektoru, které implementovaly CAF, chtély zaroven ovéfit vysledky
svych snah, a proto se zaméfily na zpétnou vazbu. Takto vznikl ndpad vytvofit systém externi zpétné vazby s pomoci CAF
v rdmci zavadéni komplexniho fizeni kvality, a to nikoli pouze se zaméfenim na proces sebehodnoceni, ale také se
zaméfenim na organizaci dlouhodobé zvolenou cestu k dosazeni excelence. Externi zpétna vazba provedend aktéry CAF-
Externi zpétné vazby v oblasti TQM usnadni pohled na to, co se v oblasti fizeni kvality uskutecnilo a také pomize oteviit
nové perspektivy pro praci v oblasti kvality do budoucna. Pro ,vnitini* i ,vné&jsi* zviditelnéni svych snah, mohou byt
ocenény ty organizace, které pouzivaji CAF efektivné.

V rdmci toho se ¢lenské staty dohodly na vytvoreni nového postupu a nového oznaceni: Procedura CAF-Externi zpétna
vazba a znacka pro Efektivni uzivatele CAF.

2.2. Cile CAF-Externi zpétné vazby

V ndvaznosti na potfeby a pozadavky uZzivatelt CAF ve ¢lenskych statech mé CAF-Externi zpétnd vazba nésledujici zékladni cile:

— Podpora kvality implementace a vlivu CAF na organizaci
Model CAF byl realizovan jako néstroj sebehodnoceni a rozvoje organizace. CAF je pouzivan pro vnitini potieby
organizace. Za timto Ucelem CAF-Externi zpétnd vazba poskytuje organizaci moznost zpétné vazby o aplikaci CAF
a kvalité zvolené cesty.

- Zjistovani, zda organizace implementuje hodnoty TQM jako vysledek aplikace CAF
CAF vychézi z fady hodnot TQM (viz popis vyse). Aplikace modelu CAF umozni, aby se tyto hodnoty staly soucast
fungovani organizace. Prace s CAF orientuje organizaci k ur¢itym ddlezitym prvkdm TQM a k uvédomeéni si, Ze
zminéné hodnoty je nutno zahmout do béZnych ¢innosti.

— Podpora a obnoveni motivace pro neustalé zlepSovani v organizaci
Jednim z dllezitych bodd dobrého sebehodnoceni CAF je vytvofeni a implementace planu zlepSovéani. Pro
organizace je tézké dlouhodobé tempo zmén udrzet. Mnohé organizace ztrdci pozornost a motivaci. Pro udrzeni
motivace ke zlepsovani dostane organizace ve spravny ¢as externi zpétnou vazbu, aby zjistila, zda pokracuje ve
zlepsovani dle planu.

- Propagace hodnoceni ze stejné Grovné a benchlearningu
Jednim z prvotnich z&m0 CAF je pomoci organizacim ucit se od sebe navzijem. CAF-Externi zpétnd vazba je
piilezitosti ucit se od jinych organizaci a ziskat uzite¢nou zpétnou vazbu od uzivatel(, kolegl, subjektl ve stejném
postaveni jako je sama organizace, kteff maji zkuenost s timto procesem a setkali se se stejnymi problémy.

— Odmeénovani organizace, které zahajily cestu k neustalému efektivnimu zlepsovani se — k excelenci, aniz by
se posuzovala Urover dosaZené excelence.
Diky CAF mnoho organizaci za¢ne pracovat na kvalité systematicky. Procedura uznéva Usili organizaci, zvolené sméfo-
véani a zpUsob, jakym toho doséhnou.

— Usnadriovani Ucasti uzivateld CAF na programu Stupné excelence EFQM, a to tak, 7e mlze vést k ziskani
Ocenéni zapojeni organizace. Organizace se znac¢kou ECU (viz ddle) mohou prokézat spolehlivost sebehodnocent
a to, ze disponuji efektivnim akénim plénem (zpréva ze zpétné vazby potvrzujici efektivni uziti CAF bude obsahovat
zminku o moznosti uchazet se o EFQM Urovné excelence, véetné 2. stupné Ocefovani vykonnosti organizace).

2.3. Principy procedury CAF-Externi zpétna vazba

Procedura CAF-Externi zpétnd vazba je zaloZena na $esti hlavnich principech:

1. Procedura CAF-Externi zpétnd vazba je spole¢nym evropskym rdmcem, lze ji implementovat pouze dobrovolné
v souladu s narodnim kontextem.

2. Procedura CAF-Externi zpétnd vazba podava zpétnou vazbu o implementaci CAF a jeho vlivu na organizaci.

3. Zpétna vazba je provedena aktéry CAF-Externi zpétné vazby.

4. Procedura CAF-Externi zpétnd vazba mize vést k ziskani znacky Efektivni uzivatel CAF, kterd se udéluje na dva roky
(nevede v3ak k posouzeni nebo akreditaci excelentni organizace).

13



14

5. Procedura CAF-Externi zpétnd vazba je budovéna na trech pilifich:
— proces sebehodnoceni
— proces ¢innosti pro zlepsovani
— vyspélost organizace TQM (v $irsim pojeti excelence)

6. Rozhodnuti a zodpovédnost za implementaci procedury CAF-Externi zpétné vazby na narodni urovni zavisi na
kazdém ¢lenském stétu. V piipadé potieby jsou nérodni korespondenti CAF pfizvani ke spolupréci se Stfediskem pro
podporu modelu CAF v EIPA a ndrodnimi kontaktnimi misty EFQM.

2.4.Tri pilife CAF-Externi zpétné vazby: ambice a filozofie

CAF-Externi zpétna vazba je budovéna na tfech pilifich. Detailné jsou pilife rozpracovény v dalsi ¢asti této brozury,
v dotaznicich a v ndvodech pro bodové hodnoceni v piilohdch. Hlavni charakteristiky jsou popséany nize.

Obrdzek 5 Tri pilife CAF-Externi zpétné vazby

PILIR 1 PILIR 2 PILIR 3
Proces Proces cinnosti TQM vyspélost
sebehodnoceni pro zlepSovani organizace
Kroky 1-6 z 10 Kroky 7-9 z 10 Dotaznik 3
krokového planu krokového planu (pfiloha 1.3)
Dotaznik 1 Dotaznik 2
(ptiloha 1.1) (ptiloha 1.2)

PILIR 1: Proces sebehodnoceni

Kvalita sebehodnoceni, kterd je zakladem pro budouci zlepsovani, je Ustfednim tématem prvniho pilite CAF-Externi
zpétné vazby. Pro ziskéni podrobného pohledu na kvalitu procesu bude provedena analyza krokl 1-6 z deseti krokového
procesu popsaného vyse (viz 1. ¢ast, § 1.4.).

Pro hodnoceni téchto krok( byl vypracovan dotaznik. Tykd se Sesti krokd, aviak neslouzi k prezkoumavani bodového
hodnoceni z procesu sebehodnoceni CAF.

KROKY V PILIRI 1
KROK 1 — Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte proces sebehodnoceni
KROK 2 - Informujte o projektu sebehodnoceni
KROK 3 - Vytvoite hodnotici skupinu nebo skupiny
KROK 4 - Pofadejte skoleni
KROK 5 — Provedte sebehodnoceni

KROK 6 — Vypracujte sebehodnotici zprévu s popisem vysledk( seebehodnoceni

V8echny tyto kroky jsou vysvétleny na konkrétnich cinnostech. Predstavujeme zde rdzné cinnosti vymezujici krok 1
procesu sebehodnoceni. V pfiloze 1.1. ,Dotaznik k procesu sebehodnoceni” jsou vechny tyto kroky detailné popsany.

Proces sebehodnoceni (PILIR 1)
KROK 1 — Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte proces sebehodnoceni (sebehodnocent)
1.1 Zajistéte podporu a zavazek managementu k realizaci procesu sebehodnoceni

1.2 Zajistéte jasné rozhodnuti managementu o provedeni procesu sebehodnoceni, rozsah plisobnosti procesu
sebehodnoceni (proces sebehodnoceni pokryje celou organizaci nebo pouze ¢asti/jednotky/odbory....)
a predevsim cil procesu sebehodnoceni.

1.3 Vymezte proces sebehodnoceni, nasledujici akce a plan c¢innosti procesu sebehodnoceni.
1.4 Jmenujte vedouciho projektu sebehodnoceni, ktery je velmi dobrym znalcem organizace nebo procesu
sebehodnoceni. Jmenujte sebehodnotici tym fizeny vedoucim projektu.

1.5 Stanovte panel hodnoceni.
1.6 Pfidélte zdroje pro proces sebehodnoceni a stanovte priority pro jejich rozdéleni




Bodové hodnoceni vychazi z jasnych a jednoduchych hodnoticich stupnic/skal, organizace totiz mozna nedisponujt

rovnocennymi a stejné sofistikovanymi metodami.

Schéma uznéavé schopnost vytvorit efektivni a dobfe planované sebehodnoceni, které zvy3uje zplsobilost organizace
pochopit zékladni koncepty nutné k dosazeni excelence.

Hodnotici $kala je pétistupriova:

—_—

= Aktivity byly realizovany velmi omezené

= Aktivity byly realizovany omezené

= Aktivity byly realizovany pfijatelné

2

3

4 = Aktivity byly realizovany uspokojivé
5 = Aktivity byly realizovany vyborné

Zminénd hodnotici stupnice je podrobné formulovéna pro kazdou
aktivitu, stanovi interpretaci redlné situace v organizaci s ohledem
na konkrétni téma. BIizsi vysvétleni bodového hodnoceni naleznete
v Prlivodci bodovym hodnocenim (Pfiloha 2, ¢asti 2.1 a 3.1).

KROK 1 - Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte proces sebehodnoceni (sebehodnoceni)

Aktivity 1 2 3 4 5
1.1 Zajistéte Neexistuje zadny Existuje né&jaky Existuje dlikaz Existuje zfejmy Existuje velmi
podporu a zdvazek | dlkazo podpofe | dlkazo podpofe | o podpote dlikaz o podpofe | presvédcivy dikaz
managementu a zavazku a zavazku a zévazku a zavazku o podpofe a z&-
k realizaci procesu managementu managementu managementu managementu vazku celého
sebehodnoceni k procesu k realizaci k realizaci procesu | k realizaci managementu,
(sebehodnocent) sebehodnoceni procesu sebehodnoceni procesu ktery je zaintere-
sebehodnoceni, sebehodnoceni, sovan na realizaci
avsak s velmi vedeni dohliZ, procesu sebehod-
omezenym sponzoruje noceni, manage-
poctem a informuje ment ma nad
zapojenych o cilech sebehodnoticim
manazer( a vyhodach procesem zastitu
procesu a vede jej, objas-
sebehodnoceni nuje jeho cile
a vyhody a podili
se na smeérovani
projektu
sebehodnocent

PILIiR 2: Proces &innosti pro zlepSovani

Sebehodnoceni a provedeni analyzy pomoci CAF je jedna véc, avsak dalsim dulezitym prvkem efektivni implementace
CAF je prace s vysledky sebehodnocent. Je nutné sefadit zavéry dle priorit a prevést je do planu zlepsovéni v podobé
limitovaného seznamu dobfe zvolenych ¢innosti, které je nutno uskute¢nit v ¢asovém rdmci maximalné dvou let. Tento
druhy pilit CAF-Externi zpétné vazby se orientuje na tuto fézi implementace CAF a zahrnuje z deseti dfive zmirovanych
krokd kroky 7-9. V3echny kroky prohlubuji detailné pohled na plan zlepsovéni, kvalitu planu, vytvofeni plénu a jeho
monitoring. CAF-Externi zpétna vazba se tyka planovani a procesu zlepSovani a neslouzi k pfezkoumavani vysledkd
¢innosti pro zlepsovént.

KROKY V PILIRI 2
KROK 7 — Vypracujte plan zlepSovani vychazejici ze schvalené sebehodnotici zpravy
KROK 8 - Informujte o planu zlepSovani

KROK 9 - Realizujte plan zlepSovani

Tak, jako v pilifi 1, jsou viechny tyto kroky vysvétleny na konkrétnich ¢innostech a hodnoceny na pétibodové hodnotici
stupnici popsané vyse. Detailni popis ¢innosti ve viech krocich pilite 2 naleznete v piiloze 1.2 ,Plan zlepSovani
Dotaznik”, blizsi vysvétleni bodového hodnoceni v tomto pilifi naleznete v Privodci bodovym hodnocenim (Pfiloha
2, ¢asti2.1.a 3.1.)
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Pilif3: TQM vyspélost organizace (v SirSim pojeti excelence)

Tretf pilit CAF-Externi zpétné vazby se zaméfuje na osm principt excelence.

Dotaznik pro hodnoceni TQM vyspélosti vychazi z osmi principl excelence popsanych v ¢asti 1, sekce 1.5 této piirucky.
Organizace musi nejprve tyto principy pfezkoumat. Béhem hodnoceni na misté budou dva principy vybrané uchazec¢em
hodnoceny detailné (jeden z nich musf byt bud orientace na vysledky, nebo orientace na zékaznika/obcana).

Je hodnocena Uroveri dosazené vyspélosti organizace jako vysledku procesu sebehodnoceni a akéniho planu.
Hodnoceni TQM vyspélosti zjistuje prostfednictvim procesu sebehodnoceni a procesu zlepSovani miru Uspésnosti
implementace hodnot kvality. Cilem neni hodnoceni skute¢nych vysledkd ¢innosti pro zlepSovani a jejich kvality,
ale to, zda hodnoceni vedlo ke vzniku a rozvoji kultury excelence v organizaci.

Hodnotici Skala je ctyfstupriova:

Zminéné Urovné vyspélosti organizace jsou pro viech osm
principl ilustrovany konkrétnimi formulacemi. Zde predstavujeme
kritérium 3 na pitkladu ,Rizeni dle jasnych/stalych cild”.

Uplny popis véech principti naleznete v Pfiloze 1.3. ,Hodnoceni
TQM vyspélosti” a v Privodci bodovym hodnocenim (Piiloha 2,
¢asti 2.2a 3.2).

0 = Iniciace nezahajena

I = Uroven iniciace

R = Urover realizace

M = Uroven vyspélosti

Hlavni 0 Iniciace Realizace Vyspélost
charakteristiky

3. Rizeni dle jasnych Veden( formuluje jasné
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/stélych cilt

— Definice

poslani

Vedeni vypracuje vizi
a hodnoty.
Zameéstnanci jsou
vedeni a inspirovani
k dosazeni excelence.

Vedeni prokazuje schopnost
udrzet stélé cile v ménicim se
prostiedi

3. Rizeni dle jasnych
/stélych cilt

— Priklady

Urover iniciace
nebyla dosazena

Vedeni stanovi pro
organizaci v souladu

s legislativou a pred-
pisy "vhodne"
definované poslani,
které bude brat na
zietel ocekavani
zainteresovanych stran.

Vedenf stanovi poslani,
vizi a hodnoty pro
organizaci a sdili je se
zaméstnanci v organi-
zaci.

ManaZefi na viech
Urovnich pfenesou
poslani, vizi a hod-noty
do praxe

Zainteresované strany jsou
pfesvédceny o stalosti cilli
a davétuji manazerdm.

Manazefi jsou presvédceni, ze
jdou pfikladem.

Kvalita managementu byla
méfena napf. hodnocenim
managementu nebo
méfenim spokojenosti s jejich
praci.




3. CAST - JAK FUNGUIJE CAF-EXTERNI ZPETNA VAZBA

3.1. Implementace CAF-Externi zpétné vazby na narodni Grovni

Clenské staty budou brat v Gvahu a fidit se véeobecnymi spole¢nymi pokyny pro CAF-Externi zp&tnou vazbu, tak, jak je
detailné popsano v této ¢asti. V ndvaznosti na tyto pokyny se ¢lenské staty zarucuji, ze procedura CAF-Externi zpétna
vazba bude organizovana kvalitnim zplsobem a v disledku toho bude znacka — Efektivni uZivatel CAF — vysoce
uznavanym standardem po celou Evropskou unii. Konkrétni implementace procedury CAF-Externi zpétné vazba v jedno-
tlivych unijnich statech bude provedena na jejich vlastni zodpovédnost a bude zaviset na okolnostech v daném staté.

Na nérodni trovni je jmenovan Ndrodni organizator, ktery zodpovida za implementaci Procedury CAF-Externi zpétné
vazby v dané zemi. V nédrodnim kontextu mlze byt zodpovédnou organizaci samostatnd organizacni jednotka na
ministerstvu zodpovédném za vefejnou spravu nebo v jiné instituci, samostatnd organizace aj. Nérodni organizator musi
byt podporovén a uznavan — jako takovy — bez ohledu na konkrétni rozhodnuti v organizacich.

Nérodni organizétor vybird hlavni skupinu aktérd CAF-Externi zpétné vazby (hodnotitelé podavajici externi zpétnou
vazbu), organizuje pro né skoleni na narodni a/nebo evropské Urovni, rozdéluje mezi né pracovni népli a pravidelné
hodnoti jejich ¢innost. Nérodni organizétor na zakladé doporuceni aktérll CAF-Externi zpétné vazby udéluje znacku
Efektivni uzivatel CAF a informuje CAF RC o ocenéni. Tato informace mdze byt nasledné vlozena do evropské databéze.
Dle zakladniho principu CAF-Externi zpétné vazby ji organizace mohou vyuzit pfi minimalnich nakladech.

3.2. Role Evropského stiediska podpory modelu CAF

Kromé spravovani databéze Evropské stfedisko podpory modelu CAF v Evropském institutu vefejné spravy
v Maastrichtu podporuje fadou iniciativ ¢lenské staty k implementaci procedury CAF-Externi zpétnd vazba, napf.
propagaci CAF-Externi zpétné vazby na evropské Urovni, uvedenim nérodnich korespondentli CAF do této procedury,
nabidkou spole¢ného evropského skoliciho programu pro aktéry CAF-Externi zpétné vazby, koordinaci podpory ¢lenskych
statl bez narodnich korespondent(, apod.

Sit narodnich korespondentli CAF prostiednictvim pracovni skupiny Innovative Public Services pravidelné podéva
zpravy Generalnim feditelim evropské sité vefejné spravy EUPAN.

Evropské stfedisko podpory modelu CAF v roli koordindtora dostdvd od ¢lenskych stétd informace o nérodnich
organizétorech v riiznych ¢lenskych stétech (viz pfiloha 6: Narodni organizétor: Fakta).

3.3. Poiadavky pro uchazece o CAF-Externi zpétnou vazbu z fad uZivatelii CAF

Kazda organizace vefejného sektoru pouzivajici CAF — bez ohledu na to, kolikrdt provedla sebehodnoceni s uzitim

modelu — mize pozédat o CAF-Externi zpétnou vazbu. Nicnéné ur¢ité pozadavky musf splriovat:

Organizace pouzivajici CAF, které jsou presvédceny, Ze pracuji v souladu s modelem a pozadaji o zpétnou vazbu, kterd bude

vypovidat o kvalité jejich implementace CAF a jeho vlivu na organizaci, mohou pozédat o znacku Efektivni uzivatel CAF.

1) Zadost musi byt podéana ve Ihaté 6 aZ 12 mésict po dokon&eni sebehodnoceni CAF, po zpracovani
a odevzdani sebehodnotici zpravy.

Jak jiz bylo zminéno dfive, realizace CAF je provedenim sebehodnoceni a zahdjenim konkrétnich cinnosti pro zlepSovéni.

Pro ziskani odpovidajici zpétné vazby na tuto druhou ¢ast, organizace potfebuje cas, aby tato zlepSeni nastavila.

Bezprostfedné po sebehodnoceni jsou motivace a dynamika vysoké a prace s vysledky je ve vétsiné pfipad bez

problém0. Po 6-12 mésicich ve vétsiné organizaci entuziasmus mizi. A pravé to by mohla byt pfilezitost pro vstup aktérd

CAF-Externi zpétné vazby, ktefi by motivaci pomohli udrzovat.

2) Druhy pozadavek je, ze organizace se musi zaregistrovat nebo byt zaregistrovéna jako Uzivatel CAF v evropské
databdzi Uzivateld CAF na http://caf.eipa.eu/3/98/, kterou on line vede EIPA. Organizace se mlze zaregistrovat
sama anebo projit registracnim procesem na narodni Urovni, zapsanym narodnim CAF korespondentem v evropské
databdzi, v zavislosti na situaci na ndrodni Grovni. Na strdnkdch Evropského informacniho stfediska pfi EIPA
(www.eipa.eu/caf) organizace nalezne odkaz na osoby nebo organizace zodpovédné za CAF-Externi zpétnou vazbu
ve své zemi.

Organizace, které spliiuji oba pozadavky, mohou zddat o udéleni znacky Efektivni uzivatel CAF.

Procedura CAF-Externi zpétna vazba mé tfi faze:

1. FAZE: Zzadost

2. FAZE: proces poskytnuti zpétné vazby

3. FAZE: rozhodnuti o udéleni znatky Efektivni uzivatel CAF

Tyto tfi etapy jsou detailné popsany nize.
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3.4. Faze procedury CAF-Externi zpétna vazba
1. FAZE: Zadost o ziskani znacky Efektivni uzivatel CAF

V této prvni etapé se uskuteCriuji pifpravy na konkrétni proces zpétné vazby. V této fazi vystupuji jako Ucastnici:
uchazedska organizace a narodni organizétor.

Obrdzek 6 Fdze 1: Zddost o ziskdni znacky Efektivni uZivatel CAF

FAZE 1.
Uchazeéska Narodni
organizace organizator
Posle
Pozadavek KROK 1 > informacéni
bali¢ek
7
ot
Vyplfiuje Pifezkoumava
dokumenty KROK 3 dokumenty
}
KROK 4

| 2. FAZE
ZAHAJENI

V této etapé je nutné provést Ctyfi rizné kroky:

KROK 1. Uchaze¢skd organizace veiejné spravy kontaktuje narodniho organizétora® se zadosti o CAF-Externi zpé&tnou
vazbu. Za timto Ucelem predlozi prohlaseni (viz piiloha 4) potvrzujici splnéni obou stanovenych pozadavkd
(viz. vyse).

KROK 2. Nérodni organizédtor potvrdi pfijeti zadosti, zasle kompletni informacni balicek (brozuru) a vyzve Zadatele
k predlozent:

1.
2.
3.
4.

kratké prezentace uchazecské organizace;

stru¢ného popisu procesu sebehodnoceni CAF;

posledni zpravy (zprav) ze sebehodnoceni, které byla prezentovana vedeni;
aké¢niho planu (plant) pro implementaci zlepSovani.

KROK 3. Zadatel vypIni a zagle pozadované informace narodnimu organizétorovi, aby bylo mozno pfistoupit k aktuélni
CAF-Externi zpétné vazbé (2. faze).

KROK 4. Jakmile nérodni organizétor obdrzi pozadované dokumenty, dostane uchaze¢skd organizace pisemné
potvrzeni. Nasledné mdze zacit procedura zpétné vazby (2. faze).

2. FAZE: Poskytnuti zpétné vazby

Poté, co uchazecské organizace spini véechny pozadavky prvni etapy, je mozno pfistoupit ke 2. fazi a zahdjit proceduru
zpétné vazby. Tato ¢ast se skldda ze Sesti zakladnich krokd a zapojujf se do ni:

— uchazedské organizace,
— nérodni organizétor a
— aktéfi CAF-Externi zpétné vazby.

Zmifiovani aktéfi CAF-Externi zpétné vazby budou posuzovat hodnoceni CAF a jeho vliv na organizaci a poskytnou
organizaci potfebnou zpétnou vazbu.

“V Ceské republice je Nérodnim organizatorem CAF-Externi zpétné vazby Ministerstvo vnitra CR, pfipadné jiny centralni sprévni fad v kompetenc fizeni
kvality vefejné spravy




Obrdzek 7 Fdze 2: Poskytnuti zpétné vazby

KROK 1.

KROK 2.

KROK 3.
KROK 4.

Narodni

organizator

Urceni
Aktért Uchazeéska
organizace
Zaslani 3 KROK 2
dotaznikd Analyzuje
dotazniky
. KROK 3 KROK 3
Kontroluje @ "= __  wplni ——690"3  Plipravuje
dotaznik dotaznik hodnoceni
na misté
KROK 4
Hodnoceni KROK 5 ZUgttrrllé
na misté vpazba
ZAHAJENI < KROK 6 Zprava
3. FAZE 0 zpétné vazbé

& doporuceni

Nérodni organizétor dle typu, velikosti a sloZitosti uchaze¢ské organizace ur¢i dva ¢i vice aktérd CAF-Externi
zpétné vazby. V dal3i kapitole jsou popsény riizné aspekty jejich roli.

Nérodni organizator informuje zodpovédné osoby uchazecské organizace a zasild tfi dotazniky CAF-Externi
zpétné vazby (viz. déle). Organizace je vyzvana k vyplnéni dotaznik(i dle svého vlastniho Usudku a k tomu, aby
je predlozila ur¢enym aktériim CAF-Externi zpétné vazby a/nebo ndrodnimu organizatorovi (v zavislosti na
narodnim kontextu/Upravach):

1) Dotaznik k procesu sebehodnoceni CAF;

2) Dotaznik ke zlepSovacimu procesu;

3) Dotaznik TQM vyspélosti.

Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby analyzuji dotazniky predlozené organizaci.

Pfiprava hodnoceni na misté: Prostfednictvim tvodnich setkéni, spole¢nych seminafli nebo prostrednictvim
multimédii, aktéfi CAF-Externi zpétné vazby informuji organizaci o Ucelu hodnoceni na misté. Je zapotfebi, aby

se vyjasnila vzéjemnd ocekavéni, aby bylo rozhodnuto o mnozstvi potfebné dokumentace, o vybéru osob,
jejichz cast bude pfi hodnoceni na misté pozadovana.

Soucésti komunikace béhem hodnoceni na misté je diskuse o klicovych tématech a konkrétnich problémech.
Vsichni, kteff se CAF-Externi zpétné vazby Ucastni, by méli byt informovéni o tom, co je k hodnoceni na misté
zapotfebi.
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KROK 5.

KROK 6.

3. FAZE:

Hodnoceni na misté trvd maximélné dva dny, v zavislosti na typu, velikosti a sloZitosti uchaze¢ské organizace.
Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby provéfuiji, jestli dand instituce implementovala model CAF efektivné, .:

a) analyzuji kvalitu procesu sebehodnoceni tak, 7e vyuzivaji odpovédi v dotazniku jako vychodisko k zahéjenti
diskuze (krok 1 az 6 ndvodu CAF) s rliznymi Ucastniky sebehodnoceni procesu a nasledné témi, co vyplnili
dotaznik,

b) na zékladé dotazniku k planu zlepsovani (kroky 7 a7z 9 ndvodu CAF) nasledné diskutuji s témi, ktefi se na
tvorbé planu podileli, o névrhu, o pfipominkach a implementaci zlepSovaciho procesu,

¢) nazakladé dotazniku o vyspélosti TQM probihd jednéni s rliznymi zainteresovanymi stranami, aby se zjistilo,
do jaké miry se kultura TQM stala soucasti organizace,

d) Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby sdéli organizaci Ustné svij prvotni dojem ze zjistovént.

Na zakladé viech informaci ziskanych pfed i béhem hodnoceni na misté aktéfi CAF-Externi zpétné vazby
pfipravi do mésice zpravu o zpétné vazbé. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby predlozi tuto zprévu narodnimu
organizatorovi spolu s doporucenim, jestli kvalifikovat uchaze¢skou organizaci na znacku ,Efektivni uzivatel
CAF” (vzor zpravy zpétné vazby je v piiloze 3).

Rozhodnuti o udéleni znacky Efektivni uzivatel CAF

Obrdzek 8 Fdze 3: Rozhodnuti/Udéleni znacky

KROK 1.
KROK 2:

KROK 3:

KROK 4:

INFORMUIJE
CAF RC

FAZE 3.
Narodni Uchazeéska
organizator organizace
KROK 1
Konecné
rozhodnuti
Posila
sebehodnotici =]
zpravu KROK 2
Posila 4
rozhodnuti O\E
&
pmmen ANO NE
§ KROK 4

------ Posila zna¢ku

Konecné rozhodnuti u¢ini organizator na zakladé zpravy/doporuceni aktérli CAF-Externi zpétné vazby.
Nérodni organizator posle zprévu ze zpétné vazby spolu se svym rozhodnutim uchazecské organizaci.
Organizace se proti rozhodnuti nemdze odvolat.

V piipadé kladného rozhodnuti obdrzi uchazedskd organizace predem stanovenym zplsobem znacku
Efektivni uzivatel CAF”,

Pokud je organizace znackou ocenéna, ndrodni organizator informuje Evropské stfedisko podpory modelu CAF
pfi EIPA. CAF RC informaci zvefejni Uidaj o obdrzeni znacky a datum na online evropské databézi pro Uzivatele
CAF.

Pozndmka 1: Znacka “Efektivni uzivatel CAF” mé platnost dva roky a je obnovitelnd pouze po novém sebehodnoceni na

zékladé CAF a nésledné podané nové zadosti o znacku.

Pozndmka 2: Pokud organizace znacku ,Efektivni uzivatel CAF” neziskd, muze o ni znovu pozédat po dokonéeni nového

sebehodnoceni na zdkladé CAF.




4. CAST - AKTERI CAF-EXTERNI ZPETNE VAZBY

Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby hraji klicovou roli v Procedure CAF-Externi zpétnd vazba.

Tato ¢ast popisuje jejich roli a ukoly. Navic jsou zde vysvétleny pozadované kompetence (4.2), skoleni (4.3) a pravidla
chovani a jednéni (4.4).

4.1. Role, ukoly a profil

Hlavnim Ukolem aktérd CAF-Externi zpétné vazby v procedute je:

Analyzovat pomoci procesu sebehodnoceni a ¢innosti pro zlepsovéni implementaci CAF a provéfit, zda organizace zavadi
hodnoty TQM;

Podat zpétnou vazbu a navrhnout oblasti ke zlep3ovéni v procesu implementace CAF;

Podporovat a obnovovat motivaci v organizaci k vytvofeni komplexniho pfistupu k rozvoji kvality a sebehodnoceni
pomoci modelu CAF.

Jednim z cilt CAF-Externi zpétné vazby je podpora hodnoceni ze stejné tGrovné a podpora benchlearningu v evropské
vefejné spravé. Z tohoto dlivodu se doporucuje, aby aktéfi CAF-Externi zpétné vazby byli osobami ze stejné sféry
vefejného sektoru jako hodnocend organizace.

Pro roli aktéra CAF-Externi zpétnd vazba je nutnd vyvazenost osobnostnich a profesnich pfedpokladd spojenych
s vhodnymi a odpovidajicimi fidicimi schopnostmi. Proto, aby byl proces CAF-Externi zpétna vazba veden kompetentné,
musi mit aktéfi CAF-Externi zpétné vazby Siroké znalosti a zkudenosti s procesy fizeni, s procesy rozvoje a zmény
v organizacich vefejného sektoru. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby mohou ziskat pozadované kompetence rdznym
zplsobem — profesnimi zkusenostmi, predeslymi zkusenosti s hodnocenim (napf. hodnotitel EFQM), vzdélanim,
Skolenim, apod.

Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby nemusi byt manazery ani vyskolenymi EFQM hodnotiteli, tfebaze takto ziskané
kompetence jsou pro proces zpétné vazby velmi uzite¢né. Ovsem povinné k tomu, aby se aktéry CAF-Externi zpétné
vazby stali, se musi Ucastnit evropského nebo néarodniho zaskolovaciho kurzu. Jednou z cilovych skupin na zaskolovaci
kurzy pro aktéry CAF-Externi zpétné vazby jsou velmi zkuseni uzivatelé CAF ve vefejném sektoru.

4.2. Potiebné kompetence k Fizeni CAF-Externi zpétné vazby

Pro pozadovanou roli musi aktéfi CAF-Externi zpétné vazby spliiovat urcité zékladni predpoklady. Specifické znalosti
jednotlivych aktér(i se mohou dle riznych typl sektord a/nebo organizac lisit. Jedna se predevsim o to, ze musi:

= pochopit model CAF a jeho vnitini vazby. Znamena to pochopeni struktury a obsahu modelu CAF a vazeb uvnitt
pfedpokladll a vysledk( a mezi nimi;

= mit praktické zkuSenosti s CAF a/nebo jinymi TQM modely/ jako vychodisky pro sebehodnoceni a zlep3ovani
kvality. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby musf mit zkudenost s implementaci modelu CAF a/nebo jinych TQM model(;

= pochopit zakladni principy a hodnoty TQM. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby musi dobfe pochopit zakladni hodnoty
TQM a musi védét, jak Ize prakticky tyto hodnoty a principy aplikovat pfi rozvoji kvality v institucich;

» dokézat pochopit rizna odvétvi vefejné spravy a ménici se jejich pozadavky a potfeby. S ohledem na imple-
mentaci procesu sebehodnoceni a ¢innosti pro zlepSovéni, musi aktéfi CAF-Externi zpétné vazby prokazat schopnost
porozumét rlznym pozadavkim a potfebdm. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby nepouzivaji piiklady a procedury
popsané v materidlech CAF-Externi zpétné vazby jako univerzéini vzor, ale je zapotiebi, aby si uvédomili, Ze postupy,
které jsou uc¢inné v jedné instituci, mohou byt nedostacujici pro jinou vefejnou instituci z dlivodu rozdilnych hodnot,
vedeni, zaméstnancl a internich procest;

= mit dovednosti v oblasti efektivni komunikace. Hlavni Glohou aktér CAF-Externi zpétné vazby je podat pfesnou
a motivujici zpétnou vazbu, kterd podpoff instituci v pokra¢ovani v uceleném a systematickém pfistupu k rozvoji kvality
prostfednictvim sebehodnoceni. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby by méli disponovat schopnostmi a kompetencemi,
které zarudi, 7e je proces CAF-Externi zpétna vazba veden tak, ze podpoii daldi uceni se, spolupréaci a dialog. Musi
proto byt schopni komunikovat efektivné v kontextu konkrétnf instituce;

= byt schopni pracovat v tymu. Pfi navazovani spolupréce a pfi praci s uchazec¢skou organizaci musf aktéfi CAF-Externf
zpétné vazby v rdmci externiho hodnocent jednat kolegialné, podilet se na préci a dopliiovat se.

4.3. Pozadovana Skoleni

Vzhledem k tomu, Ze je CAF-Externi zpétna vazba jednotnou evropskou iniciativou, musi aktéfi CAF-Externi zpétné vazby

sdilet hlavni principy, cile, hodnoty a metodologii procedury. Skoleni proto provadi na nérodni Grovni ndrodni organizator

a/nebo zodpovédna organizace a na evropské Urovni Evropské stiedisko podpory modelu CAF v Evropském institutu pro

vefejnou spravu (EIPA) v Maastrichtu. Pro zminéné skoleni byl stanoven minimalni spole¢ny zaklad (viz pfiloha 5).

Dvoudenni skoleni se skladé z péti ¢asti s péti specifickymi cili.
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Obrdzek 9 Kompetence aktérii CAF-Externi zpétné vazby

Znalost
modelu CAF

Socialni
a komunikaéni
dovednosti

Kompetence TQM hodnoty
CAFRA & principy

Znalost
verejného sektoru

Praktické
zkusenosti s CAF

Cast 1: Spole¢ny hodnotici ramec
— {il: Prezentace hlavnich charakteristik spole¢ného hodnoticiho rémce a procesu jeho implemetace.

- Vysledky: Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby musi byt obezndmeni se specifiky modelu CAF, kontextem organizace
vefejného sektoru a s jednotlivymi kroky v rdmci aplikace modelu CAF popsanymi v metodice CAF.

Cast2: CAF-Externi zp&tna vazba: Filozofie a Systém
— (ile: Prezentace hlavnich charakteristik a pilitti procedury CAF-Externi zpétnd vazba.

- Vysledky: Ucastnici musi védét, co je skryto za potiebou uskute¢nit proceduru CAF-Externi zpétna vazba; jsou schopni
hlubsiho pohledu na filozofii a ambice tohoto systému a jsou schopni to vysvétlit pomoci charakteristik a pilift
uchazecské organizaci.

Cast 3: Jak hodnotit (aplikovani CAF-Externi zp&tné vazby)
— Cile: Detailni prezentace krokt procedury CAF-Externi zpétnd vazba.

- Wsledky: Ucastnici jsou obezndmeni s dotazniky a ndvody na bodové hodnoceni (teorie), rozumi jim a jsou schopni
s nimi pracovat. Vi, jak provést spolehlivou analyzu dokumentace a jak vést hodnoceni na misté.

Cast 4: Pravidla chovani a jednani

— (Cile: Prezentace pravidel chovani a jednani aktérdim CAF-Externi zpétné vazby.
- Vysledky: Aktéfi znaji svoje role a védi, co délat a jak se chovat.

Cast 5: Podavani zpravy a zpétné vazby

— Cile: Prezentace, jak poddvat zpravy a zpétnou vazbu.

— Vysledky: Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby jsou schopni podat Ustné a pisemné zpétnou vazbu a zpravit o tom
odborné a dostate¢né uchazecskou organizaci.

4.4. Pravidla chovani aktéru CAF-Externi zpétné vazby

Pravidla chovani jsou spole¢nym rémcem, ktery stanovuje hodnoty a principy CAF-Externi zpétné vazby a soubor

pozadavkd na chovéni aktérl CAF-Externi zpétné vazby. Na narodni Grovni nérodni korespondent CAF (a/nebo narodni

organizator) muZze popsat dalsf principy a néroky tykajici se chovéni aktérd CAF-Externi zpétné vazby.

Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby si musi udrzovat vysoky eticky standard, coz znamend, ze musi zachovavat nezavislost,

chovat se zdvofile a s respektem, vykondvat své povinnosti peclivé, kompetentné a vhodnym zplsobem a musi se

vyvarovat ze své pozice stretu zajmd.




Nezavislost. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby musi zachovat dostate¢nou nezdvislost a vzdy podavat uchazecské
organizaci efektivni a korektni zpétnou vazbu. Musi byt nestranni a vzdy nezauijati.

Osobni zainteresovanost a prospéch. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby nesmi byt v minulosti ani v budoucnosti
vazani (finan¢né nebo jinak) na uchaze¢skou organizaci, protoze by to mohlo mit vliv na zpétnou vazbu a proces
ovéfeni.

Stiet zajma. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby se musf vyvarovat jakéhokoli pfitomného, mozného ¢i existujiciho stfetu
z4imU s uchaze¢skou organizaci, protoze by to zpochybriovalo nezavislost aktérd CAF-Externi zpétné vazby.
O jakémkoli stfetu z&ma musi byt informovén narodni korespondent CAF nebo delegovand organizace, ktefi na
zékladé této informace déle jednaji. Takovym piikladem stfetu z4jm muze byt skutecnost, kdy aktér CAF-Externi
zpétné vazby byl nebo je zaméstnancem uchazecské organizace, nebo kdyz je zaméstnancem organizace, kterd by
mohla byt ve stfetu z&jmU s touto uchazec¢skou organizaci. Déle aktéfi CAF-Externi zpétné vazby nemohou podéavat
zpétnou vazbu tam, kde se podileli na implementaci CAF (timto by ovéfovali svoji vlastni praci).

Zdvofilost a respekt. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby se musi vzdy chovat zdvofile a s respektem, napt. pohotové
reagovat na zadosti o informaci, musf byt pfesni a neangazovat se v aktivitdch, které by poskodily povést aktért CAF-
Externi zpétné vazby, povést procesu CAF-Externi zpétné vazby nebo modelu CAF.

Peclivost. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby musi byt peclivi, kompetentni a jednat vhodnym zplsobem. Pokud
doty¢nd osoba takto nevystupuje, nemtze tuto roli aktéra CAF-Externi zpétné vazby ziskat.

Davérnost. Ziskané informace a zprdvy z procesu CAF-Externi zpétné vazby jsou divérné a nemohou byt sdélovany
tfetim strandm (s vyjimkou osob/organizaci zodpovédnych za ocenovéni ,Efektivni UzZivatel CAF").

Pozitivni pfistup. Je nezbytny pro podporu, resp. vneseni motivace do organizace.
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CAF-EXTERNI ZPETNA VAZBA

PRILOHA 1: DOTAZNIKY PRO JEDNOTLIVE PILiRE

PRILOHA 1.1. PILIR 1 Dotaznik k procesu sebehodnoceni

Obrdzek 10 Pilif 1 procedury CAF Externi zpétné vazby

PILIR 1 PILIR 2 PILIR 3
Proces Proces cinnosti TQM vyspélost
sebehodnoceni pro zlepSovani organizace

Kroky 1-6 z 10 Kroky 7-9 z 10 Dotaznik 3
krokového planu krokového planu (ptiloha 1.3)

Dotaznik 1 Dotaznik 2
(pfiloha 1.1) (pfiloha 1.2)

Odkaz

Dotaznik se odkazuje na ,Deset krokd ke zlepSovani organizace s vyuzitim modelu CAF” tak, jak jsou popséany v kapitole
z CAF 2006 nazvané ,Navody na zlepsovani organizaci vyuzivajicich CAF”. Cinnosti pro kazdy krok byly upraveny
a rozsiteny s ohledem na naucené lekce z odpovidajicich evropskych zkusenosti.

Nésledujici dotaznik zahmuje otézky tykajici se prvnich Sesti krokd, které se zaméfuji na planovani a implementaci
procesu sebehodnocent.
Kroky ke zhodnoceni

Dotaznik pokryva prvnich 3est z deseti krokl definovanych v ,Navodech na zlepsovani organizace vyuzivajici CAF".
Neslouzi k pfezkoumavani bodového zisku.

Hodnotici stupnice
Hodnotici skéla je pétistupriova:

1 = Aktivity byly realizovany velmi omezené& | Zminéna hodnotici stupnice je podrobné formulovana pro kazdou
- S " aktivitu, stanovi interpretaci redIné situace v organizaci s ohledem
2 = Aktivity byly realizovany omezené PN . . .
na specifické téma. Tyto definice nemohou byt povazovény za
3 = Aktivity byly realizovany pifijatelné vylerpavajici seznam, ale jsou to spige piiklady, které by meély
4 = Aktivity byly realizovany uspokojivé uzivatele CAF a externi hodnotitele upozomit na to, Ze bylo
- . - " dosazeno urcité trovné.
5 = Aktivity byly realizovény vyborné

Dikaz: definice
Rada rGiznych hmatatelnych i nehmatatelnych dokumentti/fakt(i/informaci ziskanych pred a béhem hodnoceni na misté.
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KROK 1 - Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte proces sebehodnoceni (sebehodnoceni)

Aktivity

2

3

4

5

1.1 Zajistéte podporu

a zavazek managementu
k realizaci procesu
sebehodnoceni
(sebehodnoceni)

Neexistuje zadny dtkaz
o podpofe a zévazku
managementu k procesu
sebehodnoceni

Existuje néjaky dlikaz

o podpote a zavazku
managementu k realizaci
procesu sebehodnoceni,
avéak s velmi omezenym
poctem zapojenych manazerd

Existuje dlikaz o podpoie
a zdvazku managementu
k realizaci procesu
sebehodnoceni

Existuje zfejmy dikaz o podpote

a zavazku managementu k realizaci
procesu sebehodnoceni, vedeni
dohliz, sponzoruje a informuje

o cilech a vyhodach procesu
sebehodnoceni

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o podpore
a zévazku celého managementu, ktery je
zainteresovan na realizaci procesu
sebehodnoceni, management mé nad
sebehodnoticim procesem zastitu a vede jej,
objasriuje jeho cile a vyhody a podili se na
smérovani projektu sebehodnoceni

1.2 Zajistéte jasné rozhod-
nuti managementu o pro-
vedeni sebehodnoceni roz-
sah plsobnosti sebehod-
noceni (sebehodnoceni
pokryje celou organizaci
nebo pouze ¢asti/jednot-
ky/odbory...) a pfedevsim
cil sebehodnoceni.

Neexistuje zadny dikaz
o rozhodnuti manage-
mentu, rozhodnuti jsou
u¢inéna jednou nebo
vice osobami bez
konzultace s manage-
mentem

Existuje né&jaky dikaz

o konzultaci s tymem
managementu, ale bez
diskuze o kritériich pro
rozhodovani a vybér, bez
oficidlniho rozhodnuti a jasné
definice cilt

Existuje dlikaz o konzultaci

s tymem managementu

a oficidlnich rozhodnutich,
avsak kritéria pro vybér a cile
nejsou jasné definovana

Existuje zfejmy diikaz o rozhodnuti
managementu ucinit v rdmci pravi-
delnych schlizek sebehodnoceni se
zapojenim vedoucich zaméstnancdl.
Rozhodnuti byla formalizovana

v dokumentu, cile procesu sebe-
hodnoceni byly jasné stanoveny,
ovsem kritéria vybéru nejsou zcela
jasna

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o rozhodnuti
managementu uc¢inéném po dobfe vedené
diskuzi za Ucasti pfislusnych vedoucich
zaméstnancd, je vymezen rozsah procesu
sebehodnoceni na zakladé dobfe stanovenych
kritérii. Rozhodnuti a rozsah jsou formalizovany
v dokumentu. Cile sebehodnocent a vyhody
pro zainteresované strany jsou jasné stanoveny

1.3 Vymezte proces
sebehodnoceni,
nasledujici akce a plan
¢innosti sebehodnocenti

Neexistuje zadny dtkaz
o redlném planu

Existuje né&jaky dlikaz o planu,
ale pokryva proces
sebehodnoceni a nasledné
akce pouze ¢aste¢né

Existuje dlikaz o planu procesu
sebehodnoceni a naslednych
akcf, avsak plan nenf zcela
strukturovén (ve smyslu vyme-
zeni zodpovédnosti, zdroj,
¢asového rozvrhu)

Existuje zfejmy dikaz o planovani
procesu sebehodnoceni

a naslednych akcf, zahmuji
vymezeni zodpovédnosti, zdroju
a ¢asovy rozvrh

Existuje velmi pfesvédcivy dikaz o planovani
procesu sebehodnoceni a naslednych akci

v souladu s plény a strategiemi organizace.
Plan zahrnuje zodpovédnosti, zdroje, ¢asovy
rozvrh a monitoring

1.4 Jmenujte managera
projektu sebehodnocen,
ktery je velmi dobrym
znalcem organizace, ktery
sestavi sebehodnotici tym,
ktery bude fidit.

Neexistuje zadny ddikaz
o Ukolech oficidlné
stanovenych
managementem

Existuje néjaky dlikaz o ukole
stanoveném managementem,
avdak Ukol nenf stanoven
oficidlné a nebyla stanovena
kritéria pro vybér

Existuje dlikaz o tom, ze
management oficidlné stanovil
tkol, ale s omezenym poctem
odpovidajicich kritérif vybéru
(zahrmuji odpovidajici znalost
modelu CAF)

Existuje zfejmy dlkaz o tom, ze
management oficidlné stanovil tkol,
véetné urceni vedouciho procesu
sebehodnoceni (ma znalost orga-
nizace a odpovidajici znalosti
modelu CAF)

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o tom, ze
management oficidlné stanovil tkol, v¢etné
vymezeni vedouciho procesu sebehodnocent,
ktery ma znalost organizace, odborné znalosti
modelu CAF a je uznavanym viidcem

1.5 Stanovte panel
hodnocent

Neexistuje zadny diikaz
o stanoveni panelu
hodnoceni v souladu

s modelem

Existuje néjaky dlkaz

o stanoveni panelu hodno-
ceni, ale neni zcela v souladu
s modelem, rozdilnosti nejsou
zcela akceptovatelné

Existuje dlikaz o stanoveni
panelu hodnocen, ktery je
v souladu s modelem, avsak
ne-byl provéfen soulad

s planem sebehodnoceni
(zdroje, ¢asovy rozvrh)

Existuje zfejmy dlikaz o stanoveni
panelu hodnocen, ktery je zcela
v souladu s modelem a planem
sebehodnoceni (zdroje, ¢asovy
rozvrh)

Existuje velmi pesvédcivy dlikaz o stanoveni
panelu hodnoceni, ktery je zcela v souladu

s modelem a planem sebehodnoceni (zdroje,
¢asovy rozvrh). Jeho vybér byl podroben
hodnoceni a vychézi z kontextu organizace

a jeji vyspélosti

1.6 Piidélte zdroje procesu
sebehodnoceni a stanovte
priority pro jejich
pfidélovani

Neexistuje zadny dlikaz

0 ocenéni zdrojd
pozadovanych pro proces
sebehodnocenti

Existuje né&jaky diikaz o oce-
néni zdrojt pozadovanych pro
proces sebehodnoceni, ale
dlikazy o ptidélovani
pozadovanych zdrojti nejsou
zfejmé

Existuje dlikaz o ocenéni zdro-
ji pozadovanych pro proces
sebehodnoceni. Pridélovéani
zdrojd bylo stanoveno, ale
dostupnost zdroju pro véechny
¢innosti neni zfejma

Existuje zfejmy dikaz o ocenéni
zdrojli pozadovanych pro proces
sebehodnoceni. Pfidélovani zdrojd
bylo stanoveno a jejich dostupnost
je zfejma, aviak nejsou evidentni
kritéria pro stanoveni priorit

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o ocenéni
zdroj pozadovanych pro proces sebehod-
nocenl. Zdroje byly pfidéleny a stanoveny jejich
priority. Pro vSechny pozice je jasné vymezena
dostupnost pozadovanych zdrojd a kritéria pro
stanoveni priorit




KROK 2 - Informujte o projektu sebehodnoceni

Aktivity

1

2

3

4

5

2.1 Sestavte plan
komunikace obsahujici
ocekéavané vyhody, cile
a aktivity procesu
sebehodnoceni

Neexistuje zadny dikaz
o planu komunikace

Existuje néjaky dlikaz o planu
komunikace, ale jeho obsah
nezaru¢uje dostate¢nou
informovanost o procesu
sebehodnoceni (zaméry, cile
a aktivity, zapojené
zainteresované strany atd.)

Existuje dikaz o planu
komunikace obsahujici
dostacujici informaci

o procesu sebehodnoceni
(zamér, cile a aktivity,
zapojené zainteresované
strany atd.)

Existuje zfejmy dikaz o planu
komunikace obsahujici detailni
informace o zéamérech, cilech,
otekavanych vyhodach a popis
aktivit. Plan komunikace je
adresovan relevantnim zaintereso-
vanym stranam

Existuje velmi pfesvédcivy dlikaz o planu
komunikace s detailnim popisem zédméru, cil(,
aktivit a o¢ekavanych vyhod pro riizné
zainteresované strany a s detailnim popisem
aktivit. Plan komunikace je adresovén véem
zainteresovanym stranam a vymezuije jejich
zapojeni v planu komunikace

2.2 Realizujte plan
komunikace s pouzitim
riznych nastrojt

Neexistuje zadny ddkaz
o realizaci planu
komunikace a/nebo
stanovenych néstrojich
nebo je komunikace
omezena a obecna

Existuje né&jaky dikaz o
realizaci planu komunikace
a pouzitych nastrojich, ale
plan je realizovan omezené
nebo komunikace neni zcela
adekvatni

Existuje dlikaz o realizaci planu
komunikace pouzivajicim
rdzné nastroje;

obsah komunikace je
adekvatni

Existuje zfejmy diikaz o realizaci
planu komunikace pouzivajicim
rdzné nastroje stanovenym
zpUsobem.

Komunikace je vyhovujiici.

Existuje velmi presvédCivy dlikaz o realizaci
planu komunikace pouzivajicim vhodné
nastroje pro rlizné faze a strany stanovenym
zplisobem. Komunikace je vyhowujici a tcin-
nost komunikace byla provérena.

2.3 Pii rznych fazich
procesu sebehodnocenti
informujte viechny
relevantni zainteresované
strany a podnécuijte
zapojeni vrcholovych

a stfednich manazerq,
zaméstnanct (internich

zainteresovanych stran) do

procesu sebehodnocenti

Neexistuje zadny diikaz
o komunikaci v rtiznych
fazich procesu sebehod-
noceni ani o komunikaci
s relevantnimi zaintere-
sovanymi stranami.

A nevyskytuji se ani
iniciativy pro zapojeni
internich zaintereso-
vanych stran

Existuje néjaky ddkaz o rea-
lizaci planu komunikace, ale
komunikace neprobiha syste-
maticky v rliznych fazich pro-
cesu sebehodnoceni a/nebo
s relevantnimi zainteresovany-
mi stranami, a/nebo nenf
dostacujici k podniceni zapo-
jeni internich zainteresovanych
stran

Existuje dukaz o realizaci planu
komunikace, komunikace
probiha systematicky

v hlavnich fazich procesu
sebehodnoceni a s rele-
vantnimi zainteresovanymi
stranami, komunikace je
vedena tak, aby adekvatné
podnécovala zapojeni inter-
nich zainteresovanych stran

Existuje zfejmy dikaz o realizaci
planu komunikace, komunikace
probihd systematicky ve viech
fazich procesu sebehodnoceni

a je vedena s relevantnimi
zainteresovanymi stranami, a jasné
vyjadiuje zapojeni internich
zainteresovanych stran

Existuje velmi pfesvédCivy dikaz o realizaci
planu komunikace, kterd je vedena ve viech
fazich procesu sebehodnocenti, je vedena se
véemi relevantnimi zainteresovanym stranami,
jasné vyjadiuje specifika zapojeni viech
pfislusnych internich zainteresovanych stran do
sebehodnoceni (vrcholovi a stfedni manazefi,
zameéstnanci)

6¢
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KROK 3 - Vytvoite jednu nebo vice hodnoticich skupin (CAF tym)

Aktivity

1

2

3

4

5

3.1 V pfipadé potteby
vytvorte jednu nebo vice
hodnoticich skupin,
stanovte jejich pocet,
jmenuijte jeji ¢leny a
organizujte je (vybérem
predsedajiciho a podle
potieb uréenim
zodpovédnosti pro
kazdého ¢lena)

Neexistuje zadny diikaz
o rozhodnutf vytvofit
hodnotici

skupinu,o vybéru
pfedsedajiciho

a stanoveni
zodpovédnosti

Existuje néjaky dlikaz

o rozhodnutf vytvofit
hodnotici skupinu

a o stanovenf kritérii pro jejich
sestaveni, ale kritéria pro
zvoleni poctu ¢lend, pro
jmenovani predsedajiciho

a uréeni zodpovédnosti
nejsou jasna

Existuje dlikaz o rozhodnuti
vytvoiit hodnotici skupinu

a o stanoveni kritérif pro jejich
sestaveni — stanoveni jejich
velikosti, ale uréeni
zodpovédnosti uvnitt skupiny
je ¢aste¢né nebo neni
oficidlné vymezeno

Existuje zfejmy dukaz o rozhodnuti
vytvofit hodnotici skupinu

a o stanoveni kritérif pro jejich
sestaveni. Na zékladé vyhodnoceni
poctu hodnotici skupin a jejich
velikosti, byly skupiny oficidlné
vytvoreny, byl jmenovén jejich
pfedsedajici a urceny ukoly

a zodpovédnosti

Existuje velmi presvédeivy dikaz o rozhodnuti
vytvofit hodnotici skupinu a o stanoveni kritérii
pro jejich sestaveni. Na zékladé vyhodnoceni
byl ur¢en pocet hodnoticich skupin a jejich
velikost, jsou dolozeny dtvody vybéru
jednotlivych ¢lend, byl jmenovén predseda

a byly vymezeny viechny pozadované tkoly

a zodpovédnosti pro viechny ¢leny

3.2 Rozhodnéte, zda by
mél/i byt
manazer/manazefi
soucasti hodnotici skupiny

Neexistuje zadny diikaz
o rozhodnutf o Gcasti
manazera (manazert)
v hodnotici skupiné

a o stanoveni pfinosu
takové Ucasti

Existuje néjaky dikaz

o rozhodnuti o Ucasti
manazera (manazer()

v hodnotici skuping, ale neni
provedeno vyhodnoceni
piinosu jejich tcasti

Existuje dlikaz o rozhodnuti

0 Ucasti manazera (manazer()
v hodnotici skupiné po
pfedchozim vyhodnoceni
pifnosu tohoto rozhodnuti

Existuje zfejmy dikaz o rozhodnuti
0 Ucasti manazera (manazerd)

v hodnotici skupiné po pfedchozim
vyhodnoceni piinosu tohoto
rozhodnuti, s ohledem na kulturu
organizace jsou uvedeny mozné
role manazerd

Existuje velmi pfesvédcivy dlikaz o oficidlnim
rozhodnuti o Gcasti manazera (manazert)

v hodnotici skupiné po pfedchozim
vyhodnoceni pfinosu tohoto rozhodnut,

s ohledem na kulturu a tradici organizace, jsou
uvedeny role manazerd v rdznych fazich
procesu sebehodnoceni

3.3 Vyberte ¢leny hodnotici
skupiny na zakladé
stanovenych kritérif (napf.
jejich znalost organizace,
osobni dovednosti a to, 7e
zastupuji ur¢itou Uroven
zaméstnancl v organizaci
(reprezentativnost)

Neexistuje zadny dtkaz
o kritériich vybéru ¢lenli
hodnotici skupiny

Existuje néjaky dlikaz

o kritériich vybéru ¢lent
hodnotici skupiny. Pfi vybéru
se ale nevychazi (nebo pouze
astecné) z toho, jak vybrané
osoby znaji organizaci, z jejich
osobnich dovednosti

a reprezentativnosti

Existuje dlikaz o kritériich
vybéru vétsiny ¢lent hodnoticf
skupiny, kdy se vychazi ze
specifickych kritérii — jako je
jejich znalost organizace, jejich
osobni dovednosti a
reprezentativnost

Existuje zfejmy dlikaz o kritériich
vybéru ¢lenti hodnotici skupiny, kdy
se vychazi ze specifickych kritérii —
jako je jejich znalost organizace,
jejich osobni dovednosti

a reprezentativnost. Kritéria vybéru
jsou zdokumentovéna

Existuje velmi pfesvédcivy a zdokumentovany
dtikaz o kritériich vybéru véech ¢leni hodnotici
skupiny, kdy se vychdzi z jejich znalosti
organizace, z jejich osobnich dovednosti

a reprezentativnosti (kdy se ¢lenové eliminuji
ze véech zapojenych internich pozic).
Charakteristiky vybranych tcastnikd jsou brany
v Uvahu pii stanoveni roli a pfi organizaci
hodnotici skupiny




KROK 4 - Pofadejte Skoleni

Aktivity

1

2

3

4

5

4.1 Organizujte
informacni/vzdélavaci
aktivity pro vedeni

a manazery (vrcholové

a stfednf), aby byla
posilena odpovédnost

a zavazek managementu.
k procesu sebehodnocenti

Neexistuje zadny diikaz
o informacnich/vzdélava-
cich aktivitdch pro vedeni
a manazery

Existuje néjaky dlikaz

o informa¢nich/vzdélavacich
aktivitach, ale netykaji se
véech Urovni a/nebo nejsou
zaméfeny na posfleni
podpory a zavazku k procesu
sebehodnoceni

Existuje dlikaz o informacnich
/vzdélavacich aktivitadch pro
vedeni a manazery, jsou
zaméfeny na posileni podpory
a zévazku k procesu
sebehodnoceni

Existuje zfejmy dlikaz

o informac¢nich/vzdélavacich
aktivitdch — vychézejicich z potfeb
rlznych Urovni managementu — na
posileni podpory a zavazku

k procesu sebehodnoceni

Existuje velmi presvédcivy dlikaz

o informac¢nich/skolicich aktivitach
organizovanych s ohledem na rtizné aspekty
(model, sebehodnoceni proces, metrika, kroky
atd.) vychdzejici z potfeb rliznych trovni
managementu a jsou zameéfeny na posileni
podpory a zavazku k procesu sebehodnoceni

4.2 Pripravte plan vsech
vzdélavacich aktivit
hodnotici skupiny

Neexistuje zadny dikaz
o planu vzdélavacich
aktivit

Existuje néjaky dlikaz o planu
vzdélavacich aktivit hodnotici
skupiny, ale obsahové je
nelplny a nenf adekvatni pro
potfeby skupin (Uplnost, ¢as,
pfednasejici)

Existuje dlikaz o planu
vzdélavacich aktivit pro
hodnotici skupinu/y; plan byl
formalizovén a obsahové je
adekvatni pro potfeby skupin
(plnost, ¢as, prednasejici...)

Existuje zfejmy dikaz o detailnim
planovéni vzdélavacich aktivit pro
hodnotici skupinu/y, je ovéfena
jejich proveditelnost, plan byl
formalizovén a obsahové je
adekvatni pro potfeby skupin
(plnost, ¢as, prednasejici...)

Existuje velmi presvédcivy diikaz o
vzdélavacich aktivitéch pro hodnotici
skupinu/y, které jsou detailné planovany, je
ovéfena jejich proveditelnost, plan byl
formalizovén a obsahové je dostacujici pro
potieby skupin (Uplnost, ¢as, prednasejici..),
plan obsahuje postupy k ovéfeni efektivity
vzdélavacich aktivit

4.3 Skolte ¢leny hodnotici
skupiny

Neexistuje zadny dikaz
o $koleni ¢lenti hodnotici
skupiny

Existuje néjaky dikaz

o realizovaném skoleni, ale
neni zcela v souladu s planem
a/nebo neni adekvatni pro
potfeby ¢lent hodnotici
skupiny — s ohledem na
obsah, Gcast, ¢asovy rozvrh
nebo prednasejictho

Existuje dlikaz o realizaci
vzdélévacich aktivit. Skoleni
respektuje kli¢ové prvky planu
a je dostacujici pro potfeby
¢lent hodnotici skupiny —

s ohledem na obsah, G¢ast,
¢asovy rozvrh a prednéasejiciho

Existuje zfejmy dikaz o realizaci
vzdélavacich aktivit. Clenové
hodnotici skupiny jsou koleni
adekvétné v souladu se
specifickymi potfebami kazdého

¢lena a v souladu s planem skolent.

Existuje velmi pfesvédcivy dlikaz o realizaci
vzdélavacich aktivit. Clenové hodnotici skupiny
jsou $koleni adekvétné v souladu se
specifickymi potfebami kazdého ¢lena

a v souladu s planem skoleni. Efektivita skoleni
byla ovéfena pozitivné

L




KROK 5 - Provedte sebehodnoceni (sebehodnoceni)

Aktivity

1

2

3

4

5

5.1 Jsou shromazdény
relevantni dokumenty

a informace pro
sebehodnoceni a ty jsou
zpfistupnény vsem
hodnoticim skupindm

Neexistuje zadny dtkaz
o relevantnich
dokumentech

a informacich pro
sebehodnoceni, které
jsou zpfistupnény
hodnotici skupiné

Existuje néjaky dikaz

o dostupnych dokumentech,
ale ty nepokryvaji dostate¢né
potfebné informace pro
véechny kli¢ové procesy

a vysledky organizace a pro
véechny oblasti modelu

Existuje dtikaz o shroméazdéni
dostupnych dokumenttl

a informaci pro
sebehodnoceni. Pokryvaji
klicové procesy a vysledky
organizace a vétsinu oblasti
modelu

Existuje zifejmy duikaz

o0 shromazdéni dostupnych
dokumentt a informaci pro
sebehodnoceni. Pokryvaji viechny
klicové procesy a vysledky
organizace a viechny oblasti
modelu

Existuje velmi presvédcivy dlikaz

0 shromazdéni pfistupnych dokumentd

a informaci pro sebehodnoceni. Zabyvaji se
véemi relevantnimi procesy/projekty a vysledky
a véemi oblastmi modelu. Poskytuji informaci
o planovanych aktivitéch (Plan), jejich realizaci
(Do), pfezkoumani (Check) a zlepsovani (Act)
ve v3ech oblastech modelu

5.2 Clenové hodnotici
skupiny sestavuji seznam
silnych stranek a oblasti pro
zlepsovéani a bodové
hodnoceni kazdého
subkritéria CAF

Neexistuje zadny dtkaz
o tom, Ze by byl pofizen
v procesu
sebehodnoceni seznam
silnych stranek a oblasti
vyzaduijici zlepsovani
a/nebo bodové
hodnoceni pfipravené
¢leny hodnotici skupiny

Existuje néjaky dlikaz o tom,
7e nékteff ¢lenové hodnotic
skupiny poskytli v
individudlnich vstupech tdaje
o silnych strankach

a oblastech vyzadujicich
zlepSovéani a/nebo své
bodové hodnoceni. Tyto ale
nejsou dostupné od viech
¢lend a/nebo nejsou Uplné
pro kazdé subkritérium

Existuje dlikaz o tom, ze
vsichni ¢lenové hodnotici
skupiny poskytli

v individudlnich vstupech
Udaje o silnych strankach

a oblastech vyzadujicich
zlepsovani a/nebo své bodové
hodnocenti. Tyto jsou Uplné
pro kazdé subkritérium CAF

Existuje zfejmy dlikaz o tom, Ze
véichni ¢lenové hodnotici skupiny
poskytli v individudlnich vstupech
Udaje o silnych strankach

a oblastech vyzadujicich zlepsovani
a své bodové hodnoceni. Tyto jsou
Uplné pro kazdé subkritérium CAF?
Udaje jsou detailni a strukturované
dle ¢innosti pro zlepsovani

Existuje velmi pfesvédcivy diikaz

o individualnich vstupech jednotlivych ¢lent
hodnotici skupiny — se seznamem detailné
popsanych a vhodnych silnych stranek

a oblasti vyzadujicich zlepSovéni a s bodovym
hodnocenim. Tyto tdaje jsou dostupné od
véech ¢lenll hodnotici skupiny a jsou Uplné
pro kazdé subkritérium CAF? individualni
vstupy jsou detailné popsany, obsahuiji
poznamky a komentafe pro podporu analyz
a ¢innosti pro zlep3ovani

5.3 Predsedajici
shromazduje individualni
vstupy, pfipravuje setkani,
na kterém vytvaii
podminky zajistujici
Uspésnou dohodu
(konsenzus meeting)

Neexistuje zadny dikaz
0 shroméazdénych
individuélnich vstupech,
které by byly pouzity pii
konsenzus meetingu.
Neexistuji dtikazy o
pfipravé meetingu.

Existuje néjaky dikaz

o shromézdénych
individudlnich vstupech, ale
nejsou setiidény

a analyzovany pro konsenzus
meeting. Nejsou dostacujici
dtikazy o piipravach na
konsenzus meeting.

Existuje dlikaz

o shroméazdénych
individualnich vstupech, jsou
setfidény pro konsenzus
meeting. Konsenzus meeting
je naplanovan.

Existuje zfejmy dikaz o shro-
mazdéni individudlnich vstupd, jsou
setfidény a analyzovéany pro
konsenzus meeting. Existuje zfejmy
dtkaz o pfipravach na konsenzus
meeting (s rozvrzenim ¢asu a rolf,

s dostupnosti relevantnich
dokument()

Existuje velmi presvédcivy dlikaz

o shroméazdénych individuélnich vstupech, tyto
jsou setidény a analyzovany a jsou zékladem
pro hodnoceni na konsenzus meetingu.
Pfipravy na konsenzus meeting jsou detailné
zpracovany. Obsahuji ¢asovy rozvrh, rozdéleni
roli, sebrané a dostupné relevantni
dokumenty, stanovend pravidla a kritéria
usnadriujici dosahovani dohody atd.

5.4 Hodnoticf skupina
dosahuje konsenzu

o silnych strankach,
oblastech vyzadujicich
zlepsovéni a v bodovém
hodnoceni kazdého
subkritéria

Neexistuje zadny dikaz
o skute¢ném procesu
konsenzu o silnych
strankach, oblastech
vyzaduijicich zlep3ovani

a o bodovém hodnoceni
k dosazeni kone¢ného
hodnoceni

Existuje néjaky dlikaz

o procesu konsenzu, ale
nepokryva vsechna subkritéria
z pohledu vymezeni silnych
stranek, oblasti vyzaduijicich
zlepsovani a bodového
hodnoceni

Existuje dlikaz o procesu
konsenzu, ktery je plny pro
véechna subkritéria — v¢etné
stanoveni silnych stréanek,
oblasti vyzadujicich zlepovani
a bodové hodnoceni

Existuje zfejmy dlikaz o procesu
konsenzu, ktery je efektivni a tplny
pro véechna subkritéria — stanovi
silné stranky, oblasti vyzadujici
zlepsovani a obsahuje bodova
hodnoceni na zakladé stanovenych
postupll. Hodnoceni je oficialné
zdokumentovano a odsouhlaseno

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o procesu
konsenzu, ktery je efektivni a uplny:
individuaIni hodnoceni jsou zdokumentovéna
a konsenzus o silnych strankéach, oblastech pro
zlepseni a bodovém hodnocenti je oficidlné
odsouhlasen véemi Ucastniky. Hodnoceni

a rozhodnuti, odchylky od individudlniho
hodnoceni a konsenzu jsou oficidlné
zaznamenany a analyzovény




KROK 6 - Vypracujte sebehodnotici zpravu s popisem vysledkii sebehodnoceni

Aktivity

1

2

3

4

5

6.1 Sestavte zavérecnou

zpravu obsahujici pro

kazdé subkritérium

nasleduijici prvky:

— silné stranky

— oblasti vyzadujici
zlepSovani

— bodové hodnoceni

Neexistuje zadny diikaz
o oficialnf zavére¢né
zpravé o ¢innostech
sebehodnoceni, nebo
zaverednd zprava
neobsahuje informace
o silnych strankach
a/nebo o oblastech
vyzaduijici zlepsovani
a/nebo o bodovém
hodnoceni

Existuje néjaky dlikaz

0 zavérecné zprave

o ¢innostech sebehodnocenti
obsahuijici urcité udaje

o silnych strankach, oblastech
vyZzadujicich zlepsovani

a o bodovém hodnoceni, ale
Uidaje nejsou Uplné nebo
nepokryvaji véechna
subkritéria modelu

Existuje dlikaz o zavére¢né
zpravé, kterd pokryvé viechna
subkritéria modelu a uvadi
silné stranky, oblasti vyzadujici
zlepSovéni a bodova
hodnoceni

Existuje zfejmy dikaz o zavére¢né
zpravé, kterd pokryva vsechna
kritéria modelu a uvadi silné
stranky, oblasti vyzadujici zlepSovani
a bodové hodnoceni. Zprava
obsahuje informace a komentéfe
adresované organizaci, s cilem
zhodnotit ¢innosti pro zlepsovani

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o zavére¢né
zprave, ktera pokryva viechna kritéria modelu
a uvadi detailné silné stranky, oblasti vyzadujici
zlepSovéni a bodové hodnoceni. Zprava
obsahuje informace a komentéfe adresované
organizaci, s cilem zhodnotit efektivitu ¢innosti
pro zlepsovéni, jejich vahu a priority

6.2 Prezentujte zévére¢nou
zpravu vrcholovému vede-
ni organizace

Neexistuje zadny dtkaz
o pfedani /prezentaci
z4verecneé zpravy
vrcholovému vedeni
organizace

Existuje néjaky dlikaz

o0 pedani zavére¢né zpravy
vrcholovému vedeni
organizace, ale nenf priikazny
dlikaz o jeji prezentaci na
oficiaIni poradé vedeni

Existuje dlikaz o predani
zévérecné zpravy vrcholovému
vedeni organizace a o jeji
prezentaci na oficialni poradé
vedeni

Existuje zfejmy dlikaz o prezentaci
zavére¢né zpravy vicholovému
vedeni organizace. Zpréva s detailni
analyzou silnych a slabych stranek
byla diskutovéna na oficialni poradé
vedeni

Existuje velmi pfesvédcivy dtikaz o prezentaci
zavére¢né zpravy vicholovému vedeni
organizace. Zprava byla diskutovéna na oficilni
poradé vedeni, kde byla u¢inéna detailni
analyza silnych a slabych stréanek a provedeno
pocatecni hodnoceni moznych oblasti zmén

6.3 Informujte
zaméstnance organizace

a piislusné zainteresované
strany o hlavnich
vysledcich sebehodnoceni

Neexistuje ddkaz
o komunikaci nad
vysledky sebehodnoceni

Existuje néjaky dlikaz

o komunikaci nad hlavnimi
vysledky sebehodnoceni, ale
komunikace nenf vedena se
véemi pfislusnymi internimi
ani externimi zainteresovanych
stranami

Existuje dtikaz o komunikaci
nad hlavnimi vysledky, je
vedena se zaméstnanci
organizace a se véemi dalsimi
relevantnimi zainteresovanymi
stranami

Existuje zfejmy dlikaz o tom, Ze je

vedena komunikace nad hlavnimi

vysledky s detailnimi informacemi,
a to oficidlni cestou odpovidajicimi
nastroji. Je vedena se zaméstnanci
organizace a s dalsimi relevantnimi
zainteresovanymi stranami

Existuje velmi pfesvédcivy dtikaz o komunikaci
o hlavnich vysledcich s detailnimi informacemi,
oficidlnimi a odpovidajicimi nastroji. Obraci se
na zaméstnance organizace a vsechny dalsi
relevantni zainteresované strany. Informace je
jasné adresovéna zainteresovanym stranam,
aby se podilely na korekénich ¢innostech

a ¢innostech pro zlep3ovani

¢¢







CAF-EXTERNIi ZPETNA VAZBA

PRILOHA 1.2. PILIR 2 Dotaznik k planu zlepSovani

Obrdzek 11 Pilif 2 procedury CAF Externi zpétné vazby

PILIR 1 PILIR 2 PILIR 3
Proces Proces ¢innosti TQM vyspélost
sebehodnoceni pro zlepSovani organizace
Kroky 1-6 z 10 Kroky 7-9 z 10 Dotaznik 3
krokového planu krokového planu (pfiloha 1.3)
Dotaznik 1 Dotaznik 2
(pfiloha 1.1) (pfiloha 1.2)

Odkaz

Dotaznik se odkazuje na ,Deset krokd ke zlepSovani organizace s vyuzitim modelu CAF” tak, jak jsou popsény v kapitole
z CAF 2006 nazvané ,Navody na zlepSovéni organizaci vyuzivajicich CAF".

Kroky ke zhodnoceni

CAF-Externi zpétnd vazba posuzuje pladnovani a proces zlepsovani, neslouzi ke zhodnoceni vysledk( cinnosti pro
zlepSovéni. Dotaznik se zabyva kroky sedm az devét definovanych v ,Navodech na zlep3ovani organizace vyuzivajici CAF".

Hodnotici stupnice
Hodnotici skéla je pétistupriova:

1 = Aktivity byly realizovany velmi omezen& | Zminéna hodnotici stupnice je podrobné formulovana pro kazdou
aktivitu, stanovi interpretaci redlné situace v organizaci s ohledem
na specifické téma

= Aktivity byly realizovany omezené

= Aktivity byly realizovany pfijatelné

2

3

4 = Aktivity byly realizovany uspokojivé
5 = Aktivity byly realizovany vyborné

Dukaz: definice

Rada rGznych hmatatelnych i nehmatatelnych dokumentti/tdajd/informaci ziskanych pred a béhem hodnoceni na
miste.

35



KROK 7 - Vypracujte plan zlepSovani vychazejici ze schvalené sebehodnotici zpravy

Aktivity

1

2

3

4

5

7.1 Shromazdujte vsechny
navrhy na aktivity vedouci
ke zlepSovéni, véetné
napadt formulovanych
béhem sebehodnocenti

Neexistuje zadny dikaz
o shromézdénych
napadech a névrzich na
¢innosti pro zlepsovani

Existuje né&jaky dlikaz

o0 shromazdénych névrzich na
zlepsovani, ale bez toho, aniz
by obsahovaly i pozadované
¢innosti a/nebo bez plné
analyzy vysledkd
sebehodnoceni

Existuje dukaz

o shromézdénych névrzich na
zlepsovani, berou se také

v Uvahu napady formulované
béhem sebehodnoceni

a piihlizi se také k vysledktim
sebehodnoceni

Existuje zfejmy dikaz o oficidlné
shromazdénych navrzich na
¢innosti pro zlepsovéni, berou se
v Uvahu népady formulované
béhem sebehodnoceni. Navrhy
jsou vysledkem uplné analyzy
véech vysledkd sebehodnoceni

Existuje velmi presvédcivy dikaz o oficidlné
shromazdénych navrzich na ¢innosti pro
zlepSovéni, berou se v Gvahu také ndpady
formulované béhem sebehodnoceni. U kazdé
obsazené ¢innosti ndvrhy vychézi z detailni
zdokumentované analyzy (zapisy z jednéni se-
behodnocent) vsech vysledk(i sebehodnoceni

7.2 Usporadejte ¢innosti
pro zlepsovéni podle priorit
s ohledem na jejich
efektivitu a proveditelnost

Neexistuje zadny dukaz
o realizaci aktivit
vedoucich ke zlepsovéni
dle priorit nebo

o stanoveni kritérii pro
urceni priorit

Existuje néjaky dlikaz

0 uspofadani aktivit vedoucich
ke zlepsovani dle priorit, ale
kritéria nejsou jasnd a logicka

Existuje dtikaz o uspofadani

aktivit vedoucich ke zlepsovani
dle priorit ur¢enych na zakladé
stanovenych a logickych kritérif

Existuje zfejmy dlikaz o usporadani
aktivit vedoucich ke zlepsovani dle
priorit ur¢enych na zékladé
stanovenych a logickych kritérif.
Kritéria pro uréeni priorit jsou
zdokumentovana, bere se v tivahu
vliv na strategii a cile organizace

a realizovatelnost ¢innosti

Existuje velmi pfesvédcivy dlikaz o usporadani
aktivit vedoucich ke zlepsovani dle priorit
ur¢enych na zékladé stanovenych a logickych
kritérii. Analyza moznych akdi, kritéria pro
ur¢eni priorit a hodnoceni jsou
zdokumentovany, bere se v tvahu
kvantifikovatelné hodnoceni vlivu na strategii

a cile organizace a realizovatelnost ¢innosti

7.3 Stanovte strukturovany
akeni plan pro vybrané
¢innosti pro zlepsovani
vychézejici z PDCA cyklu
(Plan—Do—Check—Act)

Neexistuje zadny ddkaz
o akénim planu nebo
akeni plan nevymezuje
hlavni féze ¢innosti
(planovani, realizace,
pfezkoumavani a na
zakladé toho dalsi
¢innosti pro zlepsovani)

Existuje né&jaky dikaz

o akénim planu, ale
stanovené hlavni faze
nevychézejf z cyklu PDCA
(planovani, realizace,
piezkouméavani a na zakladé
toho dal3f ¢innosti pro
zlepsovant)

Existuje dtikaz o akénim planu
pro vybrané ¢innosti pro
zlepSovéni vychazejici z cyklu
PDCA (planovani, realizace,
pfezkoumavani a na zakladé
toho dalsi ¢innosti pro
zlepSovani)

Existuje ziejmy dlikaz

o strukturovaném akénim planu pro
vybrané ¢innosti pro zlepsovani,
stanovuje harmonogram cyklu
P-D-C-A u jednotlivych ¢innosti

Existuje velmi pfesvédcivy diikaz

o strukturovaném akénim pléanu pro vybrané
¢innosti pro zlepsovani, ktery stanovuje pro
jednotlivé faze a ¢innosti detailni
harmonogram napliiovani PDCA cyklu. Plan
definuje dalsi ¢innosti pro zlepsovani

a nasledné akce.

7.4 Zavedte zplisob méfeni
efektivity realizovanych
¢innostf a zplisob méfeni
dosazenych vysledkd

Neexistuje zadny ddkaz
o stanoveni indikator,
cll nebo metriky pro
véechny nebo vétsinu
¢innosti pro zlepSovani.

Existuje né&jaky dikaz

o stanoveni indikatord, cilC
nebo metriky, ale nejsou
kompletni nebo adekvatni pro
méfeni dosazeného efektu
¢innosti a vysledkd ¢innosti
(chybéjici indikétory a/nebo
cile, chybi stanoveni metriky)

Existuje dlikaz o stanoveni
indikétord, cilti a metriky, které
jsou adekvatni pro méfeni
vykonnosti a vysledkd ¢innostl
realizovanych na zakladé
akeniho pléanu

Existuje zfejmy diikaz o stanoveni
indikétord, cilt a metriky ¢innosti
pro zlepsovéni, které jsou pro
kazdou ¢innost definovany
kompletné, kvantitativné

a konzistentn&/soudrzné.

U indikétor( a cilt se

o0 ocekavanych vysledcich uvazuje
v pojmech vystupli a dopadd

Existuje velmi pfesvédCivy dlikaz o stanoveni
indikétor(, cilt a metriky ¢innosti pro
zlepsovani, které jsou pro kazdou ¢innost
definovany kompletné, kvantitativné

a konzistentné/soudrzné. U indikétor( a cilti se
o0 ocekavané vykonnosti a vysledcich uvazuje
v pojmech vystupll a dopadd, efektivity,
G¢innosti a externiho benchmarkingu

7.5 Integrujte akéni plén do
bé7né strategie procesu
planovant.

Neexistuje zadny dikaz
0 vzdjemném vztahu
mezi akénim planem

a strategickym
planovanim organizace

Existuje néjaky dikaz

o integraci akéniho planu do
¢asového rozvrhu a/nebo
planovani zdrojt a/nebo vlivu
¢innosti na strategické cile
(ale s omezenym vzajemnym
vztahem)

Existuje dlikaz o integraci
akéniho planu do
strategického planu organizace
(z hlediska ¢asového rozvrhu,
zdrojd, vlivu ¢innostf pro
zlepSovéni na strategické cile)

Existuje zfejmy dikaz o integraci
akeniho planu do strategického
planu organizace (z hlediska
¢asového rozvrhu, zdrojd, vlivu
¢innosti pro zlepsovéani na
strategické cile, dochazi

k pfezkoumavani, revizi z hlediska
i pfislusné zodpovédnosti)

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o integraci
akeniho planu do strategického planu
organizace (z hlediska ¢asového rozvrhu,
zdrojd, vlivu ¢innostf pro zlepsovani na
strategické cile, dochézi k pfezkoumavani, revizi
z hlediska i zapojent pfislusnych vedoucich
atd.), ¢innosti sebehodnoceni a nasledujici
akeni plan jsou oficidlni soucasti strategického
plédnovani a fizeni




KROK 8 - Informujte o planu zlepSovani

Aktivity

1

2

3

4

5

8.1.Definujte plan
komunikace — tj. vhodnou
informaci o ¢innostech pro
zlepsovani sdélenou
vhodnym médiem pro
vhodnou cilovou skupinu,
adresovanou véem
zainteresovanym stranam.

Neexistuje zadny diikaz
o planu komunikace pro
hlavni zainteresované
strany a/nebo plany
komunikace s vhodnymi
informacemi

Existuje néjaky dikaz o planu
komunikace (ale neni
adresovan hlavnim
zainteresovanym stranam
a/nebo méa omezené
informace)

Existuje dikaz o planu
komunikace adresovanému
hlavnim zainteresovanym
strandm, s vhodnou informacdi,
komunikujici vhodnym
médiem. Plan komunikace se
tykd jen nékterych fazi cinnosti
pro zlepsovéni

Existuje zfejmy dutkaz o planu
komunikace adresovaného vsem
zainteresovanym stranam, plan
pracuje s vhodnymi informacemi,
pouzivd vhodné médium. Plan
komunikace se tyké hlavnich fazi
¢innosti pro zlepsovani

Existuje velmi presvédcivy dikaz o planu
komunikace: plan je kompletni a detailni,
adresovany véem zainteresovanym strandm,
obsahuje rozsahlé mnozstvi informaci, pouzivéa
vhodné médium pro rlizné cilové skupiny.
Plan komunikace se tyka vsech fazi ¢innosti
pro zlepsovani

8.2. Implementujte plan
komunikace.

Neexistuje zadny dikaz
o0 implementaci planu
komunikace

Existuje né&jaky dikaz

o implementaci planu
komunikace (existuje plan
komunikace, ktery byl
aplikovan pouze ¢aste¢né
anebo neobsahuje ¢ast pro
zainteresované strany

a nejsou respektovany
odlisnosti jednotlivych fazi)

Existuje dlikaz o implementaci
planu komunikace
adresovaného rliznym
zainteresovanym stranam.
Plan obsahuje, vhodné
informace, pocitéd s vhodnym
médiem ke komunikaci tak,
jak bylo naplanovéno nebo

s drobnymi modifikacemi

Existuje zfejmy dikaz

o implementaci planu komunikace
adresovaného rtiznym
zainteresovanym stranam. Plan
obsahuje, vhodné informace, pocita
s vhodnym médiem ke komunikaci.
Plan je plnén a jeho implementace
je zdokumentovana.

Existuje zfejmy dikaz o implementaci planu
komunikace a u¢innosti komunikace (vhodné
informace jsou adresovany riiznym
zainteresovanym stranam a to vhodnym
médiem). Ucinnost komunikace je ové&fovéna
a na zékladé vyhodnoceni vylepsovéna.
Implementace planu komunikace je zcela
zdokumentovana

8.3. Pravidelné informujte
zainteresované strany
zejména zamestnance
organizace — o stavu

a pokroku, véetné
hodnoceni a zkusenosti.

Neexistuje zadny dukaz
o informovanosti
zainteresovanych stran

o stavu, pokroky,
pfislusnych hodnocenich
a zkusenostech

Existuje néjaky dlikaz

o informovanosti o stavu,
pokroku, pfislusnych
hodnocenich a zkusenostech,
ale informace neni
poskytovana pravidelné, nebo
se omezuje na stav a pokrok
nebo se vztahuje na omezeny
pocet zainteresovanych stran

Existuje dtikaz

o informovanosti zaméstnanct
o stavu, pokroku a piislusnych
hodno-cenich a zkusenostech.
Pravidelné informace dostavaji
zamé&stnanci organizace,

v omezené mife ostatni
zainteresované strany (jsou
informovéni pouze

o nékterych fazich jako
zahéjeni, konec ¢innosti,...)

Existuje zfejmy dlkaz

o informovanosti véech
zainteresovanych stran o stavuy,
pokroku, hodnocenich

a zkusenostech a informace jsou
poskytovény o viech relevantnich
fazich planu zlepsovani.

Existuje velmi pfesvédcivy diikaz

o informovanosti véech zainteresovanych stran
o stavu ¢innosti, pokroku, hodnocenich

a zkusenostech a informace se tykaji viech
relevantnich fazi planu zlepsovani.

Nabyté védomosti a pfileZitosti k rozsifovani
zkusenostf jsou provéreny, zdokumentovany

a sdéleny

LS
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KROK 9 - Realizujte plan zlepSovani

Aktivity

1

2

3

4

5

9.1 Jasné definujte
vlastnika
zlepSovaciho procesu
a projektt a zajistéte
transparentnost pfi
pInéni tkolt

a piidélovani
zodpovédnosti

Neexistuje zadny
dtikaz o vlastnictvi
procesu a projekt
zlepsovani

Existuje né&jaky dlikaz

o definovani vlastnictvi
procest a/nebo projektd, ale
Uroven nebo soudrznost roli
pro piidélené zodpovédnosti
se neprokézala. Dilkazy

0 transparentnosti

a pfidélovani zodpovédnosti
jsou omezené

Existuje dlikaz o definovéni vlastnictvi
zlepSovacich procesti a projektd.
Vlastnici procesti a/nebo projektt jsou
o svych Ulohéch zpraveni,
zodpovédnosti jsou transparentnim
zplisobem pfidéleny. Urovers
pfidélenych zodpovédnosti je adekvatni
a role vlastnikd jsou v souladu s
aktivitami, které se maji realizovat

Existuje zfejmy dikaz o definovéani
vlastnictvi pro zlepsovaci procesy
a/nebo projekty. Urover:
pfidélenych zodpovédnosti je
adekvatni a role vlastnikd jsou

v souladu s aktivitami, které se maji
realizovat. Pidéleni zodpovédnosti
je stanoveno oficidlné a je pro
zaruceni transparentnosti
zvefejnéno

Existuje velmi presvédcivy dlikaz o definovéni
vlastnictvi pro cely proces zlepsovani a pro
jednotlivé projekty a ¢innosti — to vie na
odpovidajici trovni a v souladu s aktivitami,
které se maji realizovat. Piidéleni
zodpovédnosti je stanoveno oficidlné a je
sdéleno véem zainteresovanym stranam tak,
aby byla zaru¢ena transparentnost a podpora
pro jejich zapojeni se a spolupraci

9.2 Realizujte plan
zlep3ovani dle

Neexistuje zadny
dtikaz o realizaci

Existuje né&jaky dlikaz
o realizaci planu zlep3ovani,

Existuje dlikaz o realizaci planu
zlep$ovani, v zésadé v souladu

Existuje zfejmy dikaz o realizaci
planu zlepsovéni se strukturovanou

Existuje velmi pfesvédcivy dlikaz o realizaci
planu zlepsovéni se strukturovanou kontrolou.

zaméstnance do
riznych ¢innosti pro
zlepSovéni, abyste
zajistili uchyceni
zlepsovacich projektt
napfi¢ celou instituc.

dtikaz o zapojeni
zaméstnanct do
¢innosti pro
zlepSovani

o0 zapojeni zaméstnancll do
¢innosti pro zlepsovani

a o postupu vedoucim

k uchyceni projektl napfic
celou instituci

do ¢innosti pro zlepsovani, které se
neomezuje pouze na realizaci projektd,
ale také na finaIni uchyceni projektt
napfi¢ celou organizaci

zaméstnanct do ¢innosti pro
zlepSovéni, které se neomezuje
pouze na realizaci projekt, ale také
na uchyceni projektd napfi¢ celou
organizaci, vymezuje zapojeni a role
riznych stran

harmonogramu planu zlepSovani ale s jasné patrnymi s harmonogramem. Odchylky od kontrolou. Odchylky od rozvrzeného | Odchylky od rozvrzeného plénu jsou
nedostatky jako jsou rozvrzeného planu jsou planu jsou omezeny a neredukuji analyzovéany a zdokumentovény a jasné
netplnost plnéni, nedostatky | zdokumentovény a zdtivodnény. Nejsou | jeho dplnost, rozsah, kontrolu, finalizovany pro vylepseni planu a zajisténi
v kontrole, monitoringu, 7adné vyrazné nedostatky (jako jsou monitoring. Odchylky jsou dosazeni co nejlepsich vysledkd (Uplnost
zmény v planovani v disledku | netiplnost pinéni, nedostatky v kontrole | analyzovany, zdokumentovény a ¢innosti, rozsah, kontroly, monitoring atd.)
absence zdrojti nebo zmén | a monitoringu), zmény v planovani zdGvodneény
priorit atd. v dusledku absence nebo zmény priorit

atd. nejsou patrné
9.3 Zapojte Neexistuje zadny Existuje né&jaky dikaz Existuje d(ikaz o zapojeni zaméstnanc(i | Existuje zfejmy ddkaz o zapojent Existuje velmi presvédcivy dikaz o zapojeni

zaméstnanct do ¢innosti pro zlepSovéni, které
se neomezuje pouze na realizaci projektd, ale
také na jasné uchyceni projektu napifi¢ celou
organizaci, vymezuje zapojeni a role riznych
stran, plany na pokracovéni, rozvrzeni cildi

a zodpovédnosti

9.4 Definujte uceleny
postup monitorovanf
a hodnocent ¢innostf
pro zlepSovani.

Neexistuje zadny
ddikaz o stanoveni
postupu
monitorovani

a hodnoceni planu
zlepSovani

Existuje néjaky dlikaz
0 monitorovani a hodnoceni
planu zlepsovani, ale postup
neni jasny a uceleny

Existuje dtkaz o monitorovani
a hodnoceni planu zlepsovéni a postup
je definovan ucelené

Existuje dtkaz o monitorovani

a hodnoceni planu zlepsovéni, ktery
je formalizovéan s jasné stanovenym
a ucelenym postupem pro hlavni
faze ¢innosti

Existuje dtkaz o monitorovani a hodnocent
planu zlepsovani, ktery je oficializovan, s jasné
stanovenym a ucelenym postupem pro
véechny hlavni faze ¢innosti, stanovuje
zodpovédnosti a zapojeni hlavnich
zainteresovanych stran

9.5 Monitorujte
pravidelné
implementaci
¢innosti pro
zlepSovani

Neexistuje zadny
dlikaz

0 monitorovani
implementace
¢innosti pro
zlepSovani

Existuje né&jaky dikaz

0 monitorovani implementace
¢innosti pro zlep3ovéni, ale
nezarucuje se tim
monitorovani hlavnich fazi
procesu (hlavni pfechodné
kroky, konec projektd,
prazkum vysledk®)

Existuje diikaz o monitorovani hlavnich
fazi implementace ¢innosti pro
zlepsovani (hlavni, pfechodné kroky,
konec projekt, prizkum vysledkd atd.)

Existuje zfejmy dlikaz

0 monitorovani véech relevantnich
fazi implementace ¢innostf pro
zlepSovani, se zpétnou vazbou na
pokrok a pfechodné a kone¢né
vysledky

Existuje velmi presvédcivy dlikaz

o monitorovani viech relevantnich fazi
implementace ¢innosti pro zlepsovani, se
zapojenim hlavnich zainteresovanych stran
a s formalni zpétnou vazbou na pokrok

a pfechodné a konec¢né vysledky




CAF-EXTERNIi ZPETNA VAZBA

PRILOHA 1.3. PILIR 3 Dotaznik pro hodnoceni TQM vyspélosti

Obrdzek 12 Pilif 3 procedury CAF Externi zpétné vazby

PILIR 1 PILIR 2 PILIR 3
Proces Proces cinnosti Q pélo
sebehodnoceni pro zlepSovani Orga
Kroky 1-6 z 10 Kroky 7-9 z 10 Dota
krokového planu krokového planu pfiloha
Dotaznik 1 Dotaznik 2
(pfiloha 1.1) (pfiloha 1.2)

Odkaz

Dotaznik hodnoceni vyspélosti TQM vychdazi z osmi EFQM zékladnich principli excelence, které byly formulovény ve verzi
Modelu excelence z roku 2003. V kontextu CAF-Externi zpétné vazby skupina expertl CAF pielozila tyto principy
excelence do 4 stuprili vyspélosti pfizplisobené prostfedi vefejného sektoru. Tyto definice netvofi Uplny seznam, ale
stejné tak jako pfiklady jsou spise voditkem pro uzivatele CAF a aktéry CAF-Externi zpétné vazby, ze bylo dosazeno urcité
Urovneé rozvoje.

Oblasti hodnoceni

Organizace musf nejprve tyto principy pfezkoumat a pochopit tak TQM vyspélost uvniti organizace. Béhem hodnoceni
na misté budou dva principy vybrané uchaze¢em hodnoceny podrobné (jeden z nich musi byt Orientace na vysledky
nebo Orientace na zékaznika/obcana).

Procedura hodnoceni
Hodnoceni se zaméfuje na Uroven vyspélosti dosazené organizaci jako vysledek sebehodnoceni a akéniho planu.
Hodnotici skala je Ctyistupriova:

0 = Iniciace nezahajena

I = Uroven iniciace

R = Uroven realizace

M = Uroveri vyspé&losti
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Hlavni charakteristiky

1. Orientace na vysledky
— Definice

0

Urover iniciace nebyla
dosazena

Iniciace

Organizace identifikuje relevantni
zainteresované strany a oblasti
vysledkd.

Realizace

V zavislosti na potfebach relevantnich
zainteresovanych stran organizace stanovi soubor
cilli a vysledkd, kterych ma byt dosazeno.

Vyspélost

Organizace systematicky monitoruje dosahované
vysledky a vyuzivé je pro neustélé zlepsovani.

1. Orientace na vysledky
— Piiklady

Cilem je zaméfit se v organizaci na
kulturu orientovanou na vysledky.

Organizace identifikovala rizné
zainteresované strany a rozdélila je
do rznych kategorif.

Byly stanoveny relevantni oblasti
vysledk( spojené s poslanim
organizace.

V organizaci je podporovana kultura orientovana
na vysledky.

Bylo uskute¢néno prvni systematické hodnoceni
zainteresovanych stran i jejich soucasnych
a budoucich potieb a ocekavani.

Pro relevantni zainteresované strany byl
v souvislosti s oblastmi vysledk( sestaven prvni
soubor odpovidajicich cilti.

Zainteresované stany jsou zapojeny do procesu
sestavovéani a ovérovani vysledkd a cild.

Pro véechny kli¢ové procesy organizace definovala cile
vysledkd. Tyto cile souvisi s dimenzovanim a planovanim
Ukold.

Zaméstnanci znaji své pracovni Ukoly a postupy.

Management dohlizi nad vyvojem organizace z hlediska
cily, vysledkd klicovych procest a finan¢nich prostfedka.

Hlavni charakteristiky

0

Iniciace

Realizace

Vyspélost

Zaméstnanci rozumi pozadavkim

a ocekavanim stanovenym
legislativou a predpisy s ohledem na
sluzby ob¢antim/zékazniktim.

Management a zaméstnanci rozvijeji a dodavaji
sluzby, které odpovidaji potfebam a ocekavanim
obc¢and/zékaznikd.

2. Orientace Uroven iniciace nebyla Organizace se zaméfuje na potfeby Organizace zapojuje obcany/zakazniky do Organizace odpovida na potieby ob¢an(i/zékaznikd
na zékaznika/obéana | dosazena stdvajicich i potencidlnich obcan( hodnoceni a zlepovani své vykonnosti. rozvojem a dodanim aktivit, produktt a sluzeb.
— Definice /zékaznikl.

2. Orientace Management a zaméstnanci shodné | Bylo uskute¢néno prvni systematické méfeni Vysledky z méfeni spokojenosti a dialog jsou vyuzity:
na zékaznika/obcana chépou, kdo jsou zékaznici a které spokojenosti zakaznika, ocekévani a potfeb. — k ptezkoumani a rozvoji strategif a akénich pland pro
— Priklady Casti organizace poskytuji sluzby. Instituce v této souvislosti pracuje na zlepsenich. celou organizaci

— pro adekvatni reakdi, kdyz jdou véci 3patné (napf.
management stiznost).

Zaméstnanci maji mnohostranny obraz o potfebach
zékaznika/obcana — veetné dalsich potieb, které piimo
souvisi s klicovymi produkty/sluzbami

(napt. transparentnost, zapojent).

Management i zamé&stnanci projevuji zajem o soucasné
i budouci potteby zakaznika na zakladé jejich chovani
a postojl.




Hlavni charakteristiky

0

Iniciace

Realizace

Vyspélost

bude brat na zietel o¢ekavani
zainteresovanych stran.

3. Rizeni dle Urover iniciace nebyla Vedeni formuluje jasné poslant Veden( vypracuje vizi a hodnoty. Zaméstnanci Vedenf prokazuje schopnost udrzet stalé cile v ménicim
jasnych/stalych cila dosazena jsou vedeni a inspirovéni k dosazeni excelence. se prostredi.
— Definice

3. Rizeni dle Vedeni stanovi pro organizaci Vedeni stanovi pro organizaci poslani, vizi Zainteresované strany jsou pfesvédceny o stélosti cill
jasnych/stalych cilt v souladu s legislativou a ptedpisy a hodnoty a sdili je se zaméstnanci v organizaci. | a dvéfuji manazerim.
— Priklady ,vhodné&” definované poslani, které

Manazefi na viech Urovnich pfenesou poslani,
vizi a hodnoty do praxe.

Manazefi jsou presvédceni, ze jdou pitkladem.

Kvalita managementu byla méfena napf. hodnocenim
managementu nebo méfenim spokojenosti s jejich
praci.

Hlavni charakteristiky

4. Rizeni dle procesti
a faktd
— Definice

0

Uroveri iniciace nebyla
dosazena

Iniciace

Procesy jsou identifikovény a fizeny.

Realizace

Pomoci procesl je umoznéna a zajisténa
implementace strategie a planovani organizace.

Vyspélost

Na zékladé méfeni vnitini vykonnosti, benchlearmningu
a/nebo benchmarkingu jsou procesy pribézné
vylep3ovany, aby byly efektivnéjsi.

4. Rizeni dle procesti
a faktd
— Priklady

Uvnitt organizace byl piijat zptisob
mysleni orientovany na procesy.

Byly identifikovany klicové
procesy-souvisejici s relevantnimi
oblastmi vysledka.

Organizace dokoncila identifikaci vdech kli¢ovych
procesUl.

Kli¢ové procesy maji jasné stanoveného vlastnika.
Cile pro kli¢cové procesy jsou stanoveny v souladu
se strategii a pldnovanim organizace.

Organizace méifi vysledky klicovych procest
v souvislosti s cfli.

Organizace vymezila zaklad pro informa¢ni systém
na podporu procesniho fizeni

Prosttednictvim informacniho systému (zahrnujicf fidicf,
provozni a podpUrmé procesy) ma organizace detailni
pohled na v8echny procesy.

VSechny tyto procesy jsou monitorovany s ohledem na
vysledky a jsou pravidelné zlepsovany.

Zaméstnanci jsou obezndmeni s procesy, jsou do nich
zapojeni a znaji cile téchto procest.

Zavedené procedury zajistuiji, ze jsou cile dosahovany
a vysledky jsou vyuzity ke zlepsovani.
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Hlavni charakteristiky

5. Rozvoj zaméstnancl
a jejich zapojeni
— Definice

0

Urovers iniciace nebyla
dosazena

Iniciace

Organizace iniciuje rozvoj a zapojeni
zameéstnanct

Realizace

Organizace rozviji kompetence a zapojuje
zaméstnance strukturované do procesu
zlep3ovani produktd, sluzeb a procesul.

Vyspélost

Organizace vytvaii pracovni prostfedi sdilenych hodnot
a kultury davéry, otevienosti, zplnomocnéni a uznani.

5. Rozvoj zaméstnanct
a jejich zapojeni
— Priklady

Existuje portfolio vzdélavani
vychézejici z pozadavkd zaméstnanct
na dalsi rozvoj stdvajicich kompetenci.

Organizace uzndva dulezitost
zapojovani zaméstnanct do procesu
rozhodovéni.

Zaméstnanci jsou vyzvani, aby
vyjadfili svdj nazor k vyvoji organizace.

Organizace identifikuje a rozviji pozadované kom-
petence. Za timto Ucelem pfipravuje zaméstnance
na setkani se zménou a adaptaci na ni.
Organizace :
—pfipravuje rdizné typy vzdélavani a rozvoje
kompetendi;
—méfi a zlep3uje spokojenost zaméstnancd
a jejich motivaci;
—podporuje vnitini mobilitu;
— aktivné zapojuje zaméstnance do procesu
zlepSovéni produktd, sluzeb a procesti.

Organizace ocefiuje a uznavad zaméstnance a timto

vytvaii zavazek a podporuje budovéni loajality

k organizaci.

Organizace:

—v souladu se strategii a plénem zapojovani
zaméstnanct formuluje politiku lidskych zdroju;

—ustavuje pravidelny cyklus tykajici se rozvoje
zaméstnanct (hodnoceni, vzdélavani a dialog);

—vyzyva zaméstnance k vytvafeni a implementaci
napadl na zlepseni a zapojuje je tak do tvorby strategii
a akenich plana.

Hlavni charakteristiky

6. Neustélé uceni se,
zlepSovani a inovace
— Definice

0

Urover iniciace nebyla
dosazena

Iniciace

Organizace se u¢i ze svych ¢innostf
a vykonané prace a hleda piilezitosti
ke zlepsovani.

Realizace

Pomoci sdilenych znalosti a s ohledem na navrhy
zaméstnanct je podporovano neustalé zlepsovani

Vyspélost

Status quo je pro organizaci neustalou vyzvou,
podporuje, akceptuje a integruje inovaci a pravidelné
srovnavd svoji vykonnost s jinymi organizacemi.

6. Neustalé uéeni se,
zlepSovani a inovace
— Priklady

Existuje hodnoceni vykonnosti
v relevantnich oblastech vysledku.

Management zahdjil dialog s jinymi
organizacemi o tom, jak pracuil.

Byla iniciovéna zlep3ovani vychézejici
z vnitiniho hodnoceni a vnéjsich
pfipominek.

Organizace pii praci na zlep3ovani za¢ina
zaclerovat principy PDCA cyklu.

Organizace si vymérnuje zkusenosti s jinymi
organizacemi.

Organizace identifikuje pfilezitosti a prekazky pro
inovace a uceni se.

Neustalé zlepsovéni je pravidelné podporovano
zaméstnanci napf. procesem sebehodnocenti.
Vedeni podporuje zaméstnance v prevzeti
zodpovédnosti za ¢innosti pro zlepsovani.

Vedeni uznava strategicky vyznam obnovy

a modernizace s ohledem na pfizpUsobeni se budoucim
vyzvam, jako jsou napt. potfeby zékaznika, pfijimani
zaméstnancd, provozni potfeby a politické pozadavky.

Organizace podporuje interné i externé benchlearning.

Projekty/snahy jsou realizovany v souladu s principy
cyklu PDCA.

Pro realizace konkrétnich iniciativ pro zlepsovani, které
budou pfidanou hodnotou, organizace pouziva kreativni
metody.




Hlavni charakteristiky

7. Rozvoj partnerstvi
— Definice

0

Urover' iniciace nebyla
dosazena

Iniciace

Organizace identifikuje své partnery.

Realizace

Pro dosazeni vzdjemnych vyhod organizace
partnersky vztah formalizuje.

Vyspélost

Organizace fidi partnerstvi k situaci"win-win", tedy
k situaci, kdy nikdo netrati, ale v3ichni néco ziskaji, ¢imz
roste hodnota a optimalizuje se vyziti zdroj.

7. Rozvoj partnerstvi
— Piiklady

Management si uvédomuje dllezitost
externich vztahl a partnerstvi
udrzovaného organizaci.

Byly identifikovany nejdtlezitéjsi
externf vztahy a partnerstvi.

Organizace vyuziva rlizné druhy
spoluprace s externimi subjekty.

Management mé jasny piehled o nejdulezitéjsich
externich vztazich a partnerstvich a o rozvoji
moznosti z toho plynoucich, vychazi pii tom

z jasné identifikovanych vzajemnych benefitd.

Organizace je zapojena do oficidlné schvalenych
klicovych partnerstvi.

Zaméstnanci jsou si védomi externich vztaht
a partnerstvi, které jsou pro pro jejich pozici
a ukoly dulezite.

Organizace systematicky zajistuje partnerstvi se véemi
dlezitymi partnery.

Pravidelné se uskute¢riuje hodnoceni efektivity
a ucinnosti stavajicich partnerstvi a jejich zlepsovani.

Organizace je zapojena do hledani novych partnerd.

Hlavni charakteristiky

8. Spolecenska odpo-
védnost organizace
— Definice

Urover: iniciace nebyla
dosazena

Iniciace

Organizace si uvédomuje svdij vliv
na spole¢nost (spolecensky
a enviromentalni).

Realizace

Organizace je aktivné zapojena do ¢innosti
spojenych se spolec¢enskou odpovédnosti
a ekologickou udrzitelnosti.

Vyspélost

Organizace spliuje nebo piekracuje hlavni ocekéavani
a pozadavky mistni popf. globéIni komunity.

8. Spolecenska odpo-
védnost organizace
— Priklady

Organizace rozliduje mezi poslanim
a spole¢enskou odpovédnosti, kterou
ma jako instituce.

Organizace identifikuje oblasti vlivu
v pojeti socidlnich, ekonomickych
a ekologickych vychodisek a vlivu
na média.

Organizace pracuje na vzajemné vyhodnych
projektech v oblasti spolecenskych vydajt.

Organizace zahdjila realizaci iniciativ s vlivem
na socialni, ekonomické a ekologické vychodiska
a na média.

Management vytvoiil vizi o relevantnich vychodiscich,
tykajicich se spolecenské odpovédnosti a zaméstnanci
tuto vizi sdileji.

Organizace tuto vizi integruje do své strategie a akéniho
planu.

Organizace podporuje piflezitosti a rozviji iniciativy tykajici
se prace na vzajemné vyhodnych projektech.

Organizace zavadi v urcitych oblastech moznosti méreni
spolecenské odpovédnosti a ekologické udrzitelnosti,
vysledky jsou predmétem diskuse.
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PRILOHA 2: PRUVODCE BODOVYM HODNOCENIM CAF-EXTERNI ZPETNE VAZBY

Uvod
Ucelem privodce je slouzit aktérdm CAF-Externi zpétné vazby k provedeni hodnoceni dosazeného stupn& CAF-Externi
zpétné vazby a zhodnoceni toho, zda je uchazec zplsobily ziskat znacku , Efektivni uzivatel CAF”.

Privodce bodovym hodnocenim popisuje zakladni principy pro hodnoceni aktérem CAF-Externi zpétné vazby a bodové
hodnocent instituci pracujicich s CAF. Hodnoceni vychazi ze tfech pilii(:

* Hodnoceni procesu sebehodnoceni, které zahrnuje prvnich 3est z deseti krokl definovanych v ,Névodu na
zlepSovani organizaci vyuzivajicich CAF” (nejedna se o pfezkum vyse bodového zisku z procesu sebehodnocent).

» Hodnoceni planovéni a procesu zlepSovani, které zahrnuje kroky sedm az devét definované v ,Névodu na
zlep$ovani organizaci vyuzivajicich CAF” (nejedna se o hodnoceni vysledk cinnosti pro zlepsovani).

* Hodnoceni TQM vyspélosti zkoumanim Urovné vyspélosti dosazené jako vysledku sebehodnoceni a zkoumanim
zavedeného akéniho planu. Hodnoceni vyspélosti s ohledem na hodnoty TQM vychazi z osmi principd excelence
(8irsi pojeti excelence).

Dotaznik vyplnény uchaze¢em pokryva tyto pilite a slouzi aktérdm CAF-Externi zpétné vazby jako hlavni referenéni rdmec.

Kazdy pilit bude bodové hodnocen odpovidajici hodnotici skalou (viz nize), pilite maji specifické profily pro bodova

hodnoceni (pozadované profily pro ziskani znacky-viz nize). Prvni ¢ast pojednévé o Metodologii bodového hodnoceni

a bude zaméfena na zékladni principy bodového hodnoceni aktéry CAF-Externi zpétné vazby.

1. Metodologie bodového hodnoceni

Hlavnim tcelem procedury je slouzit jako rdmec pro poskytnuti systematické zpétné vazby tém uzivatelim CAF, kteff si ji

vyzédali. Proces hodnoceni a $etfeni béhem hodnoceni na misté musi byt provddén oteviené a s respektem, ¢imz je

podpofeno uceni se a dialog. BEhem hodnoceni na misté se aktéfi CAF-Externi zpétné vazby musi chovat tak, aby
hodnoceni nebylo vniméno jako jediny zpUisob ziskani diikaz(, ale jako prostor pro diskuzi a zpétnou vazbu.

CAF-Externi zpétnd vazba musi byt dostate¢né flexibilni, aby byla pouzitelnd pro rlizné typy instituci, lisici se velikosti ¢&i

slozitosti. Kromé ¢innosti zde popsanych, mohou byt pro urcité instituce vhodné dalsi ¢innosti, které zde uvedeny nejsou.

Bodové hodnoceni nemuze byt z tohoto dlivodu pouzito automaticky, ale mélo by vychézet, jak z celkového dojmu,

kterym hodnocend organizace plsobi, tak by mélo vychézet z riznych dikazt ziskanych na zékladé specifickych krokd,

¢innosti a zmén.

1.1 Dlkaz

Dotaznik vyplnény uchazecem slouzi aktérdm CAF-Externi zpétnd vazba jako hlavni referen¢ni rdmec. Na zakladé
shromazdénych dikazi béhem hodnoceni na misté a pisemnych zprav Ize urcit, zda popis sebe sama v dotazniku
poskytuje korektni hodnocent instituce pracujici s CAF.

Dlkazy budou shromazdovany jednak prostfednictvim dotaznikd a workshopl se viemi relevantnimi (internimi)
zainteresovanymi stranami v organizaci, jednak prostfednictvim rliznych existujicich pisemnych zprév.

Znacka ,Efektivni Uzivatel CAF” je ocenénim ur¢enym pro uzivatele CAF, ktefi maji dosud omezené zkusenosti. Vzhledem
k tomu, Ze se procedura tyka i zacate¢nikd, bude mnozstvi pisemnych ddkaz( v porovnani s jinymi ocenénimi a cenami
omezeno. Pisemna dokumentace obsahuje sebehodnotici zpravu/y, plén zlepSovéani a dalsi relevantni dokumenty.

Je dulezité zdlraznit, ze ,dtkazy” nemusi byt zhmotnény v pisemné formé, ale mohou mit podobu rozhovord a nézor(
zainteresovanych stran, mohou byt také i srovnanim téchto tvrzeni u rdznych skupin. Za dal3i je tfeba si uvédomit, ze se
nepfedpokladd, ze by hodnocend organizace v rdmci procesu CAF-Externi zpétné vazby vytvérela fadu novych pisemnych
zprav; hodnoceni bude maximalné vyuzivat jiz dostupné materidly.

1.2 Bodové hodnoceni

Instituce jsou bodové hodnoceny na zakladé hodnotovych stupnic (viz ¢ast 2 tohoto privodce bodovym hodnocenim).
Z&dny sofistikovny nastroj hodnoceni, jako je metodika RADAR v modelu Excelence, nebyl vytvoien, protoze CAF-Externi
zpétnd vazba se zaméfuje na uZivatele CAF, ktefi pravé zahdjili cestu k ucelenému a systematickému rozvoji kvality.
Na této Urovni vétsina instituci nebude disponovat pisemnymi zprévami, které by podpofily formélnéji propracovany
typ hodnocent.

Model oceriuje schopnost organizace vytvoiit efektivni a dobfe plédnované sebehodnocenti, které usnadni pochopeni
zékladnich principl potfebnych k dosazeni excelence. Sofistikovanéjsi néstroj pro bodové hodnoceni na této Urovni by
mohl posunout ohnisko zdjmu, odbocit od dialogu mezi aktéry CAF-Externi zpétné vazby a instituci a sméfovat
k jednostrannému shromazdovéni diikaz(i pro podporu hodnocent.
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Bodové hodnoceni procesu sebehodnoceni a ¢innosti pro zlepsovani (Pilif 1-2)

Namisto néstroje pro bodové hodnoceni maji aktéfi CAF-Externi zpétné vazby k dispozici nékteré zakladni principy. Aby se
aktéfi CAF-Externi zpétné vazby mohli rozhodnout, zda by mél byt pfislusny krok hodnocen jako pfijatelny (3) nebo
uspokojivy (4), méli by vyuzit jako névod napfiklad cyklus PDCA. U kazdého kroku aktér CAF-Externi zpétné vazby
posuzuje, jestli instituce efektivné planovala, realizovala, pfezkouméavala a nésledné uzpdsobila ¢innosti tam, kde bylo
zapottebi.

Dulezité mohou byt nasledujici typy otézek:

Planovala uchazecska organizace krok efektivné a brala v Givahu relevantni vychodiska a moznosti?

Byl krok realizovan a implementovén v souladu s planem? Pokud nikoli, byly tedy implementované zmény rozumné
a podlozené silnymi argumenty?

Ovéfila organizace, zda byl provedeny krok spravny, zda zvoleny postup ved| k pozadovanym vysledkdm?

A konec¢né, pfizpUsobila organizace na zékladé prezkumu své procesy a plany tak, aby zménila postupy v rdmci piistiho
sebehodnoceni?

Cyklus PDCA neml(ze byt pouzit jako ndstroj pro bodové hodnoceni, ale jako rdmec pro uvazovani o pladnovani,
implementaci sebehodnoceni a ¢innosti pro zlepsovéani. Aktér CAF-Externi zpétné vazby proto nem(ize poskytnout
automatické hodnoceni individudlnich ¢innosti pro véechny aspekty PDCA (napt. posuzovani jinak uspokojivych ¢innosti
za pfijatelné z ddvodu chybéjicich kontrol (C) a provedenych Uprav (A)). Jinymi slovy — ne véechny cinnosti budou
vyzadovat kontrolu a provedeni Uprav, napfiklad pro ziskani hodnoceni ,uspokojivy”.

Dotaznik vypInény uchazecem slouzi aktérim CAF-Externi zpétné vazby jako hlavni referencni rédmec pfi bodovém
hodnoceni. Prvni dva pilite (sebehodnoceni a plén zlepsovani) jsou bodové hodnoceny na trovni deviti krokd a nikoli dle
35 ¢innosti v pozadi. Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby jsou proto vyzvani k pouzivani dotazniku jako rémce k bodovému
hodnoceni. Individudlnim ¢innostem pfidéluji ohodnoceni a 3etfi, jaky je soucet bod(i na trovni deviti krok( (viz tento
pravodce bodovym hodnocenim, ¢ast 3).

Bodové hodnoceni TQM hodnot (Pilii 3)

Pro podporu bodového hodnoceni vyspélosti organizace dotaznik poskytuje fadu piikladd, které uvadéji mozné cinnosti
na rGznych trovnich vyspélosti (viz tento privodce bodovym hodnocenim, ¢ast 3). Pro pfipomenuti, piklady jsou pouze
voditkem. To, jaké ¢innosti a kolik je jich vhodnych k dosaZeni rdznych drovni vyspélosti, mohou ovlivnit kontext a typ
organizace.

Pro ziskani znacky ,Efektivni Uzivatel CAF” musi organizace dosdhnout Urovné iniciace ve vsech osmi zékladnich
principech excelence. B€hem hodnoceni na misté neni mozné véech téchto osm principd podrobné prodiskutovat.
Bé&hem hodnoceni na misté se aktéfi CAF-Externi zpétné vazby zaméfi na dva principy vybrané organizaci pro vice
podrobné Setfeni a zpétnou vazbu.

Dotaznik o hodnotéch TQM vyplnény uchaze¢em slouzi aktérim CAF-Externi zpétné vazby jako hlavni referenéni rdmec.
Navic u dokumentu pilife 3 aktéfi CAF-Externi zpétné vazby studuji sebehodnotici zpravu/y a plan(y) zlepsovani, aby
celkové zhodnotili Uroven vyspélosti dosazené pro viech osm principt.

Cilem je rozhodnout, zda zprava/y a plan(y) zlepsovani odhaluiji to, Ze ¢innosti jsou bud zavedeny, nebo ve stadiu vyvoje,
a potvrdit tak rozhodnuti, ze prvni stuperi vyspélosti byl dosazen. V pfipadé pochybnosti o dosazeném stupni vyspélosti
organizace mohou aktéfi CAF-Externi zpétné vazby béhem hodnoceni na misté provérit dalsi principy.

2. Hodnotici Skaly
2.1. Hodnotici $kaly k procesu sebehodnoceni a ¢innostem pro zlepSovani (Pilife 1-2)
Proces sebehodnoceni a ¢innosti pro zlepSovani jsou hodnoceny stejnou pétibodovou hodnotici $kélou:

1 = Aktivity byly realizovany velmi omezené& | Hodnoceni nevychdzi z bodového zisku b&hem sebehodnoceni
AL . . (. hodnoceni PDCA ¢innosti vykonanych pod kazdym sub-
2 = Aktivity byly realizovany omezené kritériem modelu CAF), hodnoceni také nezkouma zjisténé
3 = Aktivity byly realizovany pfijatelné vysledky ¢innosti pro zlepgovéni. To, co zkouma, je zplsob, jakym
4 = Aktivity byly realizovany uspokojivé byl proces sebehodnoceni a zlepsovani plénovén, realizovén,
. T - . pfezkouman a nasledné po pfezkumu upraven.
5 = Aktivity byly realizovany vyborné

Aktéfi CAF-Externi zpé&tné vazby musi hodnotit viechny kroky u obou piliii (kroky 1-9).




2.2 Hodnotici skély k hodnotam TQM

Hodnoceni TQM hodnot vychézi z Grovné vyspélosti dosazené organizaci jako vysledku prace se sebehodnocenim
a procesem zlep3ovani. Hodnoty TQM sestavaji z osmi principll excelence.

Hodnotici $kala je ctyistupriova:

0 = Iniciace nezahajena

I = Uroven iniciace

R = Urove realizace

M = Uroveri vyspélosti

Hodnoceni TQM vyspélosti zjistuje prostfednictvim procesu sebehodnoceni a zlepSovaciho procesu miru Uspésnosti implementace
hodnot kvality (holisticky).

Cilem proto neni hodnoceni skute¢nych vysledkl cinnosti pro zlepsovéni a jejich kvalita, ale zhodnoceni toho, zda proces
sebehodnoceni zménil zakladni hodnoty s ohledem na rozvoj kvality v organizaci.

Béhem hodnoceni na misté uchazecské organizace vybere dva z osmi principt excelence, které budou hodnoceny detailné (jeden
z nich musf byt bud orientace na vysledky nebo orientace na zékaznika/obcana).

3. Profily bodového hodnoceni
3.1. Profil bodového hodnoceni procesu sebehodnoceni a ¢innosti pro zlepSovani (pilife 1-2)
Profily bodového hodnoceni pokryvaji:

- Hodnoceni procesu sebehodnoceni zahrnujici prvnich Sest z deseti krok( tak, jak je definuji ,Navody na zlepSovéni
organizaci vyuzivajicich CAF” (nikoli hodnoceni bodového zisku z procesu sebehodnocen).

— Hodnoceni planovéni a procesu zlepsovéni zahrnuijici kroky sedm az devét tak, jak je definuji ,Navody na zlep3ovani
organizaci vyuzivajicich CAF” (nikoli hodnoceni vysledkt ¢innosti pro zlepsovant).

Hodnoceni aktéry bude vychézet ze shromézdénych dikazl ziskanych z rozhovor(i s rliznymi stranami v prabéhu

hodnoceni na misté, ze sebehodnoticich zprav(y), plénu zlepsovani a dalsich relevantnich dokument(. Bodové

hodnoceni od 1 do 5 je piifazeno ke kazdému z deviti krokd.

Pro ziskani znacky Efektivni uzivatel CAF jsou kladeny nasledujici pozadavky:

- Celkovy bodovy zisk z hodnoceni pilitQ 1 a 2 musf byt minimalné 28 bodd.

— Kroky 1, 5 a 9 musi byt povazovény za minimalné uspokojivé (zisk 4 body) tj. bodovy zisk musi byt minimalné ctyfi.
Vechny kroky musi byt hodnoceny aktéry CAF-Externi zpétné vazby.

Profil bodového hodnoceni PILIR 1 112345

Krok 1: Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplénujte sebehodnoceni

Krok 2: Informuijte o projektu sebehodnoceni

Krok 3: Vytvorte jednu nebo vice skupin pro sebehodnoceni

Krok 4: Pofadejte Skoleni

Krok 5: Provedte sebehodnoceni

Krok 6: Vypracujte sebehodnotici zpravu popisuijici vysledky sebehodnocent

Profil bodového hodnoceni PILIR 2

Krok 7: Viypracujte plan zlepsovéni vychézejici ze schvélené sebehodnotici zpravy

Krok 8: Informujte o plénu zlepsovani

Krok 9: Realizujte plén zlepsovani

Minimalni potfebny bodovy soucet (zahrnujici 3 kroky po 4)=28
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Aktéfi CAF-Externi zpétné vazby mohou vyuzit dotaznik jako rédmec pro bodové hodnoceni tak,

7e individudinim

¢innostem pfidéluji hodnoceni a Setfi bodovy zisk ¢innosti na trovni deviti krokd. Kone¢né rozhodnuti, zda organizace
znacku ziskd, vychazi z profilu bodového hodnoceni pro zminénych devét krok a nikoli z hodnoceni individudlnich

¢innosti.

Profil bodového hodnocenti je pro kroky 1, 5 a 9 oznacen $edé, kde miniméalné 4 je povazovéno za nezbytné. Bodovy zisk
je pfidélen pro devét krok(l (v dotazniku ohranic¢eno cervené) a nikoli pro individudini ¢innosti, ze kterych se krok sklada.

Celkovy bodovy zisk z hodnoceni piliti 1 a 2 musi byt minimalné 28 bodd.

Proces sebehodnoceni (PILIR 1)

112|3(4|5

Krok 1 - Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte sebehodnoceni (sebehodnoceni)

Zajistéte podporu a zdvazek managementu k realizaci procesu sebehodnoceni

Zajistéte jasné rozhodnuti managementu o provedeni sebehodnoceni a rozsah plsobnosti
sebehodnoceni (sebehodnoceni pokryje celou organizaci nebo pouze ¢asti/jednotky/odbory...)
a predevsim cil sebehodnoceni

Vymezte proces sebehodnoceni, nasledujici akce a plan ¢innosti sebehodnoceni

Jmenujte vedouciho procesu sebehodnoceni, ktery je velmi dobrym znalcem organizace, ktery
sestavi sebehodnotici tym, ktery bude fidit

Stanovte panel hodnoceni

Pridélte zdroje procesu sebehodnoceni a stanovte priority pro jejich pfidélovani

Proces sebehodnoceni - celkovy bodovy soucet — Krok 1:

Krok 2 — Informujte o projektu sebehodnoceni

Stanovte plan komunikace obsahuijici o¢ekévané vyhody, cile a aktivity procesu sebehodnoceni

Realizujte plan komunikace s pouzitim rdznych néstroju

Pfi raznych fazich procesu sebehodnoceni informujte vsechny relevantni zainteresované strany
a podnécujte zapojeni vrcholovych a stfednich manazer(l, zaméstnanct (internich zainteresovanych
stran) do procesu sebehodnoceni

Proces sebehodnoceni — celkovy bodovy soucet — Krok 2:

Krok 3 — Viytvoite jednu nebo vice skupin pro sebehodnoceni (CAF tym)

V piipadé potieby vytvoite jednu nebo vice hodnoticich skupin, stanovte jejich pocet, jmenujte jeji
¢leny a organizujte je (vybérem predsedajiciho a dle potfeb uréenim zodpovédnosti pro kazdého
¢lena)

Rozhodnéte, zda by mél/i byt manaZzer/manazefi sou¢asti hodnotici skupiny

Vyberte ¢leny hodnotici skupiny na zékladé stanovenych kritérii (napf. jejich znalost organizace,
osobni dovednosti a to, Ze zastupuji urcitou Uroveri zaméstnanc(l v organizaci (reprezentativnost)

Proces sebehodnoceni — celkovy bodovy soucet — Krok 3:

Krok 4 — Potadejte skoleni

Organizujte informacni/vzdélavaci aktivity pro vedeni a manaZzery (vrcholové a stfedni), aby byla
posilena odpovédnost a zavazek managementu k procesu sebehodnoceni

Pripravte plan viech vzdélavacich aktivit hodnotici skupiny

Skolte ¢leny hodnotici skupiny

Proces sebehodnoceni - celkovy bodovy soucet — Krok 4:




Krok 5 — Provedte sebehodnoceni

Jsou shromézdény relevantni dokumenty a informace pro sebehodnoceni a zpfistupnény viem
hodnoticim skupindam

Clenové hodnotici skupiny sestavuji seznam silnych stranek a oblasti pro zlep$ovéni a bodové
hodnocenfi kazdého subkritéria CAF

Predsedajici shromazduje individudini vstupy, pfipravuje setkani, na kterém vytvéii podminky zajistujici
Uspésnou dohodu (konsenzus meeting)

Hodnotici skupina dosahuje konsenzu o silnych strdnkédch, oblastech vyzadujicich zlepSovani
a v bodovém hodnocenf kazdého subkritéria

Proces sebehodnoceni — celkovy bodovy soucet — Krok 5:

Krok 6 — Vypracujte sebehodnotici zpravu s popisem vysledk(i sebehodnoceni

6.1 Sestavte zavére¢nou zpravu obsahujici pro kazdé subkritérium nésledujici prvky:
— silné stranky
— oblasti vyzaduijici zlepSovani

— bodové hodnoceni

6.2 Prezentujte zdvére¢nou zpravu vrcholovému vedeni organizace

6.3 Informujte zaméstnance organizace a pfislusné zainteresované strany o hlavnich vysledcich
sebehodnoceni

Proces sebehodnoceni — celkovy bodovy soucet — Krok 6:

Plan zlep$ovani (PILIR 2)

112|3(4|5

Krok 7 — Vypracujte plan zlepSovani vychazejici ze schvalené sebehodnotici zpravy

Shromazdujte vdechny névrhy na aktivity pro zlepsovani, v¢etné népadl formulovanych béhem
sebehodnoceni

Uspoftadejte ¢innosti pro zlepsovéni podle priorit s ohledem na jejich efektivitu a proveditelnost

Stanovte strukturovany akéni plan pro vybrané ¢innosti pro zlepsovani vychazejici z PDCA cyklu
(Plan-Do-Check-Act)

Zavedte zplisob méreni efektivity realizovanych ¢innosti a zptisob méfeni vysledk

Integrujte akéni plan do bézné strategie procesu planovani

Plan zlepSovani — celkovy bodovy soucet — Krok 7:

Krok 8 — Informujte o planu zlepSovani

Definujte pldn komunikace — vhodnou informaci o ¢innostech pro zlepsovani sdélenou vhodnym
médiem pro vhodnou cilovou skupinu, adresovanou viem zainteresovanym strandm

Implementujte plan komunikace

Pravidelné informujte zainteresované strany — zejména zameéstnance organizace — o stavu a pokroku,
v¢etné hodnoceni a zkusenosti.

Plan zlepSovani — celkovy bodovy soucet — Krok 8:
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Krok 9 — Realizujte plan zlepSovani

Jasné definujte vlastnika zlepsovaciho procesu a projekt(l a zajistéte transparentnost pfi plnéni tkold
a pfidélovani zodpovédnosti

Realizujte plan zlepsovani dle harmonogramu

Zapojte zaméstnance do rlznych cinnosti pro zlepsovéni, abyste zajistili uchyceni zlepSovacich
projektd napfic celou institucf

Definujte uceleny postup monitorovéni a hodnoceni ¢innosti pro zlepsovani

Monitorujte pravidelné implementaci ¢innosti pro zlepsovani

Plan zlepsovani — celkovy bodovy soucet — Krok 9:

3.2 Profil bodového hodnoceni hodnot TQM (PILIR 3)

Tato bodové hodnoceni pokryvaji hodnoceni TQM vyspélosti organizace zkoumanim stévajici irovné vyspélosti dosazené
jako vysledku sebehodnoceni a zavedeného akéniho planu. Hodnoceni vyspélosti s ohledem na hodnoty TQM vychazi
z osmi principll excelence (8irdi pojeti excelence).

Vsechny tyto zékladni principy budou stru¢né zkouméany. Béhem hodnoceni na misté budou dva principy vybrané ucha-
ze¢em hodnoceny detailné (jeden z nich musi byt bud orientace na vysledky, nebo orientace na zékaznika/obc¢ana).
Bodovy zisk znacici trovert TQM vyspélosti organizace (iniciace, realizace a vyspélost) je pfidélen kazdému z osmi
principl excelence.

Pro ziskani znacky ,Efektivni uzivatel CAF" jsou pozadavky nésledujici:

V8ech osm principd musf dosahnout Grover iniciace (1).

Hodnoceni aktéry CAF-Externi zpétné vazby bude vychazet z dlikaz( ziskanych béhem rozhovord s rlznymi skupinami
zainteresovanych stran. Interview provéfuje, zda a do jaké miry vedlo sebehodnoceni k pozitivnim zménédm a zkouma
Uroveri dosazené vyspélosti s ohledem na osm principt excelence.

V8echny tyto zékladni principy budou stru¢né zkoumany. Béhem hodnoceni na misté budou dva principy vybrané ucha-
ze¢em hodnoceny detailné (jeden z nich musi byt bud orientace na vysledky, nebo orientace na zékaznika/obc¢ana).

Uroveni vyspélosti

8 principl excelence
(0} 1 R M

1. Orientace na vysledky

Orientace na zakaznika/ob¢ana

Rizeni dle jasnych/stalych cild

Rizeni dle procest a faktd

Rozvoj zaméstnanct a jejich zapojeni

Neustalé uceni se, zlepSovani a inovace

Rozvoj partnerstvi

@ | N|o|u|sw|N

Spolecenské odpovédnost organizace

Pro podporu procesu sebehodnoceni a priizkumu osmi principli excelence provedeném aktéry CAF-Externi zpétné vazby
dotaznik obsahuje pfiklady popisujici danou Groveri. Piiklady by mély byt pro aktéry CAF-Externi zpétné vazby voditkem
k prizkumu osmi principd. Blizsi popis principti naleznete v pfiloze 1.3 ,Dotaznik Hodnoceni TQM vyspélosti”




PRILOHA 3: VZOR ZPRAVY O PROVEDENE CAF-EXTERNI ZPETNE VAZBE

d

COMMON ASSESSMENT
FRAMEWORK

Zpréava o CAF-Externi zpétné vazbé
Efektivni uZivatel CAF

[NAZEV uchazete]
[Datum]

Aktéri CAF-Externi zpétné vazby
[Nazev aktéra], [Instituce]
[Nazev aktéra], [Instituce]

51




52

Zprava o CAF-Externi zpétné vazbé

Nézev uchazecské organizace:

Adresa:

Kontaktni osoba:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Datum:

Tym aktért CAF-Externi zpétné vazby:




1. ¢ast: Obecné komentaie

Hlavni body zpravy

* [Uvedte % strdnky popisujici hlavni body zprévy o zpétné vazbé)].

Identifikované klicové silné stranky

* [Uvedte 3 az 4 nalezené piiklady kli¢ovych silnych stranek].

Hlavni oblasti vyzaduijici zlepSeni

* [Uvedte 3 az 4 nalezené piiklady hlavnich oblasti vyzadujicich zlepsenti].

Hlavni doporuceni

= [Uvedte ¥ — 1 stranky o hlavnich doporucenich].

Znatka byla udélena: [] Znatka nebyla udélena: []
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2.cast: Zpétna vazba z procesu sebehodnoceni

Obecné komentéie k procesu sebehodnoceni:

Krok 1 - Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte proces sebehodnoceni

Silné stranky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzadujici zlepsenti]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezeng [ ] omezené [ ] pfijatelng [ ] uspokojive [] vyborné []
Krok 2 — Informujte o projektu sebehodnoceni

Silné strénky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzaduijici zlepsent]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezené [ ] omezené [ pfijatelné [] uspokojive [] vyborné []
Krok 3 — Vytvofte jednu nebo vice skupin pro sebehodnoceni (CAF tym)

Silné stranky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzaduijici zlepsent]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezené [ omezené [ pfijatelné [] uspokojive [] vyborné [




Krok 4 — Pofadejte skoleni

Silné strdnky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzadujici zlepseni]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezené [ omezené [ pfijatelng [] uspokojivé [ vyborng []

Krok 5 — Provedte sebehodnoceni

Silné strdnky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyZadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzadujici zlepseni]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezené [ omezené [ pfijatelng [] uspokojivé [ vyborng []

Krok 6 — Vypracujte sebehodnotici zpravu s popisem vysledk(i sebehodnoceni

Silné stranky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzaduijici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzadujici zlepseni]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezené [ omezené [ pfijatelng [] uspokojivé [ vyborng []
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3. Cast: Zpétna vazba planu zlepSovani

Obecné komentére k planu zlepsovani:

Krok 7 - Vypracujte plan zlepSovani vychazejici ze schvélené sebehodnotici zpravy

Silné strdnky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzaduijici zlepSeni]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezeng [] omezeng [] pfijatelné [] uspokojivé [] vyborné []
Krok 8 — Informujte o pléanu zlepSovani

Silné strénky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzaduijici zlepsent]

Aktivity byly realizovény: [Oznacte]

velmi omezené [] omezeng [] pfijatelné [] uspokojivé [] vyborné []
Krok 9 - Realizujte plén zlepSovani

Silné stranky = [Uvedte silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte oblasti vyzaduijici zlepsent]

Aktivity byly realizovany: [Oznacte]

velmi omezené [] omezené [ pfijatelné [] uspokojive [] vyborné []




4. cast: Zpétna vazba z TQM hodnot

Obecné komentaie k TQM hodnotam:

[Uvedte prvni vybrany princip Excelence]

Silné stranky = [Uvedte 2 a7 4 silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte 2 a7 4 oblasti vyzaduijici zlep3ent]

Instituce dosahla: nedoséhla trovné Uroveri Uroven Uroven
iniciace [] iniciace [] realizace [ vyspélosti []

[Uvedte druhy vybrany princip Excelence]

Silné stranky = [Uvedte 2 a7 4 silné stranky]

Oblasti vyzadujici zlepseni = [Uvedte 2 az 4 oblasti vyzadujici zlepseni]

Instituce dosahla: nedoséhla trovné Uroven Uroven Uroven
iniciace [] iniciace [ realizace [] vyspélosti [
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5.¢ast: Profil bodového hodnoceni

Profil bodového hodnoceni Pilif 1 (Pilife 1 a 2)

Krok 1: Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte proces sebehodnoceni (sebehodnocent)

Krok 2: Informujte o projektu sebehodnocent

Krok 3: Vytvoite jednu nebo vice skupin pro sebehodnoceni (CAF tym)

Krok 4: Poradejte skoleni

Krok 5: Provedte sebehodnoceni

Krok 6: Viypracujte sebehodnotici zprévu popisujici vysledky sebehodnocenti

Krok 7: Viypracuijte plan zlepsovani vychazejici ze schvélené sebehodnotici zpravy

Krok 8: Informuijte o planu zlepSovani

Krok 9: Realizujte plan zlepsovani

Minimalni potfebny bodovy soucet
(zahrnuijici uvedené tfi kroky (krok 1, 5 a 9 po min. 4 bodech)=28

Bodovy soucet=
[Uvedte bodovy soucet]

Uroveii vyspélosti
8 principti excelence

o 1 R

1. Orientace na vysledky

Orientace na zakaznika/ob¢ana

Rizeni dle jasnych/stélych cild

Rizeni dle procest a faktd

Rozvoj zaméstnanct a jejich zapojeni

Neustalé uceni se, zlepSovani a inovace

Rozvoj partnerstvi

© N (U, WN

Spolecenskéa odpovédnost organizace

Véech osm principll musi dosdhnout minimalné trovné iniciace (1)

Znacka byla udélena: [] Znac¢ka nebyla udélena: []




PRILOHA 4: FORMULAR PRO UCHAZECE O UDELENi ZNACKY ORGANIZACI

Kontaktni udaje

Uchazeé

Nazev (Organizace):

Adresa:

Tel.:

Fax:

E-mail:

Webova stranka:

Kontaktni osoba:

CAF byl aplikovéan v ......... (rok)
[_] CAF byl implementovan v celé organizaci
[_] CAF byl implementovan v &asti organizace, KOnKrétn&: ...............cccooiiiiiiiiiiiii e

Sebehodnotici zprava CAF byla dokonéena a pfedana vedeni organizace ................... (dd/mm/rrrr).

Z4dost musi byt podadna v rozmezi 6—12 mésicd po provedeném sebehodnoceni CAF, po dokonceni a predlozeni
sebehodnotici zpravy.

Registrace jako UZivatel CAF

[] Organizace je zaregistrovana jako UZivatel CAF v evropské online databazi Uzivatel& CAF
(URL: http;//caf.eipa.eu/3/98/)

Podpis osoby, které zastupuje organizaci navenek:

Jméno a pfijmeni

Timto podpisem stvrzuji, ze poskytnuté informace jsou spravné a souhlasim s podminkami pro podani zédosti.
/&dost musi byt odeslana na:

(adresa ndrodniho organizdtora CAF)
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PRILOHA 5: PLAN SKOLENi AKTERU CAF-EXTERNi ZPETNE VAZBY: SPOLECNY ZAKLAD

WN =N W= -

A WDN =W

N —

cast: Spole¢ny hodnotici ramec

Historie a CAF v evropském kontextu

Hlavni charakteristiky modelu CAF (kritéria a subkritéria)
Postup aplikace modelu CAF

cast: Procedura CAF-Externi zpétné vazby: Filozofie a systém

Filozofie, pozadavky a ambice

Proces CAF-Externi zpétna vazba (rlizné kroky a role, zvlastni role aktér( CAF-Externi zpétné vazby
Hlavni charakteristiky a pilife procedury CAF-Externi zpétna vazba

cast: Jak hodnotit (aplikovani CAF-Externi zpétné vazby)

Prezentace rGznych dotaznik( a privodct bodovym hodnocenim (teorie)
Uceni se analyze dokumentd

Uziti rznych privodc bodovym hodnocenim u konkrétnich pfipadd (cviceni)
Hodnoceni na misté:

= Pfiprava na hodnoceni na misté

= Rizeni hodnoceni na miste

= Stru¢nd zpréva na konci hodnoceni na misté

. Cast: Pravidla chovani a jednani

. Prezentace pravidel chovani a jednani

. Cast: Podani zpravy a zpétné vazby
Podani zpravy a zpétné vazby (v teorii/ve spojitosti s cili CAF-Externi zpétné vazby a pravidly chovani a jednani)
. Cviceni v podavani zpravy a zpétné vazby/hrani roli




PRILOHA 6: NARODNi ORGANIZATOR - UDAJE

Jméno a pfijmeni

Jméno a pfijmeni narodniho organizétora ¢lenského statu

Logo

Logo uzivané narodnim organizatorem

Zodpovédna osoba

Zodpovédna osoba v organizaci

Adresa Celé postovni adresa
E-mail E-mailova adresa
URL URL adresa

Telefon

Fax

Udaje o ¢lenskych statech budou publikovana na webovych strankach CAF (www.eipa.eu/caf).
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PRILOHA 7: PRIKLAD ZNACKY EFEKTIVNi UZIVATEL CAF

Departement Diensten voon her Algemeen
Regeringsbeleid van de Vlaamse Gemeenschap

is awarded

EFFECTIVE

USER

Effective CAF Gebruiker

April 2010

E I PAEuropean Institute of Public Administration W E U PAN

Institut européen d’administration publique ' o
european public administration network

In collaboration with Issued by

EFQM = [national logo]




PRILOHA 8: MEMORANDUM O POROZUMENI MEZI EUPAN A EFQM (5. NAVRH)

gk EUPAN EFOQME

Shares what works.

MEMORANDUM OF UNDERSTANDING

It is intended by this Memorandum to define the future cooperation between the Eurgpean
Public Administration Metwork (EUPAN) and its Member States, represented by the
Innovative Public Sector Group (IP3G) on one hand, and EFOM on the other hand. on the
further development and implementation of the Common Assessment Framework [CAF] in
the European Public Sector.

The European Public Administration Metwork (EUPAM) and EFOM have been in close
cooperation since the late 19905 for the development and implementation of a Tetal Quality
Management tool in the European Public Sector. IPSG, as one of the working groups of
EUPAN, has played a key role in the development of CAF as such a tool; alongside most of
the Member States, it has invested a lot of efforts in spreading and supporting the use of
CAF. They are assisted by the European CAF Resource Centre that was established in 2001 as
part of the Eurcpean Institute for Public Administration (FIPA), te provide methodological
and practical support to public administrations applying the CAF. Since the beginning, EFQM
has always been one of the main founders and contributors of IPSG and the CAF expert
network, With more than 1700 registered CAF users at the beginning of 2009, this
demonstrates the success of these common efforts.

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

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

Shares what works.

SFDPEMN Dbt MR e SEtwary

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

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

i The procedure for external feedback (PEF) has been developed to provide interested
CAF users with a qualitative feedback on their use of CAF, It recognises the efforts made by
an organisation to install 2 culture of guality development through the use of CAF,

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

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

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

L EFOM wvalidators and assessors are valuable candidates for the function of Exiernal
Feedback Actors (EFAC) in PEF, as well as experts on CAF from public administrations. Bath
groups will need additional training on CAF and the PEF process, based on 3 common outline
supplied at the European and national level .

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

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




Fik EUPAN EFQOM N

Shares what works.

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

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

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

Brussels = Monday, 17 March 2009

v/ ;
Robert LEDVINKA

Jan VAN MIE
Director General for Public Administration EFQM CEQ

Crech Presidency of EUPAN 1

Geert OPDENBO!

J yr
o K f
rd

EFGM CFO
Db, o [N
7 Vg '
lindrich CERMAK T Carla GUERRA
IPSG representative of the Czech Republic EFOM representative EUPAN

OPTIONAL

IPSG National Representalive
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