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Komentarz do wydania polskiego

Jedna z pierwszych publikacji, ktére uksztattowaty polskg terminologie modelu CAF, byta broszura zaty-
tutowana Wspdlna Metoda Oceny. Doskonalenie organizacji przez samoocene (tytut oryginatu: The Com-
mon Assessment Framework. Improving an organisation through self-assesssment), wydana przez Kance-
larie Prezesa Rady Ministrow w ramach projektu , Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji
rzadowej".

Niniejsza, polska edycja publikacji pt. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF (tytut oryginatu: CAF
External Feedback) zostata opracowana w ramach projektu ,Przygotowanie jednostek samorzadu teryto-
rialnego do stosowania Wspodlnej Metody Oceny (CAF) w procesie mierzenia potencjatu i dokonan poprzez
szkolenia pracownikéw i pomoc doradcza”, realizowanego przez Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Ad-
ministracji w partnerstwie z F5 Konsulting Sp. z 0.0. Publikacja ta jest kolejng pozycjg pismiennictwa, ktéra
nie tylko utrwala, ale takze istotnie poszerza zakres polskiego stownictwa dotyczacego Wspolnej Metody
Oceny.

Zadanie przettumaczenia tekstu na jezyk polski niesie ze sobg trzy zasadnicze wyzwania:

— pierwsze — zachowanie zgodnosci z przyjetym dotychczas stownictwem CAF;

— drugie — dobdér wtasciwych odpowiednikéw dla poje¢ nowo wprowadzonych lub tych, ktérych polskie
nazwy uzywane sg w sposéb sporadyczny i niejednolity;

— trzecie — jasnos¢ i komunikatywnos¢, ktére sg istotne z uwagi na instruktazowy charakter publikacji,
zawierajgcej takze formularze robocze.

W polskim przektadzie zachowano spéjnosc z terminologia dotychczasowych materiatéw na temat CAF,
a takze z nazewnictwem stosowanym przez ekspertéw i uzytkownikéw w praktyce wdrazania modelu. Dla
nowych pojec¢ o kluczowym znaczeniu (np. External Feedback, Label of Effective CAF User, External Feed-
back Actor) przyjeto okreslenia wczesniej uzyte w Informacji o procedurze weryfikacji CAF, wydanej przez
Departament Stuzby Cywilnej Kancelarii Prezesa Rady Ministrow (,,Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika
CAF") badz utworzone de novo, z zamiarem mozliwie jak najbardziej trafnego odzwierciedlenia idei niniej-
szej publikacji (,,Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF”, ,Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania
CAF", ,Ekspert Jakosci Zastosowania CAF"). Polski odpowiednik angielskiej nazwy samej procedury (External
Feedback) — strategiczny z punktu widzenia ttumaczenia niniejszej publikacji — zaproponowat Stawomir
Wysocki, Ekspert CAF.

Priorytetem w podejsciu do tekstu zrédtowego byto precyzyjne oddanie tresci i ducha oryginatu — nie
tylko ze wzgledu na praktyczne znaczenie publikacji, ale przede wszystkim z uwagi na jej powszechny i eu-
ropejski kontekst.

dr Jarostaw Matla, Ekspert CAF
Warszawa, 20 sierpnia 2010 roku



Przedmowa

Pod koniec lat 90. zarzgdzanie jakoscig stato sie istotnym problemem sektora publicznego w Unii Euro-
pejskiej. Dlatego, w celu skoordynowania wysitkdw i zapoczatkowania wspolnego, europejskiego procesu
wzajemnego uczenia sie, odpowiedzialni za administracje publiczng ministrowie krajéw Unii Europejskiej za-
prosili swoich dyrektoréw generalnych do promowania wymiany doswiadczen i wspotpracy miedzy krajami
cztonkowskimi Unii w celu wypracowania wspolnych instrumentéw zarzadzania jakoscia. Potrzeba inicjaty-
wy tego rodzaju byta oczywistoscig. Podczas pierwszej Europejskiej Konferencji nt. Jakosci, zorganizowanej
w maju 2000 roku w Lizbonie, ok. 1200 pracownikéw stuzby cywilnej zebrato sie, by przedyskutowac prak-
tyki stosowane w dziedzinie jakosci i innowacji. Zaprezentowano wéwczas pierwszy produkt wspotpracy
ekspertéw krajow cztonkowskich: model Wspdélnej Metody Oceny (Common Assessment Framework — CAF)
— prawdziwie wspolny, europejski instrument zarzadzania jakoscig w sektorze publicznym i przez sektor
publiczny opracowany.

Metoda CAF stata sie wielkim sukcesem. W ciggu ostatnich 10 lat blisko 2000 organizacji sektora publicz-
nego zastosowato ten model, a liczba jego uzytkownikéw stale rosnie. Poczatkowo model ten byt uzywany
gtéwnie do wprowadzenia zasad Kompleksowego Zarzadzania Jakoscia (Total Quality Management — TQM)
w organizacjach sektora publicznego poprzez diagnoze organizacji w Swietle CAF jako planu osiggania
doskonatosci. W tym podejsciu wielkie znaczenie odgrywa zaangazowanie kadry pracowniczej, CAF jest bo-
wiem wspolnym projektem kierownictwa i pracownikéw, a bardzo czesto tez pierwsza okazjg do wspdlnego
przedyskutowania stanu rzeczy w organizacji i wyboru opcji przysztych dziatan na rzecz poprawy skutecz-
nosci i sprawnosci dziafania.

Wiele wysitku wtozono dotychczas we wdrazanie CAF, a liczni uzytkownicy chcieli wiedzie¢, czy poste-
pujg dobrze, i czy czerpig odpowiednie nauki z praktykowania modelu. Rozpoczeli wiec poszukiwania in-
formacji zwrotnej, by rozpoznac, czy proces samooceny przeprowadzono wtasciwie, czy plan doskonalenia
odzwierciedla konkluzje wynikéw samooceny, i w jaki spos6b mozna to wykazac¢ w wymiarze wewnetrznym
i zewnetrznym.

W odpowiedzi na te oczekiwania pojawita sie refleksja dotyczgca systemu zewnetrznej informacji zwrot-
nej dla uzytkownikéw CAF. | podobnie jak byto w przypadku samego modelu CAF, réwniez i to zadanie zosta-
to wykonane w duchu europejskiej wspotpracy i budowania konsensusu pomiedzy krajami cztonkowskimi
Wspadlnoty. Istotg Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF sg informacje uzyskane od innych uzytkownikéw
lub ekspertéw na temat trzech gtéwnych obszaréw, nazywanych dalej filarami, ktérymi sg: proces samo-
oceny, planowanie usprawnien i rozpoczecie drogi prowadzacej poprzez 8 gtéwnych zasad doskonatosci do
organizacji doskonatej. Informacje te sktadajq sie na prawdziwa wartos¢ dodang Procedury Poswiadczenia
Jakosci Zastosowania CAF. Podczas niej inni pracownicy rownorzedni lub specjalisci, zwani Ekspertami Jako-
$ci Zastosowania CAF, porozumiewajg sie z zainteresowanymi stronami, przekazuja im witasne komentarze
badz rady na przysztos¢. Tym samym motywujg uzytkownikéw CAF do kontynuacji wysitkéw i dalszego
rozwoju jakosci we wszelkich jej aspektach. W rezultacie, na koncu procedury, ich uwagi decyduja, czy orga-
nizacja wykorzystuje CAF w sposéb efektywny i czy zastuguje na Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika
CAF na nastepne dwa lata.

Wielu obecnych i potencjalnych uzytkownikéw CAF okazato zainteresowanie Procedurg Poswiadczeniem
Jakosci Zastosowania CAF i Poswiadczeniem Skutecznego Uzytkownika CAF. Te dwa nowe instrumenty sta-
nowia dodatkowy bodziec do wdrozenia lub kontynuacji stosowania CAF jako elementu strategii ciggtego
doskonalenia. Dodaty tez nowego impetu stosowaniu CAF, co pozwala oczekiwa¢ dalszego wzrostu licz-
by uzytkownikéw w przysztosci. Na kazdym z krajow cztonkowskich Unii spoczywa odpowiedzialnos¢ za
wdrozenie nowego systemu w sposéb uwzgledniajgcy wtasng specyfike. Niemniej, w zgodzie z zatozeniami
Wspolnoty, Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF zachowa swoj oczywisty, europejski wymiar. Two-
rzy bowiem dodatkowg droge do stowarzyszania uzytkownikéw CAF w Europie, do wymiany doswiadczen
i dalszego podnoszenia poziomu jakosci.

Nowa Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF zostata wypracowana w oparciu o liczne pro-
cesy pilotazowe, podczas ktérych uzytkownicy wyrazali swe opinie na temat nowego doswiadczenia.

Belgia, Departament Stuzb Generalnej Polityki Rzadu administracji Regionu Flamandzkiego:

Profesjonalna zewnetrzna informacja zwrotna jest wartosciowym bodZcem utrzymania dynamiki jakosci,
wprowadzonej przez samoocene CAF. Dogtebne badania procesu samooceny, planu doskonalenia i progra-
mu dziafan potwierdzity, Zze jestesmy na stusznej drodze, a zarazem whniosty uzyteczny wktad w dostosowanie



naszego podejscia. Najbardziej inspirujgcym aspektem byfa uwaga, z jakg sledzono wplyw naszych dziatan
w ramach CAF na departament. Co ulegfo zmianie? W jakim stopniu departament ewoluuje w kierunku kom-
pleksowej jakosci? To zainteresowanie przywrdcito nas do istoty pracy z metodg CAF.

Dania, Urzad Gminy Hgje-Taastrup:

Istnieje generalna zgoda w sprawie bardzo wysokiej satysfakcji z procesu pilotazowego i jego wynikow.
Badana instytucja bardzo wysoko ocenia uzyskanie powaznej i konstruktywnej informacji zwrotnej. Stwier-
dza sie wysoka satysfakcje z procesu w ogdlnosci oraz z uzytecznosci informacji zwrotnej w odniesieniu do
dalszych prac, zwigzanych z samooceng i poprawg jakosci. Zauwazono, ze ewaluacja byfa dobra zaréwno
pod wzgledem tresci, jak i formy.

Witochy, Narodowy Instytut Zabezpieczen Spotecznych (INPS) w L'Aquila:

Gféwna zmiana wynikajgca z profesjonalnego Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF polegata na tym,
Ze zarowno ludzie pracujgcy w naszej organizacji, jak i cztonkowie kierownictwa stali sie bardziej zmotywo-
wani do dziatarl na sciezce statego doskonalenia. Profesjonalna zewnetrzna informacja zwrotna dostarczyta
naszej organizacji wartosciowej wiedzy o stabych punktach przeprowadzonego przez nas procesu samooce-
ny i o wtasciwym zastosowaniu cyklu PDCA jako podstawy samego procesu. W nastepstwie tego poprawili-
Smy naszg zdolnosc do wfasciwego sposobu planowania dziatan i systematycznego ich kontrolowania.

Utworzenie Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF oraz Poswiadczenia Skutecznego Uzyt-
kownika CAF odbyto sie wspolnym wysitkiem grupy krajow cztonkowskich Unii szczegdlnie zaangazowanych
we wdrazanie CAF na szczeblu krajowym oraz Europejskiego Centrum Zasobdéw CAF przy EIPA. Ogdlne zasa-
dy procedury przyjeto na spotkaniu dyrektoréw generalnych stowarzyszonych w sieci EUPAN w maju 2008
roku, w okresie prezydencji stowenskiej, a nastepnie przedyskutowano je w ramach IPSG (/nnovative Public
Services Group), w okresie kolejnych prezydencji: francuskiej, czeskiej i szwedzkiej. Koncowy rezultat zostat
przyjety przez gremium dyrektoréw generalnych w grudniu 2009 roku. Procedura Poswiadczenia Jakosci
Zastosowania CAF zostata opracowana przez sie¢ krajowych korespondentow CAF (CAF National Correspon-
dents Network), dziatajaca w ramach IPSG. Szczegdlne podziekowania nalezg sie zespotowi projektowemu,
ztozonemu z przedstawicieli Belgii (Jean-Marc Dochot), Danii (Mads Biering-Sorensen i Hanne Dorthe So-
rensen), Wtoch (Sabina Bellotti, Massimo Tronci i Italo Benedini), Stowenii (Gordana Zurga) i Europejskiego
Instytutu Administracji Publicznej — EIPA (Patrick Staes, Nick Thijs i Ann Stoffels) przy wsparciu EFQM (Samuli
Pruikkonen, Celal Seckin, Carla Guerra).

Wszyscy cztonkowie zespotu dziatali wspolnie, w duchu wspdlnego, europejskiego interesu i w przekona-
niu, ze ich praca bedzie stanowi¢ kolejny krok w rozwoju jakosci sektora publicznego w Europie.

Przyjeto przez dyrektorow generalnych podczas 53. spotkania DG w okresie prezydencji szwedzkiej.

Sztokholm, grudzien 2009 roku



Streszczenie

Od czasu zaprezentowania Wspoélnej Metody Oceny (CAF) w roku 2000, blisko 2000 organizacji sektora
publicznego w Europie zastosowafo ten model. Przez ostatnie 10 lat model CAF znalazt swe miejsce wsréd
wielu istniejacych juz narzedzi zarzadzania jakoscig. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF,
ktéra dostarcza zewnetrznej informacji zwrotnej na temat oceny dziatan podejmowanych w ramach CAF, ma
na celu dalsze wspieranie uzytkownikéw CAF na ich drodze ku doskonatosci.

1. Samoocena i doskonalenie w ramach Wspoélnej Metody Oceny

CAF dostarcza ram samooceny, ktére w swej koncepcji przypominaja najwazniejsze modele Komplek-
sowego Zarzadzania Jakoscig (TQM), lecz zostaty pomyslane specjalnie dla organizacji sektora publicznego
i maja na celu katalizowanie petni proceséw ich doskonalenia.

Proces zastosowania CAF zostat opisany w dziesieciu gtéwnych krokach (od zainicjowania, poprzez pro-
ces samooceny, do wtasciwego wdrozenia i realizacji usprawnien), ktére mozna postrzegac jako wytyczne,
promujgce dobre stosowanie CAF. Dlatego kroki te stanowig tak istotny element Procedury Poswiadczenia
Jakosci Zastosowania CAF.

Podobnie jak Kompleksowe Zarzadzanie Jakoscig, narzedzie CAF wpisuje sie w fundamentalne zasady
doskonatosci: zorientowanie na wyniki, skupienie na obywatelach/klientach, przywoédztwo i statos¢ celow,
zarzadzanie przez procesy i fakty, wspoétuczestnictwo pracownikéw, state doskonalenie i innowacyjnos¢,
wzajemnie korzystne partnerstwo i odpowiedzialnos¢ spoteczna organizacji. Skupienie na tych zasadach jest
kolejnym istotnym aspektem Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF.

2. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF umozliwia organizacjom sektora publicznego uswia-
domienie sobie wtasnych wysitkow i uzyskanie zewnetrznej informacji zwrotnej na temat wprowadzenia
zasad kompleksowego zarzadzania jakoscia w ramach CAF. Informacja ta odnosi sie nie tylko do samego
procesu samooceny, ale i do obranych przez organizacje drég wiodgcych do osiggniecia doskonatosci w per-
spektywie dfugofalowej.

Cele Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Odpowiednio do natury potrzeb i rodzaju oczekiwan, wyrazanych przez licznych uzytkownikéw CAF
w krajach cztonkowskich Wspdlnoty, Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF ma na celu:

1. Utrzymanie jakosci wdrozenia CAF i jego oddziatywania na organizacje;

2. Uzyskanie wiedzy, czy w rezultacie zastosowania CAF organizacja wdraza wartosci TQM,;

3. Utrzymywanie i odnawianie entuzjazmu do statego doskonalenia organizacji;

4. Promowanie przegladéw dokonywanych przez uczestnikéw CAF i wzajemnego uczenia sie z najlep-
szych wzorcow (benchlearning);

5. Nagradzanie organizacji, ktére juz rozpoczety efektywng podréz w kierunku ciggtego doskonalenia,
bez osgdzania osiggnietego przez nie poziomu doskonatosci;

6. Utatwianie uzytkownikom CAF uczestnictwa w programie Poziomy Doskonatosci EFQM.

Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest oparta na trzech filarach:

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

Filar 1 Filar 2 Filar 3
Procesy samooceny Procesy dziatan Dojrzatos¢ TQM
usprawniajacych w organizacji
Kroki 1-6 Kroki 7-9
w planie w planie
10-krokowym 10-krokowym
Kwestionariusz 1 Kwestionariusz 2 Kwestionariusz 3
(Zatacznik 1.1) (Zatacznik 1.2.) (Zatacznik 1.3.)



Filar 1: Proces samooceny

Jakos¢ samooceny stuzy jako baza sukcesu przysztych usprawnien. W pierwszym filarze Procedury Po-
Swiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jakos¢ procesu samooceny zajmuje miejsce centralne. Zostaty wiec
opracowane odpowiednie kwestionariusze oceny jakosci poszczegélnych krokéw procesu samooceny.
Wszystkie te kroki, przettumaczone na szczegétowe dziatania, sg poddawane ocenie Ekspertéw Jakosci Za-
stosowania CAF, ktérych zadaniem jest rozpoznanie zdolnosci wykonania efektywnej i planowej samooceny,
ale bez wartosciowania punktacji przyznanej podczas samooceny.

Filar 2: Proces dziatah usprawniajacych

Kolejnym waznym elementem skutecznego wdrozenia CAF sg dziatania na rzecz rezultatéw samooce-
ny. Sugerowanym usprawnieniom nalezy przydzieli¢ priorytety i stworzy¢ na ich podstawie plan dosko-
nalenia, ktory powinien by¢ zrealizowany w ramach czasowych nieprzekraczajacych 2 lat. Odpowiedni
kwestionariusz drugiego filaru Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF dotyczy planowania
i procesu doskonalenia, lecz nie zostat pomyslany dla oceny rezultatow dziatan usprawniajgcych. | podob-
nie jak w przypadku filaru 1, wszystkie kroki, przetworzone na szczeg6towe dziatania, oceniane sg wedtug
prostej skali oceny.

Filar 3: Dojrzato$c¢ organizacji pod wzgledem TQM (szerszy wymiar doskonatosci)

Jednym z celéw modelu CAF jest prowadzenie organizacji sektora publicznego w kierunku zblizenia
do wartosci Kompleksowego Zarzadzania Jakoscig. Poprzez stosowanie modelu CAF wartosci te stajg sie
z czasem czescig kultury organizacji. Dlatego kwestionariusz Ocena Dojrzatosci TQM zostat oparty na osmiu
fundamentalnych Zasadach Doskonatosci. Dotyczy on oceny poziomu dojrzatosci, osiggnietego przez orga-
nizacje w wyniku samooceny i procesu doskonalenia.

3. Funkcjonowanie Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

3.1. Wdrazanie Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF na szczeblu kra-
jowym

Koordynator Krajowy CAF jest wyznaczany na szczeblu krajowym jako osoba odpowiedzialna za wdra-
zanie Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w danym kraju. Koordynator Krajowy wybiera
podstawowg grupe badaczy oceniajacych, czyli Ekspertow Jakosci Zastosowania CAF. Zasadg, ktéra tkwi
u podtoza Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, jest to, by organizacje mogty jg wykorzystywac przy
minimalnych kosztach.

W niniejszej broszurze zostaty opisane ogdlne, wspdlne wytyczne dotyczgce Poswiadczenia Jakosci Za-
stosowania CAF. Ich przestrzeganie da krajom cztonkowskim gwarancje, ze procesy Poswiadczenia Jakosci
Zastosowania CAF bedg realizowane zgodnie w wymogami jakosci, a w konsekwencji poswiadczenie Sku-
teczny Uzytkownik CAF stanie sie na obszarze cafej Unii Europejskiej zrodtem satysfakcji ze spetniania wyso-
kich standardow.

3.2. Rola europejskiego Centrum Zasobéw CAF

Procz zarzadzania bazg danych CAF, europejskie Centrum Zasobow CAF przy EIPA w Maastricht wspiera
kraje cztonkowskie we wdrazaniu Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF poprzez nastepujace
inicjatywy: promowanie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF na poziomie europejskim, wtgczanie Kra-
jowych Korespondentéw CAF do udziatu w procedurze weryfikacji, opracowywanie propozycji wspolnego,
europejskiego systemu szkolenia dla Ekspertow Jakosci Zastosowania CAF oraz koordynowanie wsparcia dla
krajéw cztonkowskich, ktére nie wyznaczyty jeszcze Koordynatoréw Krajowych.

3.3. Zgtaszanie wnioskéw przez uzytkownikéw CAF

Kazda organizacja publiczna, ktéra stosuje CAF, moze ubiegac sie o Poswiadczenie Jakosci Zastosowania
CAF przy spetnieniu nastepujacych warunkéw:
1. Zgtoszenie powinno by¢ dokonane w okresie od 6 do 12 miesiecy od zakonczenia samooceny oraz
wypetnienia i dostarczenia formularza sprawozdania z wynikow samooceny.
2. Organizacja zostata zarejestrowana (lub jest w trakcie rejestracji) jako uzytkownik CAF w europejskiej
bazie danych EIPA.
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Kandydujgca organizacja moze woéwczas przejs¢ przez kolejne fazy Procedury Poswiadczenia Jakosci
Zastosowania CAF, tj.:

1. Faza 1: zgtoszenie

2. Faza 2: proces ewaluacji

3. Faza 3: koncowa decyzja i nagrodzenie Poswiadczeniem Skutecznego Uzytkownika CAF

4. Role, zadania i profil Ekspertow Jakosci Zastosowania CAF

Eksperci Jakosci Zastosowania CAF odgrywaja kluczowa role w Procedurze Poswiadczenia Jakosci Zasto-
sowania CAF. Ich gtéwne zadania to:

1. analizowanie wdrozenia CAF w zakresie procesu samooceny, dziatan usprawniajgcych oraz wprowa-
dzania przez organizacje wartosci TQM;

2. dostarczanie informacji zwrotnej oraz sugestii, dotyczacych mocnych stron organizacji i obszaréw jej
doskonalenia;

3. wzmacnianie i odnawianie entuzjazmu organizacji do pracy nad holistycznym rozwojem jakosci i sto-
sowaniem samooceny zgodnie z metodg CAF.

Ekspert Jakosci Zastosowania CAF powinien nie tylko dysponowa¢ odpowiednim zakresem umiejetnosci
interpersonalnych i zawodowych, ale takze wykazywac zaangazowanie i przejawia¢ zachowania odpowied-
nie do czasu i okolicznosci. Ekspert Jakosci Zastosowania CAF musi odby¢ odpowiednie szkolenie, zorgani-
zowane na szczeblu krajowym lub europejskim.

Whioski

W ciggu ostatnich 10 lat model CAF odnidst udokumentowany sukces, ale nadal wymaga podejmowania
odpowiednich krokow w celu przygotowania na przysztos¢. Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF
wnosi pod tym wzgledem istotng wartos¢ zaréwno dla praktyki stosowania metody CAF, jak i dla samych jej
uzytkownikéw. Organizacje sektora publicznego pragng mie¢ petny obraz rezultatéw swych wysitkow i po-
trzebuja informacji zwrotnej w tym zakresie. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, dokonywane przez
innych uzytkownikéw i ekspertow, pomoze organizacjom podejmowac nastepne kroki, dzieki ktérym wysitki
na drodze zarzgdzania jakoscig stang sie bardziej widoczne w wymiarze wewnetrznym i zewnetrznym.
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Czesc 1.
Wspadlna Metoda Oceny
(Common Assessment Framework — CAF)

Od czasu zaprezentowania modelu CAF w 2000 roku podczas Europejskiej Konferencji nt. Jakosci, liczne
organizacje sektora publicznego w Europie zastosowaty ten model w praktyce. Przedstawione tu Poswiad-
czenie Jakosci Zastosowania CAF jest procedurg przeznaczong wytacznie dla uzytkownikéw CAF; jej celem
jest ocena i skomentowanie przez zewnetrznych obserwatoréw jakosci i skutecznosci wdrozenia modelu
CAF. W niniejszej czesci broszury gtéwne cechy modelu zostaty opisane wytacznie po to, by poméc zrozu-
miec ich powigzania z Procedurg Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF.

1.1. Geneza i rozwoj

Wspdlna Metoda Oceny (Common Assessment Framework — CAF) jest narzedziem zarzadzania jakoscia,
zainspirowanym przez Model Doskonatosci Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakoscig (EFQM) i model Nie-
mieckiego Uniwersytetu Nauk o Administracji (German University of Administrative Sciences) w Speyer. Zo-
stata oparta na zatozeniu, ze doskonate wyniki sprawnej organizacji osiggane s poprzez strategie przy-
wodczg i planowanie, pracownikéw, partnerstwo, zasoby i procesy. CAF jako catosciowe i wszechstronne
podejscie do analizy sprawnosci organizacji jest sposobem spojrzenia na nig pod réznymi katami w tym
samym czasie.

Wersja pilotazowa metody zostata zaprezentowana w maju 2000 roku, a pierwsza wersje poprawiong
wprowadzono w roku 2002. Decyzjg dyrektorow generalnych (Directors General — DG) odpowiedzialnych
za stuzby administracyjne, zostato utworzone Centrum Zasobow CAF (CAF RC) przy Europejskim Instytucie
Administracji Publicznej w Maastricht.

We wspodtpracy z grupa krajowych korespondentéw CAF, wspomaganych przez Europejska Fundacje Za-
rzadzania Jakoscig (EFQM) i Uniwersytet w Speyer, Centrum Zasobow CAF zapewnito szkolenia w zakresie
réznorodnych sposobéw wdrazania modelu i dokonato oceny jego uzytecznosci. W latach 2000-2009 okofo
1800 europejskich urzedéw administracji publicznej zastosowato CAF w celu udoskonalenia organizacji.
Zainteresowanie stosowaniem tego narzedzia wyrazaty takze kraje pozaeuropejskie — jak np. Chiny, Brazy-
lia, Dominikana, kraje Bliskiego Wschodu. Ponad 300 uzytkownikéw CAF spotkato sie na pierwszej, drugiej
i trzeciej Konferencji Europejskich Uzytkownikéw CAF - kolejno w Rzymie (2003 r.), Luksemburgu (2005 r.)
i Lizbonie (2007 r.). Dwa, przeprowadzone przez EIPA w kontekscie tematyki dwoch pierwszych konferencji,
badania, w ktérych dokonano analizy zebranych informacji na temat stosowania CAF w Europie, stanowity
inspiracje dla przegladu i powstania wersji CAF 2006, stosowanej obecnie jako standard.

Z bazy danych uzytkownikéw CAF mozna korzystac na stronie Centrum Zasobow CAF przy EIPA (www.
eipa.eu/caf), gdzie rowniez umieszczono narzedzie pod nazwa ,,CAF e-tool” do uzytku spotecznosci CAF.
Strona internetowa CAF dostarcza wszystkich mozliwych informacji na poziomie europejskim. Obecnie mo-
del jest przettumaczony na 19 jezykdw. Wiele krajéw opracowato takze witasne struktury CAF, obejmujace
szkolenia, narzedzia typu e-tool, broszury, spotkania uzytkownikéw CAF i bazy danych CAF. Wszystkie te
dziatania wskazujg, ze cel w postaci 2000 zarejestrowanych uzytkownikéw CAF, wyznaczony w 2005 roku
przez dyrektorow generalnych, odpowiedzialnych za administracje publiczng, zostanie osiggniety.

1.2. Gtéwny cel

Model CAF jest dostepny w obszarze publicznym jako bezptatne i tatwe w uzyciu narzedzie wspierania me-
tod zarzadzania jakoscig w organizacjach sektora publicznego Europy, w celu poprawy ich funkcjonowania.

CAF zaprojektowano do wykorzystania we wszystkich obszarach sektora publicznego i nadaje sie do
zastosowania w organizacjach publicznych na kazdym szczeblu: krajowym badz federalnym, regionalnym
lub lokalnym. Moze by¢ takze wykorzystywany w rozmaitych warunkach, np. jako czes¢ systematycznego
programu reform lub jako podstawa zamierzonych dziatan doskonalgcych w okreslonych organizacjach
stuzby publicznej.

! Szczegdtowa informacja na temat modelu CAF jest dostepna pod adresem: http://www.eipa.eu/caf
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CAF dostarcza ram samooceny, ktére w swej idei przypominaja gtéwne modele TQM, w szczegélnosci model
EFQM, ale ze specjalnym ukierunkowaniem na organizacje sektora publicznego i z uwzglednieniem ich specyfiki.

CAF ma cztery zasadnicze cele:

1. Wprowadzi¢ zasady TQM do organizacji administracji publicznej i stopniowo, poprzez zrozumienie
i wykorzystywanie samooceny, prowadzi¢ je od stosowanej obecnie sekwencji ,,Zaplanuj — Wykonaj”
do kompletnego cyklu ,,Zaplanuj — Wykonaj — Sprawdz — Popraw”;

2. Umozliwia¢ organizacjom publicznym stosowanie samooceny w celu diagnozowania i okreslania dzia-
tan usprawniajacych;

3. Spetniac role pomostu pomiedzy réznymi modelami stosowanymi w zarzadzaniu jakoscia, zaréwno
w sektorze publicznym, jak i prywatnym;

4. Umozliwia¢ organizacjom sektora publicznego uczenie sie przez poréwnywanie do najlepszych wzor-
coéw (benchlearning).

Osigganie tych celéow wspomagajg komponenty struktury modelu: 9 kryteriow gtéwnych, 28 kryteriow
szczego6towych wraz z przyktadami, obszary Potencjatu i Wynikéw, wskazéwki dotyczace samooceny, dzia-
tan usprawniajacych i projektow z wykorzystaniem benchlearningu oraz stownik pojec.

Model CAF

POTENCJAL WYNIKI

I I> .
<

INNOWACIJE | UCZENIE SIE

1.3. Struktura

Ztozona z 9 kryteridw struktura modelu CAF przedstawia gtéwne aspekty, ktére powinny by¢ brane pod
uwage w kazdej analizie organizacyjnej. Kryteria 1-5 odnosza sie do cech potencjatu organizacji. Okreslajg one
wszystko to, co organizacja robi i jak podchodzi do zadan, by osigga¢ pozadane rezultaty. Kryteria 6-9 obej-
muja natomiast wyniki, uzyskiwane przez pomiary postrzegania i wskazniki wewnetrzne, dotyczace klientow/
obywateli, pracownikéw, spoteczenstwa i kluczowych dziatan. Kazde kryterium dzieli sie na podkryteria. Zespot
28 podkryteriow obejmuje wszystkie wazne kwestie, ktore nalezy bra¢ pod uwage w ocenie organizacji. Sg one
zilustrowane przyktadami doktadniej objasniajgcymi znaczenie podkryteridow i sugerujgcymi obszary, na ktére
trzeba zwréci¢ uwage, by zbadad, w jakim stopniu organizacja odpowiada wymogom danego podkryterium.

1.4. Dziesiec krokow doskonalenia organizacji w ramach metody CAF

-

13



Proces wdrozenia CAF mozna przedstawi¢ w dziesieciu gtéwnych krokach, obejmujacych trzy zasadnicze
fazy: Faza pierwsza jest rozpoczeciem drogi z CAF, Faza druga jest procesem samooceny, Faza trzecia jest
wykorzystaniem wynikéw samooceny dla stworzenia planu doskonalenia organizacji i rozpoczecia realizacji
usprawnien. Te 10 krokéw mozna traktowac jako przewodnie zasady dobrego zastosowania CAF. Dlatego
wiasnie stanowig one tak wazny element Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, co opisano szczeg6towo
w dalszej czesci niniejszej publikacji.

Faza 1 - Rozpoczecie drogi

Krok 1: Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowac samoocene
Krok 2: Zakomunikuj projekt samooceny

Faza 2 — Proces samooceny

Krok 3: Utworz jedng lub wiecej grup samooceny

Krok 4: Zorganizuj szkolenie

Krok 5: Przeprowadz samoocene

Krok 6: Przygotuj sprawozdanie, opisujgce wyniki samooceny

Faza 3 - Plan doskonalenia / Ustalanie priorytetow

Krok 7: Naszkicuj plan doskonalenia w oparciu o przyjete sprawozdanie z samooceny
Krok 8: Zakomunikuj plan doskonalenia

Krok 9: Wprowadz w zycie plan doskonalenia

Krok 10: Zaplanuj nastepng samoocene

1.5. Zasady Doskonatosci w modelu CAF

Jednym z celéw modelu CAF jest zblizenie organizacji sektora publicznego do istotnych wartosci Komplek-
sowego Zarzadzania Jakosciag (TQM). CAF jako narzedzie Kompleksowego Zarzadzania Jakoscig wpisuje sie
w zasady doskonatosci i ma na celu poprawe funkcjonowania organizacji publicznych w oparciu o te zasady.
Zasada 1: Zorientowanie na wyniki

Organizacja skupia sie na wynikach. Osiggane wyniki zaspokajajg oczekiwania zainteresowanych stron
(wtadz, klientéw/obywateli, partneréw i ludzi pracujgcych w organizacji) pod wzgledem wyznaczonych celow.
Zasada 2: Skupienie na klientach/obywatelach

Organizacja skupia sie na potrzebach obywateli/klientéw — obecnych i potencjalnych. Wiacza ich w do-
skonalenie funkcjonowania oraz zwraca uwage na postrzeganie przez nich produktéw i ustug.

Zasada 3: Przywodztwo i statosc celow

Ta zasada taczy inspirujacy i wizjonerski aspekt przywddztwa z wytrwatoscig w dazeniu do celdw w zmie-
niajacym sie otoczeniu. Przywdédcy ustalajg jasne sformutowanie misji, wizji i wartosci oraz tworzg i utrzymu-
ja takie srodowisko wewnetrzne, w ktérym ludzie w petni uczestnicza w osigganiu celéw organizacji.

Zorientowanie

na wyniki
Odpowiedzialnos¢ Skup_ieni_e
spotfeczna na kliencie
Wzajemne ZASADY Przywédztwo

korzystne

partnerstwo DOSKONALO$C| i statosc¢ celow

Ciagte Zarzadzanie
doskonalenie przez fakty
i innowacje i procesy

Wspotuczestnictwo
pracownikow
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Zasada 4: Zarzadzanie poprzez fakty i procesy

To zasada zarzgdzania organizacja, wedtug ktérej pozgdane wyniki osigga sie najskuteczniej, gdy od-
powiednie zasoby i dziaftania sa traktowane jako procesy, a decyzje opierajg sie na analizie informacji
i danych.

Zasada 5: Rozwoj pracownikéw i ich wspoétuczestnictwo

Ludzie sg istotg organizacji na wszystkich poziomach zarzadzania, a ich petne uczestnictwo sprzyja wyko-
rzystaniu ich zdolnosci dla dobra organizacji. Nalezy maksymalizowa¢ udziat pracownikéw poprzez ich roz-
wijanie i wigczanie do uczestnictwa, tworzenie w srodowisku pracy kultury wspélnych wartosci, zaufania,
otwartosci, doceniania, angazowania w podejmowanie decyzji i odpowiedzialnosci za wiasne dziatania.

Zasada 6: Ciggte uczenie sig, innowacyjnosc i usprawnianie

Doskonatos$¢ oznacza kwestionowanie status quo i wyzwalanie zmian poprzez ciggte uczenie sie dla two-
rzenia innowacji i usprawnien, dlatego ciggte doskonalenie organizacji powinno by¢ celem jej nieustannych
dazen.
Zasada 7. Rozwijanie partnerstwa

Organizacje sektora publicznego potrzebujg do osiggania wtasnych celéw wspodtpracy z innymi, dlatego
tez rozwijajg i utrzymujg wiezi wartosciowego partnerstwa. Organizacja i strony z nig wspotpracujgce sg
wzajemnie zalezne, zatem utrzymywanie obustronnie korzystnych relacji wzmaga zdolnos¢ obydwu stron
do tworzenia wartosci.

Zasada 8. Odpowiedzialnos¢ spoteczna organizacji

Organizacje sektora publicznego musza ponosi¢ odpowiedzialnos¢ spoteczng, szanowac zasade zréwno-
wazonego rozwoju i dgzy¢ do spetnienia gtéwnych oczekiwan spofecznosci lokalnej i globalnej.

1.6. Efektywne wykorzystanie modelu CAF

Zastosowanie modelu CAF dostarcza organizacji poteznego narzedzia, umozliwiajgcego rozpoczecie pro-
cesu ciggtego doskonalenia. CAF zapewnia:

— narzedzia oceny opartej na faktach i dokonywanej poprzez zestaw kryteriow, ktore zostaty szeroko

zaakceptowane przez sektor publiczny w catej Europie;

— sposobnos¢ ustalenia postepu i osiggniec organizacji na drodze do doskonatosci;

— srodki do osiggania spojnosci kierunku i konsensusu w odniesieniu do tego, co nalezy zrobi¢ dla udo-

skonalenia organizacji;

— powiazanie wynikéw, ktére majg by¢ uzyskane, z dziataniami wspierajgcymi lub potencjatem organi-

zacji;

— sposoby budowania entuzjazmu pracownikéw poprzez wiagczanie ich w proces doskonalenia;

— okazje do propagowania dobrych praktyk i dzielenia sie nimi w réznych obszarach wtasnej organizacji

lub z innymi organizacjami;

— sposoby wtgczania réznych inicjatyw projakosciowych do codziennej pracy;

— metody pomiaru dokonanego w czasie postepu poprzez okresowg samoocene.

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF zostato stworzone jako kolejne wsparcie dla organizacji w jak
najskuteczniejszym stosowaniu CAF na drodze do jakosci, dostarczajace informacji zwrotnej w zakresie sta-
rannie wybranych kwestii, ktore zostaty szczegétowo oméwione w dalszych rozdziatach. Przedstawiamy tu
trzy gtéwne powody, by uzna¢ waznos¢ informacji zwrotnej dla skutecznego stosowania CAF:

Powdd 1: Sukces CAF zalezy od sposobu zastosowania

Jak opisano w broszurze CAF?, zasady wdrazania CAF w organizacji nie sg scistymi regutami lub przepisa-
mi, ktérych trzeba przestrzegad, ale powinny by¢ traktowane jako zalecenia, oparte na pomysinych zastoso-
waniach i doswiadczeniu zdobytym w ciggu 10 lat pracy z CAF. Pomysine wdrozenie CAF zalezy w decyduja-
cej mierze od sposobu zastosowania CAF przez organizacje. Zatem dla przysztego zwiekszenia efektywnosci
organizacji pozyteczne jest dla niej uzyskanie informacji zwrotnej na ten temat.

Powdd 2: CAF oznacza takze rozpoczecie dziatan usprawniajacych

Skuteczne zastosowanie modelu CAF oznacza nie tylko przeprowadzenie samooceny, lecz takze obej-
muje stworzenie planu doskonalenia i przeprowadzenie dziatan w ramach tego planu. Uzyskanie informacji

2 Broszura Wspdlna Metoda Oceny. Doskonalenie organizacji przez samoocene jest dostepna poprzez strone Centrum Zasobow CAF:
http://www.eipa.eu/ (przyp. ttum.)
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zwrotnej na temat planu doskonalenia i jego wdrozenia moze by¢ istotnym sposobem wniesienia wartosci
dodanej przez Procedure Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF. Innym istotnym powodem jest aspekt
motywacyjny. Jak wykazaty doswiadczenia licznych projektéw, motywacja i dynamika sg zwykle dos¢ wy-
sokie w poczatkowej fazie planu doskonalenia. Wyzwaniem jest natomiast kontynuowanie wysitkow. Ze-
wnetrzna informacja zwrotna moze zatem poméc organizacjom utrzymad tempo i unikna¢ utraty motywagji
lub dynamiki dziatania.

Powodd 3: Doskonatos¢ jest poczatkiem i koncem CAF

Podstawe modelu CAF tworzy osiem zasad doskonatosci opisanych w poprzednim rozdziale. Organizacje
rozpoczynajace wdrozenie CAF majg ambicje dgzenia do wzrostu doskonatosci funkcjonowania i wprowa-
dzania kultury doskonatosci. Efektywne stosowanie CAF powinno z czasem prowadzi¢ do dalszego rozwoju
tego typu kultury i sposobu myslenia wewnatrz organizacji. Uzyskanie informacji zwrotnej na ten temat
moze zatem pomoc organizacjom w rozwijaniu tej kultury w przysztosci.

Te trzy powody tworzg site napedowa Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, ktora zostata
zaprezentowana w nastepnym rozdziale.
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Czesc 2.
Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

Podstawa Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest, oczywiscie, model CAF. Procedura Poswiadczenia
Jakosci Zastosowania CAF zostata opracowana po to, by wnies¢ wartos¢ dodang do wdrozenia CAF w or-
ganizacjach sektora publicznego. Zwigzek pomiedzy Procedurg Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF
a modelem CAF zostat juz wykazany w pierwszej czesci, opisujacej gtdwne cechy metody. Niniejsza cze$c
jest poswiecona przedstawieniu tfa i gtéwnych cech Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, jej
celéw oraz zasad, na ktérych zostata oparta. W czesci nastepnej natomiast zostanie zawarty szczegdtowy
opis funkcji i zastosowania Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF.

2.1. Potrzeba Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Jak stwierdzono w Przedmowie, organizacje sektora publicznego, ktére juz wdrozyty CAF, pragnety zwe-
ryfikowac rezultaty swych wysitkow i poszukiwaty informacji zwrotnej. Tak oto powstata idea stworzenia
systemu Poswiadczenia Jakosci Zastosowania w zakresie wprowadzania Kompleksowego Zarzgdzania Jako-
$cig przy pomocy CAF, odnoszacego sie nie tylko do procesu samooceny, lecz uwzgledniajacego takze szlak
obrany przez organizacje dla utrzymania doskonatosci w perspektywie dtugofalowe;.

Taka ewaluacja, dokonywana przez innych uzytkownikéw CAF i ekspertow TQM, dostarczy nie tylko lep-
szego wgladu w to, co juz zostato zrobione, ale tez otworzy nowe perspektywy dla przysztej pracy nad jako-
$cig. Ponadto, by uczyni¢ pomysine wysitki bardziej widocznymi wewnatrz i na zewnatrz organizacji, bedzie
mozna przyznawac odpowiednie poswiadczenia, by nagrodzi¢ tych, ktorzy CAF stosujg skutecznie.

Na bazie tych idei osiggnieto konsensus pomiedzy krajami cztonkowskimi UE w sprawie utworzenia no-
wych pojec: Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF (ang. CAF External Feedback Procedure)
oraz Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF (ang. Label for Effective CAF Users)

2.2. Cele Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF CAF

W odniesieniu do natury potrzeb i rodzaju oczekiwan wyrazanych przez licznych uzytkownikéw CAF
w réznych krajach cztonkowskich Unii, Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF ma kilka waznych celéw:

— Wspiera¢ jako$¢ wdrozenia CAF i jego wptyw na organizacje. Model CAF zostat wprowadzony
jako instrument samooceny i rozwoju organizacji, stuzacy przyczynom wewnetrznym?, Procedura
Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF oferuje dodatkowe wsparcie, poprzez mozliwos¢ uzyskania
zewnetrznej informacji zwrotnej na temat zastosowania metody CAF oraz rozpoczetej przez organi-
zacje drogi do jakosci.

— Dowiedziec sie, czy w rezultacie zastosowania CAF organizacja wprowadza wartosci TQM. CAF
opiera sie na zestawie wartosci TQM (co opisano wyzej). Zastosowanie modelu CAF powinno umoz-
liwi¢, by wartosci te z czasem staty sie czescig kultury organizacji. Praca z CAF zmusza organizacje do
skupienia sie na pewnych, istotnych elementach TQM i uswiadamia im koniecznos¢ wbudowywania
tych wartosci w zycie codzienne.

— Wspierac i odnawia¢ entuzjazm do ciggtego doskonalenia w srodowisku organizacji. Jednym
z istotnych elementéw dobrej samooceny wedtug modelu CAF jest stworzenie i zrealizowanie planu
doskonalenia. Organizacjom trudno jest utrzymad tempo zmian przez dtuzszy czas. Wiele z nich
po krotkim czasie zaczyna poswiecad temu coraz mniej uwagi, a nawet zaczyna schodzi¢ z obranej
Sciezki. By utrzymac skupienie uwagi organizacji na usprawnieniach, otrzymuje ona w optymalnym
czasie zewnetrzng informacje zwrotng o tym, czy nadal pracuje nad usprawnieniami zgodnie z pla-
nem.

— Upowszechnia¢ przeglady wdrozen i benchlearning. Jednym z najwazniejszych celow CAF jest
pomaganie organizacjom we wzajemnym uczeniu sie. Poswiadczenie Jakos$ci Zastosowania CAF
stwarza nowa okazje do uczenia sie od innych organizacji i uzyskiwania informacji zwrotnej od kole-
gow, uzytkownikow doswiadczonych i tych, ktorzy przeszli przez te same fazy procesu i doswiadczyli
podobnych trudnosci.

3 Takim, jak np. okreslone przez organizacje usprawnienia lub cele ustanowione w obszarze wynikéw (przyp. ttum.)
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— Nagrodzac organizacje, ktore rozpoczety droge do ciagtego doskonalenia i osiggniecia dosko-

natosci w sposob efektywny, bez osgdzania uzyskanego poziomu doskonatosci. CAF zapewnia
wielu organizacjom punkt startowy do rozpoczecia pracy nad jakoscig wedtug okreslonego schema-
tu. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF ma na celu dostarczenie bodzcow organizacjom, ktore
wkroczyty na $ciezke jakosci. Procedura poswiadczenia jest aktem uznania dla wysitkdw organizacji,
sposobu ich podejmowania i obranego kierunku.

— Upowszechnia¢ uczestnictwo uzytkownikéw CAF w europejskim systemie nagréd EFQM, zwa-

2.3.

nym Poziomami Doskonatosci (Levels of Excellence). Tym samym tworzy sie pomost do programu
Zaangazowanie w Doskonalenie (Committed to Excellence — C 2E), poniewaz organizacje wyrdznio-
ne poswiadczeniem ECU (Effective CAF User — Skuteczny Uzytkownik CAF) moga wykazad, ze prze-
prowadzity rzetelng samoocene i posiadajg skuteczny plan dziatania (raport zwrotny, potwierdzajgcy
efektywne stosowanie CAF, uwzglednia mozliwos¢ ubiegania sie o uczestnictwo w systemie nagrod
EFQM, wiaczajac wyrdznienie Uznanie za Doskonalenie (Recognized for Excellence — R4E)).

Zasady Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Oto szes¢ gtéwnych zasad Procedury:

1.
2.

3.

2.4,

Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest powszechng europejska struktura, ktorej
stosowanie jest dobrowolne i uwzglednia specyfike danego kraju;

Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF upowszechnia korzystanie z informacji zwrot-
nej, dotyczacej wdrozenia CAF i jego wptywu na organizacje;

Informacja zwrotna pochodzi od oséb réwnorzednych i/lub ekspertéw zewnetrznych;

Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF prowadzi do uzyskania Poswiadczenia Skutecz-
nego Uzytkownika CAF (Label of Effective CAF User — ECU) na okres dwadch lat, ktére nie jest akredy-
tacjg lub uznaniem za organizacje doskonaty;

. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest zbudowana na trzech filarach, ktérymi sa:

proces samooceny, proces dziatan usprawniajgcych i dojrzatos¢ organizacji pod wzgledem TQM (szer-
szy wymiar doskonatosci);

. Decyzja i odpowiedzialnos¢ za wdrozenie Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF na

szczeblu krajowym spoczywa na danym kraju cztonkowskim UE. Krajowi korespondenci CAF sg za-
proszeni do wspotpracy z Centrum Zasobow CAF przy EIPA i kontaktowania sie w razie potrzeby z od-
powiednim krajowym przedstawicielstwem EFQM.

Trzy filary Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF:
ambicje i filozofia

Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF zbudowana jest na trzech filarach, ktére zostaty
szczeg6towo opracowane w nastepnej czesci niniejszej publikacji, a odpowiednie kwestionariusze i wytycz-
ne punktacji zawarto w zatgczniku. Ponizej przedstawiamy gtéwne cechy tych filarow.

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

Filar 1 Filar 2 Filar 3
Procesy samooceny Procesy dziatan Dojrzatos¢ TQM
usprawniajacych w organizacji
Kroki 1-6 Kroki 7-9
w planie w planie
10-krokowym 10-krokowym
Kwestionariusz 1 Kwestionariusz 2 Kwestionariusz 3
(zatacznik 1.1) (Zatacznik 1.2.) (Zatacznik 1.3.)

Filar 1: Proces samooceny

Jakos¢ samooceny stuzy jako baza sukcesu przysztych usprawnien. W pierwszym filarze Procedury Poswiad-
czenia Jakosci Zastosowania CAF jako$¢ procesu samooceny zajmuje miejsce centralne. W celu uzyskania wgladu
w jego jakos¢ poddaje sie analizie kroki 1-6 sposrod 10 krokow opisanego wyzej procesu (patrz Czes¢ 1, punkt

1.4.).

Dla oceny poszczegdlnych krokéw zostat opracowany odpowiedni kwestionariusz. Obejmuje on wspo-

mniane sze$¢ krokdw i nie jest przeznaczony do wartosciowania punktacji, przyznanej podczas samooceny CAF.
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KROKI W FILARZE 1

Krok 1 — Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowac¢ samoocene

Krok 2 — Zakomunikuj projekt samooceny

Krok 3 — Utworz grupe(-y) samooceny

Krok 4 — Zorganizuj szkolenie

Krok 5 — Przeprowadz samoocene

Krok 6 — Przygotuj sprawozdanie, opisujgce wyniki samooceny

Wszystkie te kroki zostaty przetworzone na szczegdtowe dziatania. W tym miejscu prezentujemy dziatania
w ramach kroku pierwszego procesu samooceny. Szczegdtowy opis wszystkich krokéw Czytelnik znajdzie
w Kwestionariuszu Procesu Samooceny, zawartym w Zatgczniku 1.1. Kwestionariusz Procesu Samooceny.

Proces samooceny (Filar 1)

Krok 1 - Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowa¢ samoocene (SO).

1.1. | Zapewnij udziat i zaangazowanie kierownictwa w rozpoczecie procesu.

1.2. | Zapewnijjasne, podjete w konsultacji ze srodowiskiem organizacji decyzje kierownic-
twa, dotyczace przeprowadzenia SO, jej zakresu (objecie catej organizacji lub tylko jej
czesci/komérek/wydziatow...) oraz catosciowego celu SO.

1.3. | Okresl ramy procesu SO i nastepujacych kolejno dziatan, zaplanuj te dziatania.

1.4. | Wyznacz lidera procesu SO o wysokim poziomie wiedzy na temat organizacji lub
utworz Komitet pod kierunkiem lidera procesu SO.

1.5. | Okresl rodzaj punktacji, jaki bedzie stosowany w SO.

1.6. | Rozdziel zasoby na SO i okresl priorytety ich rozdysponowania.

Ocena organizacji zostata oparta na jasnej i prostej skali, z uwzglednieniem okolicznosci, ze organizacje
moga nie mie¢ wiasnych, réwnie rozwinietych systemdw ocen.

Schemat oceny pozwala rozpozna¢ zdolnos¢ do przeprowadzenia skutecznej i planowej samooce-

ny, zwiekszajacej w srodowisku organizacji stopien zrozumienia fundamentalnych zasad osiggania
doskonatosci. Skala oceny jest pieciostopniowa:

Dziatania przeprowadzono w bardzo ograniczony sposéb

Dziatania przeprowadzono w ograniczony sposéb

Dziatania przeprowadzono w sposéb do przyjecia

Dziatania przeprowadzono w sposéb zadowalajacy (satysfakcjonujacy)

g |lh | WwWIN|=

Dziatania przeprowadzono w sposéb wyrézniajacy

Skala jest uszczegoétowiona dla kazdego dziatania w postaci stwierdzen pozwalajacych na zdefiniowanie
sposobu oceny stanu faktycznego organizacji w danym obszarze. Dalsze objasnienia, dotyczace stosowania
skali oceny Czytelnik znajdzie w Przewodniku Oceny (rozdziat 2.1. i 3.1. Zatagcznika 2).
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Krok1 - Zdecyduj, jak zorganizowa¢ i zaplanowa¢ samoocene (SO)

Dziatania

1

2

3

4

5

1.1. Zapewnij
udziat i zaanga-
zowanie kierow-
nictwa w rozpo-
czecie procesu.

Brak dowodow
zaangazowania
i udziatu kierow-
nictwa.

Jest nieco dowo-
doéw  uczestnic-
twa i zaangazo-
wania kierownic-
twa w rozpocze-
cie procesu, ale
ograniczonego do
udziatu kilku me-
nedzeréw.

Sa dowody udzia-
tu i zaangazowa-
nia kierownictwa
w rozpoczecie
procesu.

Saq jasne dowody
udziatu i zaanga-
zowania kierow-
nictwa w rozpo-
czecie  procesu,
jego roli jako prze-
wodnika i sponso-
ra, informujacego
o celach i zaletach
projektu.

Sa mocne dowody
udziatu i zaangazo-
wania cafego kie-
rownictwa w roz-
poczecie procesu,
jego role jako prze-
wodnika i sponso-
ra, informujacego
o celach i zaletach
projektu, uczestni-

czacego definiowa-
niu projektu.

Filar 2: Proces dziatan usprawniajacych

Samoocena i wtasciwa diagnoza wedtug CAF — to jedno, natomiast drugi, istotny problem skutecznego
wdrozenia CAF to odpowiednie wykorzystanie wynikéw samooceny. Wnioski z niej powinny by¢ przetwo-
rzone na priorytety i (ograniczong) liste wybranych dziatan w ramach planu doskonalenia do zrealizowania
w ramach czasowych nieprzekraczajacych dwaoch lat. Drugi filar Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastoso-
wania CAF skupia sie wtasnie na tej fazie i obejmuje kroki 7-9 sposréd 10-krokowego procesu opisanego
wczesniej. Kroki te dajg petny poglad na plan doskonalenia, jego jakos¢, sposdb stworzenia, zakomunikowa-
nia i monitorowania. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF dotyczy planowania i proce-
su doskonalenia, lecz nie zostata pomyslana dla oceny rezultatéow dziatan usprawniajacych.

KROKI W FILARZE 2

Krok 7 — Naszkicuj plan doskonalenia, oparty na zaakceptowanym sprawozdaniu z samooceny

Krok 8 — Zakomunikuj plan doskonalenia

Krok 9 — Wprowadz w zycie plan doskonalenia

Podobnie, jak w przypadku pierwszego filaru, okreslone kroki zostaty przetworzone na szczegdtowe
dziatania i sq oceniane wedtug tej samej, przedstawionej wyzej 5-punktowej skali. Szczegdtowe dziatania
wszystkich krokéw filaru drugiego zostaty opisane w czesci 1.2. Zatacznika pn. Kwestionariusz Planu Dosko-
nalenia, natomiast dogtebne objasnienia oceny punktowej zawiera Przewodnik Oceny (Zatacznik 2, rozdziat
2.1.i13.1)

Filar 3: Dojrzatos¢ TQM w organizacji (szerszy wymiar doskonatosci)

Trzeci filar Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF skupia sie na osmiu zasadach doskonatosci
i przyblizeniu do nich dzieki zastosowaniu modelu CAF. Kwestionariusz Ocena Dojrzatosci TQM zostat oparty
na osmiu fundamentalnych Zasadach Doskonatosci, co zostato opisane w czesci 1 rozdziat 1.5. niniejszej bro-
szury. Sprawdzenie wszystkich tych zasad musi by¢ dla organizacji pierwszym krokiem do petnego zrozumie-
nia, na czym polega dojrzatos¢ Kompleksowego Zarzadzania Jakoscig w organizacji. Podczas wizyty na miej-
scu dogtebnie ocenia sie stosowanie dwdch, wybranych przez aplikujgcego, zasad (przy czym jedna z nich
musi by¢ ,Zorientowanie na wyniki” lub ,,Skupienie na kliencie”). W ocenie bierze sie pod uwage poziom
dojrzatosci osiggniety przez organizacje w wyniku samooceny i planu doskonalenia. Ocena Dojrzatosci TQM
okresla, w jakim stopniu instytucja pomysinie wprowadzita catosciowy wymiar jakosci poprzez samoocene
i proces doskonalenia. Celem nie jest wiec ocena rzeczywistych rezultatéw dziatan usprawniajacych i ich
jakos¢, ale skontrolowanie, czy samoocena pobudzita wprowadzanie i rozwijanie kultury doskonalenia
w organizacji.

Skala oceny ma cztery poziomy:

(0} Poziom Inicjacji nie zostat osiaggniety

| Poziom Inicjacji (Initiation)

R Poziom Realizacji (Realisation)

M Poziom Dojrzatosci (Maturity)
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Poziomy dojrzatosci dla poszczegoélnych osmiu zasad zostaty zilustrowane konkretnymi stwierdzeniami.
W tym miejscu przedstawiamy dla przyktadu kryteria odnoszace sie do pierwszej zasady Przywodztwo i wier-
nos¢ celom. Petne objasnienia, dotyczace wszystkich zasad, zawarto w Zatgczniku 1.3. Ocena Dojrzatosci

TQM oraz w Przewodniku Oceny (Zatgcznik 2, czes¢ 2.2.i 3.2.)

Odpowiedzialnos¢

spoteczna

Wzajemne
korzystne
partnerstwo

Zorientowanie
na wyniki

Skupienie
na kliencie

Przywoédztwo
i statos¢ celow

Ciagte Zarzadzanie
doskonalenie przez fakty
i innowacje i procesy
Wspotuczestnictwo
pracownikéw
Poziom inicjacji nie | Przywoédcy ustano- | Przywodcy ustanowi- | Przywoédcy wykazu-
zostat osiggniety. wili jasne sformuto- | li wizje i wartosci. In- | ja zdolnos¢ utrzymy-
wanie misji. spirujg pracownikéw | wania statosci celéw
i prowadzg ich w kie- | w zmieniajacym sie
runku doskonatosci. | Srodowisku.
Przywoédcy zapewni- | Przywodcy zapewni- | Zainteresowane stro-
li organizacji odpo- | li organizacji zdefi- [ ny sg przekonane
wiednio zdefiniowana | niowanie misji, wizji | o statosci celéw i sta-
misje, zgodng z wy- | i wartosci oraz dzielg | bilnosci  kierowania
mogami  przepiséw | je z pracownikami. organizacja przez jej
iz uwzglednieniem przywddcow.

oczekiwan zaintereso-
wanych stron.

Menedzerowiewszyst-
kich szczebli sg sku-
pieni na wprowadza-
niu w zycie misji, wizji
i wartosci organizacji.

Menedzerowie sg po-
strzegani jako wzorce
wypetniania roli.

Jakos¢  kierownictwa
jest mierzona, np.
przez mierniki oceny
pracy kadry kierowni-
czej lub zadowolenia
z pracy.
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Czesc¢ 3.
Jak dziata Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

3.1. Wdrazanie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF na szczeblu
krajowym

Kraje cztonkowskie UE beda bra¢ pod uwage ogodlne zasady Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF
i przestrzegac ich, co opisano szczegétowo w dalszej czesci niniejszego rozdziatu. Przestrzeganie tych zasad
bedzie gwarancjg wiasciwego przeprowadzania Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w kra-
jach cztonkowskich, a w konsekwencji Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF stanie sie na obsza-
rze catej Unii Europejskiej zrédtem satysfakcji ze spetniania wysokich standardéw. Poszczegélne wdrozenia
Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w krajach cztonkowskich Unii s dokonywane na ich
wiasng odpowiedzialnos¢ i zalezg od uwarunkowan danego kraju. Tak zwany Koordynator Krajowy (Natio-
nal Organiser — NO), mianowany na szczeblu krajowym, odpowiada za wdrazanie Procedury Poswiadczenia
Jakosci Zastosowania CAF na obszarze danego kraju. Rodzaj organizacji odpowiedzialnej za wdrazanie zale-
zy takze od krajowych uwarunkowan: moze to by¢ wydzielona komoérka odpowiadajacego za administracje
ministerstwa lub inna, odrebna organizacja. Niezaleznie od szczeg6towych rozwigzan, Koordynator Krajowy
musi byc¢ rozpoznawalny, powinien by¢ zatem odpowiednio wypromowany. Koordynator Krajowy powotu-
je rdzenna grupe oceniajacych ekspertéw CAF (CAF External Feedback Actors), czyli oséb dostarczajgcych
informacji zwrotnej, zapewnia im przeszkolenie na szczeblu krajowym i/lub europejskim, rozdziela zadania
i ocenia prace w regularnych odstepach czasu. Koordynator Krajowy nagradza Poswiadczeniem Skutecz-
nego Uzytkownika CAF na podstawie rekomendacji uzyskanej od ekspertéw oceniajgcych CAF. O przyzna-
niu poswiadczenia powiadamia europejskie Centrum Zasobow CAF, dzieki czemu informacja o tym zostaje
umieszczona w bazie danych. Zasada, ktéra tkwi u podstaw Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, jest
minimalizacja kosztow jego wykorzystywania przez organizacje.

3.2. Rola europejskiego Centrum Zasobéw CAF

Procz zarzadzania bazg danych CAF, europejskie Centrum Zasobéw CAF EIPA w Maastricht wspiera kraje
cztonkowskie we wdrazaniu Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF poprzez nastepujace inicjaty-
wy: promowanie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF na szczeblu europejskim, wtgczanie krajowych ko-
respondentéw CAF do udziatu w procedurze ewaluacji, opracowywanie propozycji wspoélnego europejskiego
systemu szkolenia dla ekspertéw oceniajgcych CAF oraz koordynowanie wsparcia dla krajow cztonkowskich,
ktére nie wyznaczyty jeszcze koordynatoréw krajowych. Sie¢ Krajowych Korespondentéw CAF regularnie ra-
portuje do dyrektorow generalnych sieci EUPAN (European Public Administration Network) za posrednictwem
Grupy ds. Innowacyjnych Stuzb Publicznych (Innovative Public Services Group). By moc spetniac swa koordy-
nujaca role, Centrum Zasobdéw CAF otrzymuje informacje na temat koordynatoréw krajowych w poszczegol-
nych krajach cztonkowskich (patrz Zatacznik 6: Arkusz Danych Koordynatora Krajowego).

3.3. Wymagania dla uzytkownikéw CAF pragnacych ubiega¢ sie o Po-
Swiadczenie

Kazda organizacja publiczna, ktéra stosuje CAF — bez wzgledu na liczbe przeprowadzonych wedtug modelu
CAF samoocen — moze ubiegac sie o Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, jednakze przy spetnieniu pewnych
warunkoéw. Organizacja bedaca uzytkownikiem CAF, ktéra jest przekonana, ze sprawdzita sie zgodnie z normami
i wymaganiami modelu i oczekuje eksperckiej informacji zwrotnej na temat jakosci przeprowadzonego wdroze-
nia i jego wptywu na organizacje, moze sie ubiegac¢ o Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF.

1. Zgtoszenie powinno by¢ dokonane w okresie od 6 do 12 miesiecy od zakonczenia samooceny i wy-
petnienia oraz dostarczenia formularza sprawozdania z wynikéw samooceny. Jak powiedziano
wczesniej, praca z modelem CAF oznacza przeprowadzenie samooceny oraz rozpoczecie konkretnych
dziatan usprawniajacych. Dla uzyskania wystarczajaco petnej informacji zwrotnej na temat tej drugiej
czesdci, organizacja potrzebuje czasu na realizacje usprawnien. Bezposrednio po samoocenie moty-
wacja i dynamika sg wysokie, a dziatania ukierunkowane na wynik na ogoéf nie stanowig problemu.
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Jednak po uptywie 6-12 miesiecy wiekszos¢ organizacji odczuwa zmniejszony entuzjazm i to moze by¢
dobry moment na wkroczenie ekspertéw i ich pomoc w utrzymaniu dobrej energii i zaangazowania.

2. Drugim wymogiem jest to, by organizacja zostata zarejestrowana (lub byta w trakcie rejestracji)
jako uzytkownik CAF w europejskiej bazie danych, zarzagdzanej on-line przez EIPA pod adresem
http://caf.eipa.eu/3/98/. Organizacja — zaleznie od krajowych uwarunkowan — moze sie zarejestrowac
sama lub zostac¢ zarejestrowang poprzez krajowy system rejestracji, powigzany za posrednictwem
Krajowego Korespondenta CAF z europejskg bazg danych. Pod adresem internetowym Centrum Za-
sobéw CAF przy EIPA (www.eipa.eu/caf) mozna znalez¢ dane kontaktowe osoby odpowiedzialnej za
Procedure Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w danym kraju.

Organizacje spetniajace obydwa wymienione warunki mogg aplikowa¢ o Poswiadczenie Skutecznego
Uzytkownika CAF. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF skiada sie z trzech faz, przez ktére
musi przejs¢ organizacja kandydujaca:

Faza 1: zgtoszenie

Faza 2: proces weryfikacji

Faza 3: koncowa decyzja i nagrodzenie Poswiadczeniem Skutecznego Uzytkownika CAF

Fazy te zostaty szczeg6towo opisane ponizej.

3.4. Fazy Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Faza 1: Wniosek o przyznanie Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF

To pierwsza faza, w ktorej czyni sie przygotowania do wtasciwego procesu ewaluacji. Czynnymi stronami
tej fazy s — z jednej strony — kandydujgca organizacja, a z drugiej — Koordynator Krajowy. Faza ta skfada sie

z czterech krokow:
Organizacja Koordynator
kandydujaca Krajowy

KROK 1 Wysytanie
Whiosek é pakietu

informacyjnego
RO

Wypetnienie .
dokumentéw m Sprawdzanie
dokumentéw

I ( KROK 4

Poczatek
Fazy 2

KROK 1: Kandydujaca organizacja publiczna zwraca sie do Koordynatora Krajowego (KK) z wnioskiem
o Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF. W tym celu przedktada dokument (patrz Zatgcznik 4) potwier-
dzajacy spetfnienie obydwu wymogow.

KROK 2: Koordynator Krajowy potwierdza zgtoszenie, wysyta komplet informacji (broszure) i prosi
o przedtozenie:

1. krotkiej charakterystyki instytucji;

2. zwieztego opisu procesu samooceny CAF;

3. ostatniego sprawozdania (sprawozdan) z samooceny, przedstawionego kierownictwu;

4. planu (planoéw) dziatania, dotyczacego wdrazania usprawnien.

KROK 3: Organizacja kandydujaca kompletuje zagdane informacje i zwraca je Koordynatorowi Krajowemu
w celu podjecia postepowania, zwigzanego z Poswiadczeniem Jakosci Zastosowania CAF (Faza 2).

KROK 4: Po otrzymaniu zgdanych dokumentéw przez Koordynatora Krajowego, kandydujaca organizacja
otrzymuje pisemne potwierdzenie. Rozpoczyna sie procedura ewaluacji (Faza 2).
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Faza 2: Informacja zwrotna

Po wypetnieniu przez kandydujgcg instytucje wszystkich wymogow pierwszej fazy rozpoczyna sie faza
2, z wtasciwg procedurg informacji zwrotnej. Faza ta sktada sie z szesciu gtownych krokéw i obejmuje trzy
strony czynne, ktorymi sa:

— organizacja kandydujaca;

— Koordynator Krajowy;

— Eksperci Jakosci Zastosowania CAF (EJZ CAF — ang. CAF FAs).

Eksperci Jakosci Zastosowania CAF sg osobami, ktére osadzaja samoocene CAF i jej wptyw na organizacje
oraz dostarczajg organizacji wartosciowej informacji zwrotnej.

KROK 1: Koordynator Krajowy desygnuje dwodch lub wiecej Ekspertéw Jakosci Zastosowania CAF (EJZ
CAF), w zaleznosci od rodzaju, wielkosci i ztozonosci organizacji kandydujacej. Rézne aspekty ich roli zostaty
opisane w nastepnym rozdziale.

KROK 2: Koordynator Krajowy informuje organizacje kandydujacg o wyznaczeniu ekspertéw odpowie-
dzialnych za weryfikacje i wysyta trzy kwestionariusze Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF. Organizacja
kandydujaca jest proszona o ich wypetnienie i przedtozenie desygnowanym Ekspertom Jakosci Zastosowania
CAF i/lub Koordynatorowi Krajowemu (w zaleznosci od krajowych uwarunkowan badz uzgodnien):

1. Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF;

2. Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia;

3. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM.

KROK 3: Eksperci Jakosci Zastosowania CAF analizujg kwestionariusze, przedtozone przez organizacje.

KROK 4: Przygotowanie wizyty na miejscu: Eksperci Jakosci Zastosowania CAF informujg organizacje
o gtoéwnym celu wizyty na miejscu poprzez spotkanie wstepne, wspélne seminaria lub kontakty multime-
dialne, podczas ktorych uzgadnia sie oczekiwania, okresla ilos¢ koniecznych dokumentéw oraz obecnosé
0s6b, grup i podmiotdéw, ktérych uczestnictwa w warsztatach lub wywiadach zyczyliby sobie Eksperci JZ CAF
podczas wizyty. Istotng czescig tych ustalen jest oméwienie gtéwnych tematoéw i probleméw szczegdlnej
wagi dotyczacych samej wizyty. Wszyscy uczestnicy Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF powinni by¢
Swiadomi, co majg zrobi¢ dla wiasciwego przygotowania wizyty na miejscu.

Koordynator Faza 2 Ekspert JZ
Krajowy KROK 1 CAF

Wyznaczanie ..'."."."""""')

n
Eksperta JZ u Organizacja
CAF 0D 4 kandydujaca

Wystanie 3 KROK 2
kwestionariuszy

KROK 3 Wypetnienie KROK 3

g . Sprawdzanie
kwestionariuszy

dokumentéw

Sprawdzanie
dokumentow

KROK 4

Wizyta na KROK 5 Przygotowanie
miejscu wizyty
na miejscu

Ustna
informacja
na miejscu

0 . Raport
ozpoczecie — i rekomendacje

KROK 6

Fazy 3

KROK 5: Wizyta na miejscu trwa najwyzej 2 dni, w zaleznosci od rodzaju, wielkosci i ztozonosci kandydu-
jacej organizacji. Eksperci Jakosci Zastosowania CAF badajg, czy instytucja skutecznie wdrozyta model CAF,
a w szczegdlnosci:
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a) analizujg jakos¢ procesu samooceny, wykorzystujagc odpowiedzi kwestionariusza procesu jako punkt
rozpoczecia do dyskus;ji (kroki 1-6 wytycznych CAF) — raczej z uczestnikami procesu samooceny, niz
z osobami, ktore wypetniaty formularz;

b) nastepnie, w oparciu o odpowiedzi kwestionariusza planu doskonalenia (kroki 7-9 wytycznych CAF)
omawiajg szkicowanie, komunikowanie i wdrazanie procesu doskonalenia z osobami, ktére uczest-
niczyty w tym procesie;

c) w celu oceny zakresu wprowadzenia w zycie kultury TQM przeprowadzajg wywiady z réznymi zain-
teresowanymi stronami, opierajac sie na kwestionariuszu dojrzatosci TQM;

d) eksperci Jakosci Zastosowania CAF przekazujg organizacji wstepne wnioski w formie stownej.

KROK 6: W oparciu o wszystkie wczesniejsze informacje, zgromadzone zaréwno przed, jak i w trakcie
wizyty na miejscu, Eksperci Jakosci Zastosowania CAF przygotowujg w przeciggu jednego miesigca raport
zwrotny. Raport ten Eksperci Jakosci Zastosowania przedktadajg koordynatorowi krajowemu wraz z reko-
mendacja o zakwalifikowaniu — lub nie — organizacji kandydujacej do przyznania Poswiadczenia Skuteczny
Uzytkownik CAF (szablon raportu zwrotnego jest zawarty w Zatgczniku 3).

Faza 3. Decyzja o przyznaniu Poswiadczenia

Koordynator Fa Za 3
Krajowy

Krok 1 X X
dezyzja Organizacja

korcowa kandydujaca

Wystanie
raportu
weryfikacji KROK 2

Wystanie
decyzji

Nie

== m  Tak
: G2
- Wystanie
= ® I Poswiadczenia
Poinformowanie
kROI( q Centrum
Zasobow CAF

KROK 1: Koordynator Krajowy w oparciu o raport/rekomendacje Ekspertow Jakosci Zastosowania CAF
podejmuje ostateczng decyzje.

KROK 2: Koordynator Krajowy przesyta raport wraz z decyzjg do kandydujacej organizacji. Organizacji nie
przystuguje odwotanie od tej decyzji.

KROK 3: W przypadku decyzji pozytywnej, organizacja kandydujaca otrzymuje w stosownym czasie Po-
Swiadczenie Skuteczny Uzytkownik CAF.

KROK 4: Koordynator Krajowy powiadamia Centrum Zasobdéw CAF przy EIPA o tym, kiedy organizacja
zostata nagrodzona Poswiadczeniem. Centrum Zasobdéw CAF publikuje te informacje (druk Poswiadczenia
oraz data) w europejskiej bazie Uzytkownikow CAF on-line.

Uwaga 1:

Poswiadczenie Skuteczny Uzytkownik CAF wygasa po uptywie dwéch lat i moze by¢ odnowione po kolej-
nej samoocenie wedtug modelu CAF, po ktérej wystosowano nastepne zgtoszenie.

Uwaga 2:

W przypadku nieuzyskania Poswiadczenia Skuteczny Uzytkownik CAF organizacja po zakonczeniu kolej-
nej samooceny wedfug modelu CAF moze ponownie ubiegac sie o jego otrzymanie.

25



Czesc 4.
Eksperci Jakosci Zastosowania CAF

Eksperci Jakosci Zastosowania CAF (CAF External Feedback Actors — CAF FAs) odgrywajag kluczowa role
w procedurze ewaluacji. Niniejsza czes¢ opisuje ich role i zadania, a ponadto objasnia wymagania w zakresie
kompetencji (4.2.), przeszkolenia (4.3.) oraz zasad postepowania i zachowania (4.4.).

4.1. Rola, zadania i profil

Gtéwnym zadaniem Ekspertéw Jakosci Zastosowania CAF jest:

1. analizowanie wdrozenia CAF w zakresie procesu samooceny, dziatan usprawniajacych oraz wprowa-
dzania przez organizacje wartosci TQM;

2. dostarczanie informacji zwrotnej oraz sugestii na temat mocnych stron organizacji i obszaréw jej do-
skonalenia;

3. wzmacnianie i odnawianie entuzjazmu organizacji do pracy nad holistycznym rozwojem jakosci i sto-
sowaniem samooceny wg modelu CAF.

Jednym z celéw Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest upowszechnianie recenzji wzajemnych
i benchlearningu w europejskiej administracji publicznej. Dlatego zaleca sie, by Ekspertami Jakosci Zastoso-
wania CAF byli réwnorzedni pracownicy ze srodowiska sektora publicznego.

Kompetencje

Eksperta

Petnienie roli Eksperta Jakosci Zastosowania CAF wymaga posiadania zestawu umiejetnosci interperso-
nalnych i zawodowych oraz przejawiania zachowan stosownych do czasu i okolicznosci. Na ogoéf, by kom-
petentnie przeprowadzi¢ proces Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, ekspert powinien dysponowac
szerokim doswiadczeniem i wiedzg w dziedzinie proceséw zarzadzania, rozwoju i zmiany w organizacjach
sektora publicznego. Eksperci Jakosci Zastosowania CAF moga uzyskac potrzebne kompetencje z rozmaitych
zrédet, wiaczajac w to praktyke zawodowg, wczesniejsze doswiadczenia w prowadzeniu ocen (np. w cha-
rakterze asesora EFQM) wyksztatcenie i szkolenia, nie musza by¢ natomiast menedzerami lub przeszkolony-
mi asesorami lub ekspertami EFQM (jakkolwiek takie kompetencje moga by¢ wielce uzyteczne w procesie
weryfikacji). Zamiast tego, Ekspert Jakosci Zastosowania CAF musi odby¢ wymagane szkolenie (uznane przez
Krajowego Korespondenta CAF), zorganizowane na poziomie krajowym lub europejskim. Potencjalnymi
uczestnikami szkolenia dla Ekspertow Jakosci Zastosowania CAF sg doswiadczeni uzytkownicy CAF sektora
publicznego, co moze sprzyja¢ wymianie doswiadczen pomiedzy organizacjami i zwiekszaniu poziomu wie-
dzy w ich srodowiskach.
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4.2. Kompetencje niezbedne do przeprowadzenia Poswiadczenia Jako-
sci Zastosowania CAF

Aby moc spetniac opisang role, Eksperci Jakosci Zastosowania CAF powinni dysponowac pewnymi kompe-

tencjami ogo6lnymi. Ich zakres, w zaleznosci od rodzaju sektora i/lub typu organizacji, moze obejmowac:

— Znajomos¢ modelu CAF i jego wewnetrznych powigzan. W ten zakres wchodzi rozumienie struktury
i zawartosci modelu CAF, zaleznosci pomiedzy obszarami potencjatu i wynikdéw oraz wewnatrz nich;

— Praktyczne doswiadczenie z modelem CAF i/lub innymi modelami TQM w zakresie samooceny
i doskonalenia jakosci. Ekspert Jakosci Zastosowania CAF musi mie¢ doswiadczenie we wdrazaniu
modelu CAF lub innych modeli TQM;

— Rozumienie fundamentalnych zasad i wartosci TQM. Ekspert Jakosci Zastosowania CAF musi wy-
kazywac znajomos¢ fundamentalnych wartosci i zasad TQM oraz ich praktycznego stosowania w do-
skonaleniu jakosci;

— Wykazywanie znajomosci r6znych organizacji sektora publicznego oraz ich specyficznych oczeki-
wan i potrzeb. Ekspert Jakosci Zastosowania CAF musi by¢ zdolny rozumiec réznorodnos¢ oczekiwan
i potrzeb w zakresie przeprowadzenia samooceny i dziatan usprawniajgcych. Ekspert nie wykorzystuje
przyktadéw badz procedur, zawartych w materiatach Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w cha-
rakterze listy kontrolnej, natomiast rozumie, ze podejscie, ktore jest skuteczne w jednej instytucji,
moze by¢ niewystarczajgce w innych z powodu réznic w obszarze wartosci, przywodztwa, kadry lub
proceséw wewnetrznych;

— Przejawianie dobrych umiejetnosci interpersonalnych i komunikacyjnych. Gtéwnym celem Eks-
perta Jakosci Zastosowania CAF jest dostarczenie precyzyjnej i motywujacej informacji zwrotnej,
wspierajacej state starania instytucji na rzecz holistycznego i systematycznego rozwoju jakosci poprzez
stosowanie samooceny. Ekspert powinien zatem mie¢ umiejetnosci i kompetencje, ktére gwarantuja
przeprowadzenie procesu Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w sposdb wspierajacy uczenie sie,
wspodtprace i dialog. Dlatego tez musi umiec skutecznie komunikowac sie w srodowisku okreslonej
instytucji, uzywajac neutralnego, niekonfliktowego jezyka;

— Umiejetnosc¢ pracy w zespole (2 lub wiecej ekspertow). Pracujac z kandydujacg organizacjg w zakre-
sie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, ekspert musi postepowac w sposéb kolegialny, dzielac sie
pracg i uzupetniajgc wzajemnie z innymi osobami.

4.3. Wymagane przeszkolenie

Poniewaz Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest wspdlng, europejska inicjatywa, Eksperci Jakosci
Zastosowania CAF powinni stosowac ujednolicong metodyke, najwazniejsze zasady, wartosci i cele Proce-
dury. Dlatego potrzebne jest przeszkolenie ekspertow: na szczeblu krajowym zapewnione przez Koordyna-
tora Krajowego i/lub odpowiedzialng organizacje, a na szczeblu europejskim przez Centrum Zasobdéw CAF
Europejskiego Instytutu Administracji Publicznej w Maastricht. Minimalny zakres tego szkolenia zawarto
w Zataczniku 5. Dwudniowe szkolenie sktada sie z pieciu czesci, z ktérych kazda jest poswiecona odrebnej
tematyce.

Czesc¢ 1: Wspolna Metoda Oceny
Cel: Przedstawienie gtéwnych cech modelu CAF i procesu wdrozenia.
Rezultat: Eksperci Jakosci Zastosowania CAF znajg specyficzne cechy modelu CAF, uwarunkowania orga-
nizacji sektora publicznego i kolejne kroki stosowania modelu, wedtug wytycznych CAF.

Czes¢ 2. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF: Filozofia i System
Cel: Przedstawienie gtéwnych cech i filarow Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF.
Rezultat: Uczestnicy znajg tto powstania Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, uzyskuja
wglad w filozofie i ambicje tego systemu i potrafig je przenies¢ — poprzez gtéwne cechy i filary — na realia
organizacji kandydujace;j.

Czesc 3. Jak dokonywac ewaluacji — stosowanie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania

CAF

Cel: Przedstawienie szczeg6towych krokéw Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF.

Rezultat: Uczestnicy znaja, rozumiejg i umieja wykorzystywac kwestionariusze i teoretyczne zasady
oceny punktowej. Wiedzg, jak przeprowadzi¢ skuteczng analize dokumentacji i wizyte w siedzibie or-
ganizacji.
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Czesc¢ 4. Kodeks Postepowania

Cel: Przedstawienie zasad Kodeksu Postepowania i Zachowania dla Ekspertéw Jakosci Zastosowania
CAF.

Rezultat: Uczestnicy znajg swa role, wiedzg jak postepowac i jak sie zachowywac.

Czes¢ 5. Raportowanie i przekazywanie informacji zwrotnej
Cel: Przedstawienie zasad raportowania i przekazywania informacji zwrotne;j.

Rezultat: Eksperci Jakosci Zastosowania CAF umiejg w sposdb profesjonalny i satysfakcjonujacy przeka-
zywac informacje zwrotng (ustng badz pisemnga) i sporzadzad sprawozdanie dla kandydujacej organi-
zacji.

4.4. Kodeks postepowania Eksperta Jakosci Zastosowania CAF

Kodeks Postepowania jest wspdlnym szablonem, zawierajgcym wartosci i zasady Poswiadczenia Jako-
$ci Zastosowania CAF oraz wymagania w zakresie postepowania Ekspertow Jakosci Zastosowania CAF. Na
szczeblu krajowym, Krajowy Korespondent (i/lub Krajowy Koordynator) moze ujgé¢ w kodeksie dodatkowe
zasady i wymagania dotyczace zasad postepowania Ekspertéw Jakosci Zastosowania CAF. Ekspert ma prze-
strzegad wysokich standardéw etyki, co oznacza, ze musi zachowywac niezaleznos¢, a przy tym postepowacd
uprzejmie i z szacunkiem, wykonujac swe obowiazki pilnie, kompetentnie, terminowo i w sposéb catkowicie
wolny od wystgpienia konfliktu interesow.

Niezaleznos¢

Eksperci maja zachowywac wystarczajacg niezaleznosc i zawsze dawacd kandydujacej instytucji wiasciwa,
skuteczng i prawidtowa informacje zwrotnga. Pojecie to obejmuje takze bezstronnos¢ i wystrzeganie sie nie-
zdecydowania.
Osobiste korzysci lub sposobnosci

Ekspertom nie wolno mie¢ przesztych lub przysztych (finansowych lub jakichkolwiek innych) zwigzkéw
z kandydujaca instytucjg, ktére mogtyby wptynac na informacje zwrotng lub na proces ewaluacji.
Konflikt interesow

Eksperci Jakosci Zastosowania CAF musza rozpoznawac ryzyko i unikac rzeczywistego, potencjalnego lub
postrzeganego konfliktu interesow z instytucjg kandydujaca, ktory mogtby stawiaé pod znakiem zapytania
ich niezaleznos¢. Jakikolwiek konflikt intereséw powinien by¢ zgtoszony Krajowemu Korespondentowi CAF
lub upowaznionej organizacji, ktéra odpowiednio zareaguje na te informacje. Przyktadem takiego konfliktu
moze by¢ wczesniejsze lub obecne zatrudnienie eksperta w tej instytucji lub w organizacji, pozostajacej
w konflikcie intereséw z instytucja kandydujaca. Co wiecej, Eksperci Jakosci Zastosowania CAF nie moga
uczestniczy¢ w informacji zwrotnej dla instytucji, w ktorej wdrazali CAF, gdyz mogto by to oznacza¢ ocenia-
nie wiasnej pracy.

Uprzejmosc i szacunek

Eksperci muszg zawsze postepowad w sposob uprzejmy i peten szacunku, np. poprzez niezwtoczne udzie-
lanie zgdanych informacji, punktualnos¢ i unikanie sytuacji, ktére mogtyby uchybic reputacji Eksperta Jakosci
Zastosowania CAF lub modelu CAF.
Starannosc¢

Eksperci Jakosci Zastosowania CAF powinni spetniac swa role starannie, kompetentnie i terminowo. Jesli
rola ta nie moze by¢ wypetniana w taki sposéb, nie nalezy podejmowac sie przydzielonego zadania.

Poufnos¢

Cata komunikacja i wszystkie informacje zdobyte w trakcie procesu Poswiadczenia Jakosci Zastosowania
CAF s3 poufne i nie moga byc¢ ujawniane stronom trzecim (z wyjatkiem oséb lub organizacji, odpowiedzial-
nych za przyznawanie Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF).

Pozytywne nastawienie
Eksperci powinni wpajac i podsycaé entuzjazm w srodowisku organizacji.
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Zatacznik 1:
Kwestionariusze filarow Poswiadczenia Jakosci Za-
stosowania CAF

Zatacznik 1.1.
Kwestionariusz Filaru 1

Kwestionariusz Procesu Samooceny

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

Filar 1 Filar 2 Filar 3
Procesy samooceny Procesy dziatan Dojrzatos¢ TQM
usprawniajacych W organizacji
Kroki 1-6 Kroki 7-9
w planie w planie
10-krokowym 10-krokowym
Kwestionariusz 1 Kwestionariusz 2 Kwestionariusz 3
(Zatacznik 1.1.) (Zatacznik 1.2.) (Zatacznik 1.3.)

Odniesienia

Odniesieniem do niniejszego kwestionariusza jest ,,Dziesie¢ krokéw doskonalenia organizacji wedtug me-
tody CAF”, opisanych w rozdziale broszury, poswieconej modelowi CAF 20064, zatytutowanym ,Wytyczne
w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF”. Zawarty tam opis dziatan w ramach kazdego
kroku zostat poszerzony tak, by uwzgledni¢ wnioski z odpowiednich doswiadczen europejskich. Ponizszy
kwestionariusz obejmuje zagadnienia dotyczace pierwszych szesciu krokéw, poswieconych planowaniu i re-
alizacji procesu samooceny.

Kroki podlegajace ocenie

Kwestionariusz obejmuje pierwsze szes¢ sposrdd dziesieciu krokéw, opisanych w ,,Wytycznych w zakresie
doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF” i nie ma na celu wartosciowania punktacji przyznanej
w wyniku samooceny.

Skala oceny
Skala oceny jest pieciostopniowa:

1 Dziatania zostaty przeprowadzone w bardzo ograniczony sposéb
2 Dziatania zostaty przeprowadzone w ograniczony sposéb

3 Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb do przyjecia

4 Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb zadowalajgcy

5 Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb wyrézniajacy

Skala ta zostata szczegdtowo objasniona poprzez opisanie kazdego dziatania przy pomocy stwierdzen
ilustrujgcych rzeczywista sytuacje organizacji w danym obszarze.

Dowody: definicja
Szeroki zakres dokumentow/faktow/informacji, zarowno materialnych, jak i niematerialnych, dostarczo-
nych zaréwno przed wizyta, jak i w trakcie jej trwania.

4 Broszura Wspdlna Metoda Oceny. Doskonalenie organizacji przez samoocene jest dostepna poprzez strone Centrum Zasobéw CAF:
http://www.eipa.eu/ (przyp. ttum.).
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Zatacznik 1:

Kwestionariusze filarow Poswiadczenia Jakosci Za-
stosowania CAF

Zatacznik 1.2.
Kwestionariusz Filaru 2

Kwestionariusz Planu Doskonalenia

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

Filar 1 Filar 2 Filar 3
Procesy samooceny Procesy dziatan Dojrzatos¢ TQM
usprawniajacych W organizacji
Kroki 1-6 Kroki 7-9
w planie w planie
10-krokowym 10-krokowym

Kwestionariusz 1 Kwestionariusz 2 Kwestionariusz 3
(Zatacznik 1.1.) (Zatacznik 1.2.) (Zatacznik 1.3.)

Odniesienia

Odniesieniem do niniejszego kwestionariusza jest ,,Dziesiec¢ krokéw doskonalenia organizacji wedtug me-
tody CAF”, opisanych w rozdziale broszury, poswieconej modelowi CAF 2006°, zatytutowanym ,,Wytyczne
w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF”. Zawarty tam opis dziatan w ramach kazdego
kroku zostat poszerzony tak, by uwzgledni¢ wnioski z odpowiednich doswiadczen europejskich.

Kroki podlegajace ocenie

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF dotyczy takze planowania i procesu realizacji usprawnien i nie ma
na celu oceny wynikéw dziatan usprawniajgcych. Kwestionariusz obejmuje kroki od si6dmego do dziewigte-
go, wedtug opisu zawartego w , Wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF”.

Skala oceny
Skala oceny jest pieciostopniowa:

1 | Dziafania zostaty przeprowadzone w bardzo ograniczony sposéb

Dziatania zostaty przeprowadzone w ograniczony sposéb

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb do przyjecia

2
3
4 | Dziatania zostaty przeprowadzone w sposob zadowalajgcy
5

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb wyrdzniajacy

Skala ta zostata szczegdtowo objasniona poprzez opisanie kazdego dziatania przy pomocy stwierdzen
ilustrujgcych rzeczywista sytuacje organizacji w danym przypadku.

Dowody: definicja
Szeroki zakres dokumentéw/faktow/informacji, zarowno materialnych, jak i niematerialnych, dostarczo-
nych zaréwno przed wizyta, jak i w trakcie jej trwania.

5> Broszura Wspdlna Metoda Oceny. Doskonalenie organizacji przez samoocene jest dostepna poprzez strone Centrum Zasobdéw CAF:
http://www.eipa.eu/ (przyp. ttum.).
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Zatacznik 1:

Kwestionariusze filarow Poswiadczenia
Zastosowania CAF

Zatacznik 1.3.
Kwestionariusz Filaru 3
Kwestionariusz Dojrzatosci TQM

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

Filar 3

Dojrzatos¢ TQM
w organizacji

Kwestionariusz 3
(Zatacznik 1.3.)

Odniesienia

Jakosci

Kwestionariusz oceny dojrzatosci TQM zostat oparty na osmiu fundamentalnych zasadach doskonatosci,
sformutowanych w wersji modelu doskonatosci z 2003 r. Nastepnie grupa ekspertéw CAF, majac na uwadze
procedure Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, dokonata przettumaczenia tych zasad na cztery pozio-

my dojrzatosci, zaadaptowane do srodowiska sektora publicznego.

Obszary oceny

W pierwszym etapie wszystkie osiem zasad podlega sprawdzeniu przez organizacje, w celu uzyskania pogladu na

dojrzatolTQM w jej Krodowisku.

Podczas wizyty na miejscu dwie, wybrane przez kandydujaca organizacje, zasady sa oceniane dogtebnie (jedna

z nich musi by, Zorientowanie na wyniki” lub,Skupienie na kliencie”).

Procedura oceny

Ocena odnosi sie do poziomu dojrzatoXi, osiggnietego przez organizacje w wyniku samooceny i planu dziatania.

Skala oceny ma cztery poziomy:

Poziom Inicjowania nie zostat osiggniety

Poziom Inicjowania (/nitiation)

Poziom Realizowania (Realisation)

Poziom Dojrzatosci (Maturity)
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Zatacznik 2:

Przewodnik Oceny Punktowej Jakosci Zastosowa-
nia CAF

Niniejszy zatgcznik ma spetniac role przewodnika dla Ekspertéw Jakosci Zastosowania CAF oceniajgcych,
czy poziom osiggnie¢ kandydujacej organizacji kwalifikuje ja do przyznania Poswiadczenia Skutecznego
Uzytkownika CAF. Przewodnik oceny punktowej opisuje podstawowe zasady przeprowadzania oceny przez
Ekspertéw Jakosci Zastosowania CAF oraz zasady punktacji przyznawanej instytucjom pracujgcym z CAF
Zakres oceny sktada sie z trzech filaréw:

— ocena procesu samooceny (a nie przyznanej punktacji), obejmujacego pierwsze szesc¢ sposrod dzie-
sieciu krokéw, opisanych w ,Wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg metody
CAF”;

— ocena procesu planowania i procesu doskonalenia (nie ocena rezultatéw usprawnien) obejmujacego
kroki od si6dmego do dziewigtego, opisane w ,Wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za
pomocy metody CAF”;

— ocena dojrzatosci Kompleksowego Zarzadzania Jakoscig w organizacji poprzez zbadanie, jaki poziom
dojrzatosci TQM osiggneta ona wskutek przeprowadzenia samooceny i zrealizowania planu dosko-
nalenia. Ocena dojrzatosci pod wzgledem wartosci TQM jest oparta na osmiu zasadach doskonatosci
(szerszy wymiar doskonatosci).

Wypetnione przez kandydujacg organizacje kwestionariusze obejmujg zakres tych filaréw i stuzag jako
ramy odniesienia dla Eksperta Jakosci Zastosowania. Kazdy z tych filarow jest oceniany punktowo wedtug
odpowiedniej skali, a poszczegdlne filary muszg osiaggnaé odpowiednie profile punktacji (co jest niezbedne
do uzyskania poswiadczenia — patrz dalej).

W pierwszej sekcji, dotyczacej metodyki punktacji, nakreslono podstawowe zasady dokonywania oceny
punktowej przez Eksperta Jakosci Zastosowania CAF.

1. Metodyka punktac;ji

Gtéwnym celem procedury weryfikacji jest to, by stuzyta jako struktura dostarczania uporzadkowanej
zewnetrznej informacji zwrotnej uzytkownikom CAF, ktorzy jej potrzebuja. Proces oceny i badania podczas
wizyty na miejscu musi by¢ zatem dokonany w atmosferze otwartosci i szacunku, sprzyjajacej uczeniu sie
i dialogowi. Ekspert Jakosci Zastosowania CAF powinien wiec zachowywac sie tak, by jego wizyta nie byta
postrzegana jako jednokierunkowe gromadzenie dowodoéw, ale jako dyskusja z informacjg zwrotna.

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF musi by¢ wystarczajgco elastyczne, by radzi¢ sobie z instytucja-
mi réznych typéw, w sensie ich wielkosci i ztozonosci. Opisane we wszystkich trzech filarach dziatania i ich
wspotzaleznosc z punktacjg nie moga by¢ wykorzystywane jak lista kontrolna, ale majg stuzy¢ jako prze-
wodnik. W niektérych instytucjach bowiem mogg mie¢ zastosowanie — oprécz opisanych tutaj — takze inne
dziatania. Oznacza to, ze oceny punktowej nie nalezy traktowac jak mechanicznego ¢wiczenia, ale powinna
byc ona oparta zaréwno na catosciowym wrazeniu, wywieranym przez instytucje podczas wizyty na miejscu,
jak i na zebranych dowodach, dotyczacych poszczegélnych krokéw, dziatan i zmian.

1.1. Dowody

Wypetniony przez aplikujgca instytucje kwestionariusz stuzy jako gtéwna rama odniesienia dla Eksperta
Jakosci Zastosowania CAF. Dowody zebrane podczas wizyty na miejscu oraz dokumenty w formie pisemnej
powinny by¢ decydujgce dla okreslenia, czy opis zawarty w kwestionariuszu jest prawidtowym oszacowa-
niem instytucji, pracujacej z modelem CAF. Dowody bedg zbierane poprzez wywiady i spotkania warszta-
towe ze wszystkimi wtasciwymi, zainteresowanymi stronami wewnatrz instytucji oraz w drodze badania
réznych dokumentéw, istniejacych w formie pisemnej.

Poswiadczenie Skuteczny Uzytkownik CAF ma na celu docenienie tych uzytkownikéw CAF, ktérzy maja
jeszcze niezbyt duze doswiadczenie ze stosowaniem modelu. Poniewaz procedura musi by¢ takze dosto-
sowana do poczatkujacych, nalezy uwzglednia¢ fakt, ze liczba dowodéw w formie pisemnej bedzie czesto
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ograniczona. Pisemna dokumentacja obejmuje sprawozdanie(a) z wynikow samooceny, plany doskonalenia
oraz inne, odpowiednie dokumenty.

Istotne jest podkreslenie, ze ,, dowody” nie muszg by¢ zmaterializowane w formie pisemnej, ale moga
mie¢ posta¢ wywiadodw i opinii zainteresowanych stron i moga wynikac¢ z poréwnania stwierdzen réznych
badanych grup. Po wtére, podczas weryfikacji nie nalezy od instytucji oczekiwac przedkfadania duzej liczby
nowych dokumentéw; badanie, w miare mozliwosci, powinno sie opiera¢ na materiatach, ktore sg juz osig-
galne.

1.2. Ocena punktowa

Instytucje sq oceniane punktowo na podstawie skali oceny (patrz czes¢ 2. niniejszego przewodnika). Na-
rzedzia zaawansowane, stosowane w metodologii doskonatosci, takie jak RADAR, nie zostaty opracowane
dla Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, poniewaz jest ono przewidziane dla tych uzytkownikéw CAF,
ktérzy dopiero rozpoczynajg droge w kierunku kompleksowego rozwoju jakosci. Na tym poziomie wiekszos¢
instytucji nie dysponuje dowodami pisemnymi, umozliwiajgcymi zastosowanie zaawansowanych narzedzi
oceny.

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF rozpoznaje zdolno$¢ organizacji do wykonania skutecznej i pla-
nowej samooceny, ktéra wzmaga rozumienie fundamentalnych zasad, koniecznych do osiggniecia dosko-
natosci. Zastosowanie na tym poziomie bardziej zaawansowanego narzedzia punktacji wigzatoby sie z ryzy-
kiem przesuniecia ogniska uwagi od dialogu pomiedzy ekspertem a instytucja o waznych sprawach i lekcjach
z doswiadczen, w kierunku jednostronnego gromadzenia faktéw, uzasadniajacych wynik oceny.

Ocena punktowa procesu samooceny i dziatan usprawniajgcych (Filary 1i 2)

Zamiast narzedzi punktacji, Ekspert Jakosci Zastosowania CAF dysponuje pewnymi, podstawowymi zasa-
dami przewodnimi. Zeby méc podja¢ decyzje, czy — przyktadowo — dany krok oceni¢ jako ,,do przyjecia” (3)
lub ,zadowalajacy” (4), Ekspert JZ CAF powinien stosowa¢ cykl PDCA jako wytyczng. Kazdy krok nalezy za-
tem rozpatrywad w kontekscie tego, czy instytucja zaplanowata, realizowata, sprawdzata i dostosowywata
dziatania tam, gdzie nalezato, i w sposob skuteczny. Waznymi kwestiami sa na przyktad:

— Czy ubiegajgca sie o posedniczenie instytucja wiasciwie zaplanowata dany krok, z uwzglednieniem

odpowiednich probleméw i nieprzewidzianych okolicznosci?

— Czy dany krok zostat przeksztatcony w odpowiednie dziatania i wprowadzony w zycie zgodnie z pla-

nem? Jesli nie, to czy zmiany we wdrozeniu byty rozsgdne i oparte na solidnych argumentach?

— Czy instytucja — o ile ma to zastosowanie dla danego kroku — sprawdzata, czy obrane podejscie osia-

gnefo zamierzone rezultaty?

— | w koncu — czy instytucja dostosowywata dziatania na etapie planowania lub realizacji proceséw tak,

by w wyniku wnioskéw ze sprawdzania i lekcji z doswiadczen zastosowac zmienione podejscie przy
nastepnej samoocenie?

Cykl PDCA nie powinien by¢ wykorzystywany jako narzedzie punktacji, ale jako szablon odzwierciedlajacy
planowanie i wdrazanie samooceny oraz dziatan usprawniajacych. Ekspert Jakosci Zastosowania CAF nie
powinien zatem dokonywad mechanicznej oceny poszczegdlnych dziatan w aspekcie petli PDCA, np. inaczej
oceniajac dziatanie zadowalajace jako zaledwie do przyjecia tylko dlatego, ze brakowato faz sprawdzania
(C) i poprawiania (A). Innymi stowy, nie wszystkie dziatania bedg wymagac¢ sprawdzania i poprawiania, by
uzyskac ocene — na przyktad — zadowalajaca.

Wypetniane przez kandydujacg instytucje kwestionariusze, maja stuzy¢ Ekspertom Jakosci Zastosowania
CAF jako szablon odniesienia podczas dokonywania oceny. Pierwsze dwa filary (proces samooceny i plan
doskonalenia) sa oceniane na poziomie poszczegdlnych dziewieciu krokéw — a nie na podlegtym poziomie
35 obejmowanych przez nie dziatan. Eksperci sg zatem proszeni o wykorzystywanie kwestionariuszy jako
szablonu punktowania poprzez przyznawanie ocen poszczegdélnym dziataniom i badanie, jak owe oceny su-
muja sie na poziomach wszystkich dziewieciu krokéw (patrz Czes¢ 3. niniejszego przewodnika punktacji).
Ocena punktowa wartosci TQM (Filar 3)

Wsparciem systemu punktowej oceny dojrzatosci organizacji pod wzgledem zasad TQM jest zakres przykta-
dow pokazujacych, jakie mozliwe dziatania sktadaja sie na poszczegdlne poziomy dojrzatosci (patrz Czes¢ 3. ni-
niejszego przewodnika). | znéw — przykfady te stuzg jedynie jako wskazéwka, a dopiero caty kontekst instytucji
danego typu okresla, jakie i ile dziatan potrzeba do osiggniecia poszczegdlnych pozioméw dojrzatosci.

By uzyska¢ Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF instytucja musi osiggnag¢ poziom Inicjowania

(1) dla wszystkich osmiu zasad doskonatosci. Nie jest mozliwe dogtebne przedyskutowanie wszystkich tych
zasad podczas wizyty na miejscu. Podczas wizyty Ekspert Jakosci Zastosowania CAF bedzie sie skupiat na
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dwéch zasadach, wybranych przez organizacje do gtebszego zbadania i uzyskania informacji zwrotnej. Kwe-
stionariusz dotyczacy wartosci TQM, wypetniony przez organizacje kandydujacg, stuzy Ekspertowi Jakosci
Zastosowania CAF jako zasadniczy punkt odniesienia. W celu dokonania catosciowej oceny poziomu dojrza-
tosci wszystkich osmiu zasad, Eksperci Jakosci Zastosowania badajg — oprocz dokumentacji Filaru 3 — spra-
wozdanie(-nia) samooceny i plan(y) doskonalenia. Celem tego badania jest wykazanie, ze opisane w spra-
wozdaniach samooceny i planach doskonalenia dziatania zostaty przeprowadzone lub nie, i podjecie na tej
podstawie decyzji o osiggnieciu pierwszego poziomu dojrzatosci. Eksperci Jakosci Zastosowania CAF moga
wigcza¢ do wywiadow przeprowadzanych podczas wizyty takze inne zasady, o ile wystepuje jakakolwiek
watpliwos¢ w sprawie okreslenia poziomu dojrzatosci organizacji w tym obszarze.

2. Skala oceny

2.1. Skala oceny dla procesu samooceny i dziatan usprawniajacych (Filary 1-2)

Procesy samooceny i dziatania usprawniajgce oceniane sg wedtug tej samej skali o zakresie 1-5 punk-
tow:

1 | Dziatania zostaty przeprowadzone w bardzo ograniczony sposéb

Dziatania zostaty przeprowadzone w ograniczony sposéb

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb do przyjecia

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb zadowalajacy

u | AW N

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb wyrdzniajacy

Ocena nie wnika w punktacje dokonang podczas samooceny (tj. w ocene dziatan w obrebie kazdego
podkryterium modelu CAF wedtug matrycy PDCA) ani tez nie ocenia rzeczywistych, dowiedzionych rezulta-
téw dziatan, podjetych w ramach kazdego z podkryteriow modelu. To, co jest badane, to sposéb zaplano-
wania, realizacji, sprawdzania i poprawiania proceséw samooceny i doskonalenia.

Wszystkie kroki w obydwu filarach (kroki 1-9) muszg zosta¢ ocenione przez Eksperta Jakosci Zastosowa-
nia CAF.

2.2. Skala oceny wartosci TQM (Filar 3)

Ocena wartosci TQM odnosi sie do poziomu dojrzatosci osiggnietego przez organizacje w wyniku prac
nad samooceng i realizacji procesu doskonalenia. Wartosci TQM sktadajg sie z oSmiu zasad doskonatosci.

Skala oceny ma 4 poziomy:

O | Poziom Inicjowania nie zostat osiggniety

| Poziom Inicjowania (/nitiation)

R | Poziom Realizowania (Realisation)

M | Poziom Dojrzatosci (Maturity)

Ocena dojrzatosci TQM okresla rozmiar, w jakim instytucja zdotata pomysinie wdrozy¢ kompleksowe war-
tosci doskonalenia jakosci poprzez samoocene i proces usprawniania. Giéwnym celem nie jest zatem ocena
rzeczywistej wartosci dziatan usprawniajgcych i ich jakosci, lecz tego, czy samoocena spowodowata zmiane
podstawowych wartosci dotyczacych rozwoju jakosci w organizacji.

Instytucja aplikujgca sposréd osmiu Zasad Doskonatosci wybiera dwie, ktére bedg wnikliwiej oceniane
podczas wizyty na miejscu (jedng z nich musi by¢ obowigzkowo ,Skupienie na Kliencie” lub ,,Orientacja na
Wyniki”).
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3. Profile punktowe
3.1. Profil punktowy dla procesu samooceny i dziatan usprawniajacych (Filary 1-2)

Profile te obejmuja:

— ocene procesu samooceny, obejmujgcego pierwsze szes¢ sposrod dziesieciu krokéw okreslonych
w ,,Wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF” (ale nie ocene punktacji
przyznanej podczas samooceny);

— ocene planowania i procesu doskonalenia, obejmujgce kroki od si6dmego do dziewigtego wedtug
~Wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF” (ale nie ocene rezultatéow
dziatan usprawniajacych).

Dokonana przez Eksperta Jakosci Zastosowania CAF ocena zostanie oparta na dowodach zebranych

w drodze wywiadéw z réznymi grupami docelowymi w miejscu pracy, na sprawozdaniu(-ach) z samooceny,
planie doskonalenia, a takze innych, odpowiednich dokumentach.

Kazdy z krokéw jest oceniany w skali od 1 do 5.

Minimalne wymagania, by uzyska¢ Poswiadczenie, sg nastepujace:

— catkowita suma punktéw oceny Filaru 1 i 2 musi wynosi¢ przynajmniej 28;

— kroki 1, 59 musza zostac uznane jako przynajmniej zadowalajace (4 punkty), przy czym kazdy z tych
krokéw musi uzyska¢ minimalng ocene 4 punktow.

Wszystkie kroki muszg by¢ oceniane przez Eksperta Jakosci Zastosowania CAF.

Profil punktowy Filaru 1 /

Krok 1 — Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowac samoocene

Krok 2 — Upowszechnij informacje o projekcie samooceny

Krok 3 — Utworz jedna lub wiecej grup samooceny

Krok 4 — Zorganizuj szkolenie

Krok 5 — Przeprowadz samoocene

Krok 6 — Przygotuj sprawozdanie z opisem wynikéw samooceny

Profil punktowy Filaru 2

Krok 7 — Sporzadz projekt planu doskonalenia, oparty na przyjetym sprawoz-
daniu z samooceny

Krok 8 — Upowszechnij informacje o planie doskonalenia

Krok 9 — Zrealizuj plan doskonalenia

Minimalna wymagana punktacja (w tym trzy kroki z oceng 4) = 28

Ekspert Jakosci Zastosowania CAF moze wybrac uzycie kwestionariusza jako szablonu oceny poprzez
przyznawanie ocen poszczego6lnym dziataniom i badanie, czy uzasadniaja one punktacje na poziomie po-
szczegolnych dziewieciu krokéw. Koricowa decyzja o przyznaniu Poswiadczenia zalezy od profilu punktowe-
go na poziomie krokéw, a nie poszczegolnych dziatan.

Profil punktowy dla kroku 1, 59, gdzie minimalna punktacja wynosi 4, jest oznaczony szarym kolorem.
Punktacja przyznawana jest poszczegdlnym krokom (co zaznaczono linig graniczng na kwestionariuszu), nie
indywidualnym dziataniom sktadajgcym sie na dany krok.

Catosciowa punktacja dla wszystkich krokéw w ramach Filarow 1 i 2 musi wynosi¢ przynajmniej 28
punktow.
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Procesy samooceny (Filar 1)

Krok 1 — Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowac samoocene (SO)

1.1. Zapewnij udziat i zaangazowanie kierownictwa w rozpoczecie procesu

1.2. Zapewnij jasng decyzje kierownictwa, skonsultowang z organizacjg, doty-
czacq przeprowadzenia SO, jej zakresu (objecie SO catej organizacji, czy tylko
czesci’/komorek/wydziatéw) oraz catosciowego celu SO

1.3. Okresl ramy procesu SO i wynikajacych z niej dziatan; zaplanuj dziatania SO

1.4. Wyznacz lidera procesu SO o wysokim poziomie wiedzy o organizacji lub
ukonstytuuj Komitet SO, kierowany przez lidera procesu SO

1.5. Okresl rodzaj punktacji, ktéry zostanie zastosowany

1.6. Przydziel zasoby dla SO i okres| priorytety ich rozdysponowania

Procesy samooceny — catosciowa punktacja — krok 1:

Krok 2 — Upowszechnij informacje o projekcie samooceny

2.1. Sporzadz plan komunikacji, zawierajacy oczekiwane korzysci, cele i dziatania
w ramach SO

2.2. Wprowadz w zycie plan komunikacji z zastosowaniem odpowiednich na-
rzedzi

2.3. Informuj odpowiednie zainteresowane strony w trakcie kolejnych faz pro-
cesu SO, pobudzaj uczestnictwo kierownictwa wyzszego i sredniego szczebla,
kadry i pracownikow

Procesy samooceny — catosciowa punktacja - krok 2:

Krok 3 — Utworz jedna lub wiecej grup samooceny

3.1.0kresl, czy nalezy utworzy¢ jedng czy wiecej grup SO, okresl ich liczbe,
utworz je, wybierz przewodniczacego, w razie potrzeby okresl odpowiedzial-
nos¢ kazdego z cztonkéw

3.2. Zdecyduj, czy menedzer(-owie) ma(ja) wchodzi¢ w sktad grup(y) SO

3.3. Wybierz sktad grup(y) SO w oparciu o szczegofowe kryteria, takie jak wiedza
na temat organizacji, umiejetnosci interpersonalne, reprezentatywnos¢

Procesy samooceny — catosciowa punktacja — krok 3:

Krok 4 — Zorganizuj szkolenie

4.1. Zorganizuj dziatania informacyjne/szkoleniowe dla lideréw i kierownictwa
(wyzszego i Sredniego szczebla) w celu rozpropagowania uczestnictwa i zaan-
gazowania w SO

4.2. Przygotuj plan dziatan szkoleniowych dla grup(y) SO

4.3. Zorganizuj szkolenie dla cztonkéw grup(y) SO

Procesy samooceny — catosciowa punktacja - krok 4:

Krok 5 — Przeprowadz samoocene

5.1. Odpowiednie informacje i dokumenty zostaty zebrane i udostepnione
wszystkim grupom SO

5.2. Cztonkowie grup(y) stworzyli liste mocnych stron i obszaréw doskonalenia
oraz sporzadzili ocene punktowa kazdego podkryterium CAF

5.3. Przewodniczacy zbiera indywidualne oceny i przygotowuje spotkanie kon-
sensusowe, zapewniajac odpowiednie warunki do jego pomyslnego przeprowa-
dzenia

5.4. Grupa SO osigga konsensus w sprawie mocnych stron, obszaréw doskona-
lenia i oceny punktowej kazdego z podkryteriéw

Procesy samooceny — catosciowa punktacja — krok 5:
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Procesy samooceny (Filar 1)

Krok 6 — Przygotuj sprawozdanie z opisem wynikow samooceny

6.1. Przygotuj koncowe sprawozdanie, zawierajgce przynajmniej nastepujace
elementy dla kazdego z podkryteriéw:

- mocne strony
- obszary doskonalenia
- punktacja

6.2. Przedstaw koncowe sprawozdanie wyzszemu kierownictwu organizacji

6.3. Zakomunikuj gtéwne wyniki pracownikom organizacji i odpowiednim zain-
teresowanym stronom

Procesy samooceny — catosciowa punktacja — krok 6:

Plan doskonalenia (Filar 2)

Krok 7 — Sporzadz projekt planu doskonalenia, oparty na przyjetym sprawozdaniu z samooceny

7.1. Zbierz propozycje dziatan usprawniajgcych (uwzgledniajac pomysty, zgto-
szone w trakcie SO)

7.2. Wyznacz priorytety usprawnien, uwzgledniajgc ich skuteczno$¢ i wykonal-
nos¢

7.3. Sporzadz strukturalny plan realizacji wybranych dziatan usprawniajacych,
oparty na cyklu PDCA (Plan-Do-Check-Act/Zaplanuj-Wykonaj-Sprawdz-Popraw)

7.4. Ustanéw sposoby pomiaru realizacji dziatan i ich rezultatow

7.5. Wtacz plan doskonalenia do normalnego procesu planowania strategicz-
nego

Planowanie i procesy doskonalenia - catosciowa punktacja - krok 7:

Krok 8 — Upowszechnij informacje o planie doskonalenia

8.1. Stworz plan informowania o dziataniach usprawniajacych — odpowiednia
informacja, odpowiednie srodki, odpowiednie grupy targetowe — wszystkich za-
interesowanych stron

8.2. Wprowadz w zycie plan upowszechniania informacji

8.3. Regularnie informuj odpowiednie zainteresowane strony — zwfaszcza pra-
cownikéw organizacji — na temat stanu i postepu prac, wynikéw ich oceny oraz
zdobytych doswiadczen

Planowanie i procesy doskonalenia — catosciowa punktacja - krok 8:

Krok 9 — Zrealizuj plan doskonalenia

9.1. Okresl jasno udziat w projektach i programie doskonalenia, zapewniajac
przejrzystos¢ zadan i wyznaczong odpowiedzialno$¢

9.2. Wprowadz w zycie plan doskonalenia zgodnie z terminarzem

9.3. Angazuj pracownikdw w rozmaite dziatania doskonalace, by zapewnié za-
kotwiczenie usprawnien w instytucji

9.4. Okresl spojne podejscie do monitorowania i oceny dziatann usprawniaja-
cych

9.5. Regularnie monitoruj wdrazanie dziatan usprawniajgcych

Planowanie i procesy doskonalenia - catosciowa punktacja - krok 9:




3.2. Profil Punktowy wartosci TQM (Filar 3)

Profile te obejmuija:

— ocene dojrzatosci zasad TQM w organizacji poprzez zbadanie poziomu przez nig osiggnietego w wy-
niku samooceny i wprowadzonego w zycie planu dziatania. Szacowanie dojrzatosci pod wzgledem
wartosci TQM opiera sie na o$miu zasadach doskonatosci (szerszy wymiar doskonatosci);

— wszystkie z o$miu zasad zostang zbadane pokrétce; dwie, wybrane przez kandydujacg organizacje,
beda oceniane gruntownie podczas wizyty na miejscu (jedng z ocenianych zasad musi by¢ ,Skoncen-
trowanie na Kliencie” lub ,,Zorientowanie na Wyniki").

Punktacja, oznaczajgca poziom dojrzatosci (inicjowanie, realizowanie i dojrzatosc¢), przyznawana jest kaz-
dej z zasad doskonatosci.

8 Zasad Doskonatosci

1. Przywédztwo i statosé celow

. Zorientowanie na wyniki

. Skoncentrowanie na kliencie

. Zarzadzanie przez procesy i fakty

. Ciagte uczenie sie, doskonalenie i innowacje

. Rozwijanie partnerstwa

2
3
4
5. Rozwdj i wspotuczestnictwo pracownikow
6
7
8

. Odpowiedzialno$¢ spoteczna organizacji

Wymogiem koniecznym do uzyskania Poswiadczenia jest osiggniecie poziomu | (Inicjowanie) dla kazdej
z o$miu zasad doskonatosci.

Dokonywana przez Eksperta Jakosci Zastosowania CAF CAF ocena zostanie oparta na dowodach ze-
branych w drodze wywiaddéw z réznymi grupami w miejscu pracy. Wywiady te majg na celu zbadanie, czy
i w jakim stopniu samoocena zaowocowata pozytywnymi zmianami oraz zbadanie poziomu dojrzatosci
osiggnietej przez organizacje w odniesieniu do o$miu zasad doskonatosci.

Wszystkie z oSmiu zasad beda zbadane pokrétce. Dwie, wybrane przez sktadajgcego wniosek, zostang
ocenione dogtebnie (jedng z nich musi by¢ ,,Skoncentrowanie na Kliencie” lub ,, Zorientowanie na Wyniki").

Dla utatwienia samooceny i badania w zakresie o$miu zasad doskonatosci, zatagczono do formularza
odpowiednie przyktady ilustrujgce dany poziom. Przyktady te nalezy traktowad jako wytyczne podczas ba-
dania przez Eksperta Jakosci Zastosowania CAF. Szczeg6towy opis zasad Czytelnik znajdzie w Zataczniku 1.3
Kwestionariusz Dojrzatosci TQM.
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Zatacznik 3:
Raport Jakosci Zastosowania CAF

COMMON ASSESSMENT
FRAMEWORK

Raport Jakosci Zastosowania CAF

[Nazwa instytucji]
[Data]

Eksperci Jakosci Zastosowania CAF
[Nazwisko Ekspertal, [Instytucja]
[Nazwisko Ekspertal, [Instytucja]
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Raport Jakosci Zastosowania CAF

Nazwa instytucji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:

Zespot Ekspertow
Jakosci Zastosowania CAF:

54



Sekcja 1: Komentarz ogolny

Gtéwne tematy raportu

[Wstaw strone z opisem gtéwnych tematéw raportu].

Stwierdzone kluczowe mocne strony

e [Wstaw 3-4 wnioski na temat kluczowych mocnych stron].

Kluczowe obszary doskonalenia

e [Wstaw 3-4 wnioski na temat kluczowych obszaréw doskonalenia].

Gtéwne zalecenia

[Wstaw strone z opisem gtéwnych zalecen].

Uzyskano Poswiadczenie: |:| Nie uzyskano Poswiadczenia:

[ ]

55



Sekcja 2: Informacja zwrotna na temat procesu samooceny

Komentarze og6lne na temat procesu samooceny:

Krok 1 - Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowac¢ samoocene
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia ¢ [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposéb:

b. ograniczony [ ] ograniczony [ ] do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrézniajacy [_|

Krok 2 - Zakomunikuj projekt samooceny
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia * [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposéb:

b. ograniczony [ ] ograniczony [ ] do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrdzniajacy [_|

Krok 3 — Utwérz grupe (grupy) samooceny
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia * [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposob:

b. ograniczony [ ] ograniczony [ ] do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrdzniajacy [_|

Krok 4 — Zorganizuj szkolenie
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia ¢ [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposob:

b. ograniczony [ ] ograniczony [ | do przyjecia [_]

zadowalajacy [ ]

wyrézniajacy [

Krok 5 - Przeprowadz samoocene
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia ¢ [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposéb:

b. ograniczony [ ] ograniczony [ ] do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrézniajacy [_|

Krok 6 - Przygotuj sprawozdanie opisujace wyniki samooceny
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia * [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposéb:

b. ograniczony [ ] ograniczony [ ] do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrdzniajacy ||
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Sekcja 3: Informacja zwrotna na temat planu doskonalenia

Komentarze ogélne na temat planu doskonalenia:

Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia ¢ [Wstaw obszary doskonalenia]

Krok 7 — Naszkicuj plan doskonalenia w oparciu o przyjete sprawozdanie z samooceny

Dziatania przeprowadzono w sposob:

b. ograniczony [ ]

ograniczony [ ]

do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrézniajacy [_|

Krok 8 - Zakomunikuj plan doskonalenia
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia ¢ [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposéb:

b. ograniczony [ ]

ograniczony [ ]

do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrézniajacy [_|

Krok 9 - Wprowadz w zycie plan doskonalenia
Mocne Strony ¢ [Wstaw mocne strony]

Obszary Doskonalenia * [Wstaw obszary doskonalenia]

Dziatania przeprowadzono w sposéb:

b. ograniczony [ ]

ograniczony [ ]

do przyjecia [ ]

zadowalajacy [ ]

wyrdzniajacy ||
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Sekcja 4: Informacja zwrotna na temat wartosci TQM

Komentarze ogodlne na temat na temat wartosci TQM:

Mocne Strony ¢ [Wstaw 2-4 mocne strony]

[Wstaw pierwsza wybrang Zasade Doskonatoscil

Obszary Doskonalenia ¢ [Wstaw 2-4 obszary doskonalenial

Instytucja:

nie osiggnefa poziomu
inicjowania (0) [_]

osiggneta poziom ini-
cjowania (1) [_]

osiggneta poziom reali-

zacji (R)[]

osiggneta poziom doj-
rzatosci (M) [_]

Komentarze ogodlne na temat na temat wartosci TQM:

[Wstaw druga wybrang Zasade Doskonatoscil

Mocne Strony ¢ [Wstaw 2-4 mocne strony]

Obszary Doskonalenia ¢ [Wstaw 2-4 obszary doskonalenial

Instytucja:

nie osiggnefa poziomu
inicjowania (0) [_]

osiggneta poziom ini-
cjowania (I)[_]

osiggneta poziom reali-

zacji (R)[]

osiggneta poziom doj-
rzatosci (M) [_]
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Sekcja 5: Profil punktowy

Profil punktowy (Filary 1 2)

Krok 1 — Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowaé samoocene

Krok 2 — Zakomunikuj projekt samooceny

Krok 3 — Utworz grupe (grupy) samooceny

Krok 4 — Zorganizuj szkolenie

Krok 5 — Przeprowadz samoocene

Krok 6 — Sporzadz raport opisujacy wyniki samooceny

port samooceny

Krok 7 — Nakresl szkic planu doskonalenia w oparciu o przyjety ra-

Krok 8 — Zakomunikuj plan doskonalenia

Krok 9 — Wprowadz w zycie plan doskonalenia

Minimum punktacji (w tym trzy kroki z oceng 4) = 28

Punktacja = [Umies¢ ocene punktowa]

8 Zasad Doskonatosci

Poziom dojrzatosci

1. Przywédztwo i statosé celow

. Zorientowanie na wyniki

. Skupienie na klientach

. Zarzadzanie przez procesy i fakty

. Ciagte uczenie sie, doskonalenie i innowacje

. Budowanie partnerstwa

2
3
4
5. Rozwdj i zaangazowanie pracownikow
6
7
8

. Odpowiedzialnos¢ spoteczna organizacji

Wszystkie 8 zasad musi osiaggna¢ przynajmniej poziom Inicjowania (/nitiation — 1)

Uzyskano Poswiadczenie: [ ]

Nie uzyskano Poswiadczenia: []
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Zatacznik 4:
Formularz Zgtoszenia Organizac

Dane kontaktowe
Zgtaszajacy

Nazwa instytucji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:

Model CAF zostat zastosowany w 20 .. (rok)
— CAF wdrozono w organizacji jako catosci
— CAF wdrozono w czesci organizacji, mianowicie: ..................

Raport z samooceny CAF zostat podsumowany wnioskami i przedtozony kierownictwu organizacji
W dniu .o (dd/mm/yyyy).

Prosimy mie¢ na uwadze, ze zgtoszenie powinno by¢ dokonane pomiedzy 6. a 12. miesigcem od zakon-
czenia samooceny i dostarczenia raportu.

Rejestracja jako Uzytkownik CAF

Organizacja (lub wydziat) jest zarejestrowany jak Uzytkownik CAF w europejskiej bazie danych
Uzytkownikéw CAF on-line (URL: http://caf.eipa.eu/3/98/)

Podpisano przez przedstawiciela kierownictwa organizacji
(np. Dyrektor Generalny)

Niniejszy podpis stanowi potwierdzenie prawdziwosci podanych w zgtoszeniu informacji i oznacza wyra-
zenie zgody na warunki zgtoszenia.

Niniejsze zgtoszenie winno by¢ wystane do:

(Adres Krajowego Koordynatora CAF)
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Zatacznik 5:

Ramowy Program Szkolenia Ekspertéow Jakosci
Zastosowania CAF

Czesc¢ 1. Wspolna Metoda Oceny
1. Historia i europejski kontekst CAF
2. Gtéwne cechy modelu CAF (kryteria i podkryteria)
3. Proces zastosowania CAF

Czes¢ 2. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF: Filozofia i System
1. Filozofia, oczekiwania i ambicje
2. Proces Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF (kolejne kroki, zadania i szczegdlna rola EJZ CAF)
3. Gtéwne cechy i filary Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Czes¢ 3. Jak dokonywa¢ ewaluacji — stosowanie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF
1. Przedstawienie poszczegdlnych kwestionariuszy i zasad punktacji (teoria)
2. Jak przeprowadza¢ analize dokumentacji
3. Zastosowanie poszczegolnych zasad oceny punktowej na przyktadzie (¢wiczenia)
4. Wizyta na miejscu
— Przygotowanie wizyty na miejscu
— Przeprowadzenie wizyty na miejscu
— Raport i zakonczenie wizyty na miejscu

Czesc 4. Kodeks Postepowania Eksperta Jakosci Zastosowania CAF
1. Przedstawienie zasad kodeksu postepowania

Czes¢ 5. Raportowanie i przekazywanie informacji zwrotnej

1. Podtoze teoretyczne raportowania i przekazywania informacji zwrotnej (zgodnie z celami Poswiadcze-
nia Jakosci Zastosowania CAF i zasadami kodeksu postepowania)

2. Cwiczenia raportowania i przekazywania informacji zwrotnej/scenki
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Zatacznik 6:
Arkusz Danych Koordynatora Krajowego

Nazwa

Nazwa Koordynatora Krajowego w panstwie cztonkowskim

Logo

Logo Koordynatora Krajowego

Osoba odpowiedzialna

Osoba odpowiedzialna w organizacji

Adres

Petny adres pocztowy

E-mail Adres poczty elektronicznej
URL Adres witryny internetowe;j
Telefon

Faks
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Arkusz danych zostanie udostepniony na stronie internetowej CAF (www.eipa.eu/caf).




Zatacznik 7:
Przyktad Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF

Departement Diensten voor het Algemeen
Regeringsbeleid van de Vlaamse Gemeenschap

is awarded

EFFECTIVE

USER

Effectieve CAF Gebruiker

April 2009

In collaboration with Issued by

EFQM I [national logo]
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Zatacznik 8:
Porozumienie pomiedzy EUPAN a EFQM

64
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MEMORANDUM OF UNDERSTANDING

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

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

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

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



gk EUPAN EFQM =
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european public administration network

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

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

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

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

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

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

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

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

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

65



66

ok EUPAN

european public administration network

EFQM B

Shares what works.

i A policy needs to be agreed and developed on the use of logos by the 15-16 October

2009 (CAF users event).

[ A joint promotion and communication will be envisaged by both partners in order to

promote and deploy the entire process.

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

goals.

Brussels — Monday, 17 March 2009

Robert LEDVINKA
Director General for Public Administration
Czech Presidency of EUPAN

2@6?4/7&/, 655%4

Jindrich CERMAK S,
IPSG representative of the Czech Republic

OPTIONAL

IPSG National Representative

Lk
Jan VAN MIE

EFQM CEOQ

-

Geert OPDENBO
EFQM CFO

Carla GUERRA

EFQM representative EUPAN



POROZUMIENIE

Intencja niniejszego Porozumienia jest okreslenie przysztej wspodtpracy pomiedzy Europejska Siecig Admi-
nistracji Publicznej (European Public Administration Network — EUPAN) a jej Krajami Cztonkowskimi, repre-
zentowanymi z jednej strony przez Grupe ds. Innowacyjnych Stuzb Publicznych (Innovative Public Services
Group: IPSG), a z drugiej przez EFQM (European Foundation of Quality Management) w sprawie dalszego
rozwoju i wdrazania Wspdlnej Metody Oceny (Common Assessment Framework — CAF) w Europejskim Sek-
torze Publicznym.

Europejska Sie¢ Administracji Publicznej (EUPAN) i EFQM od konca lat 90. utrzymuja sScistg wspotprace
w zakresie rozwoju i wdrazania narzedzia Kompleksowego Zarzgdzania Jakoscig w Europejskim Sektorze
Publicznym. IPSG, bedaca jedng z grup roboczych EUPAN, odegrata kluczowa role w rozwoju CAF jako ta-
kiego wtasnie narzedzia; na réwni z wiekszoscig Krajow Cztonkowskich zainwestowata wiele wysitku w upo-
wszechnianie i wspieranie stosowania CAF. Od samego poczatku EFQM byta zawsze jednym z gtéwnych
zatozycieli i udziatowcédw IPSG oraz sieci eksperckiej CAF. Wyrazem sukcesu tych wspdlnych wysitkow jest
liczba ponad 1700 zarejestrowanych uczestnikéw CAF wedtug stanu z poczatku roku 2009.

Rozwéj wdrazania CAF przyczynit sie do tego, ze uzytkownicy obecnie pragng ujrze¢ potwierdzenie
swych wysitkéw w postaci niezaleznej oceny. W celu zbudowania spdjnego podejscia do niezaleznej oceny,
IPSG w Scistej wspotpracy z EFQM stworzyta koncepcje PEF (Process for External Feedback — Proces Poswiad-
czenia Jakosci Zastosowania CAF) i koncepcje poswiadczenia Skuteczny Uzytkownik CAF (Effective CAF
User — ECU). Uczestnictwo uzytkownikow CAF w programie Poziomy Doskonatosci EFQM stanowi wazng
opcje i powinno by¢ traktowane jako szansa do wykorzystania na zasadzie dobrowolnosci, co nie wyklucza
innych mozliwosci.

Poprzez niniejsze Porozumienie zamierzamy okresli¢ zasady, role i odpowiedzialnosci EFQM i Krajow
Cztonkowskich, reprezentowanych w tej sprawie przez IPSG, w kontekscie ich wspotpracy.

— EFQM i IPSG zobowiazujg sie do prezentowania wspolnej polityki w zakresie pozycjonowania modeli
EFQM i CAF w oczach uzytkownikéw. Tym samym zostanie zapewnione spdjne i wiarygodne podejscie
do wspierania ich drogi ku Doskonatosci.

— EFQM i IPSG pragna utrzymywac scistg wspotprace na zasadach wzajemnego poszanowania i uzna-
wania kompetencji i mozliwosci oraz pracowac wspélnie nad rozwojem PEF i poswiadczenia ECU jako
instrumentu solidnego i trwatego.

— Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania (PEF) zostata stworzona w celu zapewnienia zainte-
resowanym uzytkownikom CAF jakosciowej informacji zwrotnej na temat stosowania przez nich CAF.
Jest ona uznaniem wysitkdbw organizacji na rzecz wprowadzania kultury rozwoju jakosci poprzez sto-
sowanie CAF.

— PEF upowszechnia uczestnictwo uzytkownikoéw CAF w programie Poziomy Doskonatosci EFQM, two-
rzac tym samym pomost do wyrdznienia ,,Zaangazowanie w Doskonalenie” (Commited to Excellence
— C2E), gdyz organizacje, ktére uzyskaty poswiadczenie ECU, moga wykazad, ze przeprowadzity samo-
ocene rzetelnie i dysponujg skutecznym planem dziatania.

— EFQM w porozumieniu z IPSG okresli wymagania wobec uzytkownikéw CAF, konieczne do ubiegania
sie 0 Poziom Doskonatosci EFQM ,,Uznanie za Doskonalenie” (Recognized for E. — R4E).

— Raport potwierdzajacy skuteczne stosowanie CAF, bedzie wspominat o mozliwosci ubiegania sie o Po-
ziom Doskonatosci EFQM.

— Eksperci oceny i asesorzy EFQM, jak réwniez eksperci CAF z administracji publicznej sa wartosciowymi
kandydatami na funkcje Eksperta Jakosci Zastosowania (EFAC) w PEF. Obydwie grupy beda potrzebo-
wac dodatkowego szkolenia na temat CAF i procesu PEF, opartego na wspolnym szablonie, dostarcza-
nym na poziomie europejskim i krajowym.

— W kazdym przypadku wykorzystania tresci/informacji/materiatu zwigzanego z EFQM, zgodnie z po-
wszechng praktyka IP zostanie zastosowane odniesienie do EFQM.

— Czescig szkolenia dla Ekspertow Jakosci Zastosowania (EFACs) bedzie modut prezentujacy relacje po-
miedzy poswiadczeniem CAF a programem Poziomy Doskonatosci EFQM, a w szczegdlnosci pozio-
mem Zaangazowanie w Doskonalenie. Modut ten bedzie okreslony i aktualizowany we wspotpracy
z EFQM.
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— Nalezy stworzy¢ i uzgodni¢ polityke wykorzystywania logotypdw — w terminie do 15-16 pazdziernika
2009 r. (konferencja uzytkownikow CAF).

— Spodziewane jest stosowanie przez obydwu partnerow wspolnych dziatan informacyjnych i upo-
wszechniajacych, w celu rozpropagowania i wdrazania catego procesu.

— Poniewaz Partnerzy uwazaja osiggniecie wspdlnych celéw za konieczne i pozyteczne, obydwaj wyraza-
ja zgode na zwotanie najpdzniej w pierwszym tygodniu grudnia 2010 r. wspélnego posiedzenia w celu
oceny stanu wspodtpracy i wprowadzenia dostosowan i poprawek do niniejszego Porozumienia.

Bruksela, poniedziatek 17 marca 2009

Robert LEDVINKA Jan VAN MIERLO

Generalny Dyrektor ds. Administracji Publicznej Przewodniczacy Zarzadu EFQM
Czeskiej Prezydencji EUPAN

Geert OPTENBOSCH

Cztonek Zarzadu EFQM

Jindrich CERMAK Carla GUERRA
Przedstawiciel Republiki Czeskiej w IPSG Przedstawiciel EFQM w EUPAN



Wspodlna Metoda Oceny (CAF) jest rezultatem wspotpracy pomiedzy ministrami panstw cztonkowskich
UE, odpowiedzialnymi za administracje publiczna.

Model CAF to narzedzie wspomagajace organizacje sektora publicznego w catej Europie w procesie wdra-
zania technik zarzadzania jakoscia w administracji publicznej. Dostarcza prostych i tatwych w uzyciu zasad,
umozliwiajgcych samoocene organizacji sektora publicznego.

Dane teleadresowe Centrum Zasoboéw CAF:
CAF Resource Centre

European Institute of Public Administration
P.0.Box 1229

6201 BE Maastricht

The Netherlands

Tel: + 3143 3296 317;

Fax: + 31 43 3296 296

E-mail: caf@eipa.eu

www.eipa.eu
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