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WPROWADZENIE

Celem dokumentu jest prezentacja procesu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w jednostkach
samorzagdu terytorialnego zainteresowanym organizacjom kandydujgcym. Przyjeta forma
poradnikowa petni w konsekwencji funkcje instruktazowa. Opracowanie zawiera tok postepowania
uwzgledniajgcy komunikacje z Krajowym Koordynatorem CAF ds. JST (Ministerstwo Administracji
i Cyfryzacji), Krajowym Korespondentem CAF (Kancelaria Prezesa Rady Ministrow) oraz Ekspertami
CAF dokonujgcymi oceny procesdw wdrozenia CAF w organizacji.

Tre$¢ opracowania w duzej mierze bazuje na trzech dokumentach opisujacych ogdlne zasady CAF,

proponowang strukture systemu poswiadczenia CAF oraz jej konkretyzacje w przypadku polskiego

systemu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST, a konkretnie:

= Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, F5 Konsulting, Warszawa 2010;

= Doskonalenie Organizacji Publicznych Poprzez Samoocene. CAF 2013, Kancelaria Prezesa Rady
Ministrow, Departament Stuzby Cywilnej, Warszawa 2013;

= Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF w Jednostkach Samorzqgdu Terytorialnego, Matopolska
Szkota Administracji Publicznej Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, Krakéow 2013.

Pragnac zachowad zbieznos¢ ze stosowang w nich terminologig, w poradniku postuzono sie tymi
samymi okresleniami, podkreslajac jednoczesnie specyfike docelowej grupy uzytkownikéw, tj. JST.
W wielu miejscach opracowania w sposdb bezposredni sg wykorzystywane, ale takze rozwiniete
zapisy z dokumentu pt. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF w Jednostkach Samorzqdu
Terytorialnego przygotowanego w projekcie Systemowe wsparcie proceséw zarzqdzania w JST
realizowanym w ramach Priorytetu V, Dziatania 5.2, Poddziatania 5.2.2 Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, wspétfinansowanym przez Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego.

Prezentowany tekst nie zawiera szczegdétowego opisu metody CAF, przyjmujac, Ze organizacja
ubiegajaca sie o uzyskanie poswiadczenia wdrozyta lub wdraza model CAF, a zatem jest zaznajomiona
przede wszystkim z publikacjg Doskonalenie Organizacji Publicznych Poprzez Samoocene. CAF 2013.
Poradnik koncentruje sie tylko na tych elementach i etapach systemu poswiadczenia, w ktdrych
konieczne jest zaangazowanie sie organizacji kandydujacej.

Niniejszy dokument jest w duzej czesci pochodng opracowania ukazujgcego szersze dziatanie
systemu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF. Zostat jednak uzupetniony o wskazanie
konkretnych krokéw wymaganych do podjecia przez organizacje ubiegajacg sie o uzyskanie
poswiadczenia.

Mamy nadzieje, ze obecna forma jest przystepna i pokazuje wszelkie potencjalne problemy oraz
warianty w procesie poswiadczenia. W szczegdlnosci ukazuje, ze zdeterminowana organizacja, ktérej
nie zniechecg prosby o powtérne przestanie informacji i ktéra wykazuje che¢ wspodtpracy
z Koordynatorem Krajowym oraz Ekspertami CAF, ma bardzo duze szanse na uzyskanie
Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF.



JesteSmy przekonani, ze przejscie procesu bedzie skutkowato szeregiem innych korzysci, posréd
ktorych najwazniejsze to:

odnowienie gotowosci do ciggtego doskonalenia sie posréd kierownictwa i pracownikéw;
mozliwo$é zderzenia wtasnych wyobrazen na temat ksztattu i proceséw CAF oraz zasad TQM
z wiedzg ekspertdow w tej materii;

pozyskanie wiedzy o nowych sposobach dokonywania samooceny i zachecenie do ponownej
aplikacji o uzyskanie poswiadczenia po dwdch latach (na taki okres czasu poswiadczenie jest
przyznawane).



1. ISTOTA | KORZYSCI Z UZYSKANIA POSWIADCZENIA JAKOSCI

1.1.

ZASTOSOWANIA CAF

Ogolne zasady poswiadczenia

Ogdlne zasady poswiadczenia CAF w JST bazujg na oryginalnych zapisach zawartych w podrozdziale

2.3 w publikacji pt. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF. Znalez¢ w niej mozna sze$¢ gtdwnych

zasad procedury poswiadczenia jakosSci zastosowania CAF, zgodnie z ktorymi:

1.

Procedura jest powszechng europejskg strukturg, ktérej stosowanie jest dobrowolne
i uwzglednia specyfike danego kraju.

Procedura upowszechnia korzystanie z informacji zwrotnej, dotyczgcej zastosowania CAF i jego
wptywu na organizacje.

Informacja zwrotna pochodzi od oséb réwnorzednych i/lub ekspertow zewnetrznych.

Procedura prowadzi do uzyskania Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF na okres 2 lat,
ktore nie jest akredytacjg lub uznaniem za organizacje doskonata.

Procedura jest zbudowana na trzech filarach, ktorymi sa:

a) proces samooceny;

b) proces dziatan usprawniajacych;

c) dojrzatosé organizacji pod wzgledem TQM (szerszy wymiar doskonatosci).

Decyzja i odpowiedzialnos¢ za wdrozenie procedury na szczeblu krajowym spoczywa na danym
kraju cztonkowskim UE. Krajowi korespondenci CAF s3g zaproszeni do wspotpracy z Centrum
Zasobow CAF przy EIPA i kontaktowania sie w razie potrzeby z odpowiednim krajowym
przedstawicielstwem EFQM.

Dodatkowo lista zasad procesu poswiadczenia zostaje uzupetniona o:

1. Zasade transparentnosci procesu — organizacja podlegajgca ocenie powinna mie¢ mozliwosé
wgladu w wyniki oceny.

2. Zasade udziatu organizacji ocenianej w procedurze poswiadczenia jakosci zastosowania CAF —
organizacje ubiegajace sie o uzyskanie poswiadczenia powinny uzyskaé mozliwosé zaangazowania
sie w proces usprawniania dziatania systemu poprzez konsultacje wkomponowane w proces
dokonywania oceny zastosowania CAF.

1.2. Cele poswiadczenia

Sze$¢ podstawowych celdow poswiadczenia zostato przedstawionych w publikacji Poswiadczenie

Jakosci Zastosowania CAF (podrozdziat 2.2). Zasadniczo jednak poswiadczenie spetnia kilka

powigzanych ze sobg funkcji:

1.

Funkcja wspierajgca organizacje wdrazajgce CAF — poprzez przekazanie informacji zwrotnej na
temat wprowadzenia zasad TQM w ramach CAF.



2. Funkcja zachecajgca do wdrazania CAF — poprzez zaoferowanie mozliwosci formalnego
potwierdzenia checi do ciggtego doskonalenia sie w organizacji.

3. Funkcja upowszechniajgca — dajgca mozliwos¢ promocji metody.

4. Funkcja benchlearningowa oferujgca sposobno$¢ poréwnywania wynikéw i proponowanych
usprawnien organizacyjnych celem organizacyjnego uczenia sie.

W tym miejscu nalezy zauwazy¢, ze uzyskanie poswiadczenia nie oznacza zakonczenia procesu
wdrazania CAF, ktéry ma charakter ciggty, powtarzalny i otwarty. Jest to jedynie potwierdzenie
nastawienia organizacji na proces ciggtego doskonalenia sie (w powigzaniu z zasadami TQM).

1.3. Korzysci z uzyskania Poswiadczenia skutecznego uzytkownika CAF

Poswiadczenie jakosci zastosowania CAF oferuje szereg korzysci organizacjom samorzgdowym.
Na pierwsze miejsce wysuwa sie mozliwos¢ promocji jakosci funkcjonowania diagnozowanego
urzedu wsrdéd mieszkanncow oraz potencjalnych inwestoréw, co wptywa na zaufanie do dziatania
organizacji, wieksze poparcie polityczne i mozliwosci przyciggniecia inwestycji na teren samorzadu.
W procesie ewaluacji stopnia zaawansowania zastosowania CAF organizacja otrzymuje mozliwos¢
uzyskania informacji o tym co juz zostato zrobione i jaki jest potencjat dla dalszego rozwoju.

Majac przekonanie o wysokiej uzytecznosci Wspdlnej Metody Oceny mozna uznaé, ze poprzez
zachecenie do zastosowania CAF, proces certyfikacji wptywa pozytywnie na jakos$é funkcjonujgcych
W organizacji proceséw i na rozwdéj umiejetnosci zarzadczych wiascicieli procesu samooceny.



2. WYMAGANIA DLA ORGANIZACJI UBIEGAJACYCH SIE O UZYSKANIE
POSWIADCZENIA

2.1. Ogdlne warunki

O Poswiadczenie jakosci zastosowania CAF mogg ubiegac sie jednostki samorzadu terytorialnego
(gminy, powiaty, wojewddztwa), ktore przeprowadzily proces samooceny zgodnie z wytycznymi
metody. Zgodnie z podrecznikiem Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF spetnione muszg zostaé
takze dwa zasadnicze warunki, mianowicie:

1. Zgtoszenie powinno by¢ dokonane w okresie od 6 do 12 miesiecy od zakornczenia samooceny
i wypetnienia oraz dostarczenia formularza sprawozdania z wynikbw samooceny.

2. Organizacja zostata zarejestrowana (lub byta w trakcie rejestracji) jako uzytkownik CAF
w europejskiej bazie danych (CAF Users Database') zarzadzanej przez EIPA.

2.2. Stopien wdrozenia krokéw doskonalenia/obszarow zarzadzania

Ocena poziomu zastosowania metody CAF przez organizacje dokonywana jest zgodnie z zasadami
szczegdtowo opisanymi w podreczniku Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF. Zasady generalne
wskazujg, ze w zakres oceny wchodzi:

= ocena procesu samooceny (a nie przyznanej punktacji), obejmujgcego pierwsze szes$¢ sposrdd
dziesieciu krokdéw, opisanych w Wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg
metody CAF w podreczniku Doskonalenie Organizacji Publicznych Poprzez Samoocene;

= ocena procesu planowania i procesu doskonalenia (nie ocena rezultatéw usprawnien)
obejmujacego kroki od siddmego do dziewigtego, opisane w Wytycznych w zakresie doskonalenia
organizacji za pomocqg metody CAF w podreczniku Doskonalenie Organizacji Publicznych Poprzez
Samooceneg;

= ocena dojrzatosci Kompleksowego Zarzadzania Jakoscig w organizacji poprzez zbadanie
osiggnietego przez nig poziomu dojrzatosci TQM wskutek przeprowadzenia samooceny
i zrealizowania planu doskonalenia. Ocena dojrzatosci pod wzgledem wartosci TQM jest oparta
na osmiu zasadach doskonatosci (szerszy wymiar doskonatosci).

! Informacje o bazie danych uzytkownikéw CAF sg dostepne pod adresem:
www.eipa.eu/en/pages/show/&tid=71.


http://www.eipa.eu/en/pages/show/&tid=71

2.3. Dokumenty wymagane od organizacji

W procesie poswiadczenia wymaga sie od organizacji nastepujgcych wypetnionych dokumentéw,
umieszczonych na kornicu niniejszego opracowania:

Formularz zgtoszenia organizacji (zatgcznik CAF-1).

Krotka charakterystyka instytucji (przyktad zatacznik CAF-2).
Syntetyczny opis procesu samooceny CAF (przyktad zatacznik CAF-3).
Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF (zatgcznik CAF-4).
Kwestionariusz dotyczgcy procesu doskonalenia (zatgcznik CAF-5).
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Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM (zatgcznik CAF-6).

Ponadto na poczagtkowym etapie organizacja bedzie proszona o przestanie:

= ostatniego sprawozdania (sprawozdan) z samooceny przedstawionego kierownictwu organizacji;
= planu (planéw) dziatania dotyczgcego wdrazania usprawnien.

Zaktada sie, ze organizacja, ktéra dokonata samooceny oraz opracowata plan dziatan
usprawniajgcych, przygotowata je na swoje potrzeby wewnetrzne i moze je udostepnié¢ na rzecz
procesu poswiadczenia. Z tego wzgledu dwa powyzsze dokumenty nie zostaty ujete w niniejszej
publikacji.

Organizacja, ktéra przygotowuje sie do aplikowania o uzyskanie Poswiadczenia Skutecznego
Uzytkownika CAF powinna takze zapozna¢ sie z zatgcznikami CAF-4.1, CAF-5.1 i CAF-6.1, w ktdrych
zawarte sg wyjasnienia sposobu przyznawania ocen dla dziatan zawartych w zatgcznikach CAF-4, CAF-
5i CAF-6.

Zasadg jest, ze wymagane od organizacji dokumenty mogg by¢ przesytane zaréwno w formie
papierowej, jak i elektronicznej (w formie zeskanowanej).

Pojawiajace sie w dokumentach okreslenie ,,dowody” nalezy rozumie¢ zgodnie z ponizej podana
definicja.

DEFINICJA DOWODOW

Dowody stanowig szeroki zakres dokumentéw/faktow/informacji, zaréwno materialnych, jak
i niematerialnych, dostarczonych zaréwno przed wizytg, jak i w trakcie jej trwania. Dowody nie musza
by¢ zmaterializowane w formie pisemnej. Wystarczy, ze wsrdd cztonkdw organizacji panuje zgoda co
do zakresu i jakosci wdrozenia poszczegdlnych krokéw w obszarze samooceny oraz doskonalenia.




3. OBSZARY OCENY W TRAKCIE POSWIADCZENIA JAKOSCI ZASTOSOWANIA
CAF

3.1. Uwagi wstepne

Proces poswiadczenia jakosci zastosowania CAF opiera sie na ocenie trzech gtdwnych obszaréw
jakoéci zarzadzania®. Dwa z nich odnosza sie bezposrednio do modelu CAF, a jeden do dojrzatosci
modelu TQM w organizacji. Pierwszy obszar podlegajgcy ocenie sktada sie z pierwszych szesciu
krokéw modelu CAF, stanowigcych proces samooceny. Drugi obszar odnosi sie do proceséw dziatan
usprawniajgcych (kroki 7-9 modelu CAF). Trzeci element podlegajgcy ocenie to stopiern zgodnosci
dziatar organizacji z oémioma zasadami doskonatoéci TQM?. Tabela 1 ukazuje w sposéb syntetyczny
te obszary wraz z odwotaniem do szczegdtowych objasnien zawartych w niniejszym opracowaniu.

Tabela 1. Obszary poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF w JST
Obszar 1 Obszar 2 Obszar 3
Procesy samooceny Proces dziatan usprawniajgcych Dojrzatos¢ TQM w organizacji
Kroki 1-6 w planie 10-krokowym Kroki 7-9 w planie 10-krokowym 8 zasad doskonatosci
zatacznik CAF-4 zatacznik CAF-5 zafacznik CAF-6
Objasnienia — zatgcznik CAF-4.1 Objasnienia — zatgcznik CAF-5.1 Objasnienia — zatgcznik CAF-6.1

Zrédto: opracowano na podst. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, F5 Konsulting, Warszawa 2010, s. 18.

W toku procesu poswiadczenia nie ocenia sie 10. kroku modelu CAF (,zaplanuj nastepna
samoocene”), ani tez elementéw struktury modelu CAF (czyli kryteridw modelu CAF, na ktdre
sktadajg sie: przywddztwo, pracownicy, strategia i planowanie, partnerstwo i zasoby, procesy, wyniki
w relacjach z pracownikami, wyniki w relacjach z klientami/obywatelami, wyniki spoteczne i wyniki
kluczowe). Mozna wiec powiedzie¢, ze oceniana jest przede wszystkim jako$¢ wdrozenia modelu CAF,
a ocene jakosci pozostatych proceséw organizacyjnych zastepuje ocena dojrzatosci modelu TQM.

2w publikacji Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF obszary te noszg nazwe filarow Procedury

Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF.

3 Szczegotowy opis tych zasad znajduje sie w zatgczniku 1.3. Ocena Dojrzatosci TQM i w Przewodniku Oceny
(zatgcznik 2, cze$¢ 2.2 i 3.2) w dokumencie pt. PosSwiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, F5 Konsulting,
Warszawa 2010.
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3.2. Ocena procesu samooceny

Jakosé procesu samooceny jest najwazniejszym obszarem podczas oceny w trakcie procedury
poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST. Dokonuje sie w nim analizy krokéw 1-6, ktére
wymieniono w tabeli 2. Na potrzeby ich oceny opracowano odpowiednie zataczniki (CAF-4 i CAF-4.1),
ktore nie sg przeznaczone do wartosciowania punktacji przyznanej podczas samooceny CAF.

Tabela 2. Pierwsze szes¢ krokéw oceniane w obszarze 1 — proces samooceny w CAF

Nr kroku | Opis kroku

1 Zdecyduj jak zorganizowa¢ i zaplanowa¢ samoocene

Zakomunikuj projekt samooceny

Utworz grupe(-y) samooceny

Zorganizuj szkolenie

uibhlwiNn

Przeprowadz samoocene

6 Przygotuj sprawozdanie, opisujgce wyniki samooceny

Zrédto: opracowano na podst. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, F5 Konsulting, Warszawa 2010, s. 19.

Wszystkie te kroki zostaty przetworzone na szczegdtowe dziatania. Ich doktadny opis znajduje sie
w Objasnieniach do Kwestionariusza dotyczqcego procesu samooceny (zatgcznik CAF-4.1). Natomiast
sam kwestionariusz wykorzystywany w procesie poswiadczenia znajduje sie w zatgczniku CAF-4.

Ocena organizacji jest oparta na prostej pieciostopniowej skali (tabela 3). Przy jej konstrukcji
uwzgledniono mozliwo$¢é niewystepowania w organizacji wtasnego systemu oceny.

Tabela 3. Skala oceny obszaru 1

Dziatania przeprowadzono w sposdb:

bardzo ograniczony

ograniczony

do przyjecia

zadowalajacy (satysfakcjonujacy)

VI IWIN|F

wyrdzniajacy

Zrédto: opracowano na podst. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, F5 Konsulting, Warszawa 2010, s. 1.

3.3. Ocena procesu dziatan usprawniajgcych

Istotnym problemem skutecznego zastosowania CAF jest odpowiednie wykorzystanie wynikow
samooceny. Whnioski z niej powinny by¢ przetworzone na priorytety i (ograniczong) liste wybranych
dziatan w ramach planu doskonalenia do zrealizowania w okresie nieprzekraczajgcym dwdch lat.
Drugi obszar procedury poswiadczenia jakosci zastosowania CAF skupia sie wtasnie na tej fazie
i obejmuje kroki 7-9 sposrdd 10-stopniowego procesu opisanego wczesniej. Kroki te dajg petny
poglad na: plan doskonalenia, jego jakos¢, sposdb opracowania, zakomunikowania i monitorowania.
Procedura poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST dotyczy planowania i procesu
doskonalenia, lecz nie zostata pomyslana dla oceny rezultatdw dziatan usprawniajgcych.
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Tabela 4. Ostatnie trzy kroki oceniane w obszarze 2 — proces dziatan usprawniajacych

Nr kroku | Opis kroku
7 Naszkicuj plan doskonalenia oparty na zaakceptowanym sprawozdaniu z samooceny
8 Zakomunikuj plan doskonalenia
9 Wprowadz w zycie plan doskonalenia

Zrédto: opracowano na podst. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, F5 Konsulting, Warszawa 2010, s. 20.

Podobnie jak w przypadku pierwszego obszaru, okreslone kroki zostaty przetworzone na szczegétowe
dziatania i sg oceniane wedtug tej samej, przedstawionej wyzej 5-punktowej skali (patrz zatgcznik
CAF-5.1 — Objasnienia do Kwestionariusza dotyczqcego procesu doskonalenia). Sam kwestionariusz
wykorzystywany w procesie poswiadczenia znajduje sie w zatgczniku CAF-5.

3.4. Ocena dojrzatosci TQM w organizacji (szerszy wymiar doskonatosci)

Trzeci obszar procedury poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST skupia sie na o$miu zasadach
doskonatosci i przyblizeniu do nich dzieki zastosowaniu modelu CAF. Sprawdzenie wszystkich tych
zasad musi by¢ dla organizacji pierwszym elementem na drodze do petnego zrozumienia na czym
polega dojrzato$é Kompleksowego Zarzgdzania Jakoscia.

Rysunek 1. Osiem zasad doskonatosci

Orientacja na

wyniki
Odpowiedzialnos¢ el R
spoteczna Oby_vvat?lu
/Kliencie
Rozwoj Za S a d y Przywddztwo
partnerstwa d OS kO n a{os,Ci i statos¢ celow
Ciagte uczenie Zarzadzanie
sig, innowacje i poprzez procesy
doskonalenie i fakty

Rozwdj i
zaangazowanie
pracownikéw

Jako narzedzie TQM, CAF odnosi sie do podstawowej koncepcji doskonatosci zdefiniowanej przez
EFQM, ttumaczac jg na jezyk sektora publicznego i wytyczajgc sobie jednoczesnie na jej podstawie cel
doskonalenia wynikéw dziatalnosci organizacji publicznych. Zasady doskonatosci uwypuklajg réznice
pomiedzy tradycyjng biurokratyczng organizacjg publiczng a organizacja publiczng zorientowang na
Kompleksowg Jakosé.
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Tabela 5. Osiem zasad doskonatosci

Nr i nazwa zasady

Opis

Zasada 1: Orientacja na
wyniki*

Organizacja skupia sie na wynikach. Osigganie wynikéw w odniesieniu do
zatozonych celéw wptywa na poziom satysfakcji wszystkich interesariuszy (wtadz,
obywateli/klientéw), partneréw i pracownikdw organizacji.

Zasada 2: Koncentracja
na obywatelu/kliencie*

Organizacja skupia sie na potrzebach obywateli, koncentrujgc sie zaréwno na
potrzebach obecnych, jak i potencjalnych klientow. Takie podejscie pozwala na
zaangazowanie ich w rozwdj produktow i ustug, a tym samym poprawe wynikéw
dziatalnosci samej organizacji.

Zasada 3: Przywddztwo
i statos¢ celdow

Wizjonerskie i inspirujgce przywodztwo jest potaczone ze statoscig celdw
w zmieniajgcym sie srodowisku. Liderzy ustalajg klarowng misje, a takie wizje
i wartosci; tworzac i utrzymujgc wewnetrzne srodowisko organizacji, w ktorym
pracownicy mogq w petni angazowac sie w realizacje celéw organizacji.

Zasada 4: Zarzadzanie
poprzez procesy i fakty

Pozgdane wyniki sg osiggane w sposdb bardziej wydajny, kiedy odpowiednie zasoby
i dziatania sg zarzadzane jako proces, a skuteczne decyzje sg oparte na analizie
danych i informacji.

Zasada 5: Rozwdj
i zaangazowanie
pracownikéw

Pracownicy (na wszystkich poziomach) stanowig podstawe organizacji, a ich petne
zaangazowanie pozwala, by ich zdolnosci zostaty spozytkowane z korzyscig dla
organizacji. Wkfad pracownikdw powinien by¢ maksymalizowany poprzez
zapewnienie rozwoju, zaangazowania i stworzenie takiego srodowiska pracy, ktére
pozwoli na wyznawanie wspolnych wartosci oraz na obecnos¢ kultury zaufania,
otwartosci, uznania i upodmiotowienia pracownikdw w procesie decyzyjnym.

Zasada 6: Ciggte uczenie
sie, innowacje
i doskonalenie

Doskonatos$¢ jest statym wyzwaniem oraz prowokuje do wprowadzania zmian
poprzez ciggte uczenie sie, w jaki sposdb stwarzac¢ okazje do wdrazania innowacji
i doskonalenia poszczegdlnych aspektéw funkcjonowania organizacji. Ciagte
doskonalenie powinno zatem by¢ statym celem organizacji.

Zasada 7: Rozwdj

Organizacje sektora publicznego potrzebujg innych, by osiggaé cele i w zwigzku

partnerstwa z tym powinny rozwijac i utrzymywac (dajgce wartos¢ dodang) relacje z partnerami.
Organizacja oraz jej partnerzy sy od siebie uzaleznieni, a wzajemne korzysci
wzmacniajg zdolnosci obu stron do tworzenia wartosci.

Zasada 8: Organizacje sektora publicznego muszg przyjag¢ odpowiedzialno$¢ spoteczng,

Odpowiedzialnos¢ przestrzega¢ zasad réwnowagi ekologicznej oraz prébowac sprostaé¢ gtdwnym

spoteczna oczekiwaniom oraz wymaganiom lokalnej i globalnej spotecznosci.

* Jedna z tych zasad jest obligatoryjnie oceniana w procesie poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST

Podczas wizyty na miejscu dogtebnie ocenia sie stosowanie dwéch, wybranych przez aplikujgcego,

zasad. Nalezy zaznaczyé, ze jedng z nich musi by¢ ,Zorientowanie na wyniki” lub ,Skupienie na

kliencie”. Ocena dojrzatosci TQM okresla stopiert pomysinego wprowadzenia catosciowego wymiaru

jakosci poprzez samoocene i proces doskonalenia. Celem nie jest wiec ocena rzeczywistych

rezultatow dziatan usprawniajacych i ich jako$é, ale skontrolowanie, czy samoocena pobudzita

wprowadzanie i rozwijanie kultury doskonalenia w organizacji.

Skala oceny ma cztery poziomy:

= 0 - poziom Inicjacji nie zostat osiggniety;

= | —poziom Inicjacji;

= R -—poziom Realizacji;

= D - poziom Dojrzatosci.

Poziomy dojrzatosci

dla

poszczegblnych o$miu zasad zostaty zilustrowane konkretnymi

stwierdzeniami. Petne objasnienia, dotyczgce wszystkich zasad, zawarto w zatgczniku CAF-5.1 —
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Objasnienia do Kwestionariusza dotyczgcego dojrzatosci TQM. Sam kwestionariusz wykorzystywany
w procesie poswiadczenia znajduje sie w zatgczniku CAF-5.

4. PROCES POSWIADCZENIA JAKOSCI ZASTOSOWANIA CAF W JST

4.1. Przebieg procesu poswiadczenia z punktu widzenia organizacji kandydujace;j

Przypominamy, ze do procesu poswiadczenia moze przystgpi¢ organizacja, ktdra:

= najwczesniej rok, a najpézniej 6 miesiecy przed zgtoszeniem zakonczyta proces samooceny CAF;

= w okresie od zakonczenia procesu samooceny naszkicowata, zakomunikowata pracownikom oraz
rozpoczeta wdrazanie planu samodoskonalenia CAF;

= zostata zarejestrowana (lub byta w trakcie rejestracji) jako uzytkownik CAF w europejskiej bazie
danych.

Catos¢ procesu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST przedstawia schemat na rysunku 2.

Rysunek 2. Szczegotowy opis procesu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST

Organizacja Koordynator Korespondent

Faza Etap Kandydujaca Krajowy Krajowy

1.1. Przestanie wniosku o poswiadczenie .\

1.2. Przestanie pakietu informacyjnego

1. Wniosek
1.3. Wypetnienie dokumentéw

1.4. Sprawdzenie dokumentéw

2.1. Wyznaczenie Ekspertéw CAF +

2.2. Wystanie kwestionariuszy

2.3. Wypetnienie kwestionariuszy

2. 2.4. Sprawdzenie dokumentéw E
Informacja
zwrotna 2.5. Przygotowanie wizyty + E

2.6. Wizyta na miejscu O

2.7. Przygotowanie raportu E

2.8. Weryfikacja raportu

3.1. Podjecie decyzji

3.2. Parafowanie decyzji

3. Decyzja
3.3. Przestanie decyzji ?/

3.5. Wystanie poswiadczenia ‘

Legenda:
E - Ekspert CAF

O - wspdirealizacja
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Poniewaz z punktu widzenia organizacji kandydujgcej nie wszystkie wymienione etapy na rysunku 2

sg istotne, w dalszej czesci poradnika dokonano ujecia tych, ktére organizacja musi podjgé, aby méc

uzyskac¢ Poswiadczenie skutecznego uzytkownika CAF.

1.

Przestanie wypetnionego zgtoszenia

Proces poswiadczenia rozpoczyna sie od pobrania ze strony internetowej Koordynatora

Krajowego CAF ds. JST Formularza zgtoszenia organizacji (zatgcznik CAF-1). W przypadku JST,

Woijt, Burmistrz, Prezydent, Starosta lub osoba przez nich wyznaczona wypetnia, podpisuje

iwysyta na adres Korespondenta Krajowego (Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji,

ul. Krélewska 27, 00-060 Warszawa) formularz w wersji papierowej lub elektronicznej (skan).

Otrzymanie pakietu informacyjnego

Pakiet informacyjny jest wysytany przez Koordynatora Krajowego CAF ds. JST w ciggu 3 dni od

daty otrzymania zgtoszenia organizacji. Pakiet zawiera informacje niezbedne do prawidtowego

przygotowania dokumentacji, jak i wymagane w dalszych krokach poswiadczenia (przede

wszystkim formularze konieczne w procesie poswiadczenia stanowigce zatgczniki do niniejszego

opracowania oraz podrecznik Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF).

Przestanie wypetnionej dokumentacji

Organizacja ma 7 dni na wypetnienie i przestanie Koordynatorowi Krajowemu CAF ds. JST

nastepujgcych dokumentow:

a) krotka charakterystyka instytucji (przyktadowy formularz w zatgczniku nr CAF-2);

b) zwiezty opis procesu samooceny CAF (przyktadowy formularz w zatgczniku nr CAF-3);

c) ostatnie sprawozdanie (sprawozdania) z samooceny, przedstawione kierownictwu;

d) plan (plany) dziatania, dotyczacy wdrazania usprawnien.

Ocena formalna dokumentacji

A. Jesli Koordynator Krajowy bedzie wymagat uzupetnien, lub uzna, ze wystepuja braki formalne
w dokumentacji, w ciggu 7 dni wysle organizacji prosbe o ponowne przestanie poprawionej
dokumentacji (powrdt do kroku nr 3).

B. Jedli dokumentacja zostanie uznana za poprawnie wypetniong i kompletng, nastepuje
przejscie do kroku nr 5.

Wyznaczenie Ekspertow CAF

Koordynator Krajowy w ciggu tygodnia wyznacza dwéch lub trzech (w przypadku wiekszych JST)

Ekspertow CAF i przedstawia ich wybdr organizacji. Organizacja ma 2 dni na zwrdcenie sie

z ewentualng prosbg o zmiane eksperta lub ekspertow z powodu postrzeganego konfliktu

interesdw. W takim przypadku dokonywane s3 uzgodnienia i potencjalna zmiana eksperta.

Procedura uzgadniania nie powinna trwac dtuzej niz 7 dni.

Wypetnienie kwestionariuszy

Po uzgodnieniu wyboru ekspertéw w ciggu dwdch dni Koordynator Krajowy przesyta organizacji

trzy dokumenty z prosbg o ich wypetnienie:

a) Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF (zatgcznik nr CAF-4);

b) Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia (zatgcznik nr CAF-5);

c) Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM (zatgcznik nr CAF-6).

Organizacja ma 7 dni na wypetnienie kwestionariuszy. Szczegétowe instrukcje wypetniania mozna

znalez¢ odpowiednio w zatgcznikach: CAF-4.1, CAF-5.1 i CAF-6.1.
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7.

10.

Analiza kwestionariuszy

Przygotowujac sie do wizyty na miejscu, Eksperci CAF w ciggu 4 dni analizujg kwestionariusze

przedtozone przez organizacje. Analiza dokonywana jest pod katem formalnym i merytorycznym.

Formalna ocena dotyczy wypetnienia wszystkich wymaganych pdél formularza i kompletnosci

zatgcznikdw, natomiast merytoryczna — poprawnosci zawartych danych. Ocenie nie podlegaja

tresci dotyczace dowodow spetnienia standardow.

A. Jesli ocena wskazuje na niekompletnos¢ lub niepoprawnosé danych w zatacznikach, eksperci
proszg o odpowiednie uzupetnienia, na ktére organizacja ma kolejne 7 dni.

B. W przypadku pozytywnej oceny kwestionariuszy, przechodzi sie do kroku 8.

Przeprowadzenie wizyty

Eksperci w ciggu 7 dni kontaktujg sie z kierownictwem organizacji w celu przedstawienia

harmonogramu i planu wizyty. W ciggu nastepujacego tygodnia dochodzi do wizyty na miejscu,

podczas ktérej weryfikowane sg informacje przestane przez organizacje w kwestionariuszach

oceny przy pomocy rozmow z pracownikami i analizy dokumentéw. Wizyta koriczy sie stownym

przekazaniem wnioskdw z oceny, ktdrych jednak nie mozna traktowa¢é jako ostatecznej decyzji

na temat przyznania poswiadczenia.

Przygotowanie raportu

Raport z wizyty wraz z rekomendacjg o przyznaniu poswiadczenia jest przygotowywany przez

Ekspertow w ciggu 14 dni. Dokument ten jest weryfikowany przez Korespondenta Krajowego.

Przyznanie poswiadczenia

W ciggu nastepnych 3 tygodni organizacja otrzymuje decyzje o przyznaniu lub nieprzyznaniu

poswiadczenia. Od decyzji nie ma odwotania.

W sytuacji, gdy decyzja wskazuje na przyznanie poswiadczenia, certyfikat jest wysytany

organizacji w ciggu 7 dni kalendarzowych.

W przypadku nieprzyznania poswiadczenia:

a) Jesli decyzja o nieprzyznaniu poswiadczenia zostaje podjeta na podstawie uchybien
w procesie samooceny lub nieosiggniecia w jednym lub obu wybranych przez organizacje
obszarach poziomu inicjowania (podczas wizyty na miejscu przyjmuje sie, ze poziom
inicjowania zostat osiggniety dla pozostatych obszaréw), celem uzyskania poswiadczenia
w przysztos$ci organizacja musi przeprowadzic¢ kolejng samoocene oraz opracowac i rozpoczgé
wdrazanie nowego planu doskonalenia i podjag¢ ponowne starania po uptywie 6 do
12 miesiecy od zakonczenia samooceny.

b) Jedli decyzja o nieprzyznaniu poswiadczenia zostaje podjeta na podstawie uchybien
w procesie podejmowania dziatan usprawniajacych, organizacja po stworzeniu i rozpoczeciu
wdrazania nowego planu dziatan usprawniajgcych moze natychmiast staraé sie o ponowne
uzyskanie poswiadczenia (pod warunkiem, ze od ostatniej samooceny nie mineto wiecej niz
12 miesiecy).
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Rysunek 3. Szczegétowy algorytm w procesie poswiadczenia jakos$ci zastosowania CAF w JST

Formularz CAF-1

1. Zgtoszenie organizacji

v

2. Wystanie pakietu
informacyjnego

v

» 3. Wystanie dokumentacji

Plan
usprawnien

Sprawozdanie
z samooceny

Formularz CAF-2 Formularz CAF-3

negatywna

4. Ocena formalna

pozytywna

5. Wyznaczenie Ekspertow

v

» 6. Wypetnienie kwestionariuszy

Formularz CAF-4 Formularz CAF-5 Formularz CAF-6

negatywna

7. Ocena
kwestionariuszy

pozytywna

8. Wizyta w Organizacji .
Kandydujacej Legenda-

¢ udziat Organizacji Kandydujacej

9. Przygotowanie raportu Tylko JST

Wspétudziat JST w realizacji

10. Przyznanie
Poswiadczenia

Przyznanie Nieprzyznanie

Inne podmioty
Analiza powodu nieprzyznania

Otrzymanie certyfikatu Po$wiadczenia i ponowne zgfoszenie
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Tabela 6. Harmonogram procesu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST

Krok Czas trwania
1. Przestanie wypetnionego zgtoszenia -

2. Otrzymanie pakietu informacji 3 dni

3. Przestanie wypetnionej dokumentacji 7 dni

4. Ocena formalna dokumentacji 7 dni

5. Wyznaczenie Ekspertow CAF 7 dni

6. Woypetnienie kwestionariuszy 7 dni

7. Analiza kwestionariuszy 4 dni

8. Przeprowadzenie wizyty 7 dni

9. Przygotowanie raportu 14 dni
10. Przyznanie poswiadczenia 3 tygodnie

4.2. Przyktadowy przebieg procesu poswiadczenia

Ponizej przedstawiono przyktadowy przebieg procesu poswiadczenia dla starostwa powiatowego

X wraz z przyktadowym harmonogramem.

30.06.2014

Starostwo powiatowe X 30 czerwca 2014 r. zakonczyto proces samooceny CAF. Przygotowato
takze plan dziatan usprawniajgcych i rozpoczeto wcielanie go w zycie.

1.01.2015

Kierownictwo Starostwa decyduje o podjeciu préby uzyskania Poswiadczenia Skutecznego
Uzytkownika CAF. Dyskusje z pracownikami wskazujg, ze CAF oraz wartosci TQM w organizacji s
wystarczajgco dojrzate, aby podjgé takie starania, a organizacja dysponuje sprawozdaniem
(sprawozdaniami) z samooceny, przedstawionym kierownictwu oraz planem (planami) dziatania,
dotyczagcym wdrazania usprawnien (dokumenty mogg mie¢ dowolng forme — wazne jest aby
istniaty).

W zwigzku z tym ze strony internetowej Koordynatora Krajowego CAF ds. JST (Ministerstwo
Administracji i Cyfryzacji — [adres]) pobrany zostaje formularz zgtoszenia organizacji (zatgcznik
CAF-1). Wypetniony przez Staroste lub osobe przez niego wyznaczong formularz przestany zostaje
1 lutego na adres pocztowy [adres] lub elektroniczny [adres] Koordynatora Krajowego.

4.02.2015

Zwrotnie organizacja otrzymuje nastepujgce dokumenty:

= krétka charakterystyka instytucji (formularz w zatgczniku nr CAF-2);

=  zwiezty opis procesu samooceny CAF (formularz w zatgczniku nr CAF-3).

Organizacja moze, ale nie musi skorzysta¢ z przestanych szablonéw do opisu swojej sytuacji
w tym zakresie. Zalecane jest jednak ich wykorzystanie ze wzgledu na utatwienia dla oceniajacych
ich poprawnos¢.

11.02.2015

Starostwo X 11 lutego wysyta wypetnione formularze zwrotnie do Koordynatora Krajowego.

18.02.2015

Koordynator Krajowy potwierdza kompletnos¢ i poprawnos¢ dokumentéw.

25.02.2015

Koordynator Krajowy wysyta Starostwu nazwiska 3 ekspertéw wybranych do przeprowadzenia
oceny organizacji. Okazuje sie, ze jeden z ekspertéw jest mezem zwolnionej niedawno
dyscyplinarnie pracownicy.

27.02.2015

Organizacja prosi o zmiane eksperta.

05.03.2015

Koordynator Krajowy przesyta zmodyfikowang liste ekspertow — tym razem organizacja nie
dostrzega konfliktu interesow. Brak odpowiedzi traktowany jest przez Koordynatora Krajowego
jako akceptacja.

08.03.2015

Koordynator Krajowy przesyta Starostwu trzy dokumenty z prosba o ich wypetnienie:
1. Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF (zatgcznik nr CAF-4);

2. Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia (zatgcznik nr CAF-5);

3. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM (zatgcznik nr CAF-6).
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15.03.2015

Przedstawiciel Starostwa, positkujgc sie instrukcjami (zatgczniki CAF-4.1, 5.1 i 6.1), wypetnia
dokumenty i odsyta je.

18.03.2015 | Eksperci zauwazajg, ze w kwestionariuszu dotyczgcym procesu doskonalenia w punkcie 8.1.
»Opracuj plan komunikacji” zaznaczone zostaty dwie kratki — pod nr 3 i 4. Proszg o jednoznaczne
wypetnienie.

20.03.2015 | Starostwo X przesyta ponownie poprawione kwestionariusze.

25.03.2015 | Ekspert wiodacy kontaktuje sie z organizacjg w celu ustalenia terminu wizyty na miejscu,
przekazania harmonogramu i z prosbg aby kluczowi pracownicy zajmujacy sie procesem
samooceny i wdrozeniem planu usprawnien pojawili sie wtedy w pracy.

30.03.2015 | Wizyta ekspertow. Eksperci spedzajg w organizacji 4 godziny, rozmawiajgc z pracownikami oraz
analizujagc dokumenty. Pod koniec wizyty komunikujg kierownictwu wraz z wybranymi
pracownikami wstepne wyniki oceny.

04.05.2015 | Organizacja otrzymuje decyzje o przyznaniu Starostwu X Poswiadczenia Skutecznego
Uzytkownika CAF.

11.05.2015 | Do Starostwa dociera Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF.
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CAF-2 Przyktadowa forma charakterystyki instytucji
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CAF-5.1 | Objasnienia do Kwestionariusza dotyczacego procesu doskonalenia
CAF-6.1 | Objasnienia do Kwestionariusza dotyczacego dojrzatosci TQM
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Zatacznik CAF-1 — Formularz zgtoszenia organizacji

Dane kontaktowe

Zgtaszajacy

Nazwa instytucji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:

— CAF wdrozono w organizacji jako catosci

— CAF wdrozono w czesci organizacji, mianowicie: .........ccece....

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

Prosimy mie¢ na uwadze, ze zgtoszenie powinno by¢ dokonane pomiedzy 6. a 12. miesigcem od
zakonczenia 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 (Wojt, Burmistrz, Prezydent, Starosta, lub
osoba przez niego wyznaczona)

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

Niniejsze zgtoszenie winno by¢ wystane do:

(Adres Krajowego Koordynatora CAF)
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Zatacznik CAF-2 — Przyktadowa forma charakterystyki instytucji

Nazwa instytucji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:
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Zatacznik CAF-3 — Przyktadowa forma syntetycznego opisu procesu samooceny CAF

Nazwa instytucji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:
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Zatacznik CAF-4 — Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF

Cze$€ A: Instrukcja
Kroki podlegajace ocenie

Kwestionariusz obejmuje pierwsze szes¢ sposrdd dziesieciu krokow, opisanych w wytycznych
w zakresie doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF zawartych w publikacji Doskonalenie
Organizacji Publicznych Poprzez Samoocene.

Skala oceny

Skala oceny jest pieciostopniowa:

Dziatania zostaty przeprowadzone w bardzo ograniczony sposéb

Dziatania zostaty przeprowadzone w ograniczony sposdb

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb do przyjecia

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb zadowalajacy

NP WIN| M

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb wyrézniajgcy

Czes¢ B: Formularz

Zgtaszajacy

Nazwa instytuciji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:

Ocena stopnia wdrozenia krokéw samooceny. Tabelka wypetniana poprzez wstawienie krzyzyka
w odpowiedniej kratce.

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

Dziatania 1|2 (3 |4 |5

1.1.Zapewnij udziat i zaangazowanie kierownictwa w rozpoczecie procesu.

1.2.Zapewnij jasne decyzje kierownictwa, dotyczgce przeprowadzenia SO
W porozumieniu z organizacjg, zakresu SO (objecie catej organizacji, czy
tylko jej czesci/komédrek/departamentdw...) oraz catoSciowego celu SO.

1.3.Okresl ramowy plan procesu SO i kolejnych dziatan w ramach SO, zaplanuj
te dziatania.

1.4.Wyznacz lidera procesu SO, dysponujgcego duzg wiedzg nt. organizacji
lub utwdrz komitet SO pod kierownictwem lidera procesu.

1.5. Okresl sposdb oceny punktowej, ktory bedzie zastosowany w SO.

1.6.Zapewnij odpowiednie zasoby potrzebne do przeprowadzenia SO i okres|
priorytety ich rozdziatu.
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Krok 2. Upowszechnij informacje o projekcie samooceny (SO)

Dziatania

1

2.1.Stwdrz plan komunikacji, zawierajacy cel, oczekiwane korzysci i dziatania
w ramach SO.

2.2.Wprowadz w zycie plan komunikacji.

2.3.Podczas wszystkich faz procesu SO informuj o ich przebiegu wszystkie
odpowiednie zainteresowane strony, pobudzajgc do uczestnictwa
kierownictwo wyzszego i sSredniego szczebla, kadre i pracownikéw.

Krok 3. Utworz jedng lub wiecej grup samooceny (SO)

Dziatanie

3.1.Zdecyduj o liczbie grup SO (jedna czy wiecej —ile), utwdrz grupy
i zorganizuj je (wybor przewodniczacego, w razie potrzeby przydzielenie
cztonkom okreslonych odpowiedzialnosci).

3.2.Zdecyduj, czy menedzer (-owie) ma(-jg) wejs¢ w sktad grupy samooceny.

3.3. Wybierz uczestnikow grup(y) SO w oparciu o szczegétowe kryteria, takie
jak wiedza na temat organizacji, umiejetnosci interpersonalne
i reprezentatywnosc dla organizacji.

Krok 4. Zorganizuj szkolenie

Dziatanie

4.1.Zorganizuj dziatania informacyjne/szkoleniowe dla lideréw i menedzeréw
(wyzszego i Sredniego szczebla), wspierajgce ich udziat i zaangazowanie.

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

4.3.Przeszkol cztonkéw grup(y) SO.

Krok 5. Przeprowadz samoocene (SO)

Dziatanie

5.1.0dpowiednia informacja i dokumentacja zostata zebrana i udostepniona
grupie(-om) SO.

5.2.Cztonkowie grup(y) SO dokonujg oceny kazdego podkryterium i tworzg
liste mocnych stron i obszaréw doskonalenia.

5.3.Przewodniczacy zbiera indywidualne oceny i przygotowuje spotkanie
konsensusowe, zapewniajgc warunki do pomyslnego przeprowadzenia
spotkania.

5.4.Grupa SO osigga konsensus na temat punktacji, mocnych stron i obszaréw
doskonalenia w obrebie kazdego podkryterium.

Krok 6. Sporzadz sprawozdanie z SO

Dziatanie

6.1.Sporzadz sprawozdanie koricowe, zawierajgce nastepujgce elementy
w ramach kazdego podkryterium:
- mocne strony,
- obszary doskonalenia,
- punktacja.

6.2.Przedstaw sprawozdanie koricowe wyzszemu kierownictwu organizacji.

6.3. Poinformuj o gtéwnych wynikach SO pracownikéw organizacji oraz inne
odpowiednie zainteresowane strony.
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Zatacznik CAF-5 — Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia

Czes€ A: Instrukcja wypetniania kwestionariusza
Kroki podlegajace ocenie

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF dotyczy takze planowania i procesu realizacji usprawnien
inie ma na celu oceny wynikdw dziatan usprawniajgcych. Kwestionariusz obejmuje kroki od
sidmego do dziewigtego, wedtug wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za pomoca
metody CAF zawartych w publikacji Doskonalenie Organizacji Publicznych Poprzez Samoocene.

Skala oceny

Skala oceny jest pieciostopniowa:

Dziatania zostaty przeprowadzone w bardzo ograniczony sposéb

Dziatania zostaty przeprowadzone w ograniczony sposdb

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb do przyjecia

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb zadowalajacy

NP WIN| M=

Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb wyrézniajgcy

Czes¢ B: Formularz

Zgtaszajacy

Nazwa instytucji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:

Ocena stopnia wdrozenia krokéw samooceny. Tabelka wypetniana poprzez wstawienie krzyzyka
w odpowiedniej kratce.

Krok 7. Sporzadz projekt planu doskonalenia w oparciu o przyjete sprawozdanie

Dziatanie 1 /2 (3 |4 |5

7.1.Zbierz wszystkie propozycje dziatan usprawniajgcych, z uwzglednieniem
pomystéw zgtoszonych podczas SO.

7.2.0kresl priorytety dziatan usprawniajgcych, uwzgledniajgc ich skutecznosc
i wykonalnosé.

7.3.Sporzadz harmonogram wybranych, planowanych dziatan
usprawniajgcych wedtug cyklu PDCA (Plan-Do-Check-Act).

7.4.0kres| sposoby pomiaru osiggnie¢ w zakresie dziatan i wynikow.

7.5.Dokonaj scalenia planu dziatania z normalnym procesem planowania
strategicznego.
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Krok 8. Upowszechnij informacje o planie doskonalenia

Dziatanie

8.1.0pracuj plan komunikacji:
- odpowiednia informacja;
- odpowiednie srodki przekazu;
- odpowiednie grupy docelowe, skierowany do wszystkich stron
zainteresowanych dziataniami usprawniajgcymi.

8.2.Zrealizuj plan komunikacji.

8.3.Regularnie informuj odpowiednie, zainteresowane strony — zwtaszcza
pracownikéw organizacji — o postepach prac, z uwzglednieniem ich oceny
i doswiadczen.

Krok 9. Zrealizuj plan doskonalenia

Dziatanie

9.1.Okresl jasno udziat w projektach i programie usprawnien, zapewnij
przejrzysto$¢ zadan i delegowanie odpowiedzialnosci.

9.2. Wprowadz w zycie plan doskonalenia.

9.3.Zaangazuj pracownikéw w rozmaite dziatania usprawniajgce dla
zapewnienia zakotwiczenia projektéw usprawniajgcych w instytucji.

9.4.0kresl spdjne podejscie do monitorowania i oceny dziatan
usprawniajgcych.

9.5. Monitoruj regularnie wdrazanie dziatan usprawniajacych.
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Zatacznik CAF-6 — Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM

Formularz

Zgtaszajacy

Nazwa instytucji:

Adres:

Osoba do kontaktu:

Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:

Ocena stopnia spetniania zasad TQM. Tabelka wypetniana poprzez wstawienie odpowiedniego znaku

(0, I, R, D) w kratce obok poszczegdlnych zasad.

Skala oceny ma cztery poziomy:

poziom Inicjacji nie zostat osiggniety

poziom Inicjacji

poziom Realizacji

Ol |—|O

poziom Dojrzatosci

Zasada

Ocena

Przywddztwo i statosé celow

Zorientowanie na wyniki

Skupienie na kliencie

Zarzadzanie przez procesy i fakty

Rozwodj i wspdtuczestnictwo pracownikow

Ciggte uczenie sie, doskonalenie i innowacje

Rozwijanie partnerstwa

O N o U R W N

Odpowiedzialnos$¢ spoteczna organizacji
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Zatacznik CAF-4.1 — Objasnienia do Kwestionariusza dotyczacego procesu samooceny CAF

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

Dziatanie

1

2

3

4

5

1.1. Zapewnij udziat

i zaangazowanie
kierownictwa w rozpoczecie
procesu.

Nie ma dowoddéw zaangazowania
i udziatu kierownictwa.

Jest nieco dowoddw zaangazowania
kierownictwa w rozpoczecie procesu,
lecz ograniczonych do uczestnictwa
kilku oséb z kadry kierowniczej.

Sq dowody udziatu i zaangazowania
kierownictwa w rozpoczecie procesu.

Sa jasne dowody, ze kierownictwo
jest zaangazowane i uczestniczy
W rozpoczeciu procesu, dziata jako
przewodnik i sponsor, informuje
o celach i korzysciach z wdrozenia.

S3 mocne dowody, ze cate
kierownictwo jest zaangazowane

i uczestniczy w rozpoczeciu procesu,
dziata jako przewodnik i sponsor,
informuje o celach i korzysciach

z wdrozenia, a takze bierze udziat

w definiowaniu projektu.

1.2. Zapewnij jasne decyzje
kierownictwa, dotyczace
przeprowadzenia SO

W porozumieniu

z organizacja, zakresu SO
(objecie catej organizacji,
czy tylko jej czesci/
komorek/departamentow...)
oraz catosciowego celu SO.

Nie ma dowodéw na decyzje
kierownictwa. Decyzja zostata podjeta
przez jedng lub wiecej osdb, ale bez
porozumienia z pozostatym
kierownictwem.

Jest nieco dowoddéw konsultowania

z kierownictwem, ale bez oméwienia
kryteriéw podjecia decyzji, bez decyzji
formalnej i bez jasnego okreslenia
celéw SO.

Sq dowody na konsultowanie

z zespotem kierowniczym i podjecie
formalnej decyzji, ale kryteria wyboru
opcji i cele SO nie zostaty jasno
okreslone.

Sa jasne dowody, ze kierownictwo
podjeto decyzje o przeprowadzeniu
SO wedtug terminarza okresowych
spotkan z udziatem naczelnikdéw
komorek organizacyjnych. Decyzja
zostata udokumentowana formalnie,
cele SO zostaty wyraznie okreslone,
ale kryteria wyboru nie sg w petni
udowodnione.

S mocne dowody, ze kierownictwo
podjeto starannie przedyskutowang
decyzje z udziatem kompetentnych
naczelnikéw komérek organizacyjnych,
okreslajacg zakres SO w oparciu o jasno
zdefiniowane kryteria. Decyzja i zakres
SO zostaty sformalizowane w postaci
dokumentu. Cele SO i korzysci dla
zainteresowanych stron zostaty jasno
okreslone.

1.3. Okresl ramowy plan
procesu SO i kolejnych
dziatart w ramach SO,
zaplanuj te dziatania.

Nie ma dowodoéw na istnienie planu.

Jest nieco dowododw istnienia planu,
ale obejmujg one tylko cze$¢ procesu
SO i wynikajacych z niego dziatan.

Sq dowody na zaplanowanie procesu
SO i wynikajacych z niego dziatan, ale
bez kompletnej struktury planu

(odpowiedzialnos¢, zasoby, terminy).

Sa jasne dowody zaplanowania
procesu SO i wynikajacych z niego
dziatan, z uwzglednieniem okreslenia
odpowiedzialnosci, zasobdw,

termindw i sposobow monitorowania.

S mocne dowody zaplanowania
procesu SO i wynikajacych z niego
dziatan, spdjnych z planami i strategia
organizacji. Plan obejmuje okreslenie
odpowiedzialnosci, zasobdw

i sposobow monitorowania.

1.4. Wyznacz lidera procesu
SO, dysponujacego duzg
wiedzg nt. organizacji lub
utworz komitet SO pod
kierownictwem lidera
procesu.

Nie ma dowodéw formalnego
przydzielenia zadan przez
kierownictwo.

Jest nieco dowoddw na przydzielenie
przez kierownictwo zadan, ale bez
sformalizowania przydziatu

i okreslenia jasnych kryteriéw
wyboru.

Sq dowody na formalny przydziat
zadan przez kierownictwo, ale jest
mato dowoddw na zastosowanie
odpowiednich kryteriow wyboru
(obejmujacych znajomos¢ modelu
CAF).

Sa jasne dowody na formalny
przydziat zadan przez kierownictwo,
z uwzglednieniem wyboru lidera
wedtug kryterium znajomosci
organizacji i modelu CAF.

S mocne dowody na formalny
przydziat zadan przez kierownictwo,
z uwzglednieniem wyboru lidera
wedtug kryterium znajomosci
organizacji, doswiadczenia

w stosowaniu modelu CAF i uznanych
cech przywddczych.

1.5. Okresl sposéb oceny
punktowej, ktéry bedzie
zastosowany w SO.

Nie ma dowoddéw na okreslenie
sposobu oceny punktowej, zgodnego
z wymaganiami modelu.

Jest nieco dowoddw na okreslenie
sposobu oceny punktowej, ale nie jest
on w petni zgodny z modelem,

a réznice nie s3 w petni do przyjecia.

Sq dowody na okreslenie sposobu
oceny punktowej w sposéb zgodny
z modelem, ale brak potwierdzenia
zgodnosci na zgodnos¢ z planem SO
(zasoby, harmonogram).

Sa jasne dowody na okreslenie
sposobu oceny punktowej, catkowicie
zgodnego z modelem i z planem SO
(zasoby, harmonogram).

S mocne dowody na okreslenie
sposobu oceny punktowej, catkowicie
zgodnego z modelem i z planem SO
(zasoby, harmonogram). Wybér
sposobu punktowania zostat poddany
ocenie i uwzglednia uwarunkowania
organizacji oraz jej dojrzatosc.

1.6. Zapewnij odpowiednie
zasoby potrzebne do
przeprowadzenia SO,

i okresl priorytety ich
rozdziatu.

Nie ma dowoddéw na okreslenie
zasobdw, niezbednych do SO.

Jest nieco dowoddw na okreslenie
zasobdw niezbednych do SO, ale
brakuje dowoddéw na ich celowy
rozdziat.

Sq dowody na okreslenie zasobow,
niezbednych do SO. Przydzielenie
zasobOw zostato okreslone, ale ich
dostepnosc¢ dla wszystkich dziatan nie
zostata w petni potwierdzona.

Sa jasne dowody na okreslenie
zasobow niezbednych do SO.
Przydzielenie zasobdw zostato
okreslone, dostepnos¢ zasadniczo tez,
ale dowody na ustalenie kryteriow
wyboru priorytetéw nie sg w petni
oczywiste.

S mocne dowody na okreslenie
zasobdw niezbednych do SO.
Przydzielenie zasobow zostato
okreslone z uwzglednieniem
priorytetow. Dostepnosé

i priorytetyzacja zasobow sg ewidentne
we wszystkich pozycjach planu.
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Krok 2. Upowszechnij informacje o projekcie samooceny (SO)

Dziatania

1

2

3

4

5

2.1. Stwérz plan
komunikacji, zawierajacy
cel, oczekiwane korzysci
i dziatania w ramach SO

Brak dowoddw na sporzadzenie planu
komunikacji.

Jest nieco dowoddw na sporzadzenie
planu komunikacji, ale jego zawartosé
nie gwarantuje wystarczajacej
informacji na temat SO (celdw,
dziatan, zainteresowanych stron itp.).

Sa dowody na sporzadzenie planu
komunikacji, zawierajacego
wystarczajgcg informacje na temat SO
(dziatan, celdw krétko-

i dlugoterminowych,
zainteresowanych stron itp.).

Sa jasne dowody na sporzadzenie
planu komunikacji, zawierajacego
szczeg6towa informacje na temat
dziatan, celéw krétko-

i dlugoterminowych. Plan komunikacji
jest skierowany do odpowiednich
zainteresowanych stron itp.).

S3 mocne dowody na sporzadzenie
planu komunikacji, zawierajacego
okreslenie celéw krétko-

i dtugoterminowych, oczekiwanych
korzysci dla réznych stron
zainteresowanych i szczegétowy opis
dziatan. Plan jest adresowany do
wszystkich zainteresowanych stron

i uwzglednia uczestnictwo réznych
0s0b i podmiotow.

2.2. Wprowadz? w zycie
plan komunikacji

Brak dowoddéw wdrozenia planu
komunikacji i/lub zastosowania
okreslonych narzedzi komunikacji, lub
tez komunikacja jest ograniczona

i ogdlna.

Jest nieco dowoddw wdrozenia planu
komunikacji i zastosowania narzedzi
komunikacji, ale plan jest realizowany
w ograniczony sposéb lub komunikacja
nie jest w petni wystarczajaca.

Sq dowody wdrozenia planu
komunikacji, zawierajacego
wystarczajgcg informacje,

z zastosowaniem réznorodnych
narzedzi komunikacji.

Sa jasne dowody wdrozenia planu
komunikacji, zawierajacego petng
informacje i z uzyciem réznorodnych
narzedzi komunikacji, ktérych
zastosowanie zostato okreslone i byto
poddawane ocenie.

S3 mocne dowody na wdrozenie planu
komunikacji, zawierajacego petng
informacje dla réznych oséb

i podmiotéw, z uzyciem odpowiednich
narzedzi komunikacji, w sposéb
okreslony i poddawany ocenie.
Zawartosc¢ informaciji jest petna,

a skutecznos$¢ informowania zostata
zweryfikowana.

2.3. Podczas wszystkich
faz procesu SO informuj

o ich przebiegu wszystkie
odpowiednie
zainteresowane strony,
pobudzajac do
uczestnictwa
kierownictwo wyzszego

i Sredniego szczebla, kadre
i pracownikéw.

Brak dowoddw informowania
odpowiednich, zainteresowanych
stron o poszczegolnych fazach procesu
SO i nie ma inicjatyw na rzecz
uczestnictwa os6b lub podmiotéw
wewnatrz organizacji

Jest nieco dowoddw na wdrozenie
planu komunikacji, ale nie w sposéb
systematyczny w poszczeg6lnych
fazach SO i/lub nieuwzgledniajacy
odpowiednich zainteresowanych stron
i/lub niewystarczajgcy, by pobudzaé
uczestnictwo oséb lub podmiotéw
wewnatrz organizacji.

Sq dowody na wdrozenie planu
komunikacji, realizowanego
systematycznie w gtéwnych fazach SO,
uwzgledniajacego kluczowe
zainteresowane strony i wdrazanego
w sposdb wystarczajacy, by pobudzad
uczestnictwo oséb lub podmiotéw
wewnatrz organizacji.

Sa jasne dowody na wdrozenie planu
komunikacji, realizowanego
systematycznie we wszystkich fazach
SO, adresowanego do odpowiednich
zainteresowanych stron, jasno
przemawiajgcego za uczestnictwem
0s0b i podmiotéw wewnatrz
organizacji.

S3 mocne dowody na wdrozenie planu
komunikacji, realizowanego
systematycznie we wszystkich,
poszczegdlnych fazach SO,
adresowanego do wszystkich
odpowiednich zainteresowanych stron
oraz jasno i szczeg6towo
przemawiajgcego za uczestnictwem
wszystkich odpowiednich oséb

i podmiotéw wewnatrz organizacji
(kierownictwo wyzszego i Sredniego
szczebla, personel, poszczegdlni
pracownicy).
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Krok 3. Utworz jedng lub wiecej grup samooceny (SO)

Dziatania

1

2

3

4

5

3.1. Zdecyduj o liczbie grup SO
(jedna czy wiecej —ile), utworz
grupy i zorganizuj je (wybor
przewodniczacego, w razie
potrzeby przydzielenie cztonkom
okreslonych odpowiedzialnosci).

Brak dowoddw na decyzje

o utworzeniu grup(y) SO,
wyznaczeniu przewodniczacego

i przydzieleniu odpowiedzialnosci.

Jest nieco dowoddw na decyzje

o utworzeniu grupy SO, ale kryteria
okreslenia jej liczebnosci, wyboru
przewodniczacego i przydzielenia
odpowiedzialnosci nie s jasne.

Sa dowody na decyzje i kryteria
utworzenia grup(y) SO oraz
okreslenia jej liczebnosci, ale
przydzielenie odpowiedzialnosci
wewnatrz grup(y) nie jest petne lub
nie zostato okreslone formalnie.

Sa jasne dowody na decyzje i kryteria
utworzenia grup(y) SO w oparciu

0 oszacowanie liczby potrzebnych
grup i ich wielkosci. Utworzenie
grup(y), wyznaczenie jej
przewodniczacego, przydzielenie
odpowiedzialnosci oraz zadan zostato
sformalizowane.

S mocne dowody na decyzje

i kryteria utworzenia grup(y) SO
W oparciu o oszacowanie potrzebnej
liczby i wielkosci grup,

z udokumentowaniem podstaw
decyzji. Utworzenie grup(y),
wyznaczenie przewodniczacego,
przydzielenie wszystkich
wymaganych zadan

i odpowiedzialnosci kazdemu z jej
cztonkdw zostato sformalizowane.

3.2. Zdecyduj, czy menedzer
(-owie) ma(-jg) wejs¢ w sktad
grupy samooceny.

Brak dowoddw umotywowania lub
decyzji w sprawie udziatu
menedzera(- éw) w grupie SO.

Jest nieco dowoddw na decyzje

o0 udziale menedzera(-6w) w grupie
SO, ale umotywowanie tej decyzji nie
jest jasne.

Sa dowody na umotywowanie
i decyzje o udziale menedzera (-6w)
w grupie(-ach) SO.

Sa jasne dowody na decyzje o udziale
menedzera(-6w) w grupie SO,
podjeta z uwzglednieniem kultury
organizacji i ze wskazaniem jego/ich
mozliwej roli.

S mocne dowody na umotywowang
formalnie decyzje o udziale
menedzera(-6w) w grupie SO,
podjeta z uwzglednieniem kultury

i tradycji organizacji oraz ze
wskazaniem jego/ich mozliwej roli

w poszczegdlnych fazach SO.

3.3. Wybierz uczestnikéw
grup(y) SO w oparciu

o szczegotowe kryteria, takie jak
wiedza na temat organizacji,
umiejetnosci interpersonalne

i reprezentatywnos¢ dla
organizacji.

Brak dowoddw na kryteria wyboru
grup(y) SO.

Jest nieco dowoddw na kryteria
wyboru grup(y) SO, ale nie s one,
lub s3 tylko czesciowo, oparte

o wiedze na temat organizacji,
umiejetnosci interpersonalne

i reprezentatywnosc.

Sq dowody na kryteria selekcji
wiekszosci uczestnikow grup(y) SO,
oparte na szczegotowych kryteriach,
takich jak wiedza o organizacji,
umiejetnosci interpersonalne

i reprezentatywnosc.

Sa jasne dowody na kryteria selekcji
wszystkich uczestnikéw grup(y) SO,
oparte na szczeg6towych kryteriach,
takich jak wiedza o organizacji,
umiejetnosci interpersonalne

i reprezentatywnosc. Kryteria selekcji
zostaty udokumentowane.

S3 mocne i udokumentowane
dowody na kryteria selekcji
wszystkich uczestnikéw grup(y) SO,
oparte na szczegotowych kryteriach,
takich jak wiedza o organizacji,
umiejetnosci interpersonalne,
reprezentatywnosc dla catej
organizacji i jej wszystkich funkcji
wewnetrznych; charakterystyka
niektdrych uczestnikdw byta brana
pod uwage przy wyznaczaniu ich roli
w grupie SO.
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Krok 4. Zorg

anizuj szkolenie

Dziatania

1

2

3

4

5

4.1. Zorganizuj dziatania
informacyjne/ szkoleniowe dla
lideréw i menedzeréw (wyzszego
i Sredniego szczebla),
wspierajace ich udziat

i zaangazowanie.

Brak dowoddéw na dziatania
informacyjne/ szkoleniowe dla
lideréw i menedzeréw (wyzszego
i Sredniego szczebla).

Jest nieco dowoddw na dziatania
informacyjne/szkoleniowe, ale nie
uwzgledniajg one wtasciwych
poziomdw zarzadzania i/lub nie
zachecajg wystarczajgco do
uczestnictwa i zaangazowania.

Sq dowody na dziatania
informacyjne/ szkoleniowe dla
lideréw i menedzeréw, zachecajace
do uczestnictwa i zaangazowania.

Sa jasne dowody na dziatania
informacyjne/ szkoleniowe dla
lideréw i menedzeréw,
uwzgledniajgce potrzeby réznych
poziomdw decyzyjnych, zachecajace
do powszechnego uczestnictwa

i zaangazowania.

S mocne dowody na dziatania
informacyjne/ szkoleniowe dla
lideréw i menedzeréw, zachecajace
do powszechnego uczestnictwa

i zaangazowania, oparte na
potrzebach réznych poziomdw
decyzyjnych i przeprowadzone

w sposéb uwzgledniajacy rozmaite
obszary wiedzy (model, procesy SO,
kroki, mierniki itp.).

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

Brak dowoddw na plan dziatan
szkoleniowych dla grup(y) SO.

Jest nieco dowoddw na plan dziatan
szkoleniowych, ale jego tres¢ jest
czesciowa lub niedostosowana do
potrzeb grupy (zakres, wyktadowcy,
czas...).

Sa dowody na plan dziatan
szkoleniowych dla grup(y) SO; plan
zostat sformalizowany, a jego tresé
dostosowana do potrzeb grupy
(zakres, wyktadowcy, czas...).

Sa jasne dowody planowania dziatan
szkoleniowych dla grup(y) SO;
dziatania zostaty zaplanowane

w szczegdtach, wykonalnosé
potwierdzona, plan zostat
sformalizowany, a jego tres¢
dostosowana do potrzeb grupy
(zakres, wyktadowcy, czas...).

S mocne dowody zaplanowania
dziatan szkoleniowych dla grup(y) SO;
dziatania zostaty zaplanowane

w szczegdtach, wykonalnosé
potwierdzona, plan zostat
sformalizowany, a jego tres¢
dostosowana do potrzeb grupy
(zakres, wyktadowcy, czas...); plan
obejmuje postepowanie weryfikujace
efektywnos¢ dziatan szkoleniowych.

4.3. Przeszkol cztonkdw grup(y)
SO.

Brak dowoddw na przeszkolenie
cztonkdw grup(y) SO.

Jest nieco dowoddw na
przeprowadzenie szkolenia, ale

w sposéb niepetny w stosunku do
planu lub niewystarczajacy dla
zaspokojenia potrzeb grup(y) SO pod
wzgledem tresci, uczestnictwa,
harmonogramu lub wyktadowcéw.

Sa dowody na zrealizowanie dziatan
szkoleniowych. Szkolenie uwzglednia
kluczowe elementy planu i jest
odpowiednie do potrzeb grup(y) SO
pod wzgledem tresci, uczestnictwa,
harmonogramu i wyktadowcdw.

Sa jasne dowody na zrealizowanie
dziatan szkoleniowych. Cztonkowie
grup(y) SO zostali przeszkoleni
odpowiednio do szczegétowych
potrzeb kazdego z uczestnikéw

i zgodnie z planem szkolenia.

Sg mocne dowody na zrealizowanie
dziatan szkoleniowych. Cztonkowie
grup(y) SO zostali przeszkoleni
odpowiednio do szczegétowych
potrzeb kazdego z uczestnikow

i zgodnie z planem szkolenia.
Efektywnosc¢ szkolenia zostata
pozytywnie zweryfikowana.
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Krok 5. Przeprowadz samoocene (SO)

Dziatania 1 2 3 4 5
5.1. Odpowiednia Brak dowoddw, ze odpowiednia Jest nieco dowoddw na udostepnienie Sa dowody na zebranie i udostepnienie | S3 jasne dowody na zebranie S3 mocne dowody na zebranie
informacja informacja i dokumentacja zostata dokumentdw, ale nie pokrywajg one dokumentéw i informacji. Obejmuja i udostepnienie dokumentéw i udostepnienie dokumentéw

i dokumentacja zostata
zebrana i udostepniona
grupie(-om) SO.

zebrana i udostepniona grupie (-om)
SO.

petnego zakresu informacji na temat
wszystkich kluczowych proceséw

i wynikéw organizacji oraz wszystkich
obszaréw modelu.

one kluczowe procesy i wyniki
organizacji oraz wiekszos$¢ obszarow
modelu.

i informacji. Obejmujg one wszystkie,
odpowiednie procesy i wyniki
organizacji oraz wszystkie obszary
modelu.

i informacji. Obejmujg one wszystkie,
odpowiednie procesy/projekty i wyniki
organizacji oraz wszystkie obszary
modelu. Dowody dostarczajg
informacji o dziataniach planowanych
(,Planuj”), realizowanych (,, Wykonaj”),
ich weryfikowaniu (,Sprawdz”)

i usprawnianiu (,,Popraw”)

we wszystkich obszarach modelu.

5.2. Cztonkowie grup(y)
SO dokonujg oceny
kazdego podkryterium
i tworzg liste mocnych
stron i obszaréw
doskonalenia.

Brak dowoddw przeprowadzenia przez
cztonkéw grup(y) SO oceny
podkryteridéw i przygotowania listy
mocnych stron i obszaréw
doskonalenia.

Jest nieco dowoddw na indywidualny
wktad w ocene podkryteriow

i wskazanie mocnych stron i obszaréw
doskonalenia, ale nie obejmujg one
wszystkich cztonkéw grup(y) SO i/lub
nie sg kompletne dla kazdego

z podkryteridw CAF.

Sa dowody na indywidualny wktad
wszystkich cztonkéw grup(y) SO

w ocene podkryteriéw i wskazanie
mocnych stron i obszaréw
doskonalenia, kompletny dla kazdego
z podkryteriow CAF.

Sa jasne dowody na indywidualny
wktad wszystkich cztonkéw grup(y) SO
w ocene podkryteridw, z lista mocnych
stron i obszaréw doskonalenia,
kompletny dla kazdego z podkryteriéw
CAF. Indywidualne wyniki sg
uporzadkowane, szczegdtowe

i wskazujg dziatania usprawniajace.

S3 mocne dowody na indywidualny
wktad wszystkich cztonkéw grup(y) SO
w ocene podkryteridow, ze szczegdtowa
i wtasciwa listg mocnych stron i
obszaréw doskonalenia, kompletny dla
kazdego z podkryteriow CAF.
Indywidualne wyniki s szczegdtowe,

z notatkami i komentarzami
utatwiajgcymi ich analizowanie

i wskazanie dziatan usprawniajgcych.

5.3. Przewodniczacy
zbiera indywidualne
oceny i przygotowuje
spotkanie
konsensusowe,
zapewniajgc warunki do
pomyslnego
przeprowadzenia
spotkania.

Brak dowoddéw na zebranie
indywidualnych ocen do wykorzystania
na spotkaniu konsensusowym. Brak

dowoddw na przygotowanie spotkania.

Jest nieco dowoddw na zebranie
indywidualnych ocen, ale brak ich
zsumowania i analizy do wykorzystania
na spotkaniu konsensusowym.
Ograniczone dowody na
przygotowanie spotkania.

Sg dowody na zebranie indywidualnych
ocen i ich zsumowanie do
wykorzystania na spotkaniu
konsensusowym. Plan spotkania byt
przygotowany.

Sa jasne dowody na zebranie,
zsumowanie i analize indywidualnych
ocen na spotkanie konsensusowe.

S3 jasne dowody na przygotowanie
spotkania konsensusowego (agenda,
role uczestnikéw, dostepnosé
odpowiednich dokumentdw).

S3 mocne dowody na zebranie,
zsumowanie i analize indywidualnych
ocen jako podstawy uzgodnienia
wyniku SO. Szczegétowe
przygotowanie spotkania
konsensusowego byto ewidentne —

z agenda, przydziatem rdl, zebraniem
i udostepnieniem odpowiednich
dokumentow, okresleniem zasad
osiggania konsensusu itp.

5.4. Grupa SO osigga
konsensus na temat
punktacji, mocnych
stron i obszaréw
doskonalenia w obrebie
kazdego podkryterium.

Brak dowoddw na rzeczywisty proces
konsensusu w sprawie punktacji,
mocnych stron i obszaréw
doskonalenia, umozliwiajagcego ocene
koricowa.

Jest nieco dowoddw na proces
konsensusu, ale nie obejmuje on
wszystkich podkryteriéw w zakresie
punktacji, mocnych stron i obszaréow
doskonalenia.

Sg dowody na proces petnego
konsensusu we wszystkich
podkryteriach, w zakresie punktacji,
mocnych stron i obszaréw
doskonalenia.

Sa jasne dowody na efektywny i petny
proces konsensusu we wszystkich
podkryteriach, w zakresie mocnych
stron, obszaréw doskonalenia i oceny
punktowej, przeprowadzony wedtug
okreslonego podejscia. Uzgodnienie
ocen zostato formalnie
udokumentowane.

S3 jasne dowody na efektywny i petny
proces konsensusu: oceny
indywidualne byty udokumentowane,
konsensus w zakresie mocnych stron,
obszaréw doskonalenia i oceny
punktowej dla wszystkich
podkryteriéw zostat formalnie
uzgodniony przez wszystkich
uczestnikéw. Uzgodnione wyniki oceny
i ich odchylenia od ocen
indywidualnych, a takze podjete na
spotkaniu decyzje zostaty formalnie
zarejestrowane i przeanalizowane.
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Krok 6. Sporzadz sprawozdanie z SO

Dziatania

1

2

3

4

5

6.1. Sporzadz sprawozdanie
korcowe, zawierajace
nastepujgce elementy w ramach
kazdego podkryterium:

- mocne strony;

- obszary doskonalenia;

- punktacja.

Brak dowoddw na sporzadzenie
koricowego sprawozdania z dziatan
SO lub sprawozdanie nie zawiera
informacji nt. mocnych stron i/lub
obszaréw doskonalenia i/lub
punktacji.

Jest nieco dowoddw na sporzadzenie
koricowego sprawozdania z dziatan
SO, z uwzglednieniem wskazania
mocnych stron, obszaréow
doskonalenia i punktacji, ale
wskazania te sg niekompletne lub nie
obejmuja wszystkich podkryteriéw
modelu.

Sa dowody na sporzadzenie
koricowego sprawozdania,
obejmujacego wszystkie podkryteria
modelu z okresleniem mocnych
stron, obszaréw doskonalenia

i punktacji.

Sa jasne dowody na sporzadzenie
koricowego sprawozdania,
obejmujacego wszystkie podkryteria
modelu, z okresleniem mocnych
stron, obszaréw doskonalenia

i punktacji. Sprawozdanie zawiera
skierowane do organizacji
komentarze i informacje do oceny
dziatar naprawczych i doskonalacych.

S mocne dowody na sporzadzenie
koricowego sprawozdania,
obejmujacego wszystkie podkryteria
modelu, ze szczegdtowym
okresleniem mocnych stron,
obszaréw doskonalenia i punktacji.
Sprawozdanie zawiera skierowane do
organizacji informacje i komentarze
do oceny dziatai naprawczych

i doskonalgcych, okresla ich waznos¢
i priorytet.

6.2. Przedstaw sprawozdanie
koricowe wyzszemu
kierownictwu organizacji.

Brak dowoddw na przedstawienie
sprawozdania koricowego wyzszemu
kierownictwu.

Jest nieco dowoddw na
przedstawienie sprawozdania
koricowego wyzszemu kierownictwu,
ale nie ma dowoddw na
zaprezentowanie sprawozdania
podczas formalnego

i udokumentowanego spotkania
(spotkan).

Sq dowody na zaprezentowanie
sprawozdania koricowego wyzszemu
kierownictwu podczas formalnego

i udokumentowanego spotkania
(spotkan).

Sa jasne dowody na zaprezentowanie
sprawozdania koricowego. Zostato
ono przedstawione kierownictwu

i przedyskutowane podczas
formalnego i udokumentowanego
spotkania (spotkan), ze szczegétowa
analizg mocnych stron i stabosci.

S3 mocne dowody na
zaprezentowanie sprawozdania
koricowego wyzszemu kierownictwu
organizacji. Zostato ono
przedstawione kierownictwu

i przedyskutowane na formalnym

i udokumentowanym spotkaniu
(-ach), podczas ktérego(-ych)
dokonano szczegétowej analizy
mocnych stron i stabosci oraz
wstepnej oceny mozliwych obszaréw
interwencji.

6.3. Poinformuj o gtéwnych
wynikach SO pracownikéw
organizacji oraz inne
odpowiednie zainteresowane
strony.

Brak dowoddw na poinformowanie
o wynikach SO.

Jest nieco dowoddw na
poinformowanie o gtéwnych
wynikach SO, ale bez uwzglednienia
odpowiednich — wewnetrznych lub
zewnetrznych — zainteresowanych
stron.

Sa dowody na poinformowanie

o gtéwnych wynikach pracownikéw
organizacji oraz wszystkich innych
odpowiednich zainteresowanych
stron.

Sa jasne dowody na poinformowanie
o gtéwnych wynikach, ze
szczego6towa informacjg, w sposéb
formalny i z zastosowaniem
odpowiednich narzedzi. Komunikat
skierowano do pracownikéw
organizacji oraz do odpowiednich
stron zainteresowanych.

S3 jasne dowody na poinformowanie
o gtéwnych wynikach, ze
szczego6towq informacja, w sposob
formalny i z zastosowaniem
odpowiednich narzedzi. Komunikat
skierowano do pracownikéow
organizacji oraz do innych,
odpowiednich stron
zainteresowanych. Informacja jasno
apelowata o zaangazowanie
zainteresowanych osob i podmiotow
w dziatania naprawcze

i usprawniajace.
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Zatacznik CAF-5.1 — Objasnienia do Kwestionariusza dotyczacego procesu doskonalenia

Krok 7. Sporzadz projekt planu doskonalenia w oparciu o przyjete sprawozdanie

Dziatania 1 2 3 4 5
7.1. Zbierz Brak dowoddw na zabranie Jest nieco dowoddw na zebranie Sa dowody na zebranie propozycji Sa jasne dowody na zebranie propozycji | S3 mocne dowody na zebranie propozycji
wszystkie pomystéw i propozycji dziatan pomystéw i propozycji dziatan dziatan usprawniajgcych od oséb dziatan usprawniajacych od oséb dziatan usprawniajacych w sposéb formalny,

propozycje dziatan
usprawniajacych,
z uwzglednieniem

usprawniajacych

usprawniajacych, ale bez udziatu
zainteresowanych 0s6b, zwigzanych
z danym obszarem dziatania i/lub bez

zwigzanych z danym obszarem dziatania
organizacji w zakresie wszystkich
wynikéw SO i z uwzglednieniem

zwigzanych ze wszystkimi obszarami
dziatania, w sposdb formalny,
rozpoczynajac od rozwazenia

poczawszy od rozwazenia pomystéw
zgtoszonych podczas SO. Propozycje te zostaty
oparte na szczeg6towej i udokumentowanej

pomystow petnej analizy wynikéw SO. pomystow zgtoszonych podczas SO. pomystéw, zgtoszonych podczas SO. analizie (spotkania itp.) wszystkich wynikéw

zgtoszonych Propozycje te pochodza z catosciowej SO w obrebie kazdego powigzanego obszaru
podczas SO. analizy wynikéw SO. dziatania organizacji.

7.2. Okresl Brak dowoddw na okreslenie Jest nieco dowoddw na okreslenie Sa dowody na okreslenie priorytetéw Sa jasne dowody na okreslenie Sa mocne dowody na okreslenie priorytetow

priorytety dziatan
usprawniajacych,
uwzgledniajac ich
skutecznosé

i wykonalnos¢.

priorytetéw dziatan
usprawniajgcych lub
zastosowanie kryteriéw
priorytetyzacji.

priorytetéw dziatan usprawniajgcych,
ale kryteria priorytetyzacji nie sg jasne
lub spdjne.

dziatan usprawniajgcych, w oparciu
o zdefiniowane i spdjne kryteria.

priorytetéw dziatan usprawniajacych
w oparciu o zdefiniowane i spéjne
kryteria. Kryteria priorytetyzacji sa
udokumentowane i uwzgledniajg
oddziatywanie usprawnien na strategie
i cele organizacji oraz mozliwosci ich
realizacji.

dziatan usprawniajgcych, w oparciu

o zdefiniowane i spdjne kryteria.
Udokumentowana analiza mozliwych dziatan,
kryteriéw ich priorytetyzacji i oceny
uwzglednia ilosciowe oszacowanie
oddziatywania usprawnien na strategie i cele
organizacji oraz mozliwosci ich realizacji.

7.3. Sporzadz
harmonogram
wybranych,
planowanych
dziatan
usprawniajacych
wedtug cyklu PDCA
(Plan-Do- Check-
Act).

Brak dowoddw na sporzadzenie
planu dziatania lub plan nie
okresla gtéwnych faz
(rozpoczecie, rozwinigcie dziatan,
monitorowanie, sprawdzenie
koncowe itp.).

Jest nieco dowoddw sporzadzenia planu
dziatania, ale gtéwne jego fazy nie s
oparte na cyklu PDCA (rozpoczecie,
rozwiniecie dziatan, sprawdzanie

i przeglady, dalsze dziatania
usprawniajgce).

Sq dowody na sporzadzenie planu
dziatania opartego na cyklu PDCA
(rozpoczecie, rozwiniecie dziatan,
sprawdzanie i przeglady, dalsze
dziatania usprawniajace).

Sa jasne dowody na sporzadzenie
uporzgdkowanego planu wybranych
dziatan usprawniajacych, zawierajacego
harmonogram poszczegdlnych faz:
rozpoczecia, rozwiniecia dziatan oraz
sprawdzania i przegladdw,
dokonywanych w trakcie realizacji.

S3 mocne dowody na sporzadzenie
uporzadkowanego planu wybranych dziatan
usprawniajacych, zawierajacego szczegdtowy
harmonogram kazdego z dziatan

w poszczegdlnych fazach: rozpoczecia,
rozwiniecia oraz sprawdzania i przeglagdow,
dokonywanych w trakcie realizacji. Plan
zawiera okreslenie dalszych dziatan
usprawniajgcych i ich kontynuaciji.

7.4. Okresl sposoby
pomiaru osiggnie¢
w zakresie dziatan

i wynikdéw.

Brak dowoddw na okreslenie
wskaznikow, celéw lub metod
pomiaru dla wszystkich lub
wiekszosci dziatan
usprawniajacych.

Jest nieco dowoddw na okreslenie
wskaznikéw, celéw lub metod pomiaru,
ale sg one niekompletne lub
niewystarczajgce do pomiaru
wykonania dziatan i ich wynikéw (brak
wskaznikéw i/lub celéw i/lub okreslenia
metod pomiaru).

Sa dowody na okreslenie wskaznikdw,
celéw i metod pomiaru wystarczajacych
do mierzenia osiggniec i wynikow
dziatan.

Sa jasne dowody na okreslenie
wskaznikéw, celéw i metod pomiaru dla
kazdego dziatania, w sposéb kompletny,
ilosciowy i spéjny. Wskazniki i cele
uwzgledniajg oczekiwane wyniki
zar6wno w wymiarze proceséw, jak

i poszczegdlnych przedsiewziec.

S3 mocne dowody na okreslenie wskaznikdw,
celéw i metod pomiaru dla kazdego dziatania,
w sposéb kompletny, ilosciowy i spojny.
Wskazniki i cele uwzgledniajg oczekiwane
wyniki w wymiarze dziatan jednostkowych,
procesow, a takze skutecznos¢, wydajnosé

i zewnetrzny benchmarking.

7.5. Dokonaj
scalenia planu
dziatania

z normalnym
procesem
planowania
strategicznego.

Brak dowoddw skoordynowania
planu dziatania z planowaniem
strategicznym w organizacji.

Jest nieco dowoddéw na
skoordynowanie planu dziatania, ale
przy ograniczonym powigzaniu

z harmonogramem i/lub planowaniem
zasobow i/lub z celami strategicznymi.

Sa dowody scalenia planu dziatania

z planem strategicznym organizacji
(harmonogram, planowanie zasobow,
wptyw na cele strategiczne).

Sa jasne dowody scalenia planu
dziatania z planem strategicznym
organizacji (harmonogram, planowanie
zasobow, wptyw na strategiczne cele,
monitorowanie i przeglady oraz inne
obszary powigzane).

S3 mocne dowody scalenia planu dziatania

z planem strategicznym organizacji
(harmonogram, planowanie zasobow, wptyw
na strategiczne cele, monitorowanie

i przeglady, udziat lideréw itp.); aktywnosci

w ramach SO i wynikajgcy z nich plan dziatania
zostaty sformalizowane jako cze$é
strategicznego planowania i kontroli

W organizacji.
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Krok 8. Upowszechnij informacje o planie doskonalenia

Dziatania

1

2

3

4

5

8.1. Opracuj plan komunikacji —
odpowiednia informacja, —
odpowiednie srodki przekazu, —
odpowiednie grupy docelowe,
skierowany do wszystkich stron
zainteresowanych dziataniami
usprawniajgcymi.

Brak dowoddw na opracowanie
planu komunikacji, dotyczacego
gtéwnych, zainteresowanych stron

i/lub odpowiedniego informowania.

Jest nieco dowoddw na opracowanie
planu komunikacji, ale nie
uwzglednia on gtéwnych,
zainteresowanych stron i/lub nie
zawiera petnej informacji.

Sa dowody na opracowanie planu
komunikacji uwzgledniajacego
gtéwne, zainteresowane strony,
odpowiednia informacje

i zastosowanie odpowiednich
Srodkéw przekazu. Plan komunikacji
obejmuje nieliczne fazy dziatan
usprawniajacych.

Sa jasne dowody na opracowanie
planu komunikacji, uwzgledniajacego
odpowiednig informacje dla
wszystkich, zainteresowanych stron

i zastosowanie odpowiednich
srodkéw przekazu. Plan komunikacji
obejmuje gtéwne fazy dziatan
usprawniajgcych.

S mocne dowody na opracowanie
planu komunikacji; plan jest petny

i szczegdtowy, skierowany do
wszystkich zainteresowanych stron,
zawiera szeroka informacje

i uwzglednia zastosowanie
odpowiednich srodkéw przekazu dla
réznych grup docelowych. Plan
komunikacji uwzglednia wszystkie
fazy dziatan usprawniajacych.

8.2. Zrealizuj plan komunikacji.

Brak dowoddéw na wdrozenie planu
komunikacji.

Jest nieco dowoddw na wdrozenie
planu komunikacji, ale zostat on
wdrozony czesciowo lub bez
nalezytego uwzglednienia
zainteresowanych stron

i poszczegdlnych faz realizacji.

Sq dowody na wdrozenie planu
komunikacji, uwzgledniajacego
rézne, zainteresowane strony,

z odpowiednig informacja

i zastosowaniem odpowiednich
srodkéw przekazu. Wdrozenie jest
zgodne z planem lub uwzglednia
niewielkie zmiany.

Sa jasne dowody na wdrozenie planu
komunikacji, uwzgledniajgcego
rézne, zainteresowane strony,
odpowiednig informacje

i zastosowanie odpowiednich
Srodkéw przekazu. Wdrozenie jest
zgodne z planem i zostato
udokumentowane.

Sa jasne dowody na wdrozenie planu
komunikacji, a skutecznos¢
informowania (odpowiednich
zainteresowanych stron,

z odpowiednig informacja

i zastosowaniem odpowiednich
srodkow przekazu) byta
weryfikowana i doskonalona.
Zrealizowanie planu jest w petni
udokumentowane.

8.3. Regularnie informuj
odpowiednie, zainteresowane
strony — zwtaszcza pracownikéw
organizacji — o postepach prac,
z uwzglednieniem ich oceny

i doswiadczen.

Brak dowoddw na informowanie
odpowiednich, zainteresowanych
stron o postepach, o wynikajgcych
z nich ocenach i zdobytych
doswiadczeniach.

Jest nieco dowoddw na
informowanie odpowiednich,
zainteresowanych stron na temat
stanu postepow, ich ocen i zdobytych
doswiadczen, ale informacja nie jest
dostarczana regularnie lub dotyczy
jedynie stanu prac i postepow, lub
ogranicza sie do nielicznych
zainteresowanych stron.

Sq dowody na informowanie
odpowiednich zainteresowanych
stron na temat stanu, postepow, ich
ocen i zdobytych doswiadczen.
Informacja jest dostarczana
regularnie pracownikom organizacji,
a informacja dla innych
zainteresowanych stron jest
ograniczona (jedynie niektore fazy —
rozpoczecie i zakoriczenie dziatan).

Sa jasne dowody na informowanie
wszystkich zainteresowanych stron
na temat stanu prac, postepow, ocen
i doswiadczen we wszystkich,
odpowiednich fazach planu
doskonalenia.

S mocne dowody na informowanie
wszystkich zainteresowanych stron
na temat stanu prac, postepdw, ocen
i doswiadczen we wszystkich,
odpowiednich fazach planu
doskonalenia. Wnioski na temat
zdobytych doswiadczen oraz okazji
do ich poszerzenia sg dogtebnie
badane i przekazywane
zainteresowanym.
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Krok 9. Zrealizuj plan doskonalenia

Dziatania

1

2

3

4

5

9.1. Okresl jasno
udziat w projektach
i programie
usprawnien,
zapewnij
przejrzystos$é zadan
i delegowanie
odpowiedzialnosci.

Brak dowoddw na okreslenie udziatu
w projektach i programie.

Jest nieco dowoddw na okreslenie
udziatu w projektach i/lub programach,
ale stopien uczestnictwa lub zwigzek
pomiedzy wyznaczong rola

a odpowiedzialnoscig nie zostat
wykazany. Mato dowodéw na
przejrzystos¢ zadan i delegowanie
odpowiedzialnosci.

Sa dowody na okreslenie udziatu

w projektach i/lub programach.
Przydzielone zadania

i odpowiedzialnosci za ich wykonanie
zakomunikowano w sposob przejrzysty.
Stopien delegowanej odpowiedzialnosci
jest adekwatny do udziatu i rol

w zadaniach.

Sa jasne dowody na okreslenie udziatu
w projektach i/lub programach. Poziom
wyznaczonych odpowiedzialnosci jest
odpowiedni do udziatu w zadaniach.
Wyznaczenie odpowiedzialnosci zostato
okreslone formalnie i zakomunikowane
W sposéb przejrzysty.

S mocne dowody na okre$lenie udziatu
zaréwno w odniesieniu do catego
programu usprawniania, jak

i poszczegdlnych projektow i dziatan, na
odpowiednim poziomie i zgodnie

z zaplanowanymi dziataniami.
Wyznaczenie odpowiedzialnosci zostato
okreslone formalnie i zakomunikowane
wszystkim zainteresowanym stronom
w sposéb przejrzysty i zachecajacy do
wspotpracy i zaangazowania.

9.2. Wprowadz
w zycie plan
doskonalenia.

Brak dowoddw na realizacje planu
doskonalenia.

Jest nieco dowoddw na wdrozenie
planu doskonalenia, ale stwierdza sie
ewidentne braki dotyczace
kompletnosci dziatan, zakresu
rozwiniecia planu, kontroli

i monitorowania, zmian w wyniku braku
zasobdw lub zmiany priorytetow itp.

Sa dowody na wdrozenie planu
doskonalenia zasadniczo zgodnego z
harmonogramem. Odchylenia od planu
s3 umotywowane i udokumentowane.
Nie stwierdza sie ewidentnych brakéw
dotyczacych kompletnosci dziatan,
zakresu rozwiniecia planu, kontroli

i monitorowania, zmian w wyniku braku
zasobdw lub zmiany priorytetow itp.

Sa jasne dowody na wdrozenie planu
doskonalenia, z programowym
monitorowaniem. Odchylenia od
harmonogramu sg niewielkie,
udokumentowane i umotywowane, bez
negatywnego wptywu na kompletnos¢
dziatan, ich zakres, kontrole lub
monitorowanie.

S mocne dowody na wdrozenie planu
doskonalenia, z programowym
monitorowaniem. Odchylenia od
harmonogramu sa niewielkie, byty
przeanalizowane, udokumentowane,
umotywowane i wykorzystane do
udoskonalenia planowania i dziatan na
rzecz optymalizacji celéw (kompletnosé
dziatan, ich zakres, kontrola,
monitorowanie itp.).

9.3. Zaangazuj
pracownikéw w
rozmaite dziatania
usprawniajgce dla
zapewnienia
zakotwiczenia
projektéw
usprawniajacych
w instytucji.

Brak dowodoéw na uczestnictwo
pracownikéw w dziataniach
usprawniajacych.

Jest nieco dowoddw na udziat
pracownikéw w dziataniach
usprawniajacych i na dazenia do
zakotwiczania projektéw usprawnien
w instytucji.

Sa dowody na udziat pracownikéw

w dziataniach usprawniajgcych, ktéry
nie ogranicza sie tylko do realizacji
projektdéw, ale tez stuzy zakotwiczaniu
usprawnien w instytucji.

Sa jasne dowody na udziat pracownikéw
w dziataniach usprawniajgcych, ktéry
nie ogranicza sie tylko do realizacji
projektdw, ale tez stuzy zakotwiczaniu
usprawnien w instytucji, z okresleniem
uczestnictwa i rél réznych oséb lub
podmiotéw w kontynuacji dziatan.

S mocne dowody na udziat
pracownikéw w dziataniach
usprawniajacych, ktéry nie ogranicza sie
tylko do realizacji projektow, ale tez
stuzy zakotwiczaniu usprawnien

w instytucji, z okresleniem uczestnictwa
i rél réznych oséb lub podmiotéw,
planéw kontynuacji i rozwiniecia dziatan
oraz celdw i obszaréow
odpowiedzialnosci.

9.4. Okresl spdjne
podejscie do
monitorowania

i oceny dziatan
usprawniajacych.

Brak dowoddw na okreslenie podejscia
do monitorowania i oceny planu
doskonalenia.

Jest nieco dowoddw monitorowania

i oceny planu doskonalenia, ale
podejscie do tych zadan nie jest jasne
lub spdjne.

Sg dowody na monitorowanie

i ocenianie planu doskonalenia,

a podejscie do tych zadan zostato
okreslone w spdjny sposéb.

Sg dowody na monitorowanie

i ocenianie planu doskonalenia w jego
gtéwnych fazach, w sposéb okreslony
i sformalizowany, wedle jasnego

i spojnego podejscia.

Sa dowody na monitorowanie

i ocenianie planu doskonalenia we
wszystkich gtéwnych fazach dziatan,
w sposéb okreslony i sformalizowany,
wedle jasnego i spdjnego podejscia,
okreslajacego obszary
odpowiedzialnosci i angazujacego
gtéwne zainteresowane strony.

9.5. Monitoruj
regularnie
wdrazanie dziatan
usprawniajacych.

Brak dowoddw na monitorowanie
wdrazania dziatan usprawniajgcych.

Jest nieco dowoddw na monitorowanie
wdrazania dziatan usprawniajacych, ale
nie zapewnia ono monitorowania
gtéwnych faz proceséw (gtéwne kroki
posrednie, zakoniczenie projektu,
zestawienia wynikow).

Sa dowody na monitorowanie gtéwnych
faz wdrazania dziatar usprawniajgcych
(gtéwne kroki posrednie, zakonczenie
projektu, zestawienia wynikow itp.).

Sa jasne dowody na monitorowanie
wszystkich odpowiednich faz wdrazania
dziatan usprawniajgcych, z formalna
informacja na temat postepu oraz
posrednich i konicowych wynikéw.

S mocne dowody na monitorowanie
wszystkich odpowiednich faz wdrazania
dziatan usprawniajgcych, z udziatem
zainteresowanych stron, z formalng

i skutecznie zakomunikowang
informacjg na temat postepow oraz
wynikow posrednich i koricowych.
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Zatacznik CAF-6.1 — Objasnienia do Kwestionariusza dotyczacego procesu dojrzatosci TQM

Ogolna charakterystyka

0

Inicjowanie

Realizowanie

Dojrzatosc

1. Przywoédztwo i statosé
celéw — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

Przywddcy ustanawiajg jasng deklaracje misji.

Przywddcy ustanawiaja wizje i wartosci organizacji.
Inspiruja pracownikéw i prowadzg ich w kierunku

Przywodcy wykazujg zdolnos$¢ utrzymywania statosci celéw
w zmieniajgcym sie srodowisku.

osiagniety. doskonatosci.
1. Przywoédztwo i statosé Przywddcy okreslaja misje organizacji zgodng z wymogami Przywddcy ustanawiajg pojecia misji, wizji i wartosci Zainteresowane strony sg przekonane o statosci celéw
celéw — przyktady prawa i przepisow, a takze uwzgledniajacg oczekiwania organizacji i dziela je z pracownikami. Menedzerowie i stabilnosci kierowania organizacjg przez jej przywodcow.
zainteresowanych stron. wszystkich szczebli sg skoncentrowani na wprowadzaniu Menedzerowie sg postrzegani jako wzorce wypetniania rél.
w zycie misji, wizji i wartosci organizacji. Jakos¢ kierownictwa jest mierzona, np. przez mierniki
oceny kadry kierowniczej lub zadowolenia z pracy.
Ogolna charakterystyka 0 Inicjowanie Realizowanie Dojrzatosé

2. Zorientowanie na
wyniki — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

Organizacja dokonuje rozpoznania odpowiednich
zainteresowanych stron i obszaréw wynikéw.

Organizacja okresla zestaw celdw i wynikéw, ktérych
osiaggniecie jest zwigzane z potrzebami odpowiednich

Organizacja systematycznie monitoruje osiggane wyniki
i wykorzystuje je do ciggtego doskonalenia.

osiggniety. zainteresowanych stron.
2. Zorientowanie na Organizacja skupia sie na rozwijaniu kultury zorientowania Kultura zorientowania na wyniki jest systematycznie Zainteresowane strony sa angazowane do wyznaczania oraz
wyniki — przykfady na wyniki. Organizacja dokonata rozpoznania réznych rozwijana w srodowisku organizacji. Przeprowadzono dokonywania przegladdw celéw i wynikéw. Organizacja
zainteresowanych stron oraz ich segmentacji na kategorie. pierwszy systematyczny przeglad zainteresowanych stron okreslita cele wynikowe dla wszystkich proceséw. Cele te s
Okreslita odpowiednie obszary wynikdw, powigzane z misja | oraz ich obecnych i przysztych potrzeb i oczekiwan. powigzane z planowaniem i definiowaniem zakresu
organizacji. Okreslono pierwszy zesp6t celéw w obszarze wynikéw, przydzielanych obowigzkéw. Pracownicy znaja cele
odnoszacych sie do odpowiednich zainteresowanych stron. w odniesieniu do ich zadan stuzbowych i proceséw,
w ktdrych uczestnicza. Kierownictwo nadzoruje rozwéj
organizacyjny w odniesieniu do celéw wynikowych
w obszarze kluczowych proceséw i finansow.
0Ogolna charakterystyka 0 Inicjowanie Realizowanie Dojrzatos¢

3. Skupienie na kliencie
— definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

osiggniety.

Organizacja skupia sie na potrzebach aktualnych
i potencjalnych klientéw/obywateli.

Organizacja angazuje klientéw/obywateli w ocene
i usprawnianie jej funkcjonowania.

Organizacja reaguje na potrzeby klientéw/ obywateli
poprzez dostarczanie i doskonalenie dziatan, produktéw
i ustug.

3. Skupienie na kliencie
— przyktady

Kierownictwo i pracownicy jednakowo rozumieja, kim sg
klienci, i ktore segmenty organizacji uczestniczg w ich
obstudze. Pracownicy rozumieja zadania i oczekiwania,
okreslone w prawie i przepisach, dotyczacych obstugi
klienta.

Zostat przeprowadzony pierwszy, systematyczny pomiar
zadowolenia, potrzeb i oczekiwan klientéw, a instytucja
pracuje nad odpowiednimi, zwigzanymi z tym
usprawnieniami. Kierownictwo i pracownicy dostarczajg
i doskonala ustugi, odpowiadajace potrzebom

i oczekiwaniom klientow/obywateli.

Wyniki dialogu z klientami/obywatelami i pomiaréw ich
zadowolenia sa wykorzystywane do: — przegladu

i doskonalenia strategii i plandw dziatania catej organizaciji;
— odpowiedniego reagowania w sytuacjach niepomysinych
(np. system rozpatrywania skarg). Pracownicy maja
wielowymiarowy obraz potrzeb klientéw/obywateli,
uwzgledniajacy potrzeby dodatkowe w stosunku do tych,
ktdre sg bezposrednio zwigzane z kluczowymi
produktami/ustugami (np. przejrzystos¢,
wspotuczestnictwo). Zaréwno kierownictwo, jak

i pracownicy wykazujg — poprzez odpowiednie zachowanie
i nastawienie — troske o obecne i przyszte potrzeby
klientow.
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Ogolna charakterystyka

0

Inicjowanie

Realizowanie

Dojrzatosc

4. Zarzadzanie przez
procesy i fakty —

Poziom Inicjowania
nie zostat

Procesy sg okreslone i zarzadzane.

Wdrazanie strategii i planowania w organizacji jest
realizowane poprzez procesy.

Procesy podlegajg ciggtemu doskonaleniu w oparciu
o mierniki wewnetrzne, benchlearning i/lub benchmarking.

definicja osiagniety.

4. Zarzadzanie przez W organizacji zapoczatkowano myslenie w kategoriach Organizacja zakoriczyta definiowanie wszystkich proceséw Organizacja ma szczeg6towy wglad we wszystkie procesy

procesy i fakty — procesowych. Zostaty okreslone procesy kluczowe, kluczowych. Wyznaczono wtascicieli wszystkich proceséw poprzez odpowiedni system informacji (z uwzglednieniem

przyktady zwigzane z odpowiednimi obszarami wynikow. kluczowych. Okreslono cele proceséw kluczowych, zgodne proceséw zarzadczych, operacyjnych i pomocniczych).
ze strategia i planami organizacji. Organizacja mierzy wyniki | Wszystkie te procesy, odpowiednio do uzyskiwanych
procesoéw kluczowych w odniesieniu do wyznaczonych wynikoéw, sg regularnie monitorowane i usprawniane.
celéw. Organizacja okreslita zasady systemu informacji, Pracownicy wiedza, w jakich procesach uczestniczg i znaja
wspierajacego zarzgdzanie procesowe. ich cele. Istniejg procedury zapewniajace kaskadowanie

celéw i wykorzystanie wynikéw do usprawniania.
Ogolna charakterystyka 0 Inicjowanie Realizowanie Dojrzatos¢

5. Rozwdj
i wspoétuczestnictwo

Poziom Inicjowania
nie zostat

Organizacja wykazuje inicjatywe w rozwijaniu pracownikéw
i angazowaniu ich do wspoétuczestnictwa.

Organizacja rozwija kompetencje pracownikéw i w sposéb
usystematyzowany angazuje ich do wspdtuczestnictwa

Organizacja tworzy srodowisko wspdlnych wartosci miejsca
pracy oraz kulture zaufania, otwartos$ci, doceniania

pracownikéw — definicja | osiggniety. w doskonaleniu produktéw, ustug i proceséw. i zwiekszania uprawnien pracownikéw.

5. Rozwdj Stworzono pakiet szkolen, uwzgledniajacy wymagania Organizacja rozpoznaje i rozwija wymagane kompetencje Organizacja nagradza i docenia pracownikdw w sposdb

i wspoétuczestnictwo pracownikdéw w zakresie dalszego rozwoju ich kompetencji. pracownikéw; tym samym przygotowuje i przystosowuje budujacy zaangazowanie i wspiera ich lojalnos¢ wobec

pracownikéw — Organizacja docenia wazno$¢ angazowania pracownikéw w | ich do zmian. Organizacja: — przeprowadza rozmaite formy organizacji. Organizacja: — formutuje polityke zasobdéw

przyktady proces decyzyjny. Pracownicy sg zachecani do wyrazania szkolenia i rozwijania kompetencji; — mierzy i doskonali ludzkich, zgodng ze strategia i planowaniem w zakresie

opinii na temat rozwoju organizacji. zadowolenie z pracy i motywacje pracownikow; — wspiera wspotuczestnictwa pracownikdw; — ustanawia regularny
wewnetrzng mobilnos¢ pracownikéw; — aktywnie angazuje cykl rozwoju pracownikdw (ocena okresowa, szkolenie
pracownikéw w proces doskonalenia produktéow, ustug i dialog); — angazuje pracownikéw w rozwijanie strategii
i proceséw. i planoéw dziatania, zachecajac ich do zgtaszania i wdrazania
pomystow usprawnien.
Ogolna charakterystyka 0 Inicjowanie Realizowanie Dojrzatosé

6. Ciggte uczenie sie,
doskonalenie
i innowacje — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat
osiggniety.

Organizacja uczy sie z wtasnych dziatan i osiggnie¢, szuka
okazji do doskonalenia.

Organizacja popiera ciggte doskonalenie poprzez dzielenie
sie wiedzg i branie pod uwage sugestii pracownikdéw.

Organizacja systematycznie kwestionuje status quo,
wspiera, akceptuje i adaptuje innowacje, regularnie
poréwnuje osiggniecia z innymi organizacjami.

6. Ciggte uczenie sie,
doskonalenie
iinnowacje — przyktady

Stosuje sie ocene funkcjonowania w odpowiednich
obszarach wynikéw. Kierownictwo rozpoczeto dialog

z innymi organizacjami na temat ich funkcjonowania.
Rozpoczeto usprawnianie, oparte o wewnetrzne oceny
i zewnetrzne obserwacje.

Organizacja rozpoczyna stosowanie zasad cyklu PDCA
podczas prac zwigzanych z doskonaleniem. Organizacja
wymienia doswiadczenia z innymi organizacjami.
Organizacja rozpoznaje szanse i przeszkody na drodze do
innowacji i uczenia sie. Pracownicy regularnie wspieraja
stosowanie zasady ciggtego doskonalenia, np. poprzez
przeprowadzanie samoocen. Kierownictwo zacheca
pracownikéw do przyjmowania odpowiedzialnosci za
dziatania usprawniajace.

Kierownictwo uznaje znaczenie strategicznej odnowy

i modernizacji, w celu dostosowania do przysztych wyzwan,
dotyczacych np. potrzeb klientéw, rekrutacji, utrzymania
sprawnosci funkcjonowania, zadan politycznych.
Organizacja stosuje benchlearning, zaréwno w wymiarze
wewnetrznym, jak i zewnetrznym. Projekty/wysitki sg
realizowane zgodnie z zasadami cyklu PDCA. Organizacja
wykorzystuje tworcze metody realizacji konkretnych
inicjatyw usprawniajacych, ktére generujg wartos¢ dodang.

39




Ogolna charakterystyka

0

Inicjowanie

Realizowanie

Dojrzatosc

7. Rozwijanie
partnerstwa — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

Organizacja dokonuje rozpoznania swych partneréw.

Organizacja formalizuje partnerstwo dla osiggania
wspdlnych korzysci.

Organizacja kieruje partnerstwem w kierunku sytuacji
,wygrany-wygrany” dla zwiekszenia uzyskiwanych wartosci

osiagniety. i optymalizacji wykorzystania zasobdw.
7. Rozwijanie Kierownictwo jest Swiadome znaczenia partnerstwa i relacji | Kierownictwo ma jasny obraz najwazniejszych relacji Organizacja systematycznie buduje partnerstwo ze
partnerstwa — przyktady zewnetrznych, utrzymywanych przez organizacje. zewnetrznych i partnerstwa oraz mozliwosci ich rozwoju wszystkimi znaczgcymi partnerami. Regularnie
Dokonano rozpoznania najwazniejszych dla organizacji w oparciu o jasno okreslone, wzajemne korzysci. przeprowadza sie ocene skutecznosci i sprawnosci
partneréw i relacji zewnetrznych. Organizacja cieszy sie Organizacja angazuje sie w tworzenie formalnych wiezi istniejacych wiezi partnerskich oraz ich doskonalenia.
réznymi formami dobrej wspdtpracy z zewnetrznymi partnerskich z kluczowymi partnerami. Pracownicy s Organizacja angazuje sie w poszukiwania nowych
stronami. Swiadomi partnerstwa i relacji zewnetrznych, ktére s partnerow.
istotne dla ich stanowisk i zadan.
Ogolna charakterystyka 0 Inicjowanie Realizowanie Dojrzatosc

8. Odpowiedzialno$¢
spoteczna organizacji —
definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

osiggniety.

Organizacja jest Swiadoma swego oddziatywania na
spoteczenstwo (spotecznego i srodowiskowego).

Organizacja aktywnie uczestniczy w dziataniach zwigzanych
z odpowiedzialnoscig spoteczng i zasadg zréwnowazonego
rozwoju (ekorozwoju).

Organizacja spetnia lub wykracza ponad gtéwne
oczekiwania i wymagania spotecznosci lokalnej lub — tam,
gdzie ma to zastosowanie — globalne;j.

8. Odpowiedzialnos¢
spoteczna organizacji —
przyktady

Organizacja dokonuje rozréznienia pomiedzy swa misjg

a spofeczna odpowiedzialnoscig organizacji jako instytucji
publicznej. Organizacja rozpoznaje obszary swego
oddziatywania w wymiarze spotecznym, ekonomicznym

i medialnym.

Organizacja pracuje nad wzajemnie korzystnymi
projektami, dotyczacymi problemdw spotecznych.
Organizacja rozpoczeta wdrazanie inicjatyw, ktére maja
wptyw na problemy spoteczne, ekonomiczne oraz na
media.

Kierownictwo okreslito wizje w zakresie odpowiednich
problemdw, dotyczacych spotecznej odpowiedzialnosci
organizacji, a pracownicy podzielajg te wizje. Kierownictwo
wiacza te wizje do strategii i planéw dziatania. Organizacja
wspiera mozliwosci i rozwija inicjatywy w zakresie prac nad
wzajemnie korzystnymi projektami z udziatem
spoteczenstwa. Organizacja przeprowadzita pomiary
dotyczace odpowiedzialnosci spotecznej i ekorozwoju

w niektdrych obszarach, a wyniki pomiaréw zostaty
przedyskutowane.
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