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WPROWADZENIE

Celem niniejszego dokumentu jest prezentacja systemu i procesu poswiadczania jakosci
zastosowania CAF w jednostkach samorzadu terytorialnego. Przez system poswiadczania rozumie sie
fad instytucjonalny, tj. kluczowych aktoréw decydujgcych o jego ksztatcie na poziomie krajowym, jak i
sposéb funkcjonowania. Do kluczowych instytucji wptywajgcych na ksztatt systemu zaliczono
Kancelarie Prezesa Rady Ministrow oraz Narodowy Instytut Samorzadu Terytorialnego.
Przedstawiciele tych jednostek sg jednoczesnie gtéwnymi odbiorcami niniejszego opracowania.

Proces poswiadczania jakosci zastosowania CAF w JST zostat opisany z mysla o wszystkich jego
uczestnikach. Przyjecie takiego rozwigzania spowodowato, iz dla JST, bedacych tzw. Organizacjami
Kandydujgcymi, niektdre tresci, jak i forma ich prezentacji nie jest odpowiednia. W tym celu zostanie
opracowany na kanwie tego dokumentu programowego osobny poradnik, petnigcy funkcje
instruktazu dla JST pragnacych uzyskaé po$wiadczenie zastosowania CAF.

Niniejsze opracowanie w swym zamierzeniu stanowi rozwiniecie procesu poswiadczenia
zastosowania CAF zawartego w nastepujacych dokumentach:

e Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF, F5 Konsulting, Warszawa 2010.

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

Pragngc zachowac zbieznos¢ ze stosowanq w nich terminologiq, w opracowaniu postuzono sie tymi
samymi okresleniami, podkreslajqgc jednoczesnie specyfike docelowej grupy uzytkownikow, tj. JST. W
wielu miejscach opracowania w sposéb bezposredni wykorzystano tres¢ publikacji ,,Poswiadczenie
Jakosci Zastosowania CAF” - w tym - zasady oceny punktowej i objasnienia skali oceny, zawarte w
Kwestionariuszach Filaréw Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF (Zatqgczniki nr 12, 13 i 14)

Prezentowany tekst nie zawiera szczegétowego opisu metody CAF. Podczas jego przygotowania
uwaga zostata skierowana na proces poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST.

Dokument przygotowat zespdt Matopolskiej Szkoty Administracji Publicznej Uniwersytetu
Ekonomicznego w Krakowie w sktadzie:

e Jarostaw Bober,
e Marek Cwiklicki,

e Michat Mozdzen.

1 Proponowany tytut ,Poradnik dla organizacji kandydujgcych do uzyskania poswiadczenia
zastosowania CAF w JST”, dalej zwany ,,Poradnikiem”.



Wstepna wersje opracowania poddano konsultacjom, w ktérych udziat wzieli: p. Agnieszka Odolczyk
(F5 Konsulting), p. Marta Kuzawinska (Kancelaria Prezesa Rady Ministrow), p. dr Jarostaw Matla (BTS
MARS), p. Pawet Nowomiejski (F5 Konsulting) i p. Stawomir Wysocki (ekspert). Autorzy pragna
podziekowac za zgtoszone uwagi, ktére umozliwity udoskonalenie tekstu.

Opracowanie powstato w ramach projektu ,Systemowe wsparcie proceséw zarzgdzania w JST”
realizowanego w konsorcjum kierowanym przez Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji w ramach PO
KL, Priorytet V. Dobre Rzadzenie, Dziatanie 5.2 Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej,
Poddziatanie 5.2.2. Systemowe wsparcie funkcjonowania administracji samorzadowej. Wpisuje sie
ono w zapisy pkt. 11 ,Wzmacniane potencjatu Instytucjonalnego i skutecznosci administracji
publicznej” kryterium drugiego ,Rozwdj systemow zarzadzania jakoscig” zatgcznika 3 do
projektowanej ,Umowy Partnerstwa - Programowanie perspektywy finansowej 2014 -2020”
wskazujgcej zestaw warunkéw ex ante dla Polski jako beneficjenta pomocy UE w ramach Polityki
Spojnosci, Wspdlnej Polityki Rolnej oraz Wspdlnej Polityki Rybotéwstwa w zwigzku z art. 9 ust. 11
Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 6.10.2011 ustanawiajacego wspdlne przepisy
dotyczgce Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego, Europejskiego Funduszu Spotecznego,
Funduszu Spéjnosci, Europejskiego Funduszu Rolnego na rzecz Rozwoju Obszaréw Wiejskich oraz
Europejskiego Funduszu Morskiego i Rybackiego objetych zakresem wspdlnych ram strategicznych
oraz ustanawiajacego przepisy ogolne dotyczace Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego,
Europejskiego Funduszu Spotecznego i Funduszu Spdjnosci, oraz uchylajacego rozporzadzenie (WE)
nr 1083/2006. Opracowanie i projektowany przez nie system jest wobec tego takze powigzany z
zapisami Strategii Sprawne Panstwo, a konkretnie z celem 2 - Zwiekszenie sprawnosci
instytucjonalnej panstwa, pkt. 2.3.1 Doskonalenie standardéw zarzgdzania na poziomie krajowym. Z
perspektywy Unijnej stanowi przyktad dziatania Polski w zgodzie z ,, Wytycznymi w zakresie warunkéw
ex-ante” (Guidance on ex-ante conditionalities). Dziatania zaprojektowane przez opracowanie
spetniajg zawartg w wytycznych definicje ,,rozwoju systemoéw zarzgdzania jakoscig” (Development of
quality management systems (QMS)), ,rozwoju procedur i narzedzi monitoringu i ewaluacji” (The
procedures and tools for monitoring and evaluation) oraz wprost odnosza sie do definicji
,kompleksowego zarzadzania jakoscia” (Total Quality Management (TQM)).

1. RELACJE MIEDZY PROCESEM POSWIADCZENIA JAKOSCI
ZASTOSOWANIA CAF w JST A MODELEM CAF

1.1. Filary oceny w trakcie poswiadczenia jako$ci zastosowania CAF

Proces poswiadczenia jakosci zastosowania CAF opiera sie na ocenie trzech gtéwnych filaréw jakosci
zarzadzania. Dwa z nich odnosza sie bezposrednio do modelu CAF, a jeden do dojrzatosci modelu
TQM w organizacji. Pierwszy filar podlegajacy ocenie sktada sie z pierwszych szesciu krokéw modelu
CAF, stanowigcych proces samooceny. Drugi filar odnosi sie do proceséw dziatan usprawniajgcych
(kroki 7-9 modelu CAF). Trzeci element podlegajacy ocenie to stopien zgodnosci dziatan organizacji z
o$mioma zasadami doskonato$ci TQM?2. Tabela 1 ukazuje w sposéb syntetyczny te filary wraz z
odwotaniem do szczegétowych objasnient zawartych w niniejszym opracowaniu.

2 Osiem zasad doskonatosci tworza: zorientowanie na wyniki, skupienie na kliencie, przywdédztwo i

statos¢ celéw, zarzadzanie przez fakty i procesy, wspotuczestnictwo pracownikéw, ciggte doskonalenie i
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Tabela 1. Filary poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF

Filar 1 Filar 2 Filar 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-2 Zatacznik CAF-3 Zatacznik CAF-4
Objasnienia — zatacznik CAF-9 Objasnienia — zatgcznik CAF-10 Objasnienia — zatgcznik CAF-11

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

W toku procesu poswiadczania nie ocenia sie 10 kroku modelu CAF (,zaplanuj nastepna
samoocene”), ani tez elementéw struktury modelu CAF (czyli kryteridw modelu CAF, na ktdre sktada
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 powiedzieé, ze oceniana jest przede wszystkim jakos¢ wdrozenia modelu CAF,
a ocene jakosci pozostatych proceséw organizacyjnych zastepuje ocena dojrzatosci modelu TQM.

1.2. Ocena procesu samooceny

Jako$¢ procesu samooceny jest najwazniejszym filarem podczas oceny w trakcie procedury
poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST. Zgodnie z powyzszym dokonuje sie w nim analizy
krokéw 1-6, ktére wymieniono w tabeli 2. Na potrzeby ich oceny opracowano odpowiednie zatgczniki
(CAF-2 i CAF-9), ktére 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 zorganizowac i zaplanowa¢ samoocene

Zakomunikuj projekt samooceny

Utworz grupe(-y) samooceny

Zorganizuj szkolenie

b lw|N

PrzeprowadZ samoocene

6 Przygotuj sprawozdanie, opisujace wyniki samooceny

Zrédto: opracowano na podst. ,Poéwiadczenie Jakosci Zastosowania CAF”, FS Konsulting, Warszawa 2010, s. 19.

Wszystkie te kroki zostaty przetworzone na szczegdtowe dziatania. Ich szczegdtowy opis znajduje sie
w Objasnieniach do ,Kwestionariusza dotyczacego procesu samooceny”, zawartych w Zatgczniku
CAF-9. Natomiast sam kwestionariusz wykorzystywany w procesie poswiadczenia znajduje sie w
Zataczniku CAF-2.

Ocena organizacji jest oparta na prostej pieciostopniowej skali (tabela 3). Przy jej konstrukcji
uwzgledniono mozliwos¢ nie wystepowania w organizacji wtasnego systemu oceny.

Tabela 3. Skala oceny obszaru 1

Dziatania przeprowadzono w sposdb:

=

bardzo ograniczony

N

ograniczony

innowacje, wzajemne korzystne partnerstwo, odpowiedzialno$¢ spoteczna. Szczegdtowy opis tych zasad
znajduje sie w zatgczniku 1.3. Ocena Dojrzatosci TQM i w Przewodniku Oceny (zatgcznik 2, cze$¢ 2.2 i 3.2) w
dokumencie pt. ,,Poswiadczenie Jako$ci Zastosowania CAF”, F5 Konsulting, Warszawa 2010.



3 | do przyjecia

4 | zadowalajacy (satysfakcjonujacy)

5 | wyrdzniajacy

Zrédto: opracowano na podst. ,Po$wiadczenie Jakosci Zastosowania CAF”, F5 Konsulting, Warszawa 2010, s. 19.

Schemat oceny pozwala rozpoznac zdolnos$¢ do przeprowadzenia skutecznej i planowej samooceny,
zwiekszajacej w sSrodowisku organizacji stopienn zrozumienia fundamentalnych zasad osiggania
doskonatosci.

1.2. Ocena procesu dziatan usprawniajacych

Istotnym problemem skutecznego zastosowania CAF jest odpowiednie wykorzystanie wynikéw
samooceny. Whnioski z niej powinny by¢ przetworzone na priorytety i (ograniczong) liste wybranych
dziatan w ramach planu doskonalenia do zrealizowania w okresie nieprzekraczajagcym dwdch lat.
Drugi obszar Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF skupia sie wtasnie na tej fazie i
obejmuje kroki 7-9 sposréd 10-stopniowego procesu opisanego wczesniej. Kroki te dajg petny poglad
na: plan doskonalenia, jego jako$é, sposéb opracowania, zakomunikowania i monitorowania.
Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF dotyczy planowania i procesu doskonalenia, lecz
nie zostata pomyslana dla oceny rezultatéw dziatan usprawniajgcych.

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 Wprowad? w zycie plan doskonalenia

Zrédto: opracowano na podst. ,Po$wiadczenie Jakosci Zastosowania CAF”, F5 Konsulting, Warszawa 2010, s. 20.

Podobnie, jak w przypadku pierwszego filaru, okreslone kroki zostaty przetworzone na szczegétowe
dziatania i s oceniane wedtug tej samej, przedstawionej wyzej 5-punktowej skali (patrz Zatgcznik
CAF-10 — Objasnienia do ,Kwestionariusza dotyczgcego procesu doskonalenia”). Sam kwestionariusz
wykorzystywany w procesie poswiadczenia znajduje sie w Zatacznik CAF-3.

1.3. Definicja ,dowodow”

Ocena jakosci zastosowania CAF w obszarze pierwszym (kroki 1-6) i drugim (kroki 7-9) dokonywana
jest na podstawie tzw. dowodéw. Dowody stanowig szeroki zakres dokumentéw/faktéw/informacji,
zaréwno materialnych, jak i niematerialnych, dostarczonych zaréwno przed wizyta, jak i w trakcie jej
trwania. Istotne jest podkreslenie, ze ,,dowody” nie musza by¢ zmaterializowane w formie pisemne;j.
Wystarczy, ze ws$rdd cztonkdédw organizacji panuje zgoda co do zakresu i jakosci wdrozenia
poszczegdlnych krokéw w obszarze samooceny oraz doskonalenia.

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

Trzeci obszar Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF skupia sie na osmiu 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 dojrzatos¢ Kompleksowego Zarzgdzania Jakoscia.

Podczas wizyty w jednostce dogtebnie ocenia sie stosowanie dwdch, wybranych przez aplikujgcego,
zasad (przy czym jedna z nich musi by¢ ,Zorientowanie na wyniki” lub ,Skupienie na kliencie”). W
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ocenie bierze sie pod uwage poziom dojrzatosci osiggniety przez organizacje w wyniku samooceny i
planu doskonalenia. Ocena Dojrzatosci TQM okresla stopiern pomysinego wprowadzenia
catosciowego wymiaru jakosci poprzez samoocene i proces doskonalenia. Celem nie jest wiec ocena
rzeczywistych rezultatéw dziatarh usprawniajacych i ich jakos¢, ale skontrolowanie, czy samoocena
pobudzita wprowadzanie i rozwijanie kultury doskonalenia w organizacji.

Skala oceny ma cztery poziomy:

poziom Inicjowania nie zostat osiggniety

poziom Inicjowania

0

|

R | poziom Realizacji
D | poziom Dojrzatosci

Poziomy dojrzatosci dla poszczegdlnych o$miu zasad zostaty zilustrowane konkretnymi
stwierdzeniami. Petne objasnienia, dotyczace wszystkich zasad, zawarto w Zataczniku CAF-11 -
Objasnienia do , Kwestionariusza dotyczacego dojrzatosci TQM”. Sam kwestionariusz wykorzystywany
w procesie poswiadczenia znajduje sie w Zatgczniku CAF-4.



2. PROCES POSWIADCZANIA JAKOSCI ZASTOSOWANIA CAF W JST

2.1. Istota i korzysci z uzyskania poswiadczenia jakosci zastosowania CAF

2.1.1. Ogolne zasady poswiadczania

Ogdlne zasady poswiadczania CAF w JST bazujg na zapisach zawartych w podrozdziale 2.3 w
publikacji pt. ,,Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF”. Znalez¢ w niej mozna sze$¢ gtéwnych zasad
realizacji procedury poswiadczenia jakosci zastosowania CAF:

1. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest powszechng europejska strukturg,
ktdrej stosowanie jest dobrowolne i uwzglednia specyfike danego kraju.

2. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF upowszechnia korzystanie z informacji
zwrotnej, dotyczacej zastosowania CAF i jego wptywu na organizacje.

3. Informacja zwrotna pochodzi od pracownikéw réwnorzednych i/lub ekspertéw
zewnetrznych.

4. Procedura Poswiadczenia Jakos$ci Zastosowania CAF prowadzi do uzyskania Poswiadczenia
Skutecznego Uzytkownika CAF (Label of Effective CAF User) na okres dwodch lat, ktére nie jest
akredytacja lub uznaniem za organizacje doskonata.

5. Procedura Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF jest zbudowana na trzech filarach,
ktérymi sg: proces samooceny, proces dziatarn usprawniajgcych i dojrzatos¢ organizacji pod
wzgledem TQM (szerszy wymiar doskonatosci).

6. Decyzja i odpowiedzialno$¢ za wdrozenie Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF
na szczeblu krajowym spoczywa na danym kraju cztonkowskim UE. Krajowi korespondenci
CAF s3 zaproszeni do wspotpracy z Centrum Zasobow CAF przy EIPA i kontaktowania sie w
razie potrzeby z odpowiednim krajowym przedstawicielstwem EFQM.

Dodatkowo lista zasad procesu poswiadczania zostaje uzupetniona o:

1. Zasade transparentnosci procesu — organizacja podlegajaca ocenie powinna mie¢ mozliwos¢
wgladu w wyniki oceny.

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

2.1.2. Cele poswiadczenia

Sze$¢ podstawowych celéw poswiadczenia takze zostato wytozonych w publikacji ,Poswiadczenie
Jakosci Zastosowania CAF” (podrozdziat 2.2). Zasadniczo jednak poswiadczenie spetnia kilka
powigzanych ze sobg funkcji:
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1. Funkcja wspierajaca organizacje wdrazajgce CAF — poprzez przekazanie informacji zwrotnej
na temat wprowadzenia zasad kompleksowego zarzadzania jakoscig w ramach CAF.

2. Funkcja zachecajaca 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 sposobnos¢ poréwnywania wynikéw i proponowanych
usprawnien organizacyjnych celem organizacyjnego uczenia sie.

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

2.1.3. Korzysci z uzyskania poswiadczenia skutecznego uzytkownika CAF

Poswiadczenie zastosowania CAF oferuje szereg korzysci organizacjom samorzgdowym.

Na pierwsze miejsce wysuwa sie mozliwos¢ promocji jakosci funkcjonowania diagnozowanego
urzedu wsréd mieszkaricow 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 procesu zastosowania CAF organizacja otrzymuje
mozliwos$é uzyskania informacji o tym co juz zostato zrobione i jaki jest potencjat dla dalszego
rozwoju.

Majac przekonanie o wysokiej uzytecznosci Wspdlnej Metody Oceny mozina uznaé, ze poprzez
zachecenie do zastosowania CAF, proces poswiadczenia wptywa pozytywnie na jakos¢
funkcjonujacych w organizacji procesdw oraz na rozwdj umiejetnosci zarzadczych wtascicieli procesu
samooceny.

2.2. Wymagania dla organizacji ubiegajacych sie o uzyskanie poswiadczenia

2.2.1. Ogdlne warunki

O poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika ~ CAF mogg ubiegaé sie jednostki samorzadu
terytorialnego (gminy, powiaty, wojewddztwa), ktére przeprowadzity proces samooceny zgodnie z
wytycznymi metody. Zgodnie z podrecznikiem ,, Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF” spetnione
muszg zostac takze dwa zasadnicze warunki, mianowicie:

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

2. Organizacja zostata zarejestrowana (lub byta w trakcie rejestracji) jako uzytkownik CAF w
europejskiej bazie danych, zarzadzanej on-line przez EIPA  pod adresem
http://caf.eipa.eu/3/98/.

Zaktada sie, ze organizacja samorzagdowa ubiegajaca sie o uzyskanie Poswiadczenia Skutecznego
Uzytkownika CAF posiada wiedze wynikajaca z publikacji:
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1. Doskonalenie Organizacji Publicznych Poprzez Samoocene CAF,

2. Poradnik dla Organizacji Kandydujqcej do Uzyskania Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF
w ST,
2.2.2. Stopien wdrozenia krokéw doskonalenia

Reasumujac rozwazania zawarte w rozdziale pierwszym nalezy zauwaizy¢, Ze ocena poziomu
zastosowania metody CAF przez organizacje dokonywana jest zgodnie z zasadami szczegétowo
opisanymi w podreczniku Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF. Zasady generalne wskazujg, ze w
zakres oceny wchodzi:

e ocena procesu samooceny (a nie przyznanej punktacji), obejmujacego pierwsze sze$é
sposrad dziesieciu krokéw, opisanych w ,Wytycznych w zakresie doskonalenia organizacji za
pomocg metody CAF” w podreczniku ,Doskonalenie Organizacji Publicznych Poprzez
Samoocene”;

e ocena procesu planowania i procesu doskonalenia (nie ocena rezultatéw usprawnien)
obejmujgcego kroki od siédmego do dziewigtego, opisane w ,Wytycznych w zakresie
doskonalenia organizacji za pomocg metody CAF” w ramach podrecznika , Doskonalenie
Organizacji Publicznych Poprzez Samoocene”;

e ocena dojrzatosci Kompleksowego Zarzadzania JakoSciag w organizacji poprzez zbadanie, jaki
poziom dojrzatosci TQM osiggneta ona wskutek przeprowadzenia samooceny i zrealizowania
planu doskonalenia. Ocena dojrzatosci pod wzgledem wartosci TQM jest oparta na o$Smiu
zasadach doskonatosci (szerszy wymiar doskonatosci).

2.2.3. Dokumenty wymagane od organizacji

W procesie poswiadczania beda wymagane od organizacji nastepujace wypetnione dokumenty,
umieszczone na koncu niniejszego opracowania:

1. Formularz zgtoszenia organizacji (zatgcznik CAF-1)
2. Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF (zatgcznik CAF-2)
3. Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia (zatacznik CAF-3)
4. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM (zatacznik CAF-4)
Ponadto na poczatkowym etapie organizacja bedzie proszona o przestanie:
e ostatniego sprawozdania (sprawozdan) z samooceny, przedstawionego kierownictwu,
e planu (plandw) dziatania, dotyczacego wdrazania usprawnien.

e Dwa powyzsze dokumenty nie zostaty ujete w niniejszej publikacji. Zaktada sie, ie
organizacja, ktéra dokonata samooceny oraz sporzadzita plan dziatan usprawniajgcych,

3 Zgodnie z przyjetymi zatozeniami organizacja kandydujaca powinna otrzymac¢ jeden dokument, ktéry
bedzie stanowit forme instrukcji zgtoszenia sie do uzyskania poswiadczenia zastosowania CAF w JST.
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przygotowata je na swoje potrzeby wewnetrzne i moze je udostepni¢ na rzecz procesu
poswiadczania.

Organizacja, ktéra przygotowuje sie do aplikowania o uzyskanie Poswiadczenia Skutecznego
Uzytkownika CAF powinna takze zapoznac sie z zatgcznikami CAF-9, CAF-10 i CAF-11, w ktérych
zawarte sg wyjasnienia do sposobu przyznawania ocen dla dziatarh zawartych w zatgcznikach CAF-2,
CAF-3 i CAF-4.

Pojawiajace sie w dokumentach okreslenie ,,dowody” nalezy rozumie¢ zgodnie z definicjg zawarta w
podrozdziale 1.3 niniejszej publikacji.

2.3. System poswiadczenia zastosowania CAF w JST

2.3.1. Struktura instytucjonalna systemu poswiadczania

Podstawowa struktura instytucjonalna systemu poswiadczania CAF w JST sktada sie z Koordynatora
Krajowego ds. JST i Korespondenta Krajowego.

Role Koordynatora Krajowego ds. JST petni Narodowy Instytut Samorzadu Terytorialnego. Jest ono
odpowiedzialne za realizacje poszczegdlnych dziatarh w ramach procesu poswiadczania. Koordynator
Krajowy ds. JST $cisle wspotpracuje z Korespondentem Krajowym CAF w zakresie utrzymania, zmiany
i realizacji poszczegdlnych dziatart w ramach systemu.

Korespondent Krajowy odpowiada za kontrole poprawnosci procesu oraz jego zgodnos¢ z
wytycznymi miedzynarodowymi. Funkcje te petni Kancelaria Prezesa Rady Ministréw.

Tabela 1 prezentuje podziat rél w systemie poswiadczania jakosci zastosowania CAF w JST z
uwzglednieniem faz i etapdw.

Funkcjonowanie systemu poswiadczania jakosci zastosowania CAF w JST realizowane jest w uktadzie
trzech faz.

Faza pierwsza ma charakter planistyczny; jest jednoczesnie powigzana z fazg trzecig. Pierwszym jej
etapem jest opracowanie procesu poswiadczania jakosci zastosowania CAF w JST wraz z niezbedng
dokumentacja. Niniejsze opracowanie spetnia te funkcje wstepng. Etap drugi to formalne
zatwierdzenie procesu wraz z towarzyszacg mu dokumentacjg. Na skutek realizacji tych dwadch
etapdw otrzymuje sie zaakceptowany przez kluczowe instytucje przebieg procesu. Etap trzeci
rozpoczyna opracowanie kryteriow rekrutacji kandydatéw na ekspertéw CAF. Ten element rowniez
zawarto w niniejszym dokumencie. Nastepny etap polega na przeprowadzeniu rekrutacji i organizacji
szkolen. Przyjmuje sie, iz tego typu rekrutacja realizowana bedzie z czestotliwoscig zalezng od
potrzeb systemu. Po spetnieniu wymogdéw merytorycznych nastepuje formalne potwierdzenie
kompetencji Ekspertow CAF. Etap ten koniczy faze pierwsza.

W rezultacie realizacji tej fazy otrzymuje sie zaplecze instytucjonalno-eksperckie pozwalajace na
przeprowadzenie procesu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST. Jego kontynuacjg jest faza
druga, na ktorg sktadajg sie dwa etapy. Etap pierwszy w tej fazie to promocja procesu poswiadczania
jakosci, ktora zacheci potencjalne organizacje kandydujgce do zgtoszenia swojego akcesu w tym
procesie. Temu etapowi towarzyszy¢ bedzie opracowanie i wykorzystanie systemu zachet do
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podjecia takiego wyzwania przez JST*. Przeprowadzenie procesu po$wiadczenia jakoéci zastosowania
CAF w JST stanowi istote kolejnego etapu.

Jednoczesnie chcac zachowac element doskonalgcy w formie informacji zwrotnej, proponuje sie w
miare potrzeb (jednak nie rzadziej niz w cyklu 3-letnim) dokonywac przegladu catego systemu. Faza
trzecia — weryfikacja — polega na sprawdzeniu dwdch kluczowych elementéw systemu. Pierwszym z
nich jest zaplecze eksperckie i jemu dedykowany jest pierwszy etap fazy trzeciej.

Diagnoza i weryfikacja drugiego z kluczowych elementéw systemu czyli procesu poswiadczenia
jakosci zastosowania CAF w JST jest ostatnim etapem procesu, na podstawie ktérego formutuje sie
zalecenia doskonalgce funkcjonowanie systemu. W ten sposéb nastepuje opracowanie danych
wejsciowych (przestanek podjecia dziatarn doskonalgcych) dla zadan zawartych w fazie pierwszej.
Zaleca sie skorzystanie z opinii organizacji kandydujacych pod katem uzyskania potencjalnych uwag
usprawniajacych system.

Tabela 5. Role w systemie poswiadczania jakosci zastosowania CAF w JST

Koordynator

Faza

Etap

Korespondent
Krajowy

Krajowy ds.
JST

KPRM

NIST

1.
Planowanie/
modyfikacja

1.1. Opracowanie procesu poswiadczania jakosci zastosowania
CAF wraz z wymagang dokumentacja (formularze, wnioski,
kwestionariusze)

X

1.2. Zatwierdzenie procesu wraz z dokumentacja

1.3. Przygotowanie kryteriéw naboru Ekspertow CAF oraz
planu szkolen

1.4. Rekrutacja kandydatéw i organizacja szkolen dla Ekspertow
CAF

1.5. Formalne potwierdzenie kompetencji Ekspertéw CAF

(x)

1.6. Budowa, utrzymywanie i uzupetnianie bazy Ekspertéw CAF

2. Dziatanie

2.1. Promocja procesu poswiadczania jakosci zastosowania
CAF, w tym system zachet

2.1. Realizacja procesu poswiadczania jakosci

(x)

3.
Weryfikacja

3.1. Weryfikacja systemu rekrutacji Ekspertow CAF

3.2. Weryfikacja procesu poswiadczania jakosci z
wykorzystaniem opinii uczestnikdw systemu

Zrédto: opracowanie wiasne.

System poswiadczania jako$ci zastosowania CAF w JST jest uzupetniony o system rekrutacji i
certyfikacji Ekspertow CAF (etapy 1.3-1.5), ktdrzy petnig kluczowa role ewaluacyjna. Szczegétowy opis
procesu certyfikacji Ekspertow CAF oraz ich zadania opisano w czesci 3 niniejszej publikacji — ,Rola
ekspertéw w procesie poswiadczania jakosci zastosowania CAF w JST”).

2.3.2. Proces poswiadczania CAF

W procesie poswiadczenia zastosowania CAF wystepujg trzy podmioty. Pierwszym z nich jest
Organizacja Kandydujaca, drugim — Koordynator Krajowy ds. JST, trzecim — Korespondent Krajowy.

Dziatanie przewidziane w ramach projektu SWPZ JST.
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Przy Koordynatorze Krajowym umocowani sg akredytowani Eksperci CAF. Udziat poszczegdlnych
podmiotéw w tym procesie przedstawia rysunek 1.

Bezposrednim celem procedury jest udzielenie informacji zwrotnej Organizacji Kandydujacej na
temat jakosci przeprowadzonego procesu samooceny oraz nagrodzenie organizacji spetniajacej
kryteria opisane w niniejszej publikacji i w podreczniku ,Poswiadczenie jakosci zastosowania CAF”
poswiadczeniem skutecznego uzytkownika CAF. Procedura ma takze na celu uszczegétowienie zasad
uzyskiwania poswiadczenia znajdujacych sie w podreczniku i dostosowanie ich do konkretnego
systemu ukierunkowanego na certyfikacje JST w Polsce.

Rysunek 1. Role w procesie poswiadczania jakosci zastosowania CAF w JST

Faza Etap Organizacja | Koordynator | Korespondent
Kandydujaca Krajowy Krajowy

1.

[y

. Inicjacja postepowania

1.2. Przestanie wniosku o poswiadczenie

1. Wniosek | 1.3. Przestanie pakietu informacyjnego >

1.4. Wypetnienie dokumentow

1.5. Sprawdzenie kompletnosci dokumentow

2.1. Wyznaczenie Ekspertow JZ CAF

m

2.2. Sprawdzenie poprawnosci dokumentow

2.3. Przygotowanie wizyty

2.

m

2.4. Wizyta w jednostce O
Informacja

zwrotna | 5 przygotowanie raportu

m

2.6. Ocena formalna raportu i przestanie do
Korespondenta Krajowego

2.7. Walidacja raportu /\.

.

3.1. Podjecie decyzji i przekazanie jej wraz z o)
rt
3. Decyzja Ll
3.2. Wystanie poswiadczenia Ot ‘

E — Ekspert JZ CAF
O - wspotrealizacja
Zrédto: opracowanie wiasne.

Rysunek 1 zawiera takze wykaz etapow realizowanych w procesie poswiadczenia jakosci
zastosowania CAF w JST. Rozwiniecie opisu poszczegélnych etapow znajduje sie w tabeli 6.
Uwzgledniono w nim informacje wchodzacg i wychodzacy, jednostke odpowiedzialng, a takie
zaproponowano czasy trwania.
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Uzupetniajgca wizualizacja procesu w formie flowchartu przedstawiono na rysunku 2. Ukazano na
nim realizacje zadan wraz z dokumentacjg towarzyszaca danym etapom. Harmonogram dziatan
zaprezentowano na rysunku 3, umieszczonym po tabeli 2.

Rysunek 2. Schemat procesu poswiadczenia jakosci zastosowania CAF w JST

Organizacja Kandydujaca Koordynator Krajowy ds. JST Ekspert 1Z CAF Kerespandent Krajowy

( START )
e S

Inicjacja postgpowania
11

Wystanie pakietu
informacyjnego ; 5

A~
SN
_ASprawdzenie.
< poprawnosci
okumentaw”
gl oy

22

K

Przygotowan

Wizyta w jednostce
24

Przygotowanie raportu
25

e
“Sprawdzenie

Wmem

Wyznaczenie
ekspertow 21

Ocena formalna
raportu g

,/ . :
" Walidacja s
™~ raportu -

S sk -

27

Y

¥
///\\
Podiecie decyzi
Ci praekazanie in|:>—E
42 2 raportgm
e

Wystanie
poswiadczenia 4,

Legenda:

CAF-1 — CAF-8 formularze (stanowigce zataczniki CAF-1 — CAF-8 do dokumentu)

DOK-1 — pakiet informacyjny sktadajacy sie z podrecznikdw , Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF” i ,Poradnik dla
Organizacji Kandydujacej do Uzyskania Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w JST”

DOK-2 — dokumentacja obejmujaca: ostatnie sprawozdanie (sprawozdania) z samooceny i plan (plany) dziatania dotyczacy
wdrazania usprawnien.

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Tabela 6. Syntetyczny opis procedury Poswiadczenia Zastosowania CAF

NAZWA PROCESU POSWIADCZENIE ZASTOSOWANIA CAF
JEDNOSTKA ODPOWIEDZIALNA )
7A PROCES Koordynator Krajowy ds. JST
JEDNOSTKA
NR ETAP INF. WCHODZACA INF. WYCHODZACA ODPOWIEDZIALNA TERMIN REALIZACII
1.1. Inicjacja postepowania Procedura Poswiadczenia Jakosci Komunikat zapraszajacy do sktadania wniosku Koordynator Krajowy | Co najmniej jeden raz

Zastosowania CAF w JST

o Poswiadczenie Jako$ci Zastosowania CAF.

ds. JST

w roku

1.2 Przestanie wniosku Model CAF i dokumentacja dot. Wypetniony dokument ,Formularz zgtoszenia Organizacja Minimum 6-12
kryteridw samooceny. organizacji” (Zatgcznik nr CAF-1). kandydujaca miesiecy od
Komunikat zapraszajacy do zakonczenia
sktadania wniosku o Poswiadczenie samooceny. W
Jakosci Zastosowania CAF. terminie
wyznaczonym przez
Koordynatowa
Krajowego ds. JST
1.3. Wystanie pakietu Wypetniony dokument ,Formularz | Podrecznik ,Poswiadczenie Jakosci Koordynator Krajowy | 14 dni kalendarzowych
informacyjnego zgtoszenia organizacji” (Zatgcznik Zastosowania CAF” ds. JST
nr CAF-1). forma — broszura papierowa/dokument
elektroniczny
Podrecznik ,,Poswiadczenie Jakosci
Zastosowania CAF w JST”
forma — broszura papierowa/dokument
elektroniczny
Prosba o przedtozenie dalszych informacji
1.4. Wypetnienie Prosba o przedtozenie dalszych Pakiet zawierajacy: Organizacja 14 dni kalendarzowych
dokumentéw i informacji 1. Kwestionariusz dotyczacy procesu kandydujgca
przestanie do samooceny CAF (zatacznik nr CAF-2);
Koordynatora 2. Kwestionariusz dotyczacy procesu

Krajowego ds. JST

doskonalenia (Zatgcznik nr CAF-3);

3. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM
(zatacznik nr CAF-4).

4. Ostatnie sprawozdanie (sprawozdania) z
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samooceny, przedstawione kierownictwu;
5. Plan (plany) dziatania, dotyczacy wdrazania
usprawnien.

15

Sprawdzenie
kompletnosci
dokumentéw

Pakiet zawierajacy:

1. Kwestionariusz dotyczacy
procesu samooceny CAF (zatgcznik
nr CAF-2);

2. Kwestionariusz dotyczacy
procesu doskonalenia (Zatgcznik nr
CAF-3);

3. Kwestionariusz dotyczacy
dojrzatosci TQM (Zatgcznik nr CAF-
4).

4. Ostatnie sprawozdanie
(sprawozdania) z samooceny,
przedstawione kierownictwu;

5. Plan (plany) dziatania, dotyczgcy
wdrazania usprawnien.

Notatka o przejsciu do fazy 2 procedury
poswiadczenia

Koordynator Krajowy
ds. JST

14 dni kalendarzowych

2.1.

Wyznaczenie Ekspertéw
CAF

Notatka o przejsciu do fazy 2
procedury poswiadczenia

Potwierdzenie wyboru ekspertow

Koordynator Krajowy
ds. JST

21 dni
kalendarzowych®

2.2.

Sprawdzenie
poprawnosci
dokumentéw

Pakiet zawierajacy:

1. Kwestionariusz dotyczacy
procesu samooceny CAF (zatgcznik
nr CAF-2);

2. Kwestionariusz dotyczacy
procesu doskonalenia (Zatgcznik nr
CAF-3);

3. Kwestionariusz dotyczacy
dojrzatosci TQM (Zatacznik nr CAF-
4).

4. Ostatnie sprawozdanie
(sprawozdania) z samooceny,
przedstawione kierownictwu;

5. Plan (plany) dziatania, dotyczacy

Notatka stwierdzajgca poprawnos¢
wypetnienia przestanych dokumentéw

Ekspert CAF

7 dni kalendarzowych

5 Proces rozpoczyna sie réwnolegle z opisywanym w punkcie 1.5
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wdrazania usprawnien.

2.3. Przygotowanie wizyty Notatka potwierdzajgca Notatka ze spotkan wstepnych. Harmonogram | Ekspert CAF 7 dni kalendarzowych
kompletnos¢ i poprawnosc i plan wizyty w jednostce Wskazanie
wypetnienia kwestionariuszy przez | wybranych przez organizacje 2 Zasad
Eksperta CAF. Doskonatosci, ktére beda badane dogtebnie
2.4. Wizyta w jednostce Harmonogram i plan wizyty na Stownie przekazane wstepne wnioski z wizyty Ekspert CAF 14 dni
miejscu. kalendarzowych
2.5. Przygotowanie raportu Informacje zebrane podczas wizyty | Raport zwrotny zawierajacy rekomendacje Ekspert CAF 14 dni kalendarzowych
w jednostce oraz: ekspertdw (zatacznik CAF-5)
1. Wypetniony kwestionariusz
dotyczacy procesu samooceny CAF
(zatgcznik nr CAF-2);
2. Wypetniony kwestionariusz
dotyczacy procesu doskonalenia
(Zatgcznik nr CAF-3);
3. Wypetniony kwestionariusz
dotyczacy dojrzatosci TQM
(Zatacznik nr CAF-4).
2.6. Ocena formalna raportu | Raport zwrotny zawierajacy Raport zwrotny zawierajgcy rekomendacje Koordynator Krajowy | 14 dni kalendarzowych
i przestanie do rekomendacje eksperta (zatacznik eksperta (zatacznik nr CAF-5)
Korespondenta nr CAF-5)
Krajowego
Standard Raportu Jakosci
Zastosowania CAF (zatgcznik nr
CAF-6)
2.7. Walidacja raportu Raport zwrotny zawierajacy Raport zwrotny zawierajgcy rekomendacje Korespondent 14 dni kalendarzowych
rekomendacje ekspertéw ekspertéw oraz Korespondenta Krajowego Krajowy
(zatacznik CAF-5) (zatacznik CAF-5)
3.1. Podjecie decyzji i Raport zwrotny zawierajacy Raport zwrotny zawierajgcy rekomendacje Koordynator Krajowy | 7 dni kalendarzowych

przekazanie jej
organizacji kandydujacej

rekomendacje ekspertéw oraz
Korespondenta Krajowego
(zatgcznik CAF-5)

ekspertéw i Korespondenta Krajowego oraz
decyzje Koordynatora Krajowego (zatgcznik
CAF-5)

ds. JST
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3.2

Wystanie poswiadczenia

Raport zwrotny zawierajacy
rekomendacje ekspertow i
Korespondenta Krajowego oraz
decyzje Koordynatora Krajowego
przyznajaca poswiadczenie
(zatgcznik CAF-5)

Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF
(zatgcznik CAF-8). Informacja dla
Korespondenta Krajowego oraz Centrum
Zasobow CAF przy EIPA

Koordynator Krajowy
ds. JST

14 dni kalendarzowych
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Rysunek 3. Harmonogram dziatari w procesie poswiadczenia stosowania CAF w JST

Tygodnie

0 1 2 3 4 5 6 7 g 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19-20
1.1. Inicjacja ostepowania
1.2, Przestanie wniosku
1.3. Wystanie pakietu informacyjnego
1.4, Wypetnienie dokumentow
1.5. Sprawdzenie kompletnosci dokumentow
2.1. Wyznaczenie Ekspertéw 1Z CAF
2.2. Sprawdzenie poprawnoséci dokumentéw <
2.3. Przygotowanie wizyty
2.4, Wizyta w jednostce
2.5. Przygotowanie raportu
2.6. Ocena formalna raportu i przestanie do Korespondenta Krajowego _
2.7. Walidacja raportu |
3.1. Podjecie decyzji i przekazanie jej organizacji kandydujgcej
3.2. Wystanie poswiadczenia |

Organizacja Kandydujaca <& Kamien milowy (decyzja)
- Koordynator Krajowy ds. 1ST (MAIC)

Korespondent Krajowy CAF (KPRM)

Ekspert JZ CAF

Zrédto: opracowanie wtasne.
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2.3.3. Szczego6towy opis procedury Poswiadczenia Zastosowania CAF

Kazdy z etapow przedstawiony w pkt. 2.3.2 zostat szczegétowo opisany w formie tabelarycznej. W
charakterystyce uwzgledniono nastepujace elementy:

e nretapu,

e podmiot odpowiedzialny — realizator etapu,

e podmioty zaangazowane, wspoétuczestniczace w etapie,
e nazwe etapu,

e informacje wchodzaca i wychodzaca,

e opis etapu,

e uwagi,

e potencjalne ryzyka,

e proponowane dziatania zapobiegawcze.
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Koordynator
Krajowy ds. JST

Inicjacja postepowania w ramach procesu Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w JST?

Zainteresowane JST

Procedura Poswiadczenia Jakosci Na tym etapie Koordynator Krajowy ds. JST rozpoczyna
Zastosowania CAF w JST rekrutacje do procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania
CAF w JST.

forma — dokument, strona internetowa
KPRM W zaproszeniu wskazane zostajg podstawowe warunki
uczestnictwa w procedurze (termin przeprowadzenia
samooceny oraz konieczno$¢ rejestracji w bazie EIPA)

Ponadto zaproszenie precyzuje ostateczny termin
przyjmowania zgtoszen

Przejscie do etapu 1.2

Komunikat zapraszajacy do sktadania wniosku o
Poswiadczenie Jakos$ci Zastosowania CAF.

forma — strona internetowa NIST oraz
ewentualnie zaproszenie skierowane do
konkretnych JST przestane pocztq
elektroniczng

1 Co najmniej raz w roku w maju. Dodatkowe
postepowania inicjowane beda w miare
potrzeb




Organizacja
kandydujaca

Ztozenie wniosku o Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF!

ds. JST

Koordynator Krajowy

Model CAF i dokumentacja dot. kryteriow
samooceny.

Komunikat zapraszajacy do sktadania
whiosku o Poswiadczenie Jakosci
Zastosowania CAF.

forma — dokument, strona internetowa
KPRM

Ztozenie wniosku o Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF
polega na wypetnieniu dokumentu pt. ,Formularz zgtoszenia
organizacji” (zatacznik nr CAF-1), w ktérym potwierdza sie
spetnienie kryteriow samooceny zgodnie z CAF.

Whniosek moze by¢ ztozony w formie elektronicznej lub
papierowej.

Koordynator Krajowy ds. JST potwierdza otrzymanie
formularza?.

Przejscie do etapu 1.2

Wypetniony dokument ,Formularz
zgtoszenia organizacji” (Zatacznik nr CAF-
1).

forma — dokument

LW terminie minimum 6-12 miesiecy od
zakonczenia procesu samooceny
2W dokumentacji CAF stanowi to krok 2.

dalszych etapdw.

Ztozenie zbyt duzej liczby ocen w jednym Stworzenie, w razie potrzeby, harmonogramu
terminie prowadzgce do opdznien w rozpoczeciu | dziatanh w ramach oceny




ETAP NR 13 PODMIOT Koordynator PODMIOTY Organizacja
) ODPOWIEDZIALNY Krajowy ds. JST | ZAANGAZOWANE kandydujaca

NAZWA ETAP Wystanie pakietu informacyjnego

INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAPU INFORMACJA WYCHODZACA

Wypetniony dokument ,Formularz Po potwierdzeniu zgtoszenia, Koordynator Krajowy ds. JST Podrecznik

zgtoszenia organizacji” (Zatgcznik nr CAF- | wysyta komplet informacji wraz z Podrecznikiem. Prosi tez o forma — broszura papierowa

1).

forma — dokument

przedtozenie:

1. Kwestionariusza dotyczacego procesu samooceny CAF
(zatacznik nr CAF-2); Prosba o przedtozenie dalszych informaciji
2. Kwestionariusza dotyczgcego procesu doskonalenia forma - dokument

(zatacznik nr CAF-3);

3. Kwestionariusza dotyczgcego dojrzatosci TQM (Zatgcznik nr
CAF-4).

4. Ostatniego sprawozdania (sprawozdan) z samooceny,
przedstawione kierownictwu;

5. Planu (planéw) dziatania dotyczacego wdrazania usprawnien.

Przejscie do etapu 1.3

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

! Opis procesu samooceny zawiera takze
informacje o Ekspercie CAF, ktéry doradzat
organizacji

Nieterminowa realizacja etapu Stosowanie narzedzi dyscyplinujgcych wobec
pracownikow
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ETAP NR 14 PODMIOT Organizacja PODMIOTY Koordynator Krajowy
) ODPOWIEDZIALNY kandydujaca ZAANGAZOWANE ds. JST

NAZWA ETAP Wypetnienie dokumentéw

INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAPU INFORMACJA WYCHODZACA

Prosba o przedtozenie dalszych informacji

forma — dokument

Organizacja kandydujaca wypetnia otrzymane formularze i
przesyta zadane informacje w celu uruchomienia wtasciwej
procedury poswiadczania jakosci

1

Koordynator wysyta potwierdzenie otrzymania dokumentéw®.

Przejscie do etapu 1.4

Pakiet zawierajacy:

1. Kwestionariusz dotyczacy procesu
samooceny CAF (zatacznik nr CAF-2);

2. Kwestionariusz dotyczacy procesu
doskonalenia (Zatacznik nr CAF-3);

3. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci
TQM (Zatacznik nr CAF-4).

4. Ostatnie sprawozdanie (sprawozdania) z
samooceny, przedstawione kierownictwu;
5. Plan (plany) dziatania dotyczacy
wdrazania usprawnien.

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

W dokumentacji CAF stanowi to krok 4

Nieterminowa realizacja etapu

Ustalenie dtugiego terminu na przestanie
zadanych dokumentéw, zachowanie elastycznosci
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ETAP NR 15 PODMIOT Koordynator PODMIOTY Organizacja
i ODPOWIEDZIALNY Krajowy ds. JST | ZAANGAZOWANE kandydujaca

NAZWA ETAPU Sprawdzenie kompletnosci dokumentéw

INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAPU INFORMACJA WYCHODZACA

Pakiet zawierajacy:

1. Kwestionariusz dotyczgcy procesu samooceny CAF
(zatgcznik nr CAF-2);

2. Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia
(zatacznik nr CAF-3);

3. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM
(zatgcznik nr CAF-4).

4. Ostatnie sprawozdanie (sprawozdania) z
samooceny, przedstawione kierownictwu;

5. Plan (plany) dziatania dotyczacy wdrazania
usprawnien.

forma - dokument

Koordynator Krajowy ds. JST sprawdza
kompletnos$¢ dokumentéw.

Warianty:
A. W sytuacji wystepowania uchybien

Koordynator prosi organizacje kandydujaca o

uzupetnienia. Powrot do etapu 1.3

B. W przypadku pozytywnej walidacji oficjalnie

rozpoczyna witasciwg czes¢ procesu

poswiadczania (Faza 2 — Informacja zwrotna,

etap 2.1)

Notatka o przejsciu do fazy 2 procedury
poswiadczenia

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

Nieterminowa realizacja etapu

Stosowanie narzedzi dyscyplinujgcych wobec
pracownikow

Szczegdtowa forma prosby o przestanie informacji
wraz z przyktadami. Ewentualne szkolenia dla JST.
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- .
ETAP NR 21 PODMIOT Koordynator | PODMIOTY 0':5':‘:;:.’:‘”
: ODPOWIEDZIALNY Krajowy ds. JST | ZAANGAZOWANE ganizad
kandydujaca
NAZWA ETAP Wyznaczenie Ekspertow CAF
INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAP INFORMACJA WYCHODZACA

Notatka o przejsciu do fazy 2 procedury
poswiadczenia

forma - dokument

Koordynator Krajowy ds. JST dokonuje selekcji dwéch lub
wigcej ekspertow! w zaleznosci od wielkosci i ztozonosci

organizacji. Wybor jest dokonywany sposrod oséb znajdujacych

sie w bazie ekspertow?.

Koordynator Krajowy ds. JST wskazuje eksperta wiodacego,

odpowiedzialnego za organizacje i poprawnosc¢ realizacji
procesu’.

Wybrani eksperci wyrazajg zgode na uczestnictwo w
konkretnym procesie poswiadczenia.

Przejscie do etapu 2.2

Potwierdzenie wyboru ekspertow —
informacja do organizacji kandydujgcej

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

! Koordynator Krajowy nie uwzglednia
ekspertdéw, ktérzy doradzali organizacji w
procesie samooceny.

2 Budowa i utrzymanie bazy ekspertéw nalezy do

Brak wystarczajacej liczby ekspertow w bazie

obowigzkéw Koordynatora Krajowego ds. JST.

3 Ekspert wiodacy odpowiedzialny jest takze za
dokonanie podziatu zadan w ramach zespotu
eksperckiego

Brak zgody organizacji kandydujacej na
wybranych ekspertéw wynikajacej z
postrzeganego konfliktu intereséw

Zachowanie elastycznosci terminowej

W dtuzszym okresie — zintensyfikowanie procesu
naboru ekspertéw

Przedstawienie organizacji kandydujgcej oséb
wraz z dokumentacjg osiggnieé. Potencjalnie
zmiana eksperta (w ramach etapu 2.1)
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PODMIOT PODMIOTY Organizacja
ETAP NR 2.2 ODPOWIEDZIALNY Ekspert CAF ZAANGAZOWANE kandydujaca
NAZWA ETAP Sprawdzenie poprawnosci dokumentéw
INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAP INFORMACJA WYCHODZACA

Potwierdzenie wyboru ekspertow
Pakiet zawierajacy:

1. Kwestionariusz dotyczacy procesu
samooceny CAF (zatgcznik nr CAF-2);

2. Kwestionariusz dotyczacy procesu
doskonalenia (Zatacznik nr CAF-3);

3. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci
TQM (Zatacznik nr CAF-4).

4. Ostatnie sprawozdanie (sprawozdania)
z samooceny, przedstawione
kierownictwu;

5. Plan (plany) dziatania dotyczacy
wdrazania usprawnien.

forma — dokument

Przygotowujac sie do wizyty Eksperci CAF analizujg

kwestionariusze przedtozone przez organizacje. Analiza
dokonywana jest pod katem formalnym i merytorycznym.
Formalna ocena dotyczy wypetnienia wszystkich wymaganych
pdl formularza i kompletnosci zatgcznikdw, natomiast

merytoryczna poprawnosci wpisanych danych.

Warianty:

A. W sytuacji niepetnosci badz tez uchybien w

kwestionariuszach Eksperci kontaktujg sie z organizacja
kandydujacg w celu uzupetnienia/poprawy danych w

kwestionariuszach

B. W sytuacji pozytywnej walidacji kwestionariuszy przejscie

do etapu 2.3

Notatka potwierdzajgca poprawnosé
wypetnienia kwestionariuszy przez
Eksperta CAF.

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

Nieterminowa realizacja etapu

Duza liczba uchybien w kwestionariuszu

Uwzglednienie dotrzymywania termindéw jako
kryterium oceny eksperta

Scista wspdtpraca zdalna Ekspertéw CAF z
organizacjg kandydujaca. Ewentualnie szkolenie,
w razie potrzeby dotaczenie szczegdtowe;j
instrukcji wypetniania do kwestionariuszy
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PODMIOT PODMIOTY Organizacja
ETAPNR 23 ODPOWIEDZIALNY Ekspert CAF ZAANGAZOWANE kandydujaca
NAZWA ETAP Przygotowanie wizyty
INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAP INFORMACJA WYCHODZACA

Notatka potwierdzajgca kompletnos¢ i
poprawnos¢ wypetnienia kwestionariuszy
przez Eksperta CAF.

forma - dokument

Eksperci CAF informujg organizacje o gtdwnym celu wizyty w
jednostce poprzez spotkanie wstepne, wspdlne seminaria lub
kontakty multimedialne, podczas ktdrych uzgadnia sie
oczekiwania, okresla ilos¢ koniecznych dokumentéw oraz
obecnosé osob, grup i podmiotéw, ktérych uczestnictwa w
warsztatach lub wywiadach zyczyliby sobie Eksperci CAF
podczas wizyty®. Eksperci informuja organizacje o obowigzku
wskazania przez organizacje 2 Zasad Doskonatosci, ktére beda
badane dogtebnie.

Przejscie do etapu 2.4

Notatka ze spotkan wstepnych.
Harmonogram i plan wizyty na miejscu.
Wskazanie 2 wybranych przez organizacje
Zasad Doskonatosci, ktore bedg badane
dogtebnie

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

!lstotng czescig tych ustalen jest oméwienie

gtéwnych tematow i problemow szczegdlnej

wagi dotyczgcych samej wizyty. Wszyscy

uczestnicy Poswiadczenia Jakosci Zastosowania
CAF powinni by¢ swiadomi, co maja zrobic dla

wtasciwego przygotowania wizyty.

Trudnosci w uzgodnieniu harmonogramu i planu
wizyty.

Brak wskazania przez organizacje wybranych
Zasad Doskonatosci lub wskazanie niezgodne z
zasadami procedury poswiadczania

Brak doswiadczenia w pracy z JST —
nierealistyczny harmonogram

Wczesniejsze planowanie wizyty, uwzgledniajace
preferencje organizacji kandydujacej

Uwzglednienie kwestii problemdéw we wspotpracy
w kryteriach oceny ekspertow

Opracowanie i przekazanie ekspertowi wzoru
harmonogramu wizyty
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PODMIOT PODMIOTY Organizacja
ETAP NR 2.4 ODPOWIEDZIALNY Ekspert CAF ZAANGAZOWANE kandydujaca
NAZWA ETAP Wizyta w jednostce
INFORMACJA INFORMACJA
WCHODZACA OPIS ETAP WYCHODZACA

Harmonogram i plan

Wizyta w jednostce trwa najwyzej 2 dni w zaleznosci od rodzaju, wielkosci i ztozonosci kandydujacej
organizacji. Eksperci CAF badajg, czy instytucja skutecznie wdrozyta model CAF, a w szczegdlnosci:

wizyty w jednostce. a) analizujg jako$¢ procesu samooceny?,

forma - dokument

dojrzatosci TQM,

Przejscie do etapu 2.5

b) omawiajg przygotowywanie, komunikowanie i wdrazanie procesu doskonalenia z osobami, ktére
uczestniczyty w tym procesie?,
c) przeprowadzajg wywiady z réznymi zainteresowanymi stronami, opierajac sie na kwestionariuszu

d) Eksperci CAF przekazuja organizacji wstepne wnioski w formie stowne;j.

Ustnie przekazane
wstepne wnioski z
oceny?

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

1 Kroki 1-6 wytycznych CAF

2Kroki 7-9 wytycznych CAF

3 Whnioski z oceny przekazywane kierownikowi
jednostki lub osobie przez niego wskazanej
zawierajg informacje o stabych i mocnych
stronach organizacji w zakresie realizacji
krokéw samooceny oraz o ogélnym ksztatcie
raportu z oceny.

Brak wystarczajacej wspdtpracy przedstawicieli
organizacji z Ekspertami CAF

Dtugi czas prowadzenia oceny, utrudnianie pracy

Rozpoczecie wizyty od spotkan z kierownictwem
organizacji i zespotem samooceny, wyjasniajgcych
role Ekspertow CAF oraz zakres wspotpracy
przedstawicieli organizacji podczas badania
jakosci zastosowania CAF

Szczegotowe zaplanowanie harmonogramu i
planu wizyty na etapie 2.3

Sporzadzenie przez ekspertow w trakcie wizyty
planowych notatek, ktére beda podstawa
zarowno wstepnej informacji ustnej, jak i
pdziniejszego raportu z wizyty.
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Koordynator Krajowy
PODMIOT . PODMIOTY
ETAP NR 2.5 ODPOWIEDZIALNY Eksperci CAF ZAANGAZOWANE ds. !ST, Korespondent
Krajowy
NAZWA ETAPU Przygotowanie raportu
INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAPU INFORMACJA WYCHODZACA

Informacje zebrane podczas wizyty w
jednostce oraz pakiet zawierajacy:

1. Kwestionariusz dotyczacy procesu
samooceny CAF (zatgcznik nr CAF-2);

2. Kwestionariusz dotyczacy procesu
doskonalenia (Zatacznik nr CAF-3);

3. Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci
TQM (Zatacznik nr CAF-4).

4. Ostatnie sprawozdanie (sprawozdania)
z samooceny, przedstawione
kierownictwu;

5. Plan (plany) dziatania dotyczacy
wdrazania usprawnien.

forma — dokument

Eksperci CAF przedktadajg Koordynatorowi Krajowemu ds. JST raport
zwrotny! wraz z rekomendacjg o zakwalifikowaniu — lub nie?- organizacji
kandydujacej do przyznania Poéwiadczenia Skuteczny Uzytkownik CAF3.

Przejscie do etapu 2.6

Raport zwrotny zawierajacy
rekomendacje eksperta
(zatgcznik nr CAF-5)

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE
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! Minimalne standardy przygotowywania raportu
zawarte s3 w dokumencie stanowigcym
zatacznik CAF-6 do niniejszego opracowania

2 |stotnym jest aby w przypadku wydania
negatywnej rekomendacji uzasadnienie tez
raportu byto mozliwie jak najobszerniejsze.

3 Procedura przyznawania punktéw organizacji
opisana jest w biuletynie ,,Poswiadczenie
Jakosci Zastosowania CAF”. Eksperci dokonujg
oceny krokéw CAF agregujac oceny dla
poszczegdlnych dziatan. Metoda agregacji
wybierana jest przez ekspertow. Dodatkowo
eksperci oceniajg stopien spetnienia przez
organizacje zasad doskonatosci TQM.

Brak zrozumienia negatywnego wyniku oceny
przez przedstawicieli organizacji kandydujacej

Stownie przekazane wstepne wnioski z oceny
(etap 2.6) powinny zostac¢ przekazane
maksymalnie jasno i dajgc mozliwos¢ dyskusji

Woczesniejsze poinformowanie przedstawicieli
organizacji, ze - niezaleznie od rodzaju decyzji o
rekomendacji - gtdwnym celem procedury
poswiadczenia jest przekazanie informacji
zwrotnej, umozliwiajgcej doskonalenie
stosowania Wspdlnej Metody Oceny
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ETAP NR 26 PODMIOT Koordynator PODMIOTY Korespondent

) ODPOWIEDZIALNY Krajowy ds. JST | ZAANGAZOWANE Krajowy
NAZWA ETAPU Ocena formalna raportu i przestanie do Korespondenta Krajowego
INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAPU INFORMACJA WYCHODZACA
1. Raport zwrotny zawierajacy Koordynator Krajowy weryfikuje tres¢ raportu pod katem spetniania Raport zwrotny zawierajacy
rekomendacje eksperta (zatgcznik nr CAF- | kryteriow standardu stanowigcego zatgcznik CAF-6 do publikacji. rekomendacje eksperta

5)

2. Standard Raportu Jakosci Zastosowania

CAF (zatgcznik nr CAF-6)

forma — dokument

A. Jesli pojawiajg sie uchybienia Koordynator Krajowy zwraca sie do

Ekspertow z prosbg o poprawki i uzupetnienia

B. Jesli raport spetnia kryteria standardu, przejscie do etapu 2.7

(zatgcznik nr CAF-5)

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

raportu

Niezgodnosc opinii miedzy Koordynatorem
Krajowym a Ekspertami JZ CAF w kwestii tresci

Ostateczna decyzja na temat tresci raportu
podejmowana jest przez Koordynatora
Krajowego, ktéry moze positkowac sie wsparciem
dodatkowego zewnetrznego Eksperta JZ CAF.
Raport w ostatecznej wersji wraz z protokotem
rozbieznosci przekazywany jest Korespondentowi
Krajowemu
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ETAP NR 27 PODMIOT Korespondent PODMIOTY Koordynator Krajowy
' ODPOWIEDZIALNY Krajowy ZAANGAZOWANE ds. JST, Eksperci CAF

NAZWA ETAPU Walidacja raportu?

INFORMACIJA INFORMACIJA

WCHODZACA SIHBIALH WYCHODZACA

Raport zwrotny
zawierajacy
rekomendacje
ekspertéw
(zatgcznik CAF-
5)

Korespondent Krajowy weryfikuje raport zwrotny pod wzgledem zgodnosci z miedzynarodowymi zasadami CAF i
formutuje rekomendacje w zakresie przyznania Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF.
Warianty:
Rekomendacja w Raporcie o nieprzyznaniu poswiadczenia

1. Rekomendacja Korespondenta sie z nim zgadza — wspdlna negatywna rekomendacja

2. Jesli rekomendacja Korespondenta sie z nim nie zgadza — uzgadnianie réznic

a. podtrzymanie rekomendacji Eksperta — przestanie informacji organizacji — wspdlna negatywna
rekomendacja

Raport zwrotny
zawierajacy
rekomendacje
ekspertdéw oraz
Korespondenta
Krajowego
(zatgcznik CAF-5)

forma - b. odrzucenie rekomendacji Eksperta- wspdlna pozytywna rekomendacja
dokument Rekomendacja w Raporcie o przyznaniu poswiadczenia
1. Jedli rekomendacja Korespondenta sie z nim zgadza — wspélna pozytywna rekomendacja forma - dokument
2. Jeslirekomendacja Korespondenta sie z nim nie zgadza — uzgadnianie réznic
a. podtrzymanie rekomendacji Eksperta — wspdlna pozytywna rekomendacja
b. odrzucenie rekomendacji Eksperta — przestanie informacji do organizacji — wspélna negatywna
rekomendacja
Przejscie do etapu 3.1.
UWAGI POTENCJALNE RYZYKA DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE
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1 Etap dodatkowy w poréwnaniu do
dokumentacji CAF

Watpliwosci Korespondenta Krajowego w kwestii
zasadnosci rekomendacji ekspertow

Korespondent Krajowy ma 14 dni na
sformutowanie rekomendacji. W tym czasie ma
mozliwos$¢ kontaktu z Ekspertami CAF oraz,
ewentualnie positkowania sie opinig 3 wybranego
eksperta.
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ETAP NR 3.1 PODMIOT Koordynator PODMIOTY Organizacja
: ODPOWIEDZIALNY Krajowy ds. JST | ZAANGAZOWANE Kandydujaca

NAZWA ETAPU Podjecie decyzji i przekazanie jej organizacji kandydujacej

INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAPU INFORMACJA WYCHODZACA

Raport zwrotny zawierajacy
rekomendacje ekspertéw oraz
Korespondenta Krajowego (zatgcznik CAF-
5)

forma - dokument

Koordynator Krajowy ds. JST w oparciu o raport/rekomendacje
Ekspertéw CAF oraz rekomendacje Korespondenta Krajowego
podejmuje ostateczng decyzje (jest to decyzja formalna,
poniewaz wszystkie ewentualne réznice zostaty uzgodnione na
etapie 2.6 i 2.7), ktdérg przesyta do Organizacji Kandydujgcej
wraz z raportem zwrotnym zawierajagcym rekomendacje
ekspertéw oraz Korespondenta Krajowego.

W przypadku decyzji przyznajgcej Poswiadczenie przejscie do
etapu 3.2

W przypadku decyzji nieprzyznajacej Poswiadczenia koniec
procesu

Raport zwrotny zawierajgcy rekomendacje
ekspertéw i Korespondenta Krajowego
oraz decyzje o przyznaniu Poswiadczenia
(zatgcznik CAF-5)

forma - dokument

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

Nieterminowa realizacja etapu

Stosowanie narzedzi dyscyplinujgcych wobec
pracownikow
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Organizacja
ETAP NR 32 PODMIOT Koordynator PODMIOTY kandydujaca,
’ ODPOWIEDZIALNY Krajowy ds. JST | ZAANGAZOWANE Centrum Zasobow
CAF
NAZWA ETAPU Woystanie poswiadczenia
INFORMACJA WCHODZACA OPIS ETAPU INFORMACJA WYCHODZACA

Decyzja o przyznaniu poswiadczenia

forma - dokument

Koordynator Krajowy ds. JST przesyta Poswiadczenie

Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika

Skutecznego Uzytkownika CAF! oraz informuje Korespondenta | CAF (zaftacznik CAF-8). Informacja dla

Krajowego i Centrum Zasobdw CAF przy EIPA o tym, kiedy
organizacja zostata nagrodzona Poswiadczeniem
Centrum Zasobdw CAF publikuje te informacje (druk

Korespondenta Krajowego oraz Centrum
Zasobow CAF przy EIPA

os$wiadczenia oraz data) w europejskiej bazie Uzytkownikéw forma - dokument

CAF on-line.

Koniec procesu

UWAGI

POTENCJALNE RYZYKA

DZIAtANIA ZAPOBIEGAWCZE

! Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF
wygasa po uptywie dwdch lat i moze by¢
odnowione po kolejnej samoocenie wedtug
modelu CAF, po ktorej wystosowano nastepne

zgtoszenie.
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3. ROLA EKSPERTOW W PROCESIE POSWIADCZENIA JAKOSCI
ZASTOSOWANIA CAF W JST

3.1. Profil eksperta CAF

Profil Eksperta CAF przygotowany zostat w catosci na podstawie publikacji ,Poswiadczenie jakosci
zastosowania CAF”.

»Eksperci Jakosci Zastosowania CAF” (CAF External Feedback Actors — CAF FAs) odgrywajg kluczowg
role w procedurze ewaluacji.

Rola, zadania i profil
Gtéwnym zadaniem Ekspertéw CAF jest:

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

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

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

Jednym z celéw Poswiadczenia Jako$ci Zastosowania CAF jest upowszechnianie recenzji wzajemnych i
benchlearningu w europejskiej administracji publicznej. Dlatego zaleca sie, by Ekspertami CAF byli
rownorzedni pracownicy ze srodowiska sektora publicznego lub osoby reprezentujgce srodowiska
naukowe i eksperckie. Zalecenie to ma charakter wskazéwki. Formalne wymogi, ktére muszg zostac
spetnione przez kandydatéw na ekspertow przedstawione sg w podrozdziale 3.2.1.

Petnienie roli Eksperta CAF wymaga posiadania zestawu umiejetnosci interpersonalnych i
zawodowych oraz przejawiania zachowan stosownych do czasu i okolicznosci. Na ogot, by
kompetentnie przeprowadzi¢ proces Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, Ekspert powinien
dysponowac szerokim doswiadczeniem i wiedzg w dziedzinie procesdw zarzgdzania, rozwoju i zmiany
w organizacjach sektora publicznego. Eksperci CAF mogg uzyska¢ potrzebne kompetencje z
rozmaitych zrédet, wtgczajgc w to praktyke zawodowg, wczesniejsze doswiadczenia w prowadzeniu
ocen (np. w charakterze asesora EFQM), wyksztatcenie i szkolenia. Nie musza byé natomiast
menedzerami, przeszkolonymi asesorami lub ekspertami EFQM (jakkolwiek takie kompetencje moga
by¢ wielce uzyteczne w procesie walidacji). Warunkiem koniecznym uzyskania statusu Eksperta CAF
jest odbycie wymaganego szkolenia (uznanego przez Krajowego Korespondenta CAF),
zorganizowanego na poziomie krajowym lub europejskim. Potencjalnymi uczestnikami szkolenia dla
Ekspertow CAF sg doswiadczeni uzytkownicy CAF sektora publicznego, co moze sprzyja¢ wymianie
doswiadczen pomiedzy organizacjami i zwiekszaniu poziomu wiedzy w ich Srodowiskach.
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Kompetencje, niezbedne do petnienia roli Eksperta Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Aby moc spetnia¢ opisang role, Eksperci CAF powinni dysponowaé¢ pewnymi kompetencjami
0golnymi. Ich zakres, w zaleznosci od rodzaju sektora i/lub typu organizacji, powinien obejmowac:

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

e Praktyczne doswiadczenie z modelem CAF i/lub innymi modelami TQM w zakresie
samooceny i doskonalenia jakosci. Ekspert CAF musi mie¢ doswiadczenie we wdrazaniu
modelu CAF, innych modeli TQM lub innej metody samooceny systeméw lub proceséw
zarzadzania w organizacji publicznej;

e Rozumienie fundamentalnych zasad i wartosci TQM. Ekspert CAF musi wykazywac znajomos$é
fundamentalnych wartosci i zasad TQM oraz ich praktycznego stosowania w doskonaleniu
jakosci;

e Wykazywanie znajomosci réznych organizacji sektora publicznego oraz ich specyficznych
oczekiwan i potrzeb. Ekspert CAF musi by¢ zdolny rozumiec¢ réznorodnos$é oczekiwan i
potrzeb w zakresie przeprowadzenia samooceny i dziatan usprawniajgcych. Ekspert nie
wykorzystuje przyktadéw badz procedur, zawartych w materiatach Poswiadczenia Jakosci
Zastosowania CAF w charakterze listy kontrolnej, natomiast rozumie, ze podejscie, ktére jest
skuteczne w jednej instytucji, moze by¢ niewystarczajagce w innych z powodu réznic w
obszarze wartosci, przywddztwa, kadry lub procesow wewnetrznych;

e Przejawianie dobrych umiejetnosci interpersonalnych i komunikacyjnych. Gtéwnym celem
Eksperta CAF jest dostarczenie precyzyjnej i motywujacej informacji zwrotnej, wspierajacej
state starania instytucji na rzecz holistycznego i systematycznego rozwoju jakosci poprzez
stosowanie samooceny. Ekspert powinien zatem mieé¢ umiejetnosci i kompetencje, ktdre
gwarantujg przeprowadzenie procesu Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF w sposdb
wspierajacy uczenie sie, wspodtprace i dialog. Dlatego tez musi umie¢ skutecznie
komunikowa¢ sie w S$rodowisku okreslonej instytucji, uzywajac neutralnego,
niekonfliktowego jezyka;

e Umiejetnos¢ pracy w zespole (2 lub wiecej ekspertéw). Pracujgc z kandydujacg organizacjg w
zakresie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF, ekspert musi postepowaé w sposéb
kolegialny, dzielgc sie praca i uzupetniajgc wzajemnie z innymi osobami”.

Biorgc pod uwage fakt poswiecenia niniejszego podrecznika potrzebom procesu poswiadczania w JST
nalezy zwréci¢ uwage dodatkowo na wiedze eksperta CAF na temat polskiego samorzadu
terytorialnego, ktéry poddany jest innego rodzaju regulacjom niz administracja rzadowa, a ponadto
wykazuje specyfike wynikajaca ze zréznicowanej wielkosci organizacji oraz bardziej jednoznacznego
powigzania z interesami mieszkaricow i obywateli. Dlatego tez szczegdlng uwage nalezy zwrdécié na
kompetencje zwigzane ze znajomoscig organizacji Samorzadu Terytorialnego oraz ich specyficznych
uwarunkowarn i potrzeb.
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3.2. Procedura selekcji ekspertow

Za proces selekcji ekspertéw odpowiedzialny jest Koordynator Krajowy CAF ds. JST. W miare potrzeb
modyfikuje on kryteria naboru ekspertéw z punktu widzenia efektywnosci dziatania systemu
poswiadczania. Kryteria te stanowig konkretyzacje zapiséw zamieszczonych w rozdziale 3.1.
dotyczacych profilu eksperta CAF w szczegdlnosci z naciskiem na dotychczasowe doswiadczenie w
zakresie wdrazania modeli samooceny organizacyjnej, znajomosci specyfiki polskiego samorzadu
terytorialnego oraz znajomosci systemu Poswiadczania Jakosci Zastosowania CAF w JST.

3.2.1. Wymagania (kryteria naboru ekspertéw do systemu)

Kandydat chcacy uzyskac status Eksperta CAF sktada pie¢ dokumentéw potwierdzajgcych spetnienie
warunkow formalnych:

1. Whniosek kandydata na Eksperta CAF (zatgcznik E-CAF-1).

2. Kserokopia dyplomu potwierdzajacego wyksztatcenie kandydata (przynajmniej na poziomie
magisterskim).

3. Poswiadczenie uczestniczenia we wdrozeniu modelu CAF lub innej metody samooceny
proceséw zarzadzania w organizacji administracji publicznej (potwierdzenie przedstawiciela
organizacji, zatgcznik E-CAF-2).

4. Deklaracja kandydata na eksperta, dotyczaca wspotpracy z JST, lub pracy w JST w okresie
ostatnich 5 lat (zatgcznik E-CAF-3. W przypadku, gdy pomoc we wdrozeniu modelu
samooceny organizacji odbywata sie na rzecz JST, deklaracja nie jest konieczna).

5. Zaswiadczenie (certyfikat) ukoriczenia szkolenia dla Ekspertéw CAF (plan szkolenia znajduje
sie w zataczniku E-CAF-4).

3.2.2. Model procesu certyfikacji ekspertow

Proces certyfikacji obejmuje kilka cyklicznie powtarzanych krokéw. Zgodnie z zapotrzebowaniem
systemu Koordynator Krajowy CAF ds. JST ogtasza nabdr Ekspertéw CAF do systemu poswiadczania.
Zgtoszenia kandydatéow ocenia sie pod katem formalnym (kompletnos¢ dokumentéw) oraz
przedmiotowym (spetnianie podstawowych kryteriéw). Zakwalifikowanych kandydatéw zaprasza sie
na szkolenie, ktére moze przybrac¢ jedng z dwdch form (w zaleznosci od potrzeb):

- szkolenie zdalne na potrzeby systemu certyfikacji ekspertow zostanie uruchomiony modut e-
learningu, na ktérym znajda sie wszystkie konieczne informacje na temat roli Eksperta CAF.

- szkolenie tradycyjne (w sali)

Bez wzgledu na forme szkolenia jego zakoriczenie uprawnia kandydata do podejscia do egzaminu na
eksperta JZ CAF.

Szkolenie zakoriczone zostaje egzaminem z wiedzy na temat modelu CAF i systemu poswiadczania
jakosci zastosowania CAF, a takze na temat uwarunkowan dziatania Jednostek Samorzadu
Terytorialnego w Polsce. Egzamin organizowany jest przez Koordynatora Krajowego po zakoriczeniu
kursu e-learningu lub po zakoriczeniu szkolenia tradycyjnego w formie pisemnej
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Ukonczenie szkolenia poswiadczane jest przez wydanie potwierdzenia otrzymania statusu Eksperta
CAF (zatgcznik E-CAF-5). Potwierdzenie wazne jest przez dwa lata. Tabela 7 prezentuje podziat rél w
procesie akredytacji Eksperta CAF.

Tabela 7. Podziat rél w procesie akredytacji Eksperta CAF

Krok Kandydat na eksperta CAF | Koordynator Krajowy
1. Ogtoszenie naboru x

2. Ztozenie dokumentéw X

3. Zaproszenie na szkolenie X

4. Ukonczenie szkolenia (egzamin) X

5. Wydanie poswiadczenia X

Zrédto: opracowanie wtasne.

Eksperci CAF, ktorzy uzyskali certyfikat wydany przez organizacje EIPA majg prawo zosta¢ wpisani na
liste Ekspertéw Jakosci Zastosowania CAF bez koniecznosci potwierdzania swoich kompetencji oraz
uczestnictwa w szkoleniu i egzaminie. W tym celu dostarczajg Koordynatorowi Krajowemu
kserokopie odpowiedniego certyfikatu oraz zgtoszenie swojej kandydatury (zatgcznik E-CAF-1).
Koordynator Krajowy moze zazgda¢ zaprezentowania oryginatu certyfikatu celem potwierdzenia
kompetencji.

3.2.3. Budowa bazy danych ekspertow

Baza danych Ekspertéw CAF zarzadza Koordynator Krajowy CAF ds. JST. Aktualizacja bazy danych
dokonywana jest w szczegdlnosci po kazdym naborze zakoriczonym sukcesem, a takze w sytuacji
koniecznosci skreslenia nieaktywnego eksperta oraz gdy ekspert wyrazi wole skreslenia.

Informacje zawarte w bazie powinny w szczegdélnosci zawierac:

1. Imie i nazwisko Eksperta

2. Liczbe proceséw poswiadczania, w ktérych uczestniczyt

3. Date ostatniego procesu poswiadczenia, w ktérym uczestniczyt

4, Miejsce zamieszkania (lub miejsce wykonywania funkcji wskazane przez eksperta)

W sytuacji, gdy ekspert nie uczestniczyt w procesie poswiadczania w okresie dwdch poprzedzajacych
lat, zostaje on skreslony z bazy i w celu odzyskania statusu Eksperta CAF musi ponownie wzig¢ udziat
w szkoleniu dla Ekspertow CAF. W szczegdlnosci dotyczy to sytuacji, gdy Ekspert w ciggu dwdch lat
poprzedzajacych usuniecie z bazy otrzymat propozycje uczestnictwa w procesie poswiadczania, ale
odrzucit ja. Warunek ten wynika z potrzeby posiadania przez ekspertéow aktualnej wiedzy na temat
systemu Poswiadczania Jakosci Zastosowania CAF.

W sytuacji, gdy istniejg podejrzenia dotyczace nierzetelnosci lub naruszenia Kodeksu Postepowania
Eksperta (rozdziat 3.4) Koordynator Krajowy rozpoczyna postepowanie wyjasniajace, w wyniku
ktérego moze:

1. Udzieli¢ ekspertowi nagany na pismie,

2. Wystapi¢ o zwrot kosztow poniesionych na realizacje procesu poswiadczenia,
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3. Wykresli¢ eksperta z listy Ekspertéw Jakosci Zastosowania CAF.

4. Zarzadzi¢ dziatania korygujgce skutki niewtasciwego postepowania Eksperta, wiacznie z
uniewaznieniem i/lub ponownym przeprowadzeniem procedury poswiadczenia w danej organizacji

Osoba wykreslona z listy moze starac sie o ponowne uzyskanie statusu Eksperta Jakosci Zastosowania
CAF. W tym celu musi ponownie przejs¢ proces certyfikacji ekspertow.

3.2.4. Zasady selekcji ekspertow w procesie poswiadczenia jako$ci zastosowania CAF w
JST

Eksperci zapraszani do uczestniczenia w procesie poswiadczenia jakosci zastosowania CAF
selekcjonowani sg z zastosowaniem nastepujgcych kryteriéw:

1. Miejsca zamieszkania (lub wykonywania funkcji) w jak najblizszej odlegtosci od organizacji
kandydujacej do uzyskania poswiadczenia — priorytetowo traktowani sg eksperci z tego
samego wojewddztwa

2. Okresu jaki uptynat od ostatniego procesu poswiadczania, w ktérym uczestniczyt ekspert.
Priorytetowo traktowani sg eksperci najdtuzej nieaktywni.

3.3. Funkcje eksperta w procesie poswiadczenia jako$ci zastosowania CAF
w ST

Eksperci wystepujacy w procesie poswiadczenia powinni petni¢ kilka powigzanych ze sobg funkgji. Ich
gtownym celem (funkcja nadrzedna) jest przekazywanie informacji zwrotnej podmiotom na temat
mozliwosci i kierunkéw doskonalenia funkcjonowania jednostki, w sposéb zachecajacy do
podejmowania tego typu dziatan.

Ekspert powinien petnié nastepujace funkcje:

¢ ewaluacyjna,

¢ informacyjna,

e doradcza,

e motywacyjna,

¢ edukacyjna.
Ponizej dokonano krdtkiej charakterystyki kazdej z nich.
Funkcja ewaluacyjna (atestacyjna, walidacyjna)

Od opinii eksperta zalezy w gtéwnej mierze przyznanie poswiadczenia stosowania CAF. Z tego
wzgledu sformutowany przez niego osad jest potwierdzeniem spetnienia danego wymogu przez
organizacje. Powinien on umie¢ oceni¢ podejmowane dziatania w zgodzie z danymi elementami
metody CAF.

Funkcja informacyjna
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Rolg eksperta powinno by¢ informowanie w sposdb czytelny i jednoznaczny wynikéw certyfikacji,
wskazujgc zaréwno atuty, jak i stabe strony organizacji, ktére moga stanowic potencjalne obszary
wymagajace poprawy. Funkcja ta petniona jest zaréwno w formie ustnej, np. podczas wizyty
oceniajacej, jak i w formie pisemnej, np. za pomoca raportu z oceny. Ponadto rolg eksperta powinno
byé przekazywanie informacji na temat systemu poswiadczania jakosci stosowania CAF jako
reprezentanta organizacji certyfikujgcej. Udzielanie informacji zwrotnej jest uznawane za jedng z
kluczowych funkcji eksperta.

Funkcja doradcza

Ekspert na podstawie swojej wiedzy i doswiadczenia powinien formutowac porady w kwestiach
objetych badaniem, zwtaszcza w tych obszarach, w ktérych zidentyfikowano stany odbiegajgce od
przyjetych standardéw (kryteriow). W ten sposéb pomaga w okresleniu kierunku rozwoju
instytucjonalnego.

Funkcja motywacyjna

Uwagi, komentarze formutowane przez eksperta powinny mieé charakter zachecajacy do
podejmowania dziatarh usprawniajgcych urzad. Podobnie jak Eksperci CAF, tak i eksperci PRI powinni
»wzmacnia¢ i odnawia¢ entuzjazm organizacji do pracy nad holistycznym rozwojem jakosci i
stosowaniem samooceny”. Ta funkcja jest zwtaszcza istotna po zakoriczeniu pierwszej samooceny,
uprawniajacej do aplikowania o przyznanie poswiadczenia stosowania CAF.

Funkcja edukacyjna

Ekspert powinien umie¢ wyjasni¢ przedstawicielom certyfikowanej jednostki watpliwosci zwigzane z
interpretacjg zapisow, jak takze odpowiednio wyttumaczy¢ ich znaczenie i zastosowanie. Funkcja nosi
charakter dydaktyczny i wigze sie w szerszym wymiarze z realizacja funkcji doradczej i informacyjnej.

3.4. Kodeks postepowania eksperta

Kodeks Postepowania jest wspdlnym szablonem, zawierajgcym wartosci i zasady Poswiadczenia
Jakosci Zastosowania CAF oraz wymagania w zakresie postepowania Ekspertow CAF. Ekspert ma
przestrzega¢ wysokich standardéw etyki, co oznacza, ze musi zachowywac¢ niezaleznosé, a przy tym
postepowac uprzejmie i z szacunkiem, wykonujac swe obowigzki pilnie, kompetentnie, terminowo i
w sposdb catkowicie wolny od wystapienia konfliktu interesow.

Niezaleznos¢

Eksperci maja zachowywaé wystarczajagca niezalezno$¢ i zawsze dawac kandydujacej instytucji
wiasciwg, skuteczng i prawidtowg informacje zwrotng. Pojecie to obejmuje takze bezstronnosc¢ i
wystrzeganie sie niezdecydowania.

Osobiste korzysci lub sposobnosci

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

Konflikt interesow
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Eksperci CAF muszg rozpoznawac ryzyko i unika¢ rzeczywistego, potencjalnego lub postrzeganego
konfliktu intereséw z instytucjg kandydujaca, ktéry mogtby stawia¢ pod znakiem zapytania ich
niezaleznosc¢. Jakikolwiek konflikt intereséw powinien byé zgtoszony Krajowemu Korespondentowi
CAF lub upowaznionej organizacji, ktéra odpowiednio zareaguje na te informacje. Przyktadem
takiego konfliktu moze by¢ wczesniejsze lub obecne zatrudnienie eksperta w tej instytucji lub w
organizacji, pozostajacej w konflikcie interesow z instytucjg kandydujacg. Co wiecej, Eksperci CAF nie
moga uczestniczy¢ w informacji zwrotnej dla instytucji, w ktérej wdrazali CAF, gdyz mogto by to
oznaczad ocenianie wiasnej pracy.

W szczegodlnosci dotyczy to sytuacji, w ktorej ekspert wspomagat proces wdrozenia modelu CAF w
organizacji (patrz zatacznik CAF-3). Ekspert zapraszany do prowadzenia procesu Poswiadczenia
Jakosci Zastosowania CAF musi zgtosi¢ istnienie wszelkich okolicznosci, ktére mogtyby uniemozliwié
mu rzetelne i uczciwe wykonanie zadania. Organizacja kandydujaca takze powinna zgtosi¢ wszelkie
watpliwosci dotyczace bezstronnosci wybranego eksperta (patrz, podrozdziat 2.3.2 etap 2.2).

Uprzejmosc i szacunek

Eksperci muszg zawsze postepowac w sposéb uprzejmy i peten szacunku, np. poprzez niezwtoczne
udzielanie zadanych informacji, punktualnos¢ i unikanie sytuacji, ktére mogtyby uchybi¢ reputacji
Eksperta CAF lub modelu CAF.

Starannos¢

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

Poufnosé

Cata komunikacja i wszystkie informacje zdobyte w trakcie procesu Poswiadczenia Jakosci
Zastosowania CAF sg poufne i nie mogg by¢ ujawniane stronom trzecim (z wyjgtkiem oséb lub
organizacji, odpowiedzialnych za przyznawanie Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika CAF).

Ekspert wybrany do przeprowadzenia procesu przed rozpoczeciem pracy w organizacji wypetnia
oswiadczenie o zachowaniu poufnosci (zatgcznik E-CAF-5).

Pozytywne nastawienie
Eksperci powinni wpajac i podsycac entuzjazm w srodowisku organizacji.

Po zakoriczeniu szkolenia dla Ekspertéw CAF kazdy z ekspertow wypetnia oswiadczenie o zapoznaniu
sie z zasadami Kodeksu Postepowania Eksperta oraz o zobowigzaniu do ich przestrzegania (zatgcznik
E-CAF-6).
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Zalaczniki - Formularze wykorzystywane w procesie zastosowania
CAF w JST oraz objasnienia

Zatacznik NAZWA

CAF-1 Formularz zgtoszenia organizacji

CAF-2 Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF

CAF-3 Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia

CAF-4 Kwestionariusz dotyczacy dojrzatosci TQM

CAF-5 Formularz raportu zwrotnego

CAF-6 Standard Raportu Jakos$ci Zastosowania CAF

CAF-7 Arkusz danych Koordynatora Krajowego

CAF-8 Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF

CAF-9 Objasnienia do Kwestionariusza dotyczgcego procesu samooceny CAF
CAF-10 Objasnienia do Kwestionariusza dotyczgcego procesu doskonalenia
CAF-11 Objasnienia do Kwestionariusza dotyczgcego dojrzatosci TQM

46



Zalacznik CAF-1 - Formularz zgloszenia organizacji
Dane kontaktowe

Zgtaszajacy

Nazwa instytucji:
Adres:

Osoba do kontaktu:
Telefon:

Faks:

E-mail:

Data:

1. Podstawowe informacje o wdrozeniu CAF:

— CAF zastosowano w organizacji jako catosci D

— CAF zastosowano w czesci organizacji, mianowicie: .........coeeu.

Data rozpoczecia procesu (data podjecia decyzji o rozpoczeciu samooceny CAF): ......covveeeecererererirennees
(dd/mm/yyyy).

Raport z samooceny CAF zostat podsumowany wnioskami i przedtozony kierownictwu organizacji

W dNiU e (dd/mm/yyyy).

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

Data opracowania planu doskonalenia: ........cccceevveivece e, (dd/mm/yyyy).

2. Rejestracja jako Uzytkownik CAF:

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

Organizacja (lub wydziat) rozpoczeta proces rejestracji jako Uzytkownik CAF w europejskiej bazie
danych Uzytkownikéw CAF on-line

3. Dodatkowe informacje o procesie wdrozenia CAF:

Tematy dziatah usprawniajacych, wchodzacych w sktad planu doskonalenia:

Imie i nazwisko Eksperta CAF spoza organizacji, wspierajgcego samoocene (jesli wsparcie doradcy
zewnetrznego miato miejsce)


http://caf.eipa.eu/3/98/

Dodatkowe informacje o JST:

Doswiadczenie w stosowaniu narzedzi zarzadzania jakoscia (np. dotychczas uzyskane certyfikaty (np.
ISO 9001, I1SO 9004, PRI; od kiedy stosuje sie CAF, ile organizacja przeszta cykli samooceny, czy
organizacja ma WIasnego EKSPEITA CAF): ...cceirreeeeeereseeeesise s ettt sseses st sse s ss e ses st sssssesssssesessssssseses

Dodatkowe uwagi (np. dotychczasowe doswiadczenia organizacji dot. benchmarkingu/
benchlearningu; dzielenie sie i upowszechnianie wtasnych, dobrych praktyk; wspétpraca z innymi
podmiotami na rzecz jakosci i doskonalenia itp.):

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

Niniejsze zgtoszenie winno by¢ wystane na adres:
Narodowy Instytut Samorzadu Terytorialnego
ul. Zielona 18, 90-601 £6dz

z dopiskiem: ,,Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF”
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Zalacznik CAF-2 - Kwestionariusz dotyczacy procesu samooceny CAF

Czesc A: Instrukcja:
Kroki podlegajace ocenie

Kwestionariusz obejmuje pierwsze sze$¢ sposrod dziesieciu krokdéw, 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 sposob
Dziatania zostaty przeprowadzone w ograniczony sposob
Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb do przyjecia
Dziatania zostaty przeprowadzone w sposdb zadowalajacy
Dziatania zostaty przeprowadzone w sposob wyrdzniajacy

Vs WNF

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 1. Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowaé samoocene (SO
Dziatania 112 |3 |4 |5
1.1. Zapewnij udziat i zaangazowanie kierownictwa w rozpoczecie procesu.
1.2. Zapewnij jasne decyzje kierownictwa, dotyczace przeprowadzenia SO
W porozumieniu z organizacjg, zakresu SO (objecie catej organizacji, czy
tylko jej czesci/komdrek/departamentdw...) oraz catosciowego celu SO.
1.3. Okresl ramowy plan procesu SO i kolejnych dziatari w ramach SO,
zaplanuj te dziatania.
1.4. Wyznacz lidera procesu SO, dysponujgcego duzg wiedza nt. organizacji
lub utwérz komitet SO pod kierownictwem lidera procesu.
1.5. Okresl sposéb oceny punktowej, ktéry bedzie zastosowany w SO.
1.6. Zapewnij odpowiednie zasoby, potrzebne do przeprowadzenia SO, i
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okresl priorytety ich rozdziatu.

Krok 2. Upowszechnij informacje o projekcie samooceny (SO)

Dziatania

1

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

2.2. Wprowad? 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 Sredniego szczebla, kadre i pracownikdw.

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

Dziatanie

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).

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

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

Krok 4. Zorganizuj szkolenie

Dziatanie

4.1. Zorganizuj dziatania informacyjne/szkoleniowe dla lideréw i
menedzerdw (wyzszego i Sredniego szczebla), wspierajace 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. Odpowiednia informacja i dokumentacja zostata zebrana i
udostepniona grupie(-om) SO.

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

5.3. Przewodniczacy zbiera indywidualne oceny i przygotowuje spotkanie
konsensusowe, zapewniajgc warunki do pomysinego 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.

50



Zalacznik CAF-3 - Kwestionariusz dotyczacy procesu doskonalenia

Czes$¢ A: Instrukcja wypetniania kwestionariusza
Kroki podlegajace ocenie

Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF dotyczy takze planowania i procesu realizacji usprawnien i
nie ma na celu oceny wynikéw dziata usprawniajgcych. Kwestionariusz obejmuje kroki od siédmego
do dziewiagtego, wedtug opisu zawartego 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 sposéb
Dziatania zostaty przeprowadzone w sposdb do przyjecia
Dziatania zostaty przeprowadzone w sposéb zadowalajacy
Dziatania zostaty przeprowadzone w sposob wyrdzniajacy

nniH WN|F-

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. Sporzad? projekt planu doskonalenia w oparciu o przyjete sprawozdanie
Dziatanie 112 |3 |4 |5
7.1. Zbierz wszystkie propozycje dziatar usprawniajgcych, z
uwzglednieniem pomystéw zgtoszonych podczas SO.
7.2. Okresl priorytety dziatar usprawniajacych, uwzgledniajac ich
skutecznosc¢ i wykonalnosé.
7.3. Sporzadz harmonogram wybranych, planowanych dziatan
usprawniajacych wedtug cyklu PDCA (Plan-Do-Check-Act).
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7.4. Okresl sposoby pomiaru osiggnie¢ w zakresie dziatar i wynikow.

7.5. Dokonaj scalenia planu dziatania z normalnym procesem planowania
strategicznego.

Krok 8. Upowszechnij informacje o planie doskonalenia

Dziatanie 5
8.1. Opracuj plan komunikacji
- odpowiednia informacja,
- odpowiednie $rodki przekazu,
- odpowiednie grupy docelowe, skierowany do wszystkich stron
zainteresowanych dziataniami usprawniajgcymi.
8.2. Zrealizuj plan komunikacji.
8.3. Regularnie informuj odpowiednie, zainteresowane strony — zwtaszcza
pracownikow organizacji — o postepach prac, z uwzglednieniem ich oceny i
doswiadczen.
Krok 9. Zrealizuj plan doskonalenia
Dziatanie 5

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

9.2. Wprowad?z w zycie plan doskonalenia.

9.3. Zaangazuj pracownikdw w rozmaite dziatania usprawniajace dla
zapewnienia zakotwiczenia projektow usprawniajacych w instytucji.

9.4. Okresl spéjne podejscie do monitorowania i oceny dziatan
usprawniajacych.

9.5. Monitoruj regularnie wdrazanie dziatart usprawniajacych.
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Zalacznik CAF-4 - 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, 1, R, D) w kratce obok poszczegdlnych zasad.

Skala oceny ma cztery poziomy (patrz takze rozdziat 1.4):

poziom Inicjowania nie zostat osiggniety

poziom Inicjowania

poziom Realizacji

0
|
R
D

poziom Dojrzatosci

Zasada

Ocena

. Przywodztwo i statosé celow

. Zorientowanie na wyniki

. Skupienie na kliencie

. Zarzadzanie przez procesy i fakty

. Rozwdj i wspotuczestnictwo pracownikow

. Ciagte uczenie sie, doskonalenie i innowacje

. Rozwijanie partnerstwa

|l N| oo | Bl Wl N =

. Odpowiedzialnos¢ spoteczna organizacji
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Zalacznik CAF-5 - Raport Jakosci Zastosowania CAF

Raport Jakosci Zastosowania CAF

Raport Jako$ci Zastosowania CAF W ....eoeeeinensensensseeiiiiiiiiic s

[Nazwa Instytucji]

COMMON ASSESSMENT
FRAMEWORK

[Miejsce i data sporzadzenia]

Eksperci Poswiadczenia Jako$ci Zastosowania CAF
1. [Nazwisko Eksperta Wiodacego], [Instytucja]

2. [Nazwisko Eksperta], [Instytucja]

Nazwa instytuciji:

Adres:

Osoba reprezentujaca:

Telefon:

E-mail:

Data:
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Sekcja 1: Komentarz ogélny

Stwierdzone kluczowe atuty

» [Wstaw 3-4 wnioski na temat kluczowych atutow].

Kluczowe kwestie wymagajace dopracowania

[
* [Wstaw 3-4 wnioski na temat kluczowych kwestii wymagajacych dopracowania].

Gtowne zalecenia

[Wstaw gtowne zalecenial.

Limit punktowy**

Osiagnigto limit punktowy E Nie osiggnigto limitu punktowego [
Rekomendacja**

Rekomenduje si¢ przyznanie Nie rekomenduje si¢ przyznania
Poswiadczenia Skutecznego — Poswiadczenia Skutecznego
Uzytkownika CAF** Uzytkownika CAF




Sekcja 2: Informacja zwrotna na temat procesu samooceny

Komentarze ogélne na temat procesu samooceny:

Krok 1 — Zdecyduj, jak zorganizowac¢ i zaplanowa¢ samooceng

Atuty * [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowaniae [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrozniajacy

Krok 2 — Zakomunikuj projekt samooceny

Atuty * [ Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowanias [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrozniajacy

Krok 3 — Utworz grupe (grupy) samooceny

Atuty * [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowanias [Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

[
b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrdzniajacy
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Krok 4 — Zorganizuj szkolenie

Atuty * [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowaniae [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

T
b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrozniajacy

Krok 5 — Przeprowadz samooceng

Atuty * [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowaniae [Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

| [
b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrdzniajacy

Krok 6 — Przygotuj sprawozdanie opisujace wyniki samooceny

Atuty « [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowaniae [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrozniajacy

Sekcja 3: Informacja zwrotna na temat planu doskonalenia
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Komentarze ogélne na temat planu doskonalenia:

Krok 7 — Naszkicuj plan doskonalenia w oparciu o przyj¢te sprawozdanie z samooceny

Atuty * [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowaniae [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

T T
b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrozniajacy

Krok 8 — Zakomunikuj plan doskonalenia

Atuty * [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowaniae [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

| [
b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrdzniajacy

Krok 9 — Wprowadz w zycie plan doskonalenia

Atuty « [Wstaw atuty przeprowadzenia Kroku]

Kwestie wymagajace dopracowaniae [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
przeprowadzeniu Kroku]

Dziatania przeprowadzono w sposob*:

b. ograniczony ograniczony do przyjecia zadowalajacy wyrozniajacy
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Sekcja 4: Informacja zwrotna na temat wartosci TQM

Komentarze ogélne na temat wartosci TQM:

[Wstaw pierwszg wybrang Zasad¢ Doskonatos$ci]

Atuty * [Wstaw atuty stosowania wybranej Zasady Doskonalosci]

Kwestie wymagajace dopracowania * [Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
stosowaniu wybranej Zasady Doskonatosci]

Instytucja nie osiagneta osiagneta osiagneta osiagneta poziom
poziomu poziom poziom dojrzatosci (D)
inicjowania (0) inicjowania (I) | realizacji (R)

Komentarze ogélne na temat wartosci TQM:

[Wstaw druga wybrang Zasade Doskonatosci]

Atuty « [Wstaw atuty stosowania wybranej Zasady Doskonatosci]

Kwestie wymagajace dopracowania * [ Wstaw kwestie wymagajace dopracowania w
stosowaniu wybranej Zasady Doskonatosci]

Instytucja nie osiagneta osiagneta osiagneta osiagneta poziom
poziomu poziom poziom dojrzatosci (D)
inicjowania (0) inicjowania (1) | realizacji (R)
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Sekcja 5: Profil punktowy**

Profil punktowy (Filary 1 i 2) 1 2 3 |4 |5

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

Krok 2. Upowszechnij informacje¢ o projekcie samooceny (SO)

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

Krok 4. Zorganizuj szkolenie

Krok 5. Przeprowadz samoocen¢ (SO)

Krok 6. Sporzadz sprawozdanie z SO

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

Krok 8. Upowszechnij informacje o planie doskonalenia

Krok 9. Zrealizuj plan doskonalenia ’

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

Profil punktowy wartosci TQM - Tabelka wypetniana poprzez wstawienie krzyzyka pod
odpowiednig litera (0, I, R, M) w kratce obok poszczegdlnych zasad. Wymogiem koniecznym
do uzyskania Poswiadczenia jest osiagnigcie poziomu I (Inicjowanie) dla kazdej z osmiu
zasad doskonato$ci.

8 zasad doskonatosci Poziom Dojrzatoéci**

0 | R D

1. Przywodztwo i statos¢ celow

2. Zorientowanie na wyniki

3. Skupienie na kliencie

4. Zarzadzanie przez procesy i fakty

5. Rozwdj 1 wspoluczestnictwo pracownikow
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6. Ciagte uczenie si¢, doskonalenie i innowacje

7. Rozwijanie partnerstwa

8. Odpowiedzialno$¢ spoteczna organizacji

[Nazwisko sporzadzajacego Raport Eksperta Wiodacego]

Rekomendacja przyznania Poswiadczenia Jako$ci Zastosowania CAF

Uzyskano rekomendacje

Nie uzyskano rekomendacji

[Osoba reprezentujaca Korespondenta Krajowego], [Instytucjal, [Miejsce, data], [podpis],

[pieczatka]

Decyzja o przyznaniu Po§wiadczenia JakoSci Zastosowania CAF

Uzyskano Poswiadczenie

Nie uzyskano Poswiadczenia

[Osoba reprezentujaca Koordynatora Krajowego], [Instytucja], [Miejsce, data], [podpis],

[pieczatka]

*) wstaw znak [X] obok wybranej opcji (np. "do przyjecialx]")

**) wstaw znak X1 w wybranym polu
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Zatacznik CAF-5, aneks

Ponizej prezentujemy tabelke z przyktadowym profilem punktowym w zakresie Filarow 1. i 2.

wypetniong w sposéb umozliwiajgcy organizacji uzyskanie Poswiadczenia Skutecznego Uzytkownika

CAF, czyli dajacy sume 28 punktéw

Profil punktowy (Filary 1i 2) 1 2 3 5
Krok 1. Zdecyduj, jak zorganizowac i zaplanowa¢ samoocene (SO)

Krok 2. Upowszechnij informacje o projekcie samooceny (SO) X
Krok 3. Utworz jedna lub wiecej grup samooceny (SO) X
Krok 4. Zorganizuj szkolenie X
Krok 5. Przeprowadz samoocene (SO)

Krok 6. Sporzadz sprawozdanie z SO X
Krok 7. Sporzadz projekt planu doskonalenia w oparciu o przyjete X
sprawozdanie

Krok 8. Upowszechnij informacje o planie doskonalenia X

Krok 9. Zrealizuj plan doskonalenia

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

Punktacja = 28
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Zalacznik CAF-6 - Standard Raportu Jakosci Zastosowania CAF

Standard Raportu Jakosci Zastosowania CAF

1. Informacja zwrotna w Sekgcji 2. i 3. Raportu Jakosci Zastosowania CAF powinna dotyczy¢
wytgcznie procesu zastosowania Metody oraz procesu doskonalenia (a nie oceny
funkcjonowania organizacji lub rezultatédw dziatarn usprawniajacych) wg kryteriow
zatacznikdw CAF-9 i CAF-10 do publikacji Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF w
Jednostkach Samorzadu Terytorialnego.

2. Informacja zwrotna w Sekcji 4. powinna dotyczy¢ oceny Zasad Doskonatosci_(poziomu
dojrzatosci TQM) wg kryteriéw zatgcznika CAF-11.

3. Wszystkie pola informacji zwrotnej Sekgji 2., 3., i 4. powinny by¢ wypetnione w kazdym
punkcie (tj. dla kazdego Kroku Metody CAF oraz Zasad Doskonatosci) przez precyzyjne
sformutowanie wnioskéw, dotyczgcych mocnych stron zastosowania CAF w polach "Atuty" i
obszaréw doskonalenia w polach "Kwestie wymagajgce dopracowania". Nie dopuszczalne
jest pozostawienie niewypetnionego pola lub adnotacja "nie stwierdzono".

Liczba wnioskow w w/w polach powinna pozostawa¢ w relacji do oceny poszczegdlnych
dziatan danego Kroku Metody CAF, okreslonych w zatgcznikach CAF-9 i CAF-10 i do oceny
poziomu dojrzatosci TQM wg zatacznika CAF-11.

4. W/w wnioski powinny by¢:

- zgodne z trescig ustnej informacji zwrotnej, udzielonej na podsumowaniu wizyty
ekspertow w urzedzie

- sformutowane wystarczajaco jasno, by mogty by¢ poprawnie interpretowane nie tylko
przez uczestniczacych w procesie Poswiadczenia przedstawicieli urzedu, ale takze przez inne,
zainteresowane strony

- wystarczajaco szczegotowe, by mogty spetnia¢ role wytycznych dla organizacji do
przysztego doskonalenia stosowania Metody CAF

5. Informacja zwrotna w Sekcji 1. powinna pozostawac w relacji do wnioskow, zawartych w
polach "Atuty" oraz "Kwestie wymagajgce dopracowania" Sekcji 2, 3. i 4. Liczba wnioskow w
kazdym z obszaréw Sekcji 1. (kluczowe atuty, kluczowe kwestie, wymagajace dopracowania
oraz gtéwne zalecenia) nie moze by¢ mniejsza niz 3 - zgodnie z objasnieniem formularza
Raportu.

6. Raport powinien by¢ sporzgdzony na aktualnym wzorze Formularza

7. Jakosc¢ informacji zwrotnej, w tym tres¢ Raportu Jakosci Zastosowania CAF, powinna by¢
zgodna z wymogiem starannosci, zawartym w Kodeksie Postepowania Eksperta Jakosci
Zastosowania CAF.
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Zalacznik CAF-7 - Arkusz danych Koordynatora Krajowego[ CAF ds. ST

Nazwa

Narodowy Instytut Samorzadu Terytorialnego

Logo

NARODOWY
INSTYTUT

SAMORZADU
TERYTORIALNEGO

Osoba odpowiedzialna

Osoba odpowiedzialna w organizacji

Adres

ul. Zielona 18, 90-601 t6dz

E-mail sekretariat@nist.gov.pl
URL www.nist.gov.pl
Telefon +48 42 633 10 70

Faks ??

Arkusz danych zostanie udostepniony na stronie internetowej CAF (www.eipa.eu/caf).
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Zalacznik CAF-8 - Poswiadczenie Skutecznego Uzytkownika CAF w JST.

Certyfikat nr: JST/nr/rok

Nazwa jednostki

uzyskat

EFFECTIVE

USER

Poswiadczenie
Skutecznego Uzytkownika CAF

Wydano: miesigc, rok - wazny do: miesiac, rok

E I P European Institute of Public Administration % EU PA N

Institut européen d'administration publique
european public administration network

T &
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Zalacznik CAF-9 - Objasnienia do ,Kwestionariusza dotyczacego procesu samooceny CAF”

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

Dziatanie

1

2

3

4

5

1.1. Zapewnij udziat i
zaangazowanie
kierownictwa w rozpoczecie
procesu.

Nie ma dowodéw
angazowania i udziatu
kierownictwa.

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

S3 dowody udziatu i
zaangazowania kierownictwa w
rozpoczecie procesu.

Sq 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 organizacjg,
zakresu SO (objecie catej
organizacji, czy tylko jej
czesci/
komdrek/departamentdéw...)
oraz catosciowego celu SO.

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

Jest nieco dowodow
konsultowania z
kierownictwem, ale bez
omowienia kryteriow
podjecia decyzji, bez
decyzji formalnej i bez
jasnego okreslenia celéw
SO.

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

Sq jasne dowody, ze kierownictwo
podijeto decyzje o przeprowadzeniu
SO wedtug terminarza okresowych
spotkar z udziatem naczelnikow
komérek organizacyjnych. Decyzja
zostata udokumentowana formalnie,
cele SO zostaty wyraznie okreslone,
ale kryteria wyboru nie s w petni
udowodnione.

S3 mocne dowody, Ze kierownictwo podjeto
starannie przedyskutowang decyzje z udziatem
kompetentnych naczelnikéw komérek
organizacyjnych, okreslajgcg 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
dziatarn w ramach SO,
zaplanuj te dziatania.

Nie ma dowodéw na
istnienie planu.

Jest nieco dowodow
istnienia planu, ale
obejmuja one tylko czesé
procesu SO i wynikajacych
z niego dziatan.

Sa 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, zasobow,
termindw i sposobéw
monitorowania.

S mocne dowody zaplanowania procesu SO i
wynikajacych z niego dziatar, spéjnych z
planami i strategia organizacji. Plan obejmuje
okreslenie odpowiedzialnosci, zasobow i
sposobéw monitorowania.

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

Nie ma dowodéw
formalnego
przydzielenia zadan
przez kierownictwo

Jest nieco dowodoéw na
przydzielenie przez
kierownictwo zadan, ale
bez sformalizowania
przydziatu i okreslenia

jasnych kryteriéw wyboru.

Sa dowody na formalny przydziat

zadan przez kierownictwo, ale
jest mato dowodéw na
zastosowanie odpowiednich

kryteriow wyboru (obejmujgcych

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 przywdédczych.

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

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

Jest nieco dowoddéw na
okreslenie sposobu oceny
punktowej, ale nie jest on
w petni zgodny z
modelem, a réznice nie s
w petni do przyjecia.

Sa 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 okres$lenie
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 dojrzatos¢.

1.6. Zapewnij odpowiednie
zasoby, potrzebne do
przeprowadzenia SO, i
okres| priorytety ich
rozdziatu.

Nie ma dowodéw na
okreslenie zasobdw,
niezbednych do SO.

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

Sa dowody na okreslenie
zasobow, niezbednych do SO.
Przydzielenie zasob6w zostato

okreslone, ale ich dostepno$¢ dla

wszystkich dziatan nie zostata w
petni potwierdzona.

S3 jasne dowody na okreslenie
zasobéw, niezbednych do SO.
Przydzielenie zasobéw zostato
okreslone, dostepnos¢ zasadniczo
tez, ale dowody na ustalenie
kryteriéw wyboru priorytetéw nie sa
w petni oczywiste.

S3 mocne dowody na okreslenie zasobow
niezbgdnych do SO. Przydzielenie zasobdw
zostato okreslone z uwzglednieniem
priorytetéw. Dostepnosc 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. Stworz plan
komunikacji, zawierajacy
cel, oczekiwane korzysci i
dziatania w ramach SO

Brak dowodéw na
sporzadzenie planu
komunikacji.

Jest nieco dowodéw na
sporzadzenie planu komunikacji,
ale jego zawartos¢ nie
gwarantuje wystarczajacej
informacji na temat SO (celdéw,
dziatan, zainteresowanych stron,
itp.).

S3 dowody na sporzgdzenie
planu komunikacji,
zawierajgcego wystarczajacy
informacje na temat SO
(dziatan, celdw krétko- i
dtugoterminowych,
zainteresowanych stron, itp.).

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

dtugoterminowych. Plan komunikacji

jest skierowany do odpowiednich
zainteresowanych stron, itp.).

Sg mocne dowody na sporzadzenie planu
komunikacji, zawierajacego okreslenie celow
krétkoi dtugoterminowych, oczekiwanych
korzysci dla réznych stron zainteresowanych
i szczegotowy opis dziatan. Plan jest
adresowany do wszystkich
zainteresowanych stron i uwzglednia
uczestnictwo réznych oséb i podmiotow.

2.2. Wprowadz w zycie
plan komunikacji

Brak dowodoéw
wdrozenia planu
komunikacji i/lub
zastosowania
okreslonych narzedzi
komunikacji, lub tez
komunikacja jest
ograniczona i ogolna.

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

Sa dowody wdrozenia planu
komunikacji, zawierajacego
wystarczajgca 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 petna informacje
dla réznych oséb i podmiotéw, z uzyciem
odpowiednich narzedzi komunikacji, w
sposéb okreslony i poddawany ocenie.
Zawartosc informacji 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
$redniego szczebla, kadre
i pracownikdéw.

Brak dowodéw
informowania
odpowiednich,
zainteresowanych
stron o
poszczegdlnych fazach
procesu SO i nie ma
inicjatyw na rzecz
uczestnictwa oséb lub
podmiotéw wewnatrz
organizacji

Jest nieco dowodéw na
wdrozenie planu komunikacji,
ale nie w sposoéb systematyczny
w poszczegoélnych fazach SO
i/lub nieuwzgledniajacy
odpowiednich zainteresowanych
stron i/lub niewystarczajacy, by
pobudzac uczestnictwo oséb lub
podmiotéw wewnatrz
organizacji.

S3 dowody na wdrozenie
planu komunikacji,
realizowanego systematycznie
w gtéwnych fazach SO,
uwzgledniajgcego kluczowe
zainteresowane strony i
wdrazanego w sposob
wystarczajacy, by pobudzaé
uczestnictwo oséb lub
podmiotéw wewnatrz
organizacji.

S3 jasne dowody na wdrozenie planu

komunikacji, realizowanego

systematycznie we wszystkich fazach
SO, adresowanego do odpowiednich

zainteresowanych stron, jasno

przemawiajgcego za uczestnictwem

0s6b i podmiotéw wewnatrz
organizacji.

Sg mocne dowody na wdrozenie planu
komunikacji, realizowanego systematycznie
we wszystkich, poszczegdlnych fazach SO,
adresowanego do wszystkich odpowiednich
zainteresowanych stron oraz jasno i
szczegbtowo przemawiajgcego za
uczestnictwem wszystkich odpowiednich
0s6b i podmiotéw wewnatrz organizacji
(kierownictwo wyzszego i Sredniego
szczebla, personel, poszczegdlni
pracownicy).
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Krok 3. Utwdrz jedng lub wiecej grup samooceny (SO)

Dziatania

1

2

3

4

5

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

Brak dowodéw na decyzje o
utworzeniu grup(y) SO,
wyznaczeniu przewodniczgcego
i przydzieleniu
odpowiedzialnosci.

Jest nieco dowoddéw na decyzje
o utworzeniu grupy SO, ale
kryteria okreslenia jej
liczebnosci, wyboru
przewodniczgcego i
przydzielenia odpowiedzialnosci
nie sg 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.

S3 jasne dowody na decyzje i
kryteria utworzenia grup(y)
SO w oparciu o oszacowanie
liczby potrzebnych grup i ich
wielkosci. Utworzenie
grup(y), wyznaczenie jej
przewodniczacego,
przydzielenie
odpowiedzialnosci oraz
zadan zostato
sformalizowane.

S3 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 przewodniczgcego,
przydzielenie wszystkich wymaganych
zadan i odpowiedzialno$ci kazdemu z
jej cztonkéw zostato sformalizowane.

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

Brak dowoddéw umotywowania
lub decyzji w sprawie udziatu
menedzera(- 6w) w grupie SO.

Jest nieco dowodéw na decyzje
o 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.

S3 jasne dowody na decyzje
o udziale menedzera(-6w) w
grupie SO, podjeta z
uwzglednieniem kultury
organizacji i ze wskazaniem
jego/ich mozliwej roli.

S3 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
poszczegolnych fazach SO.

3.3. Wybierz uczestnikéw
grup(y) SO w oparciu o
szczegdtowe kryteria, takie jak
wiedza na temat organizacji,
umiejetnosci interpersonalne i
reprezentatywnos¢ dla
organizacji.

Brak dowodéw na kryteria
wyboru grup(y) SO.

Jest nieco dowodéw na kryteria
wyboru grup(y) SO, ale nie sa
one, lub sg tylko czesciowo,
oparte o wiedze na temat
organizacji, umiejetnosci
interpersonalne i
reprezentatywnosé.

Sa dowody na kryteria selekcji
wigkszosci uczestnikow
grup(y) SO, oparte na
szczegbtowych kryteriach,
takich jak wiedza o
organizacji, umiejetnosci
interpersonalne i
reprezentatywnosc.

S3 jasne dowody na kryteria
selekcji wszystkich
uczestnikéw grup(y) SO,
oparte na szczegétowych
kryteriach, takich jak wiedza
0 organizacji, umiejgtnosci
interpersonalne i
reprezentatywnos¢. Kryteria
selekcji zostaty
udokumentowane.

S mocne i udokumentowane dowody
na kryteria selekcji wszystkich
uczestnikdw grup(y) SO, oparte na
szczegbtowych kryteriach, takich jak
wiedza o organizacji, umiejetnosci
interpersonalne, reprezentatywnos$¢
dla catej organizacji i jej wszystkich
funkcji wewnetrznych;
charakterystyka niektérych
uczestnikéw byta brana pod uwage
przy wyznaczaniu ich roli w grupie SO.
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Krok 4. Zorganizuj szkolenie

Dziatania

1

2

3

4

5

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

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

Jest nieco dowodéw na dziatania
informacyjne/szkoleniowe, ale
nie uwzgledniajg one wiasciwych
poziomdw zarzadzania i/lub nie
zachecaja wystarczajgco do
uczestnictwa i zaangazowania.

Sa dowody na dziatania
informacyjne/ szkoleniowe dla
lideréw i menedzerdw,
zachecajace do uczestnictwa i
zaangazowania.

S3 jasne dowody na dziatania
informacyjne/ szkoleniowe dla
lideréw i menedzeréw,
uwzgledniajace potrzeby
réznych poziomow
decyzyjnych, zachecajgce do
powszechnego uczestnictwa i
zaangazowania.

Sq 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 dowoddéw na plan
dziatan szkoleniowych dla
grup(y) SO.

Jest nieco dowoddéw na plan
dziatan szkoleniowych, ale jego
tresc jest czeSciowa lub
niedostosowana do potrzeb
grupy (zakres, wyktadowcy,
czas...).

Sg dowody na plan dziatan
szkoleniowych dla grup(y) SO;
plan zostat sformalizowany, a
jego tres¢ dostosowana do
potrzeb grupy (zakres,
wykfadowcy, czas...).

S3 jasne dowody planowania
dziatan szkoleniowych dla
grup(y) SO; dziatania zostaty
zaplanowane w szczegétach,
wykonalnos¢ potwierdzona,
plan zostat sformalizowany, a
jego tres¢ dostosowana do
potrzeb grupy (zakres,
wyktadowcy, czas...).

Sq mocne dowody zaplanowania

dziatan szkoleniowych dla grup(y) SO;

dziatania zostaty zaplanowane w
szczegotach, wykonalnosé
potwierdzona, plan zostat
sformalizowany, a jego tres¢
dostosowana do potrzeb grupy

(zakres, wyktadowcy, czas...); plan

obejmuje postepowanie weryfikujgce

efektywnos$¢ dziatan szkoleniowych.

4.3. Przeszkol cztonkéw grup( y)
SO.

Brak dowoddéw na
przeszkolenie cztonkéw

grup(y) SO.

Jest nieco dowoddéw 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.

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

S3 jasne dowody na
zrealizowanie dziatan
szkoleniowych. Cztonkowie
grup(y) SO zostali przeszkoleni
odpowiednio do
szczegdtowych 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.
Efektywnos¢ szkolenia zostata
pozytywnie zweryfikowana.
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Krok 5. Przeprowadz samooceng (SO)

Dziatania 1 2 3 4 5
5.1. Odpowiednia Brak dowoddw, ze Jest nieco dowoddéw na Sg dowody na zebranie i S3 jasne dowody na zebranie | Sa mocne dowody na zebranie i udostepnienie
informacja i odpowiednia informacja i udostepnienie dokumentéw, udostepnienie i udostepnienie dokumentéw i informacji. Obejmujg one wszystkie,

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

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

ale nie pokrywajg one petnego
zakresu informacji na temat
wszystkich kluczowych
procesow i wynikéw
organizacji oraz wszystkich
obszaréw modelu.

dokumentéw i informacii.
Obejmuja one kluczowe
procesy i wyniki
organizacji oraz wigkszos¢
obszaréw modelu.

dokumentéw i informacii.
Obejmuja one wszystkie,
odpowiednie procesy i
wyniki organizacji oraz
wszystkie obszary modelu.

odpowiednie procesy/projekty i wyniki organizacji oraz
wszystkie obszary modelu. Dowody dostarczaja
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 dowodéw
przeprowadzenia przez
cztonkdéw grup(y) SO oceny
podkryteriéw i
przygotowania listy
mocnych stron i obszaréw
doskonalenia.

Jest nieco dowoddéw na
indywidualny wktad w ocene
podkryteriéw i wskazanie
mocnych stron i obszaréw
doskonalenia, ale nie
obejmujg one wszystkich
cztonkdéw grup(y) SO i/lub nie
s kompletne dla kazdego z
podkryteriéw CAF.

Sa dowody na
indywidualny wktad
wszystkich cztonkéw
grup(y) SO w ocene
podkryteridw i wskazanie
mocnych stron i obszaréw
doskonalenia, kompletny
dla kazdego z
podkryteriéw CAF.

S3 jasne dowody na
indywidualny wktad
wszystkich cztonkéw grup(y)
SO w ocene podkryteridw, z
listg mocnych stron i
obszaréw doskonalenia,
kompletny dla kazdego z
podkryteriéw CAF.
Indywidualne wyniki sy
uporzgdkowane,
szczegbtowe i wskazujg
dziatania usprawniajgce.

S3 mocne dowody na indywidualny wktad wszystkich
cztonkéw grup(y) SO w ocene podkryteriéw, ze
szczegbtowa i wiasciwg lista mocnych stron i obszaréw
doskonalenia, kompletny dla kazdego z podkryteriow
CAF. Indywidualne wyniki sg szczeg6towe, z notatkami i
komentarzami utatwiajagcymi ich analizowanie i
wskazanie dziatan usprawniajacych.

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

Brak dowoddw na zebranie
indywidualnych ocen do
wykorzystania na spotkaniu
konsensusowym. Brak
dowoddéw na przygotowanie
spotkania.

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

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

S3 jasne dowody na
zebranie, zsumowanie i
analize indywidualnych ocen
na spotkanie konsensusowe.
Sg jasne dowody na
przygotowanie spotkania
konsensusowego (agenda,
role uczestnikow,
dostepnos¢ odpowiednich
dokumentdw).

Sa mocne dowody na zebranie, zsumowanie i analize
indywidualnych ocen jako podstawy uzgodnienia
wyniku SO. Szczegdétowe przygotowanie spotkania
konsensusowego byto ewidentne —z agenda,
przydziatem rdl, zebraniem i udostepnieniem
odpowiednich dokumentéw, 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,
umozliwiajacego ocene
koricowa.

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

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

S3 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.

Sa 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 uczestnikdw. 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
koricowe, zawierajgce
nastepujace 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 dowoddéw na
sporzadzenie koricowego
sprawozdania z dziatan SO, z
uwzglednieniem wskazania
mocnych stron, obszaréw
doskonalenia i punktacji, ale
wskazania te sg niekompletne
lub nie obejmujg wszystkich
podkryteriéw modelu.

Sg dowody na
sporzadzenie
koncowego
sprawozdania,
obejmujacego
wszystkie podkryteria
modelu z
okresleniem mocnych
stron, obszaréw
doskonalenia i
punktacji.

S3 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 dziatari
naprawczych i doskonalgcych.

S3 mocne dowody na sporzgdzenie
koricowego sprawozdania, obejmujacego
wszystkie podkryteria modelu, ze
szczegétowym okresleniem mocnych stron,
obszaréw doskonalenia i punktacji.
Sprawozdanie zawiera skierowane do
organizacji informacje i komentarze do
oceny dziatari naprawczych i doskonalacych,
okresla ich waznos¢ i priorytet.

6.2. Przedstaw sprawozdanie
koricowe wyzszemu
kierownictwu organizacji.

Brak dowoddéw na
przedstawienie sprawozdania
koricowego wyzszemu
kierownictwu.

Jest nieco dowoddéw na
przedstawienie sprawozdania
koricowego wyzszemu
kierownictwu, ale nie ma
dowodéw na zaprezentowanie
sprawozdania podczas
formalnego i
udokumentowanego spotkania
(spotkan).

Sg dowody na
zaprezentowanie
sprawozdania
koncowego
wyzszemu
kierownictwu
podczas formalnego i
udokumentowanego
spotkania (spotkan).

S3 jasne dowody na
zaprezentowanie
sprawozdania koricowego.
Zostato ono przedstawione
kierownictwu i
przedyskutowane podczas
formalnego i
udokumentowanego spotkania
(spotkan), ze szczegotowa
analiza 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
szczegbtowej analizy mocnych stron i
stabosci oraz wstepnej oceny mozliwych
obszardéw interwencji.

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

Brak dowodéw na
poinformowanie o wynikach SO.

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

Sg dowody na
poinformowanie o
gtéwnych wynikach
pracownikéw
organizacji oraz
wszystkich innych
odpowiednich
zainteresowanych
stron.

S3 jasne dowody na
poinformowanie o gtéwnych
wynikach, ze szczegétowa
informacja, w sposob formalny
iz zastosowaniem
odpowiednich narzedzi.
Komunikat skierowano do
pracownikéw organizacji oraz
do odpowiednich stron
zainteresowanych.

Sa jasne dowody na poinformowanie o
gtéwnych wynikach, ze szczegétowa
informacja, w sposob formalny i z
zastosowaniem odpowiednich narzedzi.
Komunikat skierowano do pracownikéw
organizacji oraz do innych, odpowiednich
stron zainteresowanych. Informacja jasno
apelowata o zaangazowanie
zainteresowanych oséb i podmiotéw w
dziatania naprawcze i usprawniajgce.
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Zalacznik CAF-10 - 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 Jest nieco dowoddw na zebranie Sa dowody na zebranie S3 jasne dowody na zebranie Sg mocne dowody na zebranie propozycji dziatan
wszystkie zabranie pomystéw i | pomystéw i propozycji dziatan propozycji dziatar propozycji dziatars usprawniajacych usprawniajgcych w sposéb formalny, poczawszy od
propozycje propozycji dziatan usprawniajacych, ale bez udziatu usprawniajacych od oséb od 0séb zwigzanych ze wszystkimi rozwazenia pomystéw zgtoszonych podczas SO. Propozycje
dziatan usprawniajacych zainteresowanych osdb, zwigzanych z danym obszarami dziatania, w sposéb te zostaty oparte na szczegdtowej i udokumentowanej

usprawniajacych,
z uwzglednieniem

zwigzanych z danym obszarem
dziatania i/lub bez petnej analizy

obszarem dziatania
organizacji w zakresie

formalny, rozpoczynajac od
rozwazenia pomystéw, zgtoszonych

analizie (spotkania, itp.) wszystkich wynikéw SO w obrebie
kazdego powigzanego obszaru dziatania organizacji.

pomystow wynikéw SO. wszystkich wynikéw SO i z podczas SO. Propozycje te pochodza z

zgtoszonych uwzglednieniem pomystéw catosciowej analizy wynikéw SO.

podczas SO. zgtoszonych podczas SO.

7.2. Okresl Brak dowoddw na Jest nieco dowoddéw na Sg dowody na okreslenie Sa jasne dowody na okreslenie S3 mocne dowody na okreslenie priorytetéw dziatar

priorytety dziatan
usprawniajacych,
uwzgledniajgc ich
skutecznosc i
wykonalnos¢.

okreslenie
priorytetéw dziatan
usprawniajgcych lub
zastosowanie
kryteriéow
priorytetyzacji.

okreslenie priorytetdw dziatan
usprawniajacych, ale kryteria
priorytetyzacji nie sa jasne lub
spojne.

priorytetow dziatan
usprawniajgcych, w oparciu
o zdefiniowane i spdjne
kryteria.

priorytetéw dziatar usprawniajgcych
w oparciu o zdefiniowane i spdjne
kryteria. Kryteria priorytetyzacji sa
udokumentowane i uwzgledniaja
oddziatywanie usprawnien na
strategie i cele organizacji oraz
mozliwosci ich realizacji.

usprawniajacych, w oparciu o zdefiniowane i spéjne
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
dziataii
usprawniajgcych
wedtug cyklu
PDCA (Plan-Do-

Brak dowodéw na
sporzadzenie planu
dziatania lub plan
nie okresla
gtéwnych faz
(rozpoczecie,
rozwiniecie dziatan,
monitorowanie,

Jest nieco dowodow
sporzgdzenia planu dziatania, ale
gtéwne jego fazy nie sg oparte na
cyklu PDCA (rozpoczecie,
rozwinigcie dziatan, sprawdzanie
i przeglady, dalsze dziatania
usprawniajace).

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

S3 jasne dowody na sporzadzenie
uporzgdkowanego planu wybranych
dziatan usprawniajacych,
zawierajgcego harmonogram
poszczegdlnych faz: rozpoczecia,
rozwiniecia dziatar oraz sprawdzania i
przegladdw, dokonywanych w trakcie
realizacji.

S3 mocne dowody na sporzgdzenie uporzagdkowanego
planu wybranych dziatari usprawniajgcych, zawierajacego
szczegétowy harmonogram kazdego z dziatarh w
poszczegdlnych fazach: rozpoczecia, rozwinigcia oraz
sprawdzania i przegladéw, dokonywanych w trakcie
realizacji. Plan zawiera okreslenie dalszych dziatar
usprawniajacych i ich kontynuacji.

Check-Act). sprawdzenie

koncowe, itp.).
7.4. Okresl Brak dowoddw na Jest nieco dowoddéw na Sg dowody na okreslenie Sa jasne dowody na okreslenie S3 mocne dowody na okreslenie wskaznikéw, celdw i
sposoby pomiaru okreslenie okreslenie wskaznikéw, celéw lub | wskaznikdw, celdw i metod wskaznikéw, celéw i metod pomiaru metod pomiaru dla kazdego dziatania, w sposéb
osiggnie¢ w wskaznikéw, celéw metod pomiaru, ale s one pomiaru wystarczajacych do dla kazdego dziatania, w sposéb kompletny, ilosciowy i spéjny. Wskazniki i cele
zakresie dziatan i lub metod pomiaru niekompletne lub mierzenia osiggnied i kompletny, ilosciowy i spdjny. uwzgledniajg oczekiwane wyniki w wymiarze dziatari
wynikéw. dla wszystkich lub niewystarczajace do pomiaru wynikéw dziatan. Wskazniki i cele uwzgledniajg jednostkowych, proceséw, a takze skutecznos¢, wydajnosé

wigkszosci dziatar wykonania dziatari i ich wynikéw oczekiwane wyniki zaréwno w i zewnetrzny benchmarking.

usprawniajacych. (brak wskaznikéw i/lub celéw wymiarze procesow, jak i

i/lub okreslenia metod pomiaru). poszczegdlnych przedsiewzieé.

7.5. Dokonaj Brak dowodow Jest nieco dowoddw na Sa dowody scalenia planu S3 jasne dowody scalenia planu S3 mocne dowody scalenia planu dziatania z planem
scalenia planu skoordynowania skoordynowanie planu dziatania, dziatania z planem dziatania z planem strategicznym strategicznym organizacji (harmonogram, planowanie
dziatania z planu dziatania z ale przy ograniczonym strategicznym organizacji organizacji (harmonogram, zasobow, wptyw na strategiczne cele, monitorowanie i
normalnym planowaniem powigzaniu z harmonogramem (harmonogram, planowanie planowanie zasobdéw, wptyw na przeglady, udziat liderdw, itp.); aktywnosci w ramach SO i
procesem strategicznym w i/lub planowaniem zasobdw i/lub | zasobéw, wptyw na cele strategiczne cele, monitorowanie i wynikajacy z nich plan dziatania zostaty sformalizowane
planowania organizacji. z celami strategicznymi. strategiczne). przeglady oraz inne obszary jako czes$¢ strategicznego planowania i kontroli w

strategicznego.

powigzane).

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 $rodki przekazu, -
odpowiednie grupy docelowe,
skierowany do wszystkich stron
zainteresowanych dziataniami
usprawniajgcymi.

Brak dowoddéw na opracowanie
planu komunikacji, dotyczacego
gtéwnych, zainteresowanych
stron i/lub odpowiedniego
informowania.

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

Sg dowody na opracowanie
planu komunikacji
uwzgledniajgcego gtéwne,
zainteresowane strony,
odpowiednig informacje i
zastosowanie odpowiednich
srodkéw przekazu. Plan
komunikacji obejmuje
nieliczne fazy dziatan
usprawniajacych.

S3 jasne dowody na
opracowanie planu
komunikacji, uwzgledniajacego
odpowiednig informacje dla
wszystkich, zainteresowanych
stron i zastosowanie
odpowiednich Srodkéw
przekazu. Plan komunikacji
obejmuje gtéwne fazy dziatan
usprawniajacych.

S3 mocne dowody na opracowanie
planu komunikacji; plan jest petny i
szczegbtowy, skierowany do
wszystkich zainteresowanych stron,
zawiera szerokg informacje i
uwzglednia zastosowanie
odpowiednich $rodkéw przekazu dla
réznych grup docelowych. Plan
komunikacji uwzglednia wszystkie fazy
dziatan usprawniajacych.

8.2. Zrealizuj plan komunikacji.

Brak dowodéw na wdrozenie
planu komunikacji.

Jest nieco dowoddéw na
wdrozenie planu
komunikacji, ale zostat on
wdrozony czesciowo lub bez
nalezytego uwzglednienia
zainteresowanych stron i
poszczeg6lnych faz realizacji.

Sg 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.

S3 jasne dowody na wdrozenie
planu komunikacji,
uwzgledniajacego rézne,
zainteresowane strony,
odpowiednig informacje i
zastosowanie odpowiednich
srodkéw przekazu. Wdrozenie
jest zgodne z planem i zostato
udokumentowane.

S3 jasne dowody na wdrozenie planu
komunikacji, a skutecznos¢
informowania (odpowiednich
zainteresowanych stron, z
odpowiednig informacja i
zastosowaniem odpowiednich
$rodkdéw 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 dowodéw na
informowanie odpowiednich,
zainteresowanych stron o
postepach, o wynikajacych z
nich ocenach i zdobytych
doswiadczeniach.

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

S3 dowody na informowanie
odpowiednich
zainteresowanych stron na
temat stanu, postepéw, ich
ocen i zdobytych doswiadczen.
Informacja jest dostarczana
regularnie pracownikom
organizacji, a informacja dla
innych zainteresowanych stron
jest ograniczona (jedynie
niektdre fazy — rozpoczecie i
zakoriczenie dziatan).

Sg jasne dowody na
informowanie wszystkich
zainteresowanych stron na
temat stanu prac, postepoéw,
ocen i do$wiadczer we
wszystkich, odpowiednich
fazach planu doskonalenia.

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

Dziatania

1

2

3

4

5

9.1. Okre$l jasno
udziat w projektach
i programie
usprawnien,
zapewnij
przejrzystosé zadan
i delegowanie
odpowiedzialnosci.

Brak dowodoéw
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 dowoddéw na
przejrzystos¢ zadan i delegowanie
odpowiedzialnosci.

Sg dowody na okreslenie udziatu w
projektach i/lub programach.
Przydzielone zadania i
odpowiedzialnosci za ich wykonanie
zakomunikowano w sposdb przejrzysty.
Stopien delegowanej odpowiedzialnosci
jest adekwatny do udziatu i rél 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.

S3 mocne dowody na okreslenie 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 sposdb przejrzysty i zachecajacy do
wspotpracy i zaangazowania.

9.2. Wprowadz w
2ycie plan
doskonalenia.

Brak dowodoéw
na realizacje
planu
doskonalenia

Jest nieco dowoddéw na wdrozenie
planu doskonalenia, ale stwierdza sie
ewidentne braki dotyczace
kompletnosci dziatan, zakresu
rozwinigcia planu, kontroli i
monitorowania, zmian w wyniku
braku zasobdw lub zmiany
priorytetdw, itp.

Sa dowody na wdrozenie planu
doskonalenia zasadniczo zgodnego z
harmonogramem. Odchylenia od planu
sg umotywowane i udokumentowane.
Nie stwierdza sie ewidentnych brakéw
dotyczacych kompletnosci dziatan,
zakresu rozwiniecia planu, kontroli i
monitorowania, zmian w wyniku braku
zasobow lub zmiany priorytetow, itp.

S3 jasne dowody na wdrozenie
planu doskonalenia, z
programowym monitorowaniem.
Odchylenia od harmonogramu sa
niewielkie, udokumentowane i
umotywowane, bez negatywnego
wptywu na kompletnos¢ dziatan,
ich zakres, kontrole lub
monitorowanie.

Sq mocne dowody na wdrozenie planu
doskonalenia, z programowym
monitorowaniem. Odchylenia od
harmonogramu sg niewielkie, byty
przeanalizowane, udokumentowane,
umotywowane i wykorzystane do
udoskonalenia planowania i dziatar na rzecz
optymalizacji celéw (kompletno$¢ dziatan, ich
zakres, kontrola, monitorowanie, itp.).

9.3. Zaangaiuj
pracownikéw w
rozmaite dziatania
usprawniajace dla
zapewnienia
zakotwiczenia
projektow
usprawniajacych w
instytucji.

Brak dowodow
na uczestnictwo
pracownikéw w
dziataniach
usprawniajacyc
h.

Jest nieco dowoddw na udziat
pracownikéw w dziataniach
usprawniajgcych i na dgzenia do
zakotwiczania projektow usprawnien
w instytucji.

Sa dowody na udziat pracownikéw w
dziataniach usprawniajgcych, ktéry nie
ogranicza sie tylko do realizacji
projektow, ale tez stuzy zakotwiczaniu
usprawnien w instytucji.

S3 jasne dowody na udziat
pracownikéw w dziataniach
usprawniajgcych, ktéry nie
ogranicza sie tylko do realizacji
projektéw, ale tez stuzy
zakotwiczaniu usprawnien w
instytucji, z okresleniem
uczestnictwa i rél réznych oséb lub
podmiotéw w kontynuacji dziatan.

S3 mocne dowody na udziat pracownikéw w
dziataniach usprawniajacych, ktéry nie
ogranicza sie tylko do realizacji projektéw, ale
tez stuzy zakotwiczaniu usprawnien w instytucji,
z okresleniem uczestnictwa i rél réznych oséb
lub podmiotéw, planéw kontynuacji i
rozwiniecia dziatan oraz celdw i obszaréw
odpowiedzialnosci.

9.4. Okresl spéjne
podejscie do
monitorowania i
oceny dziatani
usprawniajacych.

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

Jest nieco dowodéw monitorowania i
oceny planu doskonalenia, ale
podejscie do tych zadan nie jest jasne
lub spéjne.

S3 dowody na monitorowanie i
ocenianie planu doskonalenia, a
podejscie do tych zadan zostato
okreslone w spdjny sposdb.

Sa dowody na monitorowanie i
ocenianie planu doskonalenia w
jego gtéwnych fazach, w sposéb
okreslony i sformalizowany, wedle
jasnego i spéjnego podejscia.

Sg dowody na monitorowanie i ocenianie planu
doskonalenia we wszystkich gtéwnych fazach
dziatar,, w sposéb okreslony i sformalizowany,
wedle jasnego i spéjnego podejscia,
okreslajacego obszary odpowiedzialnosci i
angazujacego gtéwne zainteresowane strony.

9.5. Monitoruj
regularnie
wdrazanie dziatar
usprawniajacych.

Brak dowodow
na
monitorowanie
wdrazania
dziatar
usprawniajacyc

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

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

Sa jasne dowody na monitorowanie
wszystkich odpowiednich faz
wdrazania dziatan usprawniajacych,
z formalng informacja na temat
postepu oraz posrednich i
koricowych wynikéw.

S3 mocne dowody na monitorowanie
wszystkich odpowiednich faz wdrazania dziatan
usprawniajacych, z udziatem zainteresowanych
stron, z formalng i skutecznie zakomunikowana
informacjg na temat postepéw oraz wynikéw
posrednich i koricowych.
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Zalacznik CAF-11 - Objasnienia do ,Kwestionariusza dotyczacego procesu dojrzatosci TQM”

Ogodlna charakterystyka

0

Inicjowanie

Realizowanie

Dojrzatosé

1. Przywoédztwo i
statos¢ celow — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

Przywodcy ustanawiajg jasng
deklaracje misji.

Przywdédcy ustanawiajg wizje i wartosci organizacji.
Inspiruja pracownikéw i prowadzg ich w kierunku

Przywédcy wykazuja zdolnosé utrzymywania statosci celéw w
zmieniajacym sie sSrodowisku.

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

2. Zorientowanie na
wyniki — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

Organizacja dokonuje rozpoznania
odpowiednich zainteresowanych

Organizacja okresla zestaw celdw i wynikow,
ktérych osiagniecie jest zwigzane z potrzebami

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

osiggniety. stron i obszaréw wynikow. odpowiednich zainteresowanych stron.

2. Zorientowanie na Organizacja skupia sie na Kultura zorientowania na wyniki jest systematycznie | Zainteresowane strony s3 angazowane do wyznaczania oraz

wyniki — przyktady rozwijaniu kultury zorientowania rozwijana w srodowisku organizacji. dokonywania przegladéw celéw i wynikéw. Organizacja okreslita
na wyniki. Organizacja dokonata Przeprowadzono pierwszy systematyczny przeglad cele wynikowe dla wszystkich proceséw. Cele te sg powigzane z
rozpoznania réznych zainteresowanych stron oraz ich obecnych i planowaniem i definiowaniem zakresu przydzielanych
zainteresowanych stron oraz ich przysztych potrzeb i oczekiwan. Okreslono pierwszy obowigzkdw. Pracownicy znaja cele w odniesieniu do ich zadan
segmentacji na kategorie. Okreslita | zespdt celéw w obszarze wynikdw, odnoszacych sie stuzbowych i proceséw, w ktorych uczestnicza. Kierownictwo
odpowiednie obszary wynikéw, do odpowiednich zainteresowanych stron. nadzoruje rozwdj organizacyjny w odniesieniu do celéw
powigzane z misjg organizacji. wynikowych w obszarze kluczowych proceséw i finanséw.

Ogodlna charakterystyka 0 Inicjowanie Realizowanie Dojrzatosé

3. Skupienie na kliencie
— definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat
osiaggniety.

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

Organizacja angazuje klientéw/obywateli w oceng 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 rozumiejg, kim sg
klienci, i ktére segmenty
organizacji uczestnicza 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
dostarczaja i doskonalg ustugi, odpowiadajace
potrzebom i oczekiwaniom klientéw/obywateli.

Wyniki dialogu z klientami/obywatelami i pomiaréw ich
zadowolenia sa wykorzystywane do: - przegladu i doskonalenia
strategii i planéw dziatania catej organizacji; - odpowiedniego
reagowania w sytuacjach niepomysinych (np. system
rozpatrywania skarg). Pracownicy maja wielowymiarowy obraz
potrzeb klientéw/obywateli, uwzgledniajacy potrzeby dodatkowe
w stosunku do tych, ktére sg bezposrednio zwigzane z kluczowymi
produktami/ustugami (np. przejrzystos¢, wspétuczestnictwo).
Zaréwno kierownictwo, jak i pracownicy wykazujg — poprzez
odpowiednie zachowanie i nastawienie — troske o obecne i
przyszte potrzeby klientdw.
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Ogodlna charakterystyka

0

Inicjowanie

Realizowanie

Dojrzatosé

4. Zarzadzanie przez
procesy i fakty —

Poziom Inicjowania
nie zostat

Procesy sg okre$lone i zarzadzane.

Wadrazanie strategii i planowania w organizacji jest
realizowane poprzez procesy.

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

definicja osiggniety.
4. Zarzadzanie przez W organizacji zapoczatkowano Organizacja zakoriczyta definiowanie wszystkich Organizacja ma szczeg6towy wglad we wszystkie procesy poprzez
procesy i fakty — myslenie w kategoriach proceséw kluczowych. Wyznaczono wiascicieli odpowiedni system informacji (z uwzglednieniem proceséw
przyktady procesowych. Zostaty okreslone wszystkich proceséw kluczowych. Okreslono cele zarzadczych, operacyjnych i pomocniczych). Wszystkie te procesy,
procesy kluczowe, zwigzane z proceséw kluczowych, zgodne ze strategig i planami | odpowiednio do uzyskiwanych wynikéw, sg regularnie
odpowiednimi obszarami wynikéw. | organizacji. Organizacja mierzy wyniki proceséw monitorowane i usprawniane. Pracownicy wiedza, w jakich
kluczowych w odniesieniu do wyznaczonych celéw. procesach uczestniczg i znajg ich cele. Istnieja procedury
Organizacja okreslita zasady systemu informacji, zapewniajace kaskadowanie celéw i wykorzystanie wynikéw do
wspierajgcego zarzadzanie procesowe. usprawniania.
Ogolna charakterystyka | O Inicjowanie Realizowanie Dojrzatos¢

5. Rozwdj i
wspdtuczestnictwo

Poziom Inicjowania
nie zostat

Organizacja wykazuje inicjatywe w
rozwijaniu pracownikow i

Organizacja rozwija kompetencje pracownikéw i w
sposdb usystematyzowany angazuje ich do

Organizacja tworzy $rodowisko wspdlnych wartosci miejsca pracy
oraz kulture zaufania, otwartosci, doceniania i zwiekszania

pracownikéw — definicja | osiagniety. angazowaniu ich do wspotuczestnictwa w doskonaleniu produktdéw, uprawnien pracownikow.
wspotuczestnictwa. ustug i procesow.
5. Rozwdj i Stworzono pakiet szkolen, Organizacja rozpoznaje i rozwija wymagane Organizacja nagradza i docenia pracownikdéw w sposdb budujacy
wspdtuczestnictwo uwzgledniajacy wymagania kompetencje pracownikdw; tym samym zaangazowanie i wspiera ich lojalnos¢ wobec organizacji.
pracownikéw — pracownikéw w zakresie dalszego przygotowuje i przystosowuje ich do zmian. Organizacja: - formutuje polityke zasobdw ludzkich, zgodna ze
przyktady rozwoju ich kompetencji. Organizacja: - przeprowadza rozmaite formy strategia i planowaniem w zakresie wspotuczestnictwa
Organizacja docenia wazno$¢ szkolenia i rozwijania kompetencji; - mierzy i pracownikdéw; - ustanawia regularny cykl rozwoju pracownikéw
angazowania pracownikéw w doskonali zadowolenie z pracy i motywacje (ocena okresowa, szkolenie i dialog); - angazuje pracownikéw w
proces decyzyjny. Pracownicy sg pracownikdw; - wspiera wewnetrzng mobilnos¢ rozwijanie strategii i plandw dziatania, zachecajac ich do
zachecani do wyrazania opinii na pracownikdw; - aktywnie angazuje pracownikéw w zgtaszania i wdrazania pomystdw usprawnien.
temat rozwoju organizacji. proces doskonalenia produktéw, ustug i proceséw.
Ogolna charakterystyka | O Inicjowanie Realizowanie Dojrzatosé

6. Ciagte uczenie sie,
doskonalenie i
innowacje — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

osiggniety.

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

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

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

6. Ciggte uczenie sie,
doskonalenie i
innowacje — 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 wspierajg stosowanie zasady
ciggtego doskonalenia, np. poprzez
przeprowadzanie samoocen. Kierownictwo zacheca
pracownikdw do przyjmowania odpowiedzialnosci
za dziatania usprawniajgce.

Kierownictwo uznaje znaczenie strategicznej odnowy i
modernizacji, w celu dostosowania do przysztych wyzwar,
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 twdrcze metody realizacji
konkretnych inicjatyw usprawniajacych, ktére generuja wartos¢
dodang
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0Ogolna charakterystyka
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Inicjowanie

Realizowanie

Dojrzatosé

7. Rozwijanie
partnerstwa — definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat

Organizacja dokonuje rozpoznania
swych partnerdéw.

Organizacja formalizuje partnerstwo dla osiggania
wspolnych korzysci.

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

osiggniety. wykorzystania zasobdw.
7. Rozwijanie Kierownictwo jest Swiadome Kierownictwo ma jasny obraz najwazniejszych Organizacja systematycznie buduje partnerstwo ze wszystkimi
partnerstwa — przyktady znaczenia partnerstwa i relacji relacji zewnetrznych i partnerstwa oraz mozliwosci znaczacymi partnerami. Regularnie przeprowadza sig ocene
zewnetrznych, utrzymywanych ich rozwoju w oparciu o jasno okreslone, wzajemne skutecznosci i sprawnosci istniejgcych wiezi partnerskich oraz ich
przez organizacje. Dokonano korzysci. Organizacja angazuje si¢ w tworzenie doskonalenia. Organizacja angazuje sie w poszukiwania nowych
rozpoznania najwazniejszych dla formalnych wiezi partnerskich z kluczowymi partneréw.
organizacji partnerdw i relacji partnerami. Pracownicy sa $wiadomi partnerstwa i
zewnetrznych. Organizacja cieszy relacji zewnetrznych, ktére sg istotne dla ich
sie réznymi formami dobrej stanowisk i zadan.
wspotpracy z zewnetrznymi
stronami.
Ogolna charakterystyka | O Inicjowanie Realizowanie Dojrzatosé¢

8. Odpowiedzialno$¢
spoteczna organizacji —
definicja

Poziom Inicjowania
nie zostat
osiggniety.

Organizacja jest Swiadoma swego
oddziatywania na spoteczeristwo
(spotecznego i Srodowiskowego).

Organizacja aktywnie uczestniczy w dziataniach
zwigzanych z odpowiedzialnoscia spoteczng i zasada
zréwnowazonego rozwoju (ekorozwoju).

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

8. Odpowiedzialno$¢
spoteczna organizacji —
przyktady

Organizacja dokonuje rozréznienia
pomiedzy swa misjg a spoteczng
odpowiedzialnoscig organizacji
jako instytucji publiczne;j.
Organizacja rozpoznaje obszary
swego oddziatywania w wymiarze
spotecznym, ekonomicznym i
medialnym.

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

Kierownictwo okreslito wizje w zakresie odpowiednich
problemoéw, dotyczacych spotecznej odpowiedzialnosci
organizacji, a pracownicy podzielaja te wizje. Kierownictwo wtacza
te wizje do strategii i plandw 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 niektérych obszarach, a wyniki pomiaréw zostaty
przedyskutowane.

77




Dokumentacja dotyczaca Ekspertow CAF

Zatacznik Nazwa

E-CAF-1 Whiosek kandydata na Eksperta CAF

E-CAF-2 Poswiadczenie uczestniczenia we wdrozeniu modelu CAF w organizacji
administracji centralnej lub samorzgdowej

E-CAF-3 Deklaracja wspotpracy z JST lub pracy w JST w okresie ostatnich 5 lat

E-CAF-4 Ramowy plan szkolenia dla Ekspertéw CAF

E-CAF-5 Potwierdzenie uzyskania statusu Eksperta CAF

E-CAF-6 Oswiadczenie o zachowaniu poufnosci

E-CAF-7 Oswiadczenie o zapoznaniu sie z zasadami Kodeksu Postepowania Eksperta oraz o

zobowigzaniu do ich przestrzegania
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Zalacznik E-CAF-1 - Wniosek kandydata na Eksperta CAF

Wypetnia kandydat

Imie i nazwisko

Adres petnienia funkgcji (jesli inny niz adres zamieszkania)

Miejsce, data

Whiosek kandydata na Eksperta CAF

W zwigzku z ogtoszeniem Narodowego Instytutu Samorzadu Terytorialnego (Koordynatora

Krajowego CAF ds. JST) dotyczgcego naboru kandydatow na Ekspertéw Jakosci Zastosowania

CAF w JST zgtaszam swojg kandydature na Eksperta Jakosci Zastosowania CAF.

Podpis kandydata
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Zalacznik E-CAF-2 - Poswiadczenie uczestniczenia w zastosowaniu Wspolnej Metody
Oceny (CAF) w organizacji administracji publicznej

Wypetnia przedstawiciel organizacji

Imie i nazwisko Miejsce, data

NEEEL. o

Adres -mMail.......ooeveeeiee et e

Poswiadczenie uczestniczenia w zastosowaniu modelu samooceny proceséw
zarzadzania (CAF lub innego) w organizacji (nazwa organizacji)

Potwierdzam, ze kandydat na Eksperta CAF (imig i NAzWiSK0).......cccveeererrereisrere e

.................. uczestniczyt w zastosowaniu modelu samooceny (nazwa
MOTEIU. coet ettt ettt sttt st bt et es st sesenesessssssesnssnesesenenenees W OFGANIZAC]
(nazwa organizacji).......c.ceeeenees
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Zalacznik E-CAF-3 - Deklaracja wspoétpracy z JST lub pracy w JST w okresie ostatnich 5 lat

Wypetnia kandydat

Imie i nazwisko Miejsce, data

Deklaracja wspétpracy z JST lub pracy w JST w okresie ostatnich 5 lat
Oswiadczam, ze w okresie 0d.........cccevereevreerrenrenenns 6 Lo T
wspotpracowatem/wspédtpracuje* z organizacjg (Nnazwa 0rganizacji).....ceeeevreeeeereverevreevenerenes
Moje obowigzki polegaty Na/polegajg Na*.........ccuciieieieiie st ses et ena s snrsaens

Fakt mojej wspdtpracy potwierdzi¢ moze nastepujgcy pracownik organizacji (Imie i nazwisko,
stanowisko, dane kontaktowe — e-mail, telEfON).....ccccveiireceerice st

Podpis

* - niepotrzebne skresli¢
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Fakt wspotpracy z organizacjg mozna takze udokumentowaé poprzez zatgczenie kopii
odpowiedniej umowy

Zalacznik E-CAF-4 - Ramowy plan szkolenia dla Ekspertéw CAF
Czes$¢ 1. Wspdlna Metoda Oceny

1. Historia i europejski kontekst CAF

2. Gtéwne cechy modelu CAF (kryteria i podkryteria)

3. Proces zastosowania CAF

Czes¢ 2. Specyfika JST w Polsce

1. Podstawy prawne funkcjonowania samorzgdu

2. Praktyczne aspekty funkcjonowania JST (kwestie finansowe, zarzadcze, relacje z obywatelem),
3. Narzedzia wsparcia procesdw zarzadzania w samorzadzie

4. Dobre praktyki zarzgdzania w samorzadzie

Czes$¢ 3. Poswiadczenie Jakosci Zastosowania CAF: Filozofia i System
1. Filozofia, oczekiwania i ambicje

2. Proces Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF (kolejne kroki, zadania i szczegdlna rola Eksperta
CAF)

3. Gtéwne cechy i filary Procedury Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF

Czes$¢ 4. Jak dokonywac ewaluacji — stosowanie Poswiadczenia Jakosci Zastosowania CAF
1. Przedstawienie poszczegolnych kwestionariuszy i zasad punktacji (teoria)

2. Jak przeprowadza¢ analize dokumentacji

3. Zastosowanie poszczegdlnych zasad oceny punktowej na przyktadzie (¢wiczenia)
4. Wizyta w jednostce

— Przygotowanie wizyty

— Przeprowadzenie wizyty

— Raport i zakonczenie wizyty

Czes$¢ 5. Kodeks Postepowania Eksperta Jakosci Zastosowania CAF

1. Przedstawienie zasad kodeksu postepowania

Czes$¢ 6. Raportowanie i przekazywanie informacji zwrotnej

1. Podtoze teoretyczne raportowania i przekazywania informacji zwrotnej (zgodnie z celami
Poswiadczenia

Jakos$ci Zastosowania CAF i zasadami kodeksu postepowania)

2. Cwiczenia raportowania i przekazywania informacji zwrotnej/scenki



Zalacznik E-CAF-6 - Potwierdzenie uzyskania statusu Eksperta CAF

Wypetnia przedstawiciel Koordynatora Krajowego

Dane przedstawiciela Miejsce, data

W imieniu Koordynatora Krajowego CAF ds. JST

Dyrektora Narodowego Instytutu Samorzadu Terytorialnego

Potwierdzenie uzyskania statusu Eksperta CAF

Niniejszym potwierdza sie, ze z dniem dzisiejszym Pan(i) (imie i nazwisko)...................
........................................................................... uzyskat(a) status Eksperta Jakosci Zastosowania
CAF w zwigzku ze wszystkimi przystugujgcymi mu prawami i obowigzkami. W ciggu dwdch

tygodni baza danych ekspertéw zostanie uzupetniona o dane eksperta.

W imieniu Koordynatora Krajowego CAF ds. JST
Dyrektora Narodowego Instytutu Samorzadu
Terytorialnego

(podpis)
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Zalacznik E-CAF-6 - O$wiadczenie o zachowaniu poufno$ci

Wypetnia ekspert

Deklaracja Poufnosci

Ja, ... . zobowigzuje sie do zachowania w tajemnicy wszelkich

informaciji, z ktérymi zapoznatem/am sie podczas oceny jakosci zastosowania CAF, chyba ze
informacje te sg lub stang sie powszechnie dostepne bez mojego udziatu.

Oswiadczam rdéwniez, ze ponosze wobec (Dane Koordynatora Krajowego) petng
odpowiedzialnosé (w tym finansowg) w przypadku naruszenia niniejszego zobowigzania.

Oswiadczam ponadto, ze:

e jest mi znana tres$¢ i rozumiem znaczenie art. 266 § 1 KK, zgodnie z ktorym ,Kto wbrew
przepisom ustawy lub przyjetemu na siebie zobowigzaniu, ujawnia lub wykorzystuje
informacje, z ktdéra zapoznat sie w zwigzku z petniong funkcja, wykonywana praca,
dziatalnoscig publiczng, spoteczng, gospodarcza lub naukows, podlega grzywnie, karze
ograniczenia wolnosci albo pozbawienia wolnosci do lat 2”,

e niniejsze zobowigzanie do zachowania poufnosci obowigzuje réwniez po dniu ustania
stosunku wynikajgcego z niniejszej umowy.

miejscowosé, data podpis
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Zalacznik E-CAF-7 - O$wiadczenie o zapoznaniu sie z zasadami Kodeksu Postepowania
Eksperta oraz o zobowiazaniu do ich przestrzegania

Wypetnia kandydat

Imie i nazwisko Miejsce, data

Oswiadczenie o zapoznaniu sie z zasadami Kodeksu Postepowania Eksperta
oraz o zobowiazaniu do ich przestrzegania

Oswiadczam, ze zapoznatem sie z zasadami Kodeksu Postepowania Eksperta Jakosci
Zastosowania CAF w JST w zakresie niezaleznosci, osobistych korzysci lub sposobnosci,
konfliktu interesdéw, uprzejmosci i szacunku, starannosci, poufnosci oraz pozytywnego
nastawienia i zobowigzuje sie do ich przestrzegania.

Podpis
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