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APLIKACIA MODELU CAF V ORGANIZACII SLUZIEB
APPLICATION OF CAF MODEL IN SERVICE ORGANIZATION

Lenka GIRMANOVA
Katedra integrovaného manazérstva, Hutnicka fakulta, Technicka univerzita v Kosiciach

Summary: The Common Assessment Framework (CAF) is offered as an easy to use tool to assist public sector
organisations across Europe to use quality management techniques to improve performance. The CAF provides
a selfassessment framework that is conceptually similar to the major TQM models, EFQM in particular, but is
specially conceived for the public sector organisations, taking into account their differences.

This article briefly describes the experiences and knowledge acquired by CAF model application in service
organization.

UvoD

Samohodnotenie podl'a modelu CAF je zaCiatkom strategického a systematického
rozvoja kvality vlastnej organizacii. Model CAF umoziuje ziskat celkovy prehlad
0 najdodlezitejSich predpokladoch a vysledkoch organizacie a ich vzajomnej nadvaznosti. Tym
sa Vytvara priestor na proces ucenia sa, ktory mdze organizaciu posunut’ na vys$i stupen
rozvoja, kde predpoklady a vysledky lepSie odrazaju potreby a o¢akavania zainteresovanych
stran.

Model CAF bol navrhnuty na pouzivanie vo vSetkych Castiach verejného sektora,
aplikovatel'ny vo verejnych organizacidch na nérodnej, regionélnej alebo miestnej urovni.
MOze sa tiez pouzivat za roznych okolnosti, napr. ako sucast” systematického programu
reforiem alebo ako zaklad pre cielené riadenie Usilia o zvySovanie kvality organizacii
poskytujucich verejné sluzby. V niektorych pripadoch, najmd vo velmi velkych
organizaciach, sa moze samohodnotenie vykonat' len v ¢asti organizacie, napr. vo vybranom
organiza¢nom Utvare.

Pouzivanie modelu CAF poskytuje organizacii ucinny systém na iniCiciu procesu
trvalého zlepSovania. Hoci sa model CAF priméarne zameriava na hodnotenie manazérstva
vykonnosti a identifikaciu jej organizacnych pri¢in na realizaciu zlepSovania, kone¢nym
cielom je poskytnutie podpory dobrej spravy veci verejnych.

Samohodnotenie a zvySovanie kvality organizacii verejnej spravy je nerealizovatelné
bez spolahlivych a komplexnych informacii o fungovani organizacie. Model CAF
povzbudzuje organizacie verejnej spravy, aby ziskavali a vyuzivali informacie. Vel'mi casto
sa stava, Ze tieto informacie nie su pri prvom samohodnoteni dostupné. Preto sa model CAF
Casto povazuje za nulty stupenn merania. Stanovuje oblasti, v ktorych je nevyhnutné zaviest’
merania. Cim d’alej sa organizéacia na ceste trvalého zlepSovania dostane, tym viac bude
systematicky a komplexnejSie zhromazd'ovat’ a riadit’ informéacie interne aj externe.

Proces samohodnotenia moéze byt navrhnuty a realizovany réznymi spOsobmi.
Velkost' organizacie, jej kultura a predchadzajuce skdsenosti s nastrojmi komplexného
manazérstva kvality si hlavnymi parametrami, ktoré pomahaju ur¢it’ najvhodnejsi sposob
realizacie samohodnotenia. Zakladnym vychodiskom je chapanie samohodnotenia ako
projektu, tzn. s presne stanovenym zaciatkom, terminom ukoncenia, pridelenymi zdrojmi
a zodpovednymi osobami.
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Ked'Ze model CAF je vSeobecnym nastrojom, prispdsobovanie jeho pouZitia sa
nevyluCuje, avSak je mozné len pri reSpektovani zakladnych prvkov, ktoré su zavéazné:
9 kritérii, 28 subkritérii a systém bodového hodnotenia.

STRUKTURA A VNUTORNE SUVISLOSTI V RAMCI MODELU CAF

Model CAF vychadza z predpokladu, Ze organizacia dosahuje vynimoc¢né vysledky vo
vykonnosti, vo vztahu k obfanom/zakaznikom, zamestnancom a spolo¢nosti na zéklade
vodcovstva, stratégie a planovania, zamestnancov, partnerstiev a procesov. Poskytuje pohl'ad
na organizaciu z r6znych uhlov a sucasne holisticky analyzuje vykonnost’ organizacie.

Struktura deviatich oblasti modelu uréuje hlavné aspekty, ktoré si vyzaduju pozornost’
pri akejkol'vek analyze organizécie.

Predpoklady Vysledky
Vysledky
Zamestnanci | Vo vzt'ahu

k zamestnancom

Stratégia V)’/s:ledky Kricové
Vodcovstvo —— a planovanie L1 Procesy |- vo vzahu L szledky _
k ob¢anovi/ vykonnosti
zékaznikovi
|
Partnerstva Vysledky
a zdroje VO vztahu

k spolo¢nosti

Inovacie a vzdelavanie sa

Obr. 1. Struktdra modelu CAF
Fig. 1. The Structure of CAF Model

Vzt’ah medzi predpokladmi a vysledkami

Prepojenie medzi avymi a pravymi ¢astami modelu: spociva vo vzt'ahu pri¢ina —
nésledok medzi predpokladmi (pri¢iny) a vysledkami (nasledkami) rovnako ako v spétnej
vizbe od sucasného k predchadzajucemu. Overenie prepojenia pri¢iny a nasledku ma pre
samohodnotenie z&kladny vyznam, kde by mal posudzovatel’ vzdy preskimat’ spojitost’ medzi
danymi vysledkami (alebo suborom rovnorodych vysledkov) a dokazom ziskanym k
relevantnému kritériu a subkritériu na strane predpokladov.
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Takuto jednotnost’ je niekedy zlozité overit’ kvoli holistickému charakteru organizacie,
rozlicné priciny (predpoklady) sa pri tvorbe vysledkov vzajomne ovplyviiuji. V kazdom
pripade je potrebné preskiimat’ pri samohodnoteni primerant spétni vézbu, od vysledkov
objavujucich sa na pravej strane ku kritériam na l'ave;j strane.

Prepojenie medzi kritériami a subkritériami na strane predpokladov

Prepojenie medzi kritériami a subkritériami na strane predpokladov: ked’ze kvalita
vysledkov je do velkej miery ovplyvnena typom a intenzitou vztahov medzi predpokladmi,
tento charakter vztahu sa musi samohodnotenim objasnit. V skutocnosti sa ich miera
intenzity v pripade réznych organizacii vel'mi 1i8i a ich povaha do velkej miery ovplyviiuje
kvalitu organizécie.

Vynimo¢né organizicie si charakteristické napriklad silnym previazanim medzi
kritériom 1 a kritériami 2, 3, 4 a medzi kritériom 3 a kritériami 4, 5. Prepojenia samozrejme
nie su limitované len uroviou kritérii. Casto sa vyznamna previazanost’ vyskytuje aj na arovni
subkritéria.

Systém bodového hodnotenia

Jednym z povinnych prvkov modelu CAF je bodové hodnotenie. Hoci najdolezitejSim
vystupom samohodnotenia je stanovenie silnych stranok a oblasti na zlepSenie, organizécie sa
niekedy priliS zameriavaju na vysledky bodového hodnotenia.

Pridelenie bodového hodnotenia kazdému subkritériu a kritériu modelu CAF ma tieto
Styri ciele:

1. Poskytntit’ informacie a indikovat’ smerovanie zlepSovacich aktivit.

2. Merat’ vlastny pokrok, ak sa samohodnotenie podl'a modelu CAF realizuje pravidelne
kazdy rok alebo kazdé dva roky, o sa povaZzuje za spravny postup podla vicSiny
konceptov manazérstva kvality.

3. Identifikovat’ dobri prax indikovani vysokym bodovym hodnotenim predpokladov
a vysledkov. Vysoké bodové hodnotenia vysledkov su zvy€ajne implikované
existenciou dobrej praxe v oblasti predpokladov.

4. Napomahat hladaniu spravnych partnerov na ucenie sa: benchmarking
a benchlearning.

Systém bodového hodnotenia bol v novej verzii modelu CAF zachovany
a prepracovany. Novinkou vo verzii modelu CAF 2006 su dva systémy bodového hodnotenia:
klasické bodové hodnotenie a bodové hodnotenie pre pokrocilych.

Klasické bodové hodnotenie je aktualizovanou verziou panelov hodnotenia modelu
CAF 2002. V porovnani s modelom CAF 2002, ked sa jednotlivé kritéria na paneli
predpokladov a vysledkov hodnotili rozsahom v stupnici 0 - 5 bodov, je v modeli CAF 2006
rozsah zmeneny a stanoveny stupnicou od 0 - 100 bodov. Takato stupnica sa ¢asto pouziva
a je vSeobecné akceptovana na medzinarodnej arovni pri EFQM modeli.

Bodové hodnotenie pre pokrocilych je vhodné pre organizécie, ktoré maju zaujem
o0 detailnejSiu analyzu subkritérii.
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VYSLEDKY Z APLIKACIE MODELU CAF V ORGANIZACII SLUZIEB

Model CAF bol aplikovany v jednej z prevadzok telekomunikacnej spoloénosti, ktora
méa niekol’koro¢nu tradiciu na slovenskom telekomunika¢nom trhu. Je vedicou spolo¢nostou
Vv poskytovani modernych telekomunika¢nych sluZzieb na Slovensku. Vlastni a prevadzkuje
telekomunikacnu siet’, ktord pokryva celé¢ uzemie Slovenskej republiky, poskytuje narodné
a medzinarodné hlasové sluzby, ako aj Siroké portfélio datovych sluzieb. Je lidrom
v poskytovani pristupu ku Sirokopasmovému internetu adynamicky rozvijajucim sa
operatorom poskytujucich sluzby v oblasti internetovej zabavy.

Tato organizadcia si vytyCila ako jeden zo svojich cielov pravidelne analyzovat
a hodnotit’ vlastné podmienky aj vysledky ako predpoklad prijimania aktualne i perspektivne
potrebnych kvalifikovanych rozhodnuti, ktoré si zakladom strategického planovania.
Samotné rozhodnutie vykonat samohodnotenie podl'a modelu CAF vychadzalo z potreby
dokladného poznania vSetkych procesov a aktivit prebichajucich za ucasti vSetkych
zamestnancov, ¢o by malo v rdmci neustdleho zlepSovania vyrazne pomdct’ pri identifikécii
problémovych oblasti.

Samohodnotenie bolo realizované dotaznikovym prieskumom priamo v organizacii,
kazdy ¢len organizacie poskytol vyplneny dotaznik pre hodnotenie. Pre ziskanie vysledkov
samohodnotenia bolo pouZzité klasické bodové hodnotenie. Po konkrétnom spracovani
jednotlivych kritérii bola vypracovana kone¢na samohodnotiaca sprava, nasledne boli
identifikované problémové oblasti, ktoré je potrebné riesit. Pre d’alSiu pracu na zlepSovani sa
po samohodnoteni vypracuju metody, ktoré budi podporovat’ =zlepSovacie projekty
organizacie.

Po zhodnoteni jednotlivych ot&zok a subkritérii, je mozné vy¢islit hodnotenie
organizacie v ramci deviatich zakladnych oblasti modelu CAF:

Obr. 2. Hodnotenie v ramci zakladnych oblasti modelu CAF
Fig. 2. CAF Scoring

NajlepSie hodnotenie dosiahla organizacia v kritériu ,,Vysledky vo vzfahu
k zékaznikovi“, najmenej hodnotenym bolo kritérium ,,Zamestnanci* (ako organizécia
vytvaraju systémy, aby umoznila zamestnancom permanentne rozvijat' ich kompetentnosti,
nadobudat’ vac¢siu zodpovednost’ a iniciativnost).
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Pomocou modelu CAF sa podarilo identifikovat najvyznamnejSic nedostatky
organizacie, v ramci ktorych bolo navrhnutych niekol'ko opatreni na napravu. Na zaklade
hodnotenia pokladame za prioritné:

Vv pisomnej forme riadne zdokumentovat’ viziu, poslanie a Smer organizécie,
pravidelne monitorovat a vyhodnocovat procesy, vysledky a charakter
partnerstiev,

vymedzit a zdokumentovat' kl'aiCové procesy, ktoré by mali vyplyvat’ z cielov
organizacie,

zabezpecCit', aby klI'i€ové procesy podporovali strategické ciele,

zaviest’ mapy procesov,

jasne definovat’ irovne manazeérstva/riadenia funkcii, zodpovednosti a autonomie,
zaviest’ aktivnu informacnu politiku smerom k zamestnancom,

ucast’ zamestnancov na zlepSovatel'skych ¢innostiach.

Spracovanie samohodnotiacej spravy umoznilo organizacii lepSie pochopit
prileZitosti, ktoré doteraz neboli vyuzité a jasnejSie identifikovat’ prekazky, ktoré organizaciu
v usili o permanentné zlepSovanie brzdia.
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