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I. rész

Koz6s Ertékelési Keretrendszer
bemutatasa
(Common Assessment Framework — CAF)

Common
Assessment
- Framework

Kozos Ertékelési Keretrendszer

- Egy TQOM eszkoz,

- Kialakuldasa az Eur6pai Minbségfejlesztési Alapitvany
(EFQM) modellje alapjan a Speyer Kozigazgatas-
tudomanyi Egyetem segitségével tortént.

= A szervezeti teljesitmény a szervezeti adottsagok és
eredmények folyamatos értékelésén és az értékelésbol
adédé  eredmények alapjan  torténé  tervszer(
fejlesztésén alapul.

« Nemzeti valtozatai alakultak ki.

« Onértékelés 9 kritérium (28 alkritérium - kérdés)
alapjan.

Kritériumok

Szervezeti adottsagok:

. kritérium: Vezetés

. kritérium: Stratégia és tervezés

. kritérium: Munkatarsak

. kritérium: Egyuttm(ikodés és eréforrasok
. kritérium: Folyamatok

GRWN P

Szervezeti eredmények:
6. kritérium: Allampolgar/ugyfél kbzpontt eredmények
7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
8. kritérium: Alapvetd teljesitménycélokkal kapcsolatos
eredmények
9. kritérium: Tarsadalmi kornyezetre gyakorolt
eredmények
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Az 6nértékelés folyamata

4" 2. Fejlesztések megvaldsitasa

1. Onértékelés

4{ 3. Fejlesztések ér }

‘ FOLYAMATOS TEVEKENYSEG

Onértékelés menete

1. El6készit6 folyamatok:
1.1.Dontés a CAF alkalmazasarol
1.2. CAF koordinator kinevezése
1.3. Alkritériumok (kérdések) adaptacidja (pontositasa).
1.4. Ertékelésbe bevontak oktatasa

2. Onértékelés
2.1.Kérdéivek kitoltése
2.2.Kérdbivek feldolgozasa (normal, konszenzusos)
2.3.Jelentés elkészitése

3. Javité intézkedések (fejlesztés)
3.1.Intézkedési terv elkészitése
3.2.Intézkedések végrehajtasa

Az 6nértékelés szereplOi

= Hivatal vezetéje

= CAF felelSs / koordinator

= CAF képz6 (CONTROLL Holding Tanacsadé Zrt.)
= CAF értékelGk (kérdGiv kitoltd munkatarsak)

= CAF moderator (konszenzus esetén)

Az Onértékelés eredménye

Az Onértékelés eredménye egy Jelentés, amelyben az
egyes kritériumokon beltul meghatarozott kérdésekre adott
vélaszok:

= normal (egyszer(i) értékelés
modszerrel torténd osszesitése és értelmezése torténik.

A Jelentés alapjan egy Intézkedési terv készul, amely a
~gyengébb tertletek” fejlesztésére vonatkozo feladatokat,
felel@sségeket hatarozza meg. (A cél a szervezet
teljesitményének javitasa.)
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Il. rész

A CAF kritériumok értelmezése

Common
Assessment
— Framework

Szervezeti adottsagok
(1-5 kritérium)

1. kritérium: Vezetés

A sikeresség alapja, hogy vezet6:

~mintat” ad az elkotelezettségre,

kialakitja és ellenérzi a szervezet vezetdi rendszerét,
irdnyitja a szervezetet,

motivéalja és tdAmogatja a munkatarsakat.

2. kritérium: Stratégia és tervezés
A szervezet akkor teljesiti kuldetését, ha:

= vilagos, az érdekeltek igényeit 0sszhangba hozd stratégiat
alkot meg, amelynek kialakitasakor figyelembe veszi az
er6forrasokat, lehetéségeket,

- a stratégidban meghatarozott feladatok elérésére célokat, a
célok elérésére intézkedéseket (terveket) fogalmaz meg,
hagy jova, hajtat végre,

- ellenérzi a tervek megvaldsulasat, szukség esetén
beavatkozik a végrehajtasba,

« értékeli a teljesitést és Gj célokat hataroz meg.

3. kritérium: Munkatarsak

A munkatarsak alkotjdk a szervezet. Meghatarozé az a
modszer, ahogy a munkatarsak a munkavégzés soran egyutt
dolgoznak. Ennek érdekében a munkatarsak
elkotelezettségének biztositéka:

« a tisztelet, parbeszéd, felhatalmazas, biztonsdgos és
egészséges munkakornyezet biztositasa,

- stratégia és a human er6forrasok 6sszehangolasan alapuld
vilagos szervezetfejlesztési koncepcio kialakitasa,

« fejlesztésre vonatkozé — a szervezeti egységek (funkciok)
feletti - kapcsolatrendszer miikédtetése,

= folyamatos munkatarsi elégedettség mérés.
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4. kritérium: Egyuttmiikodés és eréforrasok

Az érdekelt felekkel torténd jo egyuttmiikddés a szervezet
fontos erGforrasa. A szervezet ismerje és hasznalja
kapcsolatrendszerét. Természetesen egyéb eréforrasokra
(pénzugy, technolégia, munkakornyezet, stb.) is szikség
van, amelyek a hatékonysagot is meghatarozzak. Az
erbforrasok komplex maédon térténé kezelésével biztosithatd,
hogy:

= az érdekelt felek igényeit figyelembe vegyék,

= a korlatozott eréforrasok elégségesek legyenek,

= mérhet6vé valjék a teljesitmény.

5. kritérium: Folyamatok

Meghatarozé, hogy a szervezet hogyan kezeli folyamatait. A
folyamatok lehetnek alapfolyamatok (pl. alapszolgéltatas,
ugyfélszolgalat, stb.) és tamogaté folyamatok (pl. vezetés,
gazdalkodas, stb.). A folyamatok, mint egymast kovetd
tevékenységek eredménye tarsadalmi hatasokka valnak. A
tarsadalmi elfogadottsdg szempontjabol fontos, hogy a
folyamatok:

= Azonositottak, ismertek legyenek,

= Szabdlyozottak és igazolhat6k legyenek,

= Vegyék figyelembe az érintettek elvarasait,

= ld6szakonkénti feluilvizsgalatara sor keruljon.

Szervezeti eredmények
(6-9 kritérium)

6. kritérium:
Allampolgar/iigyfél kbzpontt eredmények

Minden  szervezet szamara fontos, hogy mérje a
tevékenységével osszefliggd folyamatok
allampolgéarokra/igyfelekre vonatkoz6 hatasait
(elégedettségét, bevonasuk mértékét). A kapott
eredményeket a szervezet fel kell, hogy haszndlja a
tevékenységének folyamatos javitasahoz.

7. kritérium:
A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

Minden szervezet szamara fontos, hogy mérje, rogzitse
munkatarsai teljesitményét, eredményét, elégedettséget. Az
eredményeket a szervezet fel kell hasznalnia a munkatarsak
fejlesztésére, egyben a szervezet stratégiai céljainak elérésére
érdekében. A szervezetnek rendelkeznie kell teljesitmény
indikatorokkal, amely az 6sszemérhetfség alapjat képezik a
felmérések soran.
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8. kritérium:

Tarsadalmi kdrnyezetre gyakorolt hatasokkal
kapcsolatos eredmények

Minden szervezet a tevékenységével hatast gyakorol a
tarsadalmi kornyezetére. A szervezetnek mérnie kell a
tarsadalomra gyakorolt szandékolt és nem szandékos
hatasokat, amelyek kapcsolatosak lehetnek:

= agazdasaggal,

= tarsadalmi rétegekkel,

- az altalanos életmindséggel,
= él6 és élettelen kornyezettel.

9. kritérium:

Az alapveté teljesitménycélokkal kapcsolatos
eredmények

A szervezet stratégidjanak megfogalmazasakor mérhet6
célokat hataroz meg. A célokkal kapcsolatos eredményeket a
szervezet méri az alabbiaknak megfelelGen:

- Kiils6 eredmények: a szervezet tevékenységét a kils6
érdekeltek kovetelményeit figyelembe véve hatasosan végzi.

e Bels6 eredmények: a szervezet mikodése a belsd
elvarasokat figyelembe véve hatékonyan és gazdasagosan
torténik.

I1l. rész

CAF Onértékelés

Common
Assessment
— Framework

Az onértékelés és feldolgozas maédja

Onértékelés:
= Papir alapt v. szamitogépes kérdGiv kitoltés (CAF 3.0
verzié)
= Név nélkuli kitoltés

Feldolgozas:

= Kiils6 szervezet (CONTROLL Holding Tanacsadé Zrt.)
bevonasaval, normal (egyszer() értékelés modszerével.
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PDCA ciklus hasznalata

Az adottsagok értékelése
(1-5. kritériumok)

Az Onértékelés az 1-5. kritérium/alkritérium esetében a Fazis Adottsagok Ertékszam
PDCA ciklus értelmezése alapjan torténik. Ertekelési tabla
Nem vagyunk aktivak ezen a teriilete. Nem 0-10
rendelkeziink informéciéval.
Tervezés Tervezés Rendelkeziink a megfelel§ intézkedésekre vonatkozo 11-30
il tervvel.
)
Megvaldsitas | A megfelelS intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. 31-50
(D)
Beavatkozas Végrehajtas
4. 2, Ellen6rzés | Ellendrizziik/felulvizsgaljuk, hogy a megfelelé dolgokat 51-70
©) tessziik-e a megfeleld modon.
Beavatkozas | Az ellendrzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90
®) sziikséges kiigazitasokat.
Ellenérzés
3. PDCA Minden amit tesziink tervezetten, végrehatasra és 91-100
ellendrzésre keriil, javitunk - ha sziikséges.
Az eredmények értékelése
(6-9. kritériumok)
Eredmény tabla Ertékszam
Nincsenek mérhet6 eredmények és/vagy nincs hozzaférheté 0-10 I V rész

informacio

Az eredmények mérhetéek és csokkend tendenciat mutatnak és/vagy 11-30
az eredmények nem felelnek meg a kitlizott céloknak.

Az eredmények stagnalnak és/vagy néhany kitlizott cél teljestil. 31-50
Az eredmények javulé tendenciat mutatnak és/vagy a legtébb kitlizott 51-70
cél teljestil.

Az eredmények lényeges javulast mutatnak és/vagy minden kitlizétt 71-90

cél teljestil.

Az eredmények kivaléak és folyamatosan szinten tartottak.

91-100

Ertékelést kévetd tevékenységek

Common
Assessment
— Framework
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Ha mindenki kitoltotte a kérdGivet, akkor a CAF
koordinator lezarja az egyszer( értékelést.

A CONTROLL elkésziti az 6nértékelésrol a
Jelentést.

A CONTROLL 4&ltal készitett jelentés értelmezése
a Hivatalnal.

A gyengébb teruletek fejlesztésére Intézkedési
terv Osszedllitasa, jovahagyasa, kozreadasa.
Intézkedési terv végrehajtasa.

Végrehajtas  eredményességének ellenOrzése
Ujabb 6nértékelés elvégzésével.

....(1SO 9001 + CAF + némi gyakorlat

Magyar Kozigazgatasi Mindség Dij)...

K8szondm a figyelmet!

(... és a tirelmuket a kérdések
értelmezésénél és a kitoltés soran... )

q

CGONTROLL




