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Mi a CAF:
K6z0s Ertékelési Keretrendszer

Szervezeti onértékelési eszkoz:

Az onértékelés az intézmény tevékenységének
 atfogd
* szisztematikus
* rendszeres
* szervezetnél onmaga altal elvégzett
felillvizsgalata meghatarozott szempontok szerint.

Célja: Szervezeti diagnozis készités a munkatarsak bevonasa altal
e Meghatdrozni a szervezet erésségeit,
e Beazonositani a fejlesztend¢ tertiileteket,
e Kijelolni a fejlesztési célokat.



/A CAF létrejotte, jellemz6i

* Az Europai Kozigazgatasi Intézet koordinalasaval
az EUPAN halozat égisze alatt kertlt kidolgozasra
2000-ben

* A CAF 2002 és CAF 2006 utan a legtijabb verzio
2012-ben kerilt kidolgozasra: CAF 2013 modell

* Kifejezetten a kozigazgatasra specializalt modell
* Ingyenes, koztulajdon

* Testre szabva barmilyen tipusu kozigazgatasi szerv
alkalmazhatja

* EU szerte ismert és elfogadott

° ]gyszert'ien elvégezhetl, viszonylag kevés
elokésziilettel elvégezheto



A CAF modell

Adottsagok Eredmények
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TQM dinamika: a CAF onértékelés a PDCA ciklus szerinti
folyamatos fejlesztést segiti a szervezetben

t
Q kivalosag

PDCA

folyamatos fejlesztés

Fenntarthato fejlesztésekkel biztositja a
meglévo mingségi szintet




A CAF alkalmazasok szamszeril novekedése a
tagorszagokban
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228 registered CAF Users in 2005 2066 registered CAF Usersin 2010



A CAF alkalmazasa kozigazgatasi szintenként
ténylegesen és potencialisan

nPotential(n=20) mlse(n=21)

3,249
Local level of govemment

Subregicnal level of govemment

Regional levelof govemment

Central lavel of gauermnment and 3,44

nationalfederal suthonties
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1,0 1.2 20 2.5 3.0 3.2

Mean score (1 = notatall, 5= a lot) EIPA Study, 2011



A CAF-ot, mint onértékelési modellt azért valasztottuk,

mert ...
Unimportant @ Less important * Inportant - #Very inportant

Szervezeti er6sségeinket és gyengeségeinket beazonositsuk

Szervezeti teljesitményiinket noveljiik

A személyi allomanyt bevonjuk a szervezeti

Személyi allomanyunk mindség iranti fogékonysaga
novekedjen

V4

Mert a felso vezetés hatarozott szand
ez volt

Bench leaning célok vezérelték a szervezetet

Mert ingyenes a modell hasznalata

forras:
CAF Study (EIPA
2011)



A CAF értékelés soran megallapitott és végrehajtott

fejlesztési intézkedések ilyen mértékben hatnak a
szervezetiinkre ...

Percentage of the
organisations (n

=287)
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40% -
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20% -

10% -

43,3%

0% -

Mot at all

Toa
limitec
axtent

Toa large
aextent

Toa very
large
extant

EIPA Study, 2011



A CAF 2013 a korabbinal jobban fokuszal az alabbiakra:

* folyamatok értékelése (kulcsfolyamatok - 5 krit;
menedzsment folyamatok - 1 és 2 krit; tAmogaté folyamatok - 3
és 4 krit)

* tigyfél-orientalt miikodés, tigyfelek bevonasa

* a kozigazgatasi szervek kozotti egytittmiikodés erdsitése,
partnerség

* vezetOk szerepe a folyamatos fejlesztésben,
* tarsadalmi felel6sségvallalas

A modell szerkezete
- alapstruktura (kritériumrendszer) nem valtozik (28 alkrit)

- alkritériumok, segit6 kérdések finomhangolasa, életszerti példak,
indikatorok kidolgozasa

- minden alkritériumhoz mag%rarézé szoveg készil példakkal,
kiilonos tekintettel a 8. és 9. kritériumra
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1. kritériu

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Mit tesz a szervezet vezetése annak

érdekében, hogy

1.1. irdnymutatast adjon a szervezet
szamara, kialakitsa a szervezet jovoképét,
kiildetését és értékrendjét.

1.2. kialakitson és tovabbfejlesszen a
szervezet, a teljesitmény és a valtozas
menedzselésére szolgdlod rendszert.

1.3. példat mutasson és 6sztonozze,
tamogassa a személyi allomanyt.

1.4. a politikai dontéshozokkal és mas
érdekeltekkel fennallo kapcsolatokat az
osztott hataskoroknek megfelel6en
kezelje.

A rendelkezésre all6 adatok, bizonyitékok
alapjan mit tesz a szervezet vezetése
annak érdekében, hogy

1.1. irdnymutatast adjon a szervezet
szamara a szervezet jovoképének és
kiildetésének megfogalmazasan, valamint
értékrendjének kialakitasan keresztiil.

1.2. iranyitsa a szervezetet, valamint
menedzselje annak teljesitményét és
folyamatos fejlesztését.

1.3. motivalja és tAmogassa a személyi
allomanyt, és torekedjen a
példamutatasra.

1.4. hatékony kapcsolatot alakitson ki
és tartson fenn a politikai dontéshozdkkal
és egyéb érintettekkel.



e

2. kritérium:

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Mit tesz a szervezet annak érdekében,
hogy

2.1. gyljtse az érdekeltek jelenlegi és
jovObeni igényeire vonatkozd
informacidkat.

2.2. feliilvizsgdlja és fejlessze stratégidjat és
tervezését figyelembe véve az érdekeltek
igényeit és a rendelkezésre 4llo
er6forrasokat.

2.3. megvaldsuljon a stratégia és a tervezés
az egész szervezetben.

2.4. megtorténjen a korszertsités és
innovacio tervezése, végrehajtasa és
felalvizsgalata

A rendelkezésre all6 adatok, bizonyitékok
alapjan mit tesz a szervezet annak

érdekében, hogy

2.1. 0sszegyljtse az érintettek jelenlegi és
jovobeli igényeire vonatkozd, tovabba a
hatékony vezetéshez sziikséges egyéb
informaciokat.

2.2. az 0sszegyujtott informacidk
figyelembe vételével alakitsa stratégidjat
és terveit.

2.3. megismertesse, bevezesse és
rendszeres idokozonként
feliilvizsgalja stratégidjat és tervezését a
teljes szervezet tekintetében.

2.4. megtervezze, bevezesse és

feliilvizsgalja a szervezeten beliili
innovaciot és a valtozasokat.



/M 3. kritérium:

unkatarsa

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Mit tesz a szervezet annak érdekében,
hogy

3.1. stratégiajaval 6sszhangban atlathato
modon tervezze, miikodtesse, fejlessze
emberi eréforras politikajat.

3.2. felmérje, fejlessze a munkatarsak
szaktudasat és biztositsa, hogy az a
leghatékonyabban szolgadlja az egyéni,
csoport, szervezeti célok megvalositasat.

3.3. bevonja a munkatarsakat a
folyamatokba a parbeszéd ergsitésével, és
egyes hataskorok atruhazasanak
segitségével.

A rendelkezésre allo adatok és
bizonyitékok alapjan mit tesz a szervezet
annak érdekében, hogy

3.1. stratégiajaval 6sszhangban, atlathaté
modon tervezze, iranyitsa és fejlessze
emberi er6forrasat.

3.2. beazonositsa, fejlessze és kiakndzza a
munkatarsak szaktudasat oly médon,
hogy az a leghatékonyabban szolgalja az
egyéni és a szervezeti célokat.

3.3. bevonja a munkatarsakat a nyilt
parbeszéd és egyes hataskorok
atruhdzdsanak (felhatalmazas)
erdsitésével, valamint jollétiik
tamogatasa révén.



/%Efitériufh: EgyUttml

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Milyen intézkedések biztositjak, hogy

4.1. a szervezet felhasznalja és fejlessze a
kulcsfontossagu kapcesolatait.

4.2. az dllampolgarokkal/tigyfelekkel
fenntartott egylittmiikodés megvaldsuljon
és fejlodjon.

4.3. a pénziigyeket megfeleléen kezeljék,
iranyitsak.

4.4. teljes kortien hasznosuljon a
szervezetben rendelkezésre allo
informacié és tudas.

4.5. a szervezet hatékonyan kezelje
technoldgidjat.

4.6. a vagyontargyakat megfelel6en
kezeljék.

A rendelkezésre all6 adatok és
bizonyitékok alapjan mit tesz a szervezet
annak érdekében, hogy

4.1. a fontosabb partnereivel
kapcsolatokat alakitson ki és apolja
azokat.

4.2. az dllampolgarokkal/
tigyfelekkel kapcsolatokat alakitson ki és
tartson fenn.

4.3. a pénziigyeit megfeleléen kezelje,
iranyitsa.

4.4. a szervezetben teljes kortien
hasznosuljon a rendelkezésre all6
informacio és tudas.

4.5. hatékonyan kezelje a technoldgiajat.

4.6. a szervezet hatékonyan kezelje
létesitményeit, vagyontargyait.



5. kritérium: Folyamatok

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Milyen intézkedésekkel biztositjak, hogy A rendelkezésre all6 adatok és
bizonyitékok alapjan mit tesz a szervezet
annak érdekében, hogy

5.1. a szervezet belsé folyamatait 5.1. az érdekelt felek bevonasaval
meghatarozza, tervezze, mikodtesse és —>kialakitsa, mtikodtesse és folyamatosan
fejlessze. fejlessze folyamatait és azok rendszerét.
5.2. a szervezet az allampolgar/igyfél 5.2. tigyfél/allampolgar-kozponta
kozpontu szolgaltatasokat, termékeket szolgaltatasokat és termékeket fejlesszen
fejlessze. és biztositson.

5.3. a szervezet megujitsa folyamatait az 5.3. 0sszehangolja folyamatait a
allampolgarok/tigyfelek bevonasaval. szervezeten beliil, valamint az

egyiittmiikodo szervezetek
folyamataival.



6. kritérium: Ugyfél/allampolgar-kdzpontl eredmények

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Milyen eredményeket ér el a szervezet az

6.1. az allampolgarok/igyfelek
megelégedettsége tekintetében.

6.2. az allampolgar/tigyfél-kozponta
eredmények mérdszamai tekintetében.

Milyen eredményeket ért el a szervezet az
tugyfelek/allampolgarok sziikségletei és
elvarasai kielégitésével kapcsolatban.

6.1. az allampolgarok, iigyfelek
véleménye személyes értékelésiik
alapjan

6.2. a szervezet altal végzett mérések
alapjan (szervezeti indikatorok)



7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Milyen eredményeket ér el a szervezet

7.1. a munkatdrsak elégedettsége és
motivacioja tekintetében.

7.2. a munkatarsakra vonatkozo
mérészamok tekintetében.

Milyen eredményeket ért el a szervezet a
munkatarsak sziikségletei és elvarasai
kielégitésével kapcsolatban.

7.1. a munkatarsak véleménye,
személyes értékelése alapjan

7.2. a szervezet dltal végzett mérések
alapjan



8. kritérium: Tarsadalmi felel6sségvallalas eredményei

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Milyen eredményeket ér el a szervezet =~ Milyen eredményeket ért el a szervezet
a tarsadalmi felel6sségvallalassal
kapcsolatban.

8.1. az érdekeltek altal észlelt tarsadalomra 8.1. a tarsadalom megitélése alapjan
gyakorolt hatasok eredményei alapjan.

8.2. az altala megdllapitott tarsadalmi ~ 8.2. a szervezet altal végzett bels6
teljesitménymutatok alapjan. mérések alapjan



9. kritérium: Az alapvetd teljesitménycélokkal
kapcsolatos eredmeények

CAF 2006 modell CAF 2013 modell

Milyen eredményeket ért el a szervezet = Milyen eredményeket ért el a szervezet

a kulcs teljesitménycélok a céljait illet6en?
vonatkozasaban?
9.1. kiils6 eredmények 9.1. a kiils6 eredményeivel kapcsolatban

(aszervezet kozvetlen eredményei
és azok hatasa)

9.2. bels6 eredmények 9.2. a bels6 eredményeivel kapcsolatban
(miik6dés hatékonysaga)



MAGYARY Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejleszteési

PROGRAM

Program

Kozponti Teruleti

szervezetfejlesztési szervezetfejlesztési
lab lab

AROP-1.2.18 AROP-1.A5

Szervezetfejlesztési Szervezetfejlesztés a
Program konvergencia régiokban

lévé onkormanyzatok
szamara

AROP-1.2.18/A AROP-3.A2
Szervezetfejlesztés a Szervezetfejlesztés a
kézponti kézigazgatasi Kozép-Magyarorszag
és igazsagszolgaltatasi Régioban l1évé
szervek szamara onkormanyzatok szamara
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Szervezetfejlesztési programok kapcsolodasai

AROP-1.2.18
Szervezetfejlesztési Program

Modszertan, Minéség-
tanacsadas biztositas

AROP-1.2.18/A

Szervezetfejlesztés a kozponti
kozigazgatasi és
igazsagszolgaltatasi szervek
szamara

AROP-1.A.5 AROP-3.A.2

Szervezetfejlesztés a Szervezetfejlesztés a Kozép-
konvergencia régidokban lévé fl Magyarorszag Régioban l1évé
onkormanyzatok szamara onkormanyzatok szamara
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[ Mérheto

teljesitmény

I

Miiko6dé belsé
folyamatok

Teljesitmény-
menedzsment
I. Szervezeti
célok
meghatarozasa
és szervezeti
indikatorok
kidolgozasa

II. Szervezeti és
egyeni célok
osszekapcsolasa
IIl. Szervezeti
teljesitmény-
beszamolo
készitése

Folyamatok
optimalizalasa

IV. Mkodési
folyamatok
optimalizalasa

AROP 1.2.18. kiemelt Szervezetfejlesztési program

cél: HATEKONY BELSO MUKODES

Szervezeti tudas

a

J

~

J

hatékony Onfejlesztd szervezeti kultara kialakitasa
kiaknazasa
Innovaciora Rugalmassa
Tudas- nyitottsag g g
megosztas
. Miné6ség- Valtozas-
V. Az egyéni és e i
szervezeti iranyitas Kezelés
tudasmegosztast VI Mods,zertam
tamogaté utmutato a CAF VIII. Szervezeti
médszertan 2013 modell valtozasok
alkalmazasahoz kezelésének
VII. Ugyfél- modszertana
elégedettség
meéres,
ugyfélkarta
készités
modszertana
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Minoseég-
iranyitas. modulon beliil kidolgozott
modszertanok

* Modszertani utmutato a CAF 2013 modell
alkalmazasahoz

e EIPA CAF 2013 mddszertan nemzeti valtozata (érthet6
nyelvezet, szakmai lektoralas mellett testreszabott példak,
szoszedet)

e CAF honlap:

* Modszertan az ligyfél-elégedettség mérésre, uigyfél
karta készitésre
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AROP-1.2.18/A - -
Szervezetfejlesztés a kozponti palyazaton bEIUI d

kozigazgatasi és

igazsagszolgaltatasi szervek §gg] i 1] 6 Sé gi ré nyita’ SS lj Iya Na gy

szamara

//////

—~ CAF 2013 modellen alapulo6 onértékelési jelentés és
intézkedési terv kidolgozasa VAGY egy masik

mindségmenedzsment modell, modszertan, szabvany
bevezetése (pl. ISO, EFQM stb.) - KOTELEZO

—~Minimum egy tigyfél-elégedettség mérési modszer
kidolgozasa és minimum egyszeri alkalmazasa, tigyfél
karta készitése - VALASZTHATO
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yazatokon beliil a
mindéségiranyitasi intézkedések

AROP-3.A2 és pél
AROP -1.A5

Szervezetfejlesztés az

onkormanyzatok szamara r éSZb en k 6t e I ez 6 e k

Tevékenység
(fejlesztési elem)

A kozszolgaltatasok nyujtasanak és a
szervezet miikodésének folyamatos, ciklikus
mingségfejlesztése érdekében nemzetkozileg
elfogadott mindség-menedzsment modell
bevezetése vagy feliilvizsgalata, példaul a
kozigazgatasra adaptalt Kozos Ertékelési
Keretrendszer (Common Assessment
Framework; CAF) alkalmazasa révén.

A lakossag korében atfogo felmérés és
elemzés készitése a kozszolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettségrol és felmeriilo
igényekrol. Az lakossag véleményének,
igényeinek és javaslatainak felmérése
minimum egy adekvat mddszer
alkalmazasaval minimum két
idéintervallumban.

20.000 f0 telepiilési
lakossagszam felett

valaszthaté

kotelezd

5.000-20.000 f6 telepiilési
lakossagszam kozott

valaszthaté

valaszthaté
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3 KOZIGAZGATASI ES IGAZSAGUGYI
MINISZTERIUM

KOZIGAZGATAS-FEJLESZTESI
ES STRATEGLAI TERVEZES] FOOSZTALY

KOSZONTO BEJELENTKEZES  REGISZTRACIO DOKUMENTUMOK  KAPCSOLAT BEFEIEZES

Tisztelt CAF Felhasznalok és Erdekl&dak!

Az Eurdpai Unid kazigazgatasér felelds faigazgatdi 2012-ben jovahagytak a Kozos Enékelési Keretrendszer
(CAF modell) tovabbfejlesztett verziojat, ami alapjan a Kozigazgatasi és lgazsagigyl Minisztenum elkeszitette
a modell 4j, nemzeti valtozatat.

Az 0] CAF modell online alkalmazasanak elGsegitése erdekében fejlesztettik tovabb a korabban mar
sikeresen mikddd, valamennyi kozigazgatasi intézmény szamara ingyenesen hasznalhatd CAF online
rendszert.

A szolgaltatas tamogatja a CAF  onértékelési folyamat teljes karl, felhasznaldbarat, elektronikus
megvaldsitasat.

A CAF MODFLL BEMUTATASA Reméljiik, hogy a rendszer alkalmazasa megkénnyiti Ondk szamdra a CAF dnérnékelést, amely segitséget
. . . . ~ nyljt szervezete teljesitiképesseégének noveléséhez, kizigazgatasi szolgaltatasai mindségének javitdsahoz.
CAF ONERTEKELEST VEGZO SZERVEZETEK

CAF EREDMENYEK OSSZESITESE Tisztelettel

HASZNOS LINKEK Dr. Biré Marcell kézigazgatasi allamtitkar

DirectCybernetics Ejt

HIREK JO GYAKORLAT




A CAF alkalmazasaval kapcsolatos altalanos

Percentage of crganizations {n=370)

30% 1

Ih% -

200 -

13%e -

1i0%e -

% -

(% -

elégedettség

Expactations whera satisfiad
{1=notatall; 10=completely) (mean = €,7) EIPA Study, 2011



CAF alkalmazas a jovoben?

(EIPA Study, 2011)

BNOo HmYes

14%

86%



Koszonom a megtiszteld figyelmet !
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