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Manazérstvo kvality v sluzbach — poziadavky normy ISO 9001:2000
a modelu CAF

Gabriela Bogdanovska ',Lubica Florekovd a Jan Terpdak

Quality management in services — requirements of the standard ISO 9001:2000 and the model CAF

This paper presents the quality management in services and compares a difference between the requirements
of the International Standard ISO 9001:2000 ,, Quality Management Systems” and The Common Assessment Framework.

The International Standard 1SO 9001:2000 ,, Quality Management Systems. Fundamentals and vocabulary.” Describes
the service the result of at least one activity necessarily performed at the interface between the supplier and customer and is generally
intangible.

The customer isan operative element of the quality management system. The quality management system is that part
of the organization’s management system that focuses on the achievement of results, in relation to the quality objectives, to satisfy
the needs, expectations and requirements of interested parties, as appropriate.

The organization shall establish, document, implement and maintain a quality management system and continually improve its
effectiveness, also after the follow-up certification that obtain a competitive advantage, by the application standard ISO 9001:2000
"Quality management systems. Requirements.” The measurement result is composite at a public organisation, because it is that branch
service in which they are specified as a long-time destination. The CAF has been designed for use in all parts of the public sector,
applicable to public organisations at the national/ federal, regional and the local level. Using the CAF provides an organisation with
a powerful framework to iniciatite a process of continuous improvement.
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Uvod

Norma EN ISO 9000:2000 ,,Systémy manazérstva kvality. Zaklady a slovnik.“ definuje sluzbu ako
vysledok aspont jednej Cinnosti nevyhnutne vykonanej na rozhrani medzi dodavatelom a zakaznikom,
pricom vSeobecne je tento vysledok nehmotny.

Zakaznik tvori najdolezitejsi prvok systému manazérstva kvality (SMK). SMK je sucastou systému
manazérstva organizacie, ktory sa podl'a potreby sustred’uje na dosahovanie vysledkov tykajucich sa cielov
kvality uspokojujicich potreby, ocCakavania a poziadavky zainteresovanych stran. Pri zvySovani
konkurenénej schopnosti organizacie je jednym z predpokladov aj vytvorenie, zavedenie a nasledne
certifikovanie systému manazérstva kvality, ktory je treba udrziavat’ a zlepSovat’ nielen pocas doby platnosti
certifikatu, ale neustale (sustavne). Zavedenie SMK podla normy ISO 9001:2000 ,,SMK. Poziadavky.®,
poskytuje zakaznikovi podniku alebo poskytovatelovi sluzieb garanciu, Ze organizacia vyuziva metddy
manazérstva kvality pre neustale zlepSovanie svojich procesov. Vo verejnych organizaciach je meranie
vysledkov zlozitejsie, pretoze je to odvetvie sluzieb, v ktorom st stanovené dlhodobé ciele. Okrem toho, nie
je znamy pomer medzi vstupom a vystupom; meranie je preto zlozité, pretoze nie je jasné, aké su skutocné
vystupy a nie je mozné hodnotit’ skuto¢nui pridant hodnotu (Real Added Value).

Manazérstvo kvality v sluZbach

Donedévna si mnohi pracovnici v nevyrobnych oblastiach, v S§tatnej a verejnej sprave, nevedeli
predstavit, aké metody pouzit’ na zabezpecenie zvySenie kvality a efektivnosti ¢innosti svojej organizacie,
koho povazovat’ za zakaznikov, ako ¢lenit’ svojich zakaznikov a zainteresované strany, ako definovat’ svoje
klacové procesy, ako merat’ spokojnost’ svojich zamestnancov i zakaznikov a pod.

Rok 2003 mdzeme povazovat’ v tejto oblasti za prelomovy. Medzinarodna organizacia pre normalizaciu
(ISO) publikovala smernicu pre vzdelavacie organizacie IWA 2, Medzinarodna pracovnu dohodu, pricom
vyuzila implementaciu ISO 9001:2000. Tato smernica je uverejnena pod nazvom ISO/IWA 2:2003 Systémy
manazérstva kvality. Smernica pre aplikaciu ISO 9001:2000 vo vzdelavani. Slizi ako navod, ktory by mal
pomoct’ organizaciam poskytovat’ kvalitné vzdelavacie produkty, zaviest' efektivny SMK a pomohol tak
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spojit koncepcie manazérstva kvality so vzdeldvacou praxou. Taktiez aj GUIDE 44: Zavadzanie ISO
9001:2000 do $kol ma rovnaky podporny ciel’.

V nasledujucich rokoch boli publikované d’alSie smernice, ktoré sa pouZzivaju aj v inych oblastiach
sluzieb. Su to napr.

ISO/IWA 1:2005 SMK. Navod na zlepSovanie procesov v organizaciach zdravotnych sluzieb,

CEN/ TS: 15224 Zdravotnicke sluzby. SMK. Navod na pouzivanie EN ISO 9001:2000,

GUIDE 43: Zavadzanie ISO 9001:2000 do nemocniénych manazérskych sluzieb.

ISO/IWA 4:2005 SMK. Navod na aplikaciu ISO 9001:2000 v miestnej sprave,

GUIDE 33: Zavadzanie ISO 9001:2000 do miestnych uradov.

V roku 2002 bol vypracovany spolo¢ny model hodnotenia kvality — CAF (The Common Assessment
Framework). Tento model je vysledkom spoluprace medzi ministrami EU zodpovednymi za verejni spravu.
Bol vytvoreny pod zastitou Skupiny pre inovaciu verejnych sluzieb — IPSG (Innovative Public Services
Group). V septembri 2006 vznikla nova verzia modelu CAF.

ISO normy pre kvalitu aj model CAF sa sustredujii na zakaznika a vysledky procesov suvisiace
s kontinudlnym zlepSovanim a zvyraziuju tak tlohu vedenia organizacie, ako aj Gcast’ vSetkych pracovnikov
na budovani konkurenénej pozicie organizacie. Cudsky faktor sa tak pre tato aktivnu oblast SMK definuje
ako rozhodujuci.

SMK st prioritne orientované na oblast’ manazérstva procesov pri aplikovani procesného pristupu.
Vyplyva to nielen zo striktnych poziadaviek medzinarodnych modelov manazérstva kvality série ISO
900x:2000 alebo modelu EFQM vynimocnosti, resp. CAF, ale aj praktickej potreby riadenia a sledovania
¢innosti organizacie z pohl'adu poziadaviek zakaznika. Procesné modely umoznujti G¢innd formu sledovania
plnenia poziadaviek zdkaznika a vybranych charakteristik kvality. Ako procesny pristup mézeme oznacit
systematicku identifikdciu a manazérstvo procesov vyuzivanych v organizicii a interakciu medzi nimi.
Model procesne orientovaného SMK je znazorneny na obr. 1 a presne odraza prioritu zdkaznickej orientacie,
zakaznickych ocakavani vo vstupnej ¢asti a hodnotenie urovne plnenia tychto ocakavani vo vystupnej Casti.

Tento model vychddza ztoho, Ze zakaznici a zainteresované strany zohravaji vyznamni ulohu
pri definovani cielov organizicie. Monitorovanie spokojnosti zakaznika je nevyhnutné pre potvrdenie
splnenia jeho poziadaviek ako aj poziadaviek d’alSich zainteresovanych stran. Tento model pokryva vsetky
poziadavky normy ISO 9000:2000, ale neznazorfuje podrobne procesy.

Aplikacia noriem SMK vychadza z 6smych zasad manazérstva kvality [7]:

e  zameranie sa na zakaznika — externého,

e  vodcovstvo,

zapojenie pracovnikov — internych zakaznikov,
e  procesny pristup,

systémovy pristup,

trvalé zlepSovanie,

rozhodovanie na zaklade faktov,

vzajomne vyhodné vztahy s dodavatel'mi.

TRVALE ZLEPSOVANIE SYSTEMU
MANAZERSTVA KVALITY

Obr. 1. Model systému manazérstva kvality zalozeny na procesnom pristupe [7].
Fig. 1. Model of a process-based quality management system [7].
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Smernica IWA 2 sa vztahuje na vSetky procesy, ¢innosti organizacie, ktorych vysledkom je vzdelavaci
produkt a ktoré st predmetom analyzy pri posudzovani kvality procesov SMK.

Problémom pri vytvarani SMK pre vzdelavacie organizacie je skutoCnost, Zze sa neda jednoznacne
definovat’ jediny externy zakaznik. Kto sem patri? Studenti ako jednotlivci, rodiny $tudentov, budici
zamestnavatelia, spolo¢nost, ¢i §tat. Kto je dodavatel pre organizacie poskytujiice vysokoskolské
vzdelavanie? Stredné Skoly v pripade denného $tudia a zamestnavatelia v pripade externého $tadia ?

SMK vo vzdelavani v ramei Studijného programu zahfiia vyucovaci proces, t.j. predmety, ich obsah,
rozsah, formy, organiza¢nu Struktiru, zodpovednosti, alebo aj nadviznost’ Casovi a obsahovu, d’alej zdroje,
ktoré sluzia pre zabezpecenie kvality vyucby. Na vsSetky procesy mozeme aplikovat Demingov rozsireny
S/PDCA/A (Study/ Plan Do Check Act/ Amend) cyklus neustaleho zlepSovania.

Smernica IWA 2 obsahuje nielen popis postupu aplikacie jedinej certifikatnej normy pre SMK - normu
EN ISO 9001:2000, ale aj popis normy ISO 9004:2000 ,,SMK. Navod na zlepSovanie vykonnosti.“ Tato
norma sluzi pre organizacie, ktoré chcu zvysit' efektivnost’ svojho SMK a neustale zlepSovat’ dosiahnuta
uroven.

Okrem tohto navodu na zlepSovanie vykonnosti existuje aj model vynimocnosti EFQM (European
Foundation for Quality Management). Nakol'ko je tento model pre viaceré organizacie zlozity na to, aby
s nim mohli zacat’ pracovat’ a pouzivat’ ho, bol pre verejni spravu vypracovany nastroj na samohodnotenie,
znamy ako Spolo¢ny systém hodnotenia kvality — Model CAF (Common Assessment Framework).

Jeho hlavnym cielom je, aby sa verejne organizacie orientovali na rozvijanie vSetkych oblasti kvality
obr. 2, zvySovanie efektivnosti svojich ¢innosti, vlastnej vykonnosti za pomoci nastrojov a metod kvality,
aby sa zameriavali na rieSenie svojich uloh v prospech zdkaznika aaby organizacie umoznovali
zamestnancom rozvijat’ sa. Tento model tvori cestu k trvalému zlepSovaniu.
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Obr. 2. Struktiira modelu CAF [2].
Fig. 2. CAF model structure [2].

Samotny model CAF pozostiva z deviatich oblasti (piatich oblasti predpokladov a Styroch oblasti
vysledkov), ktoré si vyzaduji pozornost’ pri hodnoteni organizacie, rovnako ako model vynimoc¢nosti EFQM.
Cinnosti popisované v ktoromkol'vek kritériu predpokladov maju dopad na konkrétne Ginnosti v skupine
kritérii vysledkov 2 (vid prepojenia predpokladov a vysledkov). Pocet bodov priradenych jednotlivym
kritériam vyjadruje dolezitost’ kritérii. Tieto kritérida obsahuju 28 subkritérii smerujicich k formulécii
nametov na trvalé zlepSovanie.

V ramci kazdého kritéria sa vykonava vyhodnotenie silnych stranok organizacie, oblasti, v ktorych je
potrebné a mozné zlepSovanie.

Subkritéria odzrkadl'uji problémové oblasti, pri¢iny, na odstranenie ktorych sa v danom kritériu treba
zamerat'.

Prepojenia medzi lavymi a pravymi Castami modelu spociva vo vztahu pri¢ina — nasledok medzi
predpokladmi (priCiny) a vysledkami (nasledkami) rovnako ako v spitnej vidzbe od sucasného
k predchadzajiicemu. Overenie prepojeni pri¢iny — nasledku mé pre samohodnotenie zakladny vyznam, kde
by mal posudzovatel’ vzdy preskiimat’ 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 vzijomne ovplyviuji. V kazdom pripade je potrebné preskimat’
pri samohodnoteni primerant spitnti vézbu, od vysledkov objasiujiicich sa na pravej strane ku kritériam
na l'avej strane.

Model CAF ma tieto hlavné zamery [2]:

e  Zaviest principy komplexného manaZérstva kvality do verejnej spravy, metodicky viest’ organizacie
pri porozumeni a aplikacii samohodnotenia vo faze prechodu od systému planovania a vykonu k plne
integrovanému cyklu PDCA.

e Podporovat samohodnotenie organizacii verejného sektora s cielom ziskat Strukturovany obraz
organizacie a nasledne namety pre zlepSovacie ¢innosti.

e  Posobit’ ako premostenie r6znych modelov pouzivanych v manazérstve kvality.

e  Podporovat’ benchlearning medzi organizaciami verejného sektora.

Jednym z povinnych prvkov modelu CAF je bodové hodnotenie. Hoci najddlezitej$im vystupom
samohodnotenia je stanovenie silnych stranok a oblasti na zlepSovanie, organizacie sa niekedy prili$
zameriavajl na vysledky bodového hodnotenia. Pridelenie bodového hodnotenia subkritériu a kritériu
modelu CAF ma tieto Styri ciele [2]:

e  Poskytnut ramec pre nasmerovanie zlepSovacich aktivit.

e  Merat pokrok vlastnej organizacie.

e  Urcit’ najlepsiu prax identifikovanu vysokym bodovym hodnotenim predpokladov a vysledkov,

e  Napomahat pri hl'adani relevantnych parametrov od ktorych sa bude organizacia ucit’ — benchlearning.

Novinkou vo verzii modelu CAF 2006 su dva systémy bodového hodnotenia — ,klasické bodové
hodnotenie* a ,,hodnotenie pre pokrocilych®. Klasické bodové hodnotenie je aktualizovanou verziou podla
modelu CAF 2002. Bodové hodnotenie pre pokroc€ilych je vhodné pre organizacie, ktoré maju zaujem
o detailnejSiu analyzu subkritérii. Toto hodnotenie umoziuje bodovat’ vSetky fazy PDCA cyklu pre kazdé
subkritérium. V porovnani s modelom CAF 2002, ked sa jednotlivé kritérida (subkritéria) 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 Casto pouziva aje vSeobecné akceptovana
na medzinarodnej tirovni pri EFQM modeli.

Tab. 1. Hodnotenie predpokladov a vysledkov v modeli CAF [1, 2].
Tab. 1. CAF model Assessment — Assumptions &Results [1, 2].

Bodové hodnotenie PANEL
Verzia Verzia .
2002 2006 Predpokladov Vysledkov
0 0-10 V tejto obalsti niest akt1v1t,y. Ziadny alebo nejasny Nemeraji sa Hadne vysledky.
dokaz pristupu.
Pristup je planovany. Vysledky st merané a ukazujii negativne trendy
1 11-30 . .
(Plan - planuj)) alebo stagndciu.
2 31-50 Pristup je planovany, uplatiiovany. Vysledky ukazuju mierny pokrok a/alebo niektoré
(Do - realizuj) stanovené ciele su splnené.
Pristup je planovany, uplatilovany a preskimany Vysledky ukazuju rastice trendy a/alebo vicsina
3 51-70 : L .
(Check - kontroluj) stanovenych ciel'ov je splnend.
Pristup je planovany, uplatiiovany a preskiimany Vysledky ukazuju podstatny pokrok a/alebo vsetky
4 71-90 . . A . A d .
(Act - konaj) na zéklade idajov benchmarkingu. stanovené ciele su splnené.
. A . - , , . Dosahuju sa vynimocné a trvalo udrzatel'né
Pristup je planovany, uplatiiovany a preski-many . . . NP
. g . o vysledky. Porovnania s relevantnymi organizaciami
5 91-100 na zéklade udajov benchmarkingu a plne rozsireny il A . - -
. oo vo vSetkych klti€ovych oblastiach ukazuju pozitivne
v celej organizacii. visledky

Zakladom systému samohodnotenia modelu vynimoc¢nosti EFQM je logika zndma pod skratkou
RADAR:

Results - vysledky — sledovanie pozitivnych trendov a vykonu, ur€ovanie vhodnych cielov, porovnanie
vykonnosti a premietanie zisteni do pristupu.

Approach - pristup — zmysel a dovody urcenia poslania organizacie a jej cielov, ich previazanost’
so skuto¢nymi predstavami a zaujmami. Pristup predstavuje to, ¢o organizacia planuje robit’ a preco.

Deployment - rozsirenie a rozvoj — priemet zamerov a stratégie smerovany do zodpovedajicich oblasti
systematickym sposobom. Hodnoti sa, ¢o organizacia robi pre rozsirenie pristupov.

Assessment - hodnotenie, monitorovanie, meranie aktivit podl'a vhodne zvolenych kritérii, ktoré sleduju
poziadavky zakaznikov a inych u€astnikov, vratane analyza zistenych informacii.
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Review - preskimanie — vytvorenie spdsobu prenosu skusenosti a vyuzitie vysledkov analyzy pre
sustavné zlepSovanie.

Najdolezitejsim vysledkom samohodnotenia je zistenie najvacSich nedostatkov organizacie a urcenie
priorit pri zlepSovani tych oblasti, kde je to potrebné. Vlastny postup ,,nikdy nekonci“, treba ho pravidelne
cyklicky opakovat’ kvoli potrebnym reakciam na zmeny v samotnej organizacii, jej okoli, v legislative, ap.

Samohodnotenia vychadza z diagnostického pristupu, to znamena, Ze postupuje z prava dolava. Zacina
sa od nedostatkov vo vykonnosti a hl'adaju sa priCiny v prislusnych procesoch apotom v systémovych
faktoroch.

P
-
/ .
// Urdenie
/ pozadovanych vysledkov
/ R
/ 9
/
/
|
Hodnotenie a preskiimanie Planovanie a rozvoj pristupov
pristupov LAS
»A+R®

Rozsirenie pristupov
D
»

Obr. 3. Metodika RADAR.
Fig. 2. Methodics of RADAR.

Nedostatky

Pri¢iny v systémovych <:I Pri¢iny v procesoch? <: vo vykonnosti.
faktoroch?

KIaicovy nedostatok

Systémové faktory Procesy Vysledky

Diagnostika vzdy prebieha od symptémov k pri¢inam

Obr. 4. Diagnosticky pristup samohodnotenia.
Fig. 4. Diagnosis Approach of Selfassessment.

Pri zlepSovani je potrebné zhodnotit’ tieto otazky [1]:
Co je cielom zlepSovania?

Co je predmetom zlepSovania?

Aké postupy pouzit’?

Ako vyhodnotit’ vysledok a priebeh?

Ako organizovat zlepSovanie?

KoTko ¢asu a financii je potrebnych?

Kto je zodpovedny?

Vyhody modelu CAF spocivaju v nasledujicom [2]:

e Integrovana povaha modelu (berie do uvahy vSetky mozné faktory, aktivity a vSetky oblasti, v ktorych
sa ziskavaju vysledky);

e  Model bol vyvinuty Specialne pre verejny sektor, takze zdoraziuje charakteristiku prace (spojenie
s politikou, procesna orienticia administrativy, orienticia na zakaznikov, nefinanéné ukazovatele
uspesnej prevadzky);

e Vzhladom k svojmu extenzivnemu uplatneniu v eurdépskych podmienkach zavadza porovnatelnost’
v Eurépskom kontexte;
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e Kedze je zalozeny na modeli podnikatel'skej vynimo¢nosti EFQM, predstavuje ,,most™ medzi produktmi
hmotnymi — tovarmi a nehmotnymi - sluzbami;

e Model mézu vyuzivat vsetky zlozky verejnej spravy, ktora pozostava z verejnych organov
na narodnej/federalnej, regionalnej a miestnej Grovni;

e Da sa pouzit' v rozliénych situdciach — ako sucast’ programu systematickej reformy, na zaklade
rozhodnutia jednotlivej organizacie vo verejnom sektore alebo ako tréning pri rozvoji uréitej Casti
organizacie;

e  Zahrmna vsetkych zamestnancov, vytvara spolo¢ny jazyk a kultGru v organizacii, informuje a vzdelava
zamestnancov;

e Jeho mozné pouzitia su rdznorodé, od samohodnotenia az po uroven benchmarkingu, externé
hodnotenie a ocenenie, alternativne alebo v postupnych fazach;

e Relativna volnost’ kritérii, ktora berie do tivahy rézne Startovacie (pociato¢né) urovne v konkrétnych
organizaciach;

e  Organizacie mozu CAF vyuzivat slobodne tak, ako chcu, pretoze je verejne dostupny a zdarma;

e CAF znamena v kone¢nom dosledku nizky naklad, najmi v samohodnoteni, ked’ze vyZaduje menej
zdrojov a Casu.

Porovnanie pristupov manaZérstva kvality podl’a noriem ISO 9000 a modelu CAF

Oba modely systému kvality podla noriem série ISO 900x:2000 aj podla pristupu modelu CAF
vychadzaju z procesného pristupu a poskytuju zaklad trvalého zlepSovania. St zamerané na zékaznika
a vyzaduju podporu vedenia organizacie. Rozdiel medzi pristupmi SMK podla noriem série ISO 900x:2000
a modelom CAF spocéiva v predmete ich aplikacie.

Ciel'om noriem ISO 900x:2000 je definovat minimalne poziadavky na SMK nevyhnutné na dosiahnutie
spokojnosti zakaznika. Uspeinym zavedenim SMK podla normy ISO 9001 organizicia moze ziskat
certifikat kvality, ktory je vysledkom tspesného priebehu certifikaéného auditu’. Norma ISO viak
nepoukazuje na vysledky organizacie na spolo¢nost, ¢o moze byt problém zhladiska socidlnej
zodpovednosti organizacie (SA 8000 Social Accountability).

Cielom modelu CAF je samohodnotenie’, ziskanie podnikatel'skej vynimoc¢nosti identifikovanim
silnych stranok organizacie, benchmarkingové porovnanie a analyza prilezitosti na zlepSenie. Model CAF sa
nezavadza, ale sa pouziva. Nie je teda mozné povedat, Ze organizacia, ktord pouzila samohodnotenie podl'a
tohto modelu, ma tento model. Je len jednym z moznych nastrojov na zlepSenie Cinnosti organizacie, jej
kultary, image a mozno ho skombinovat’ s inymi nastrojmi, napr. aj s certifikitom ISO. Okrem toho, CAF
nesluzi na podporu kazdodenného procesu rozhodovania, ale podporuje riadenie ako analyticky zaklad pre
prinasanie dlhodobych napravnych opatreni (raz do roka alebo menej ¢asto).

Zakladné rozdiely su aj v rozsahu a sposobe hodnotenia:

3 V modeli CAF hodnotime 5 oblasti predpokladov a 19 subkritérii, a 4 oblasti vysledkov
rozpracovanych do 8 subkritérii. Hodnotenie prebieha v rozsahu od 0 - 100%.
3 Pomocou noriem SMK hodnotime sulad poziadaviek stanovenych normou, podla vopred

stanovenych otazok. Bodové hodnotenie sa pohybuje v skale od 0 - 10b. za otazku. Vysledkom je
percentualny sucet bodov.

Rozdiel medzi auditom a samohodnotenim je zobrazeny v tabulke 2.

Tab. 2. Rozdiel medzi auditom a samohodnotenim.
Tab. 2. Difference betwen the Audit and selfassessment.

AUDIT SAMOHODNOTENIE

kontrola plnenia noriem, predpisov, smernic a postupov porovnanie s predlohou

tendencia byt negativny, zvyraznenie nezhdd, nedodrzanie postupov,

. g urcenie silnych stranok v oblasti zlepSovania
neuplnost’ dokumentacie Y P

obvykle uskuto¢iiovany $pecialistom obvykle uskuto¢iiovany samostatne na sebe, pomoc odbornika
cielom je najst’ nezhody cielom je dosiahnut’ d’alie zlepsenie
(méze byt demotivujici) (ma byt motivujlci)

2 Audit: systematicky, nezavisly a dokumentovany proces pre ziskanie dokazov a pre jeho objektivne hodnotenie s cielom stanovit’
rozsah, v ktorom su splnené kritéria auditu.
3 Samohodnotenie: Odhalit silné a slabé stranky organizacie vlastnymi zdrojmi, silami néjst’ prilezitosti k zlepSeniu.
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Zaver

Je potrebné zdoraznit', Ze CAF a ISO sa nevylu¢uju, ale vzajomne sa dopliiaji. Uzivatelia modelu CAF
povazuji ISO normy za alternativu. Zahriuji certifikdciu podla normy ISO ako napravné opatrenie
na zaklade samohodnotenia podla CAF. ISO normy nepredstavuju paralelnd, osobitnii cestu, ale jeden
z prvych krokov na ceste k vynimocnosti.

Model CAF — ako nastroj na zefektivnenie S§tatnej a verejnej spravy bol systematicky zahfnany
do Narodného programu kvality (NPK II.) Slovenskej republiky na roky 2004 - 2008. Ale ked’Ze spolocensky
vyvoj nuti aj verejnu spravu k neustdlemu vyvoju, stale sa hl'adaji nové cesty zlepSenia koncepcie kvality
vo verejnej sprdve na vynimocnu koncepciu, €o znamena nielen splnit, ale prekro¢it ocakavania
zucastnenych [5].
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