12. System kvality

12.1 Priebezne hodnotenie kvality poskytovaného vzdelavania

Zilinska univerzita v Ziline (dalej ZU) v roku 2012 na zéklade schvalenych ,Pravidiel priebezného
hodnotenia kvality poskytovaného vzdeldvania® (vnutorna smernica ZU ¢&. 100 schvéalend AK
MSVVaS SR) a stanovenej Struktiry vypracovala hodnotiacu spravu a predloZila ju v poZadovanom
termine Akreditanej komisii. Akreditatna komisia spravu vzala na vedomie dia 3.9.2012. Sucast'ou
spravy boli vysledky merania dosiahnutej Grovne vedomosti vo vybranych predmetoch na jednotlivych
fakultach.

V intenciach smernice ZU &. 100 fakulty v uplynulom roku hodnotili kvalitu poskytovaného
vzdel4dvania podl'a stanovenych pravidiel so snahou identifikovat pripadné nedostatky vzdelavacich
metdd, 0sobitna pozornost’ sa pritom venovala posudeniu dosiahnutej kvality vedomosti a zru¢nosti.

Formalne hodnotenie splnenia poZiadaviek vyplyvajacich zo zadkona o vysokych Skolach, Studijnych
poriadkov a vyhlaSok dekana, kontrola splnenia podmienok pre uzavretie ro¢nika a pre postup do
vySSieho ro¢nika resp. opdtovné zapisanie do ro¢nika sa realizuje v rdmci administrativnej kontroly
Stadia. Vysledky podla vazenych Studijnych priemerov sa vyhodnocuju v suvislosti s prizndvanim
motivac¢nych Stipendii. Osobitne sa na fakultach vyhodnocuju aj Statne zaverecné skusky.

Porovnanie Urovne osvojenia si vedomosti arozvoja zru¢nosti pred a po absolvovani vzdelavacich
¢innosti sa vykonava na fakultich kazdy semester na vzorke vybranych predmetoch v kaZzdom
Studijnom programe spravidla na zaklade merania vysledkov didaktickymi testami.

V zimnom semestri akademického roku 2012/13 sa na vybranych fakultach ZU realizovalo pilotné
overovanie nového systému hodnotenia vedomosti, zruénosti a kompetencii $tudentov ako sucast’
projektu Rozvoj kultry kvality na Zilinskej univerzite na béaze eurdpskych Standardov
vysokoskolského vzdelavania.

Medzinarodné porovnanie odbornych znalosti sa realizovalo na Stavebnej fakulte ZU a na Fakulte
prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov Vv testovani OECD v rdmci projektu AHELO (Assessment of
Higher Education Learning Outcomes — Feasibility Study, d’alej len ,,projekt AHELO®). Organizécia
pre ekonomicku spoluprdcu a rozvoj (OECD) pripravila na podnet zo stretnutia ministrov Skolstva
krajin OECD, konaného v roku 2008 v Tokiu, projekt Hodnotenie vysledkov vysokoSkolského
vzdelavania — stadia uskutocnitelnosti. Projekt AHELO je zamerany na hodnotenie kvality
vysokoskolského vzdelavania a jeho cielom je zistit, ¢i je mozné hodnotit’ a porovnavat vysledky
vysokoSkolského vzdelavania medzi jednotlivymi krajinami s réznou kultdrou a jazykmi. Projekt ma
vyskumny charakter a od jeho vysledku zavisia d’alSie aktivity OECD v tejto oblasti. Do projektu je
zapojenych nasledujacich 16 krajin: Austrélia, Belgicko, Kolumbia, Egypt, Finsko, Taliansko,
Japonsko, Juzna Korea, Kuvajt, Mexiko, Holandsko, Nérsko, Svédsko, Rusko, USA a Slovensko.

PriebeZzné hodnotenie kvality vzdelavania je pravidelne doplnené o zistovania urovne spokojnosti
Studentov a ziskavania spatnej vazby. Fakulty realizuju Studentské ankety, ktoré anonymne hodnotia
kvalitu vzdeldvania, jednotlivé predmety, aj zabezpecenie predmetov.

Otazky v prieskumoch spokojnosti smerujii najmé k vyucbe: Groven naplnenia ocakavani Stidiom na
fakulte, spokojnost’ s kvalitou vzdelavania, spokojnost’ s odbornou uroviiou vyucujucich, spokojnost’ s
formou vedenia prednasok; spokojnost’ s predkladanim najnovsich vedeckych poznatkov, spokojnost’ s
dostupnost’ou aktualnej Studijne;j literatury.

V uplynulom roku bol vykonané prieskumy, pri ktorych boli vyuZité viaceré druhy dotaznikov, v
ktorych mohli Studenti vyjadrit’ svoje ndzory na kvalitu vzdeldvania vSeobecne alebo sa vyjadrovali ku
konkrétnym predmetov a vysokoskolskym ucitelom. Cielovymi skupinami boli vSetci Studenti, ale
vyznamnUl spétnti vizbu poskytuju predovSetkym Studenti v zavereénych ro¢nikoch bakalarskeho a
inZinierskeho Stadia atiez absolventi. Vyhodnotenim dotaznikov ziskali fakulty velké mnozstvo
ndzorov na kvalitu vzdelavacieho procesu. Vzt'ah uéitel'ov k hodnoteniu od Studentov a akceptovanie
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vysledkov byva Casto nejednoznacny a problematicky. Vysledky hodnotenia sa prerokovavaju na
urovni vedenia fakulty a s vysledkom je oboznameny len vysokoskolsky uditel’, ktorého sa dotaznik
tykal. Zverejnenie medzi Studentmi je vo vSeobecnej rovine, prostrednictvom zastupcov Studentov
v §tudentskej ¢asti Akademického senatu ZU.

Na Fakulte riadenia a informatiky ZU a Stavebnej fakulte ZU sa osved¢ilo ziskavanie spatnej vazby od
absolventov. Vedeniu fakulty, garantom Studijnych programov, veducim Kkatedier vysledky ziskané
z dotaznikov absolventov bakalarskeho a inZinierskeho Studia vyrazne pomahaju pri riadeni kvality
vzdelavania. Navratnost’ dotaznikov v roku 2012 bola pomerne vysoka, o sved¢i o snahe absolventov
podielat’ sa na zvySovani kvality vzdeldvania na fakultach.

Studenti vyjadruji svoj nazor na pdsobenie pedagdgov s dorazom na ich odbornost, zrozumitelnost
prejavu, komunikativnost, ujasnenie a skompletizovanie si preberaného uciva, formdm a naro¢nosti
hodnotenia vysledkov predmetu a duplicit v inych predmetoch. Vysledky fakulty podrobne uvadzaju
vo svojich hodnotiacich spravach a st vyuzité na skvalitnenie vyucCby, podstatné zniZzenie duplicit
v jednotlivych predmetoch apod. Ziskavanie spatnej vézby sa realizuje na niektorych fakultach
V sucinnosti so Studentskou ¢ast'ou akademickych senatov fakult.

Hodnotenie kvality vzdeldvania je na kazdej fakulte sucastou Spravy o ¢innosti fakulty, ktord sa
prerokovava na kolégiu dekana ana zasadani akademického senatu araz do roka aj na zasadani
vedeckej rady fakulty.

Kontrolnu ¢innost’ vykonavaju predovsetkym prodekan pre vzdelavanie, garanti Studijnych programov
a veduci katedier. V priebehu kontrol neboli zistené vaznejSie nedostatky. Vyucujuci dodrzali ¢asovy
harmonogram, po stranke obsahovej boli vSetky jednotky Studijného programu na dobrej trovni. Urcité
nedostatky boli v oblasti metodického vedenia vyucovania z pohl'adu postupnosti a nadviznosti uciva,
literarnych zdrojov a tieZ kontaktu so Studentmi.

VSetky podnety a staznosti od Studentov tykajucich sa kvality vzdelavania st presetrované. V roku
2012 nebolo zistené poruSovanie pravnych noriem ani internych smernic ZU. V otazke porusovania
zasad ,,Etického kddexu zamestnancov vysokych Skél“ stali tvrdenia Studentov proti tvrdeniam
vyucujuceho a dostupnymi metdodami a formami kontroly ich nebolo mozné overit’ a staznost’ v tomto
bode korektne vyhodnotit’.

12.2 Vnutorné systemy riadenia kvality

V stidasnom obdobi vychadza riadenie kvality z DIhodobého zameru ZU na obdobie rokov 2008-
2013 a z nadvazujucich dlhodobych zamerov rozvoja, vypracovanych jednotlivymi fakultami a Gstavmi
ZU. Dlhodobé zamery sa pravidelne vyhodnocujd a aktualizuja vo vyroénych spravach.

Zékladnym vychodiskom riadenia kvality na Zilinskej univerzite st zavery samohodnotiaceho
procesu CAF (The Common Assessment Framework — model CAF), ktorym preSla v rokoch 2008
a2010. Systtm CAF si ZU osvojila ako néstroj komplexného manazérstva kvality, in3pirovany
modelom vynimocnosti EurOpskej nadacie pre manazérstvo kvality (EFQM) a modelom nemeckej
Akadémie Speyer, vytvoreny expertnou pracovnou skupinou modelu CFA, ktorej ¢lenom je aj
Slovenska republika.

Model CAF vychadza z predpokladu, ze ZU dosahuje vynimo&né vysledky vo vykonnosti, vo vztahu k
Studentom/zékaznikom, zamestnancom a spolo¢nosti na zéklade vodcovstva, stratégie a planovania,
zamestnancov, partnerstiev a procesov. Samohodnotenie poskytlo pohlad na ZU z roéznych uhlov a
sucasne holisticky analyzovalo jej vykonnost.

Vroku 2012 mala Elektrotechnickd fakulta a Fakulta Specialneho inZinierstva platné certifikaty
riadenia kvality podPa normy STN EN ISO 9001:2001. Certifikat bol UspeSne obnoveny v ramci
pravidelného preverovania spiiiania kritérii dita 5. 10. 2010 s platnostou do 5. 10. 2013. Strojnicka
fakulta ZU ma certifikovany systém riadenia kvality podl'a ISO 9001 : 2008. Tento systém riadenia
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kvality zahfia hodnotenie vSetkych procesov na fakulte sdbrazom na vzdelavanie. V sulade
s uvedenou normou bol pred certifikaciou na fakultach vytvoreny systém manazérstva kvality. Ulohou
systému manazérstva kvality je spravne identifikovat’ poziadavky a oCakavania svojich zakaznikov,
sledovat’ a ovplyviiovat’ mieru ich spokojnosti. Zabezpecovanie a zlepSovanie kvality podl'a STN EN
ISO 9001 obsahuje vSetky planované a systematické ¢innosti vyuzivané v systéme manazérstva kvality
a podla potreby preukazované s cielom ziskat primeranti doveru zakaznikov a ostatnych
zainteresovanych stran.

ZU preukazala svoje odhodlanie neustale zlepSovat’® kvalitu vzdeldvania mnohymi aktivitami.
Ciel'ovo orientované aktivity na zlepSovani kvality vzdelavania boli vykonavané uz v predchadzajucich
rokoch, c¢asto vSak iSlo orieSenia na drovni fakdalt bez potrebnej koordinacie.
V roku 2012 pokracovala implementécia projektu, v rdmci ktorého sa rieSi budovanie kultary kvality
a predovSetkym vytvorenie systému na Urovni univerzity, ktory bude reSpektovat’ europske Standardy
vysokoskolského vzdelavania. Projekt ,,Rozvoj kulttry kvality na Zilinskej univerzite na baze
eurdpskych Standardov vysokoSkolského vzdeldvania®“ bol podporeny z Eurépskeho socialneho
fondu a Statneho rozpoctu vo vyske 599 348,35 EUR na implementaciu projektu

Na ZU pracujd 3pecialisti, ktori nielen teoreticky, ale aj prakticky preukazali svoju schopnost’ rozvijat
a uplatiovat’ poznatky z oblasti manazérstva kvality. Do stG¢asnosti to bolo (s vynimkou aktivit
realizovanych v modeli CAF) predovsetkym v smere na podnikatel'ska sféru, pripadne verejnu spravu.
Silnou strankou univerzity je preto kombinacia poznatkovej zakladne v predmetnej oblasti
s praktickymi skusenostami. Dal§ou vyznamnou silnou strankou je tradicia ZU, ktora ju preduréuje
vyuzit' nielen predchédzajuce skusenosti, ale predovsetkym rozsiahlu siet’ partnerskych univerzit pri
hl'adani in$piracie na tvorbu systému vnutorného zabezpecenia kvality vzdeldvania.

Pripravny tim projektu identifikoval aj slabé miesta, ktorymi je predovSetkym réznorodost’ nazorov
na vyznam ako aj rozsah zapojenia zainteresovanych strdn do procesu vytvorenia systému. Na rieSenie
tejto slabej stranky je v projekte pripraveny pristup postupného odsuhlasovania ¢iastkovych krokov
a taktiez systém stretnuti, kde bude mdct’ kazda zainteresovand strana vyjadrit’ a argumentovat’ svoje
navrhy a pohl'ad na problematiku.

V roku 2012 boli vypracované do finalnej podoby, resp. spracované vo forme navrhov viaceré
podstatneé dokumenty potrebné pre zavedenie funkéného vnutorného systému kvality, ktory bude
reSpektovat’ europske normy pre zabezpelenia kvality vzdelavania. Navrhnuté postupy pre
zabezpecCenie kvality budu v sulade s poZiadavkami legislativy SR (Zakon ¢. 131/2002 Z. z. o vysokych
Skolach a o zmene a doplneni niektorych zékonov, 8§ 87a ,,Vnatorny systém kvality). Zo strategickych
dokumentov bol vypracovany a schvaleny dokument ,Politika kvality Zilinskej univerzity“ a pripravené
d’alsie navrhy dokumentov: pravidla pre schvalovanie, pravidelné revizie a kontrolu Studijnych
programov a udel'ovanie akademickych titulov, Navrh modelu tvorby Studijnych programov, Kritéria
hodnotenia vysokoskolskych uéitel'ov, Metodika hodnotenia Studentov a d’alSie ¢iastkové dokumenty.

Pre podporu riadenia procesu vzdeldvania apre efektivne riadenie uskuto¢iovania Studijnych
programov sa uskutoCnila Analyza poziadaviek na informacni potrebu zainteresovanych stran
a analyza sti¢asného stavu plnenia poziadaviek na informa¢nt potrebu zainteresovanych stran.

Komplexnému rieeniu a priprave vnatorného systému riadenia kvality vzdelavania na ZU vyrazne
pomaha aj zapojenie do medzindrodného projektu IBAR zameraného na identifikaciu bariér
aplikovania eurdpskych Standardov a smernic vysokoSkolského vzdelavania (ESG) vo vybranych
eurdpskych krajinach (Velka Britania, Portugalsko, Holandsko, Ceska republika, Lotyssko, Pol'sko
a Slovensko). Na zaklade analyz a zistovani boli vypracované za ZU institucionalne spravy. V roku
2011 to boli - Zasady a postupy zabezpecovania kvality, Dostupnost studia, Hodnotenie Studentov a
vroku 2012 Stratégia zabezpecovania kvality na Zilinskej univerzite v Ziline, Riadenie a kvalita,
Zainteresovaneé subjekty (stakeholdri) a kvalita vzdelavania, Kvalita a pedagogicki zamestnanci, Zber,
analyza a pouzivanie informacii v ramci procesov interného merania kvality. InStitucionalne spravy
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tvorili podklad pre spracovanie narodnej spravy koordinatorom projektu v Slovenskej republike
Univerzitou Konstantina Filozofa v Nitre.

V oblasti zvySovania kvality vysokoSkolského vzdelavania sa aj vroku 2012 ZU venovala
prehodnocovaniu obsahu Studijnych programov v stlade s potrebami praxe, trhu prace a vedomostnej
spolo¢nosti a zabezpeceniu odbornej garancie a nasledne Uspesnej akreditacie novych a inovovanych
Studijnych programov. Vo vSetkych ponukanych Studijnych programoch mé univerzita priznané prava
udel’ovat’ tituly.

Zoznam §tudijnych programov, ktoré ma ZU akreditované na zadiatku akademického roka 2012/13
V Cleneni podla S$tudijnych odborov, fakult a stupnov vysokoskolského vzdeldvania je uvedeny
Vv tabulkovej Casti spravy. Vysledky akreditacie smerom ku spol'ahlivosti produktov mozno hodnotit’
ako vyborné. Potvrdil sa trend, ktory si ZU udrzuje uz desatrodia - spolahlivost ponukanych
produktov. Nevyskytol sa ani jeden pripad, kedy by Studenti nemohli ukoncit' Studijny program
z dovodu pochybenia fakalt. Studenti ukonéili akreditované $tudijné programy bez problémov, o
svedéi o kvalite pripravy tudijnych programov potvrdenou AK MSVVasS SR.

12. 3 Tvoriva ¢innost’

Systém riadenia kvality vo vedeckovyskumnej ¢innosti je na jednotlivych pracoviskach ZU zaloZeny na
zasadach modelov 1SO 9001 a CAF a na aktivitach jednotlivych pracovisk univerzity. Kvalita
vedeckovyskumnej c¢innosti je pravidelne hodnotena na drovni katedier, Ustavov, fakult, na
zasadnutiach kolégii dekanov a kolégiu rektora, vo vedeckych radach Ustavov, faklt a univerzity. ZU a
jej ustavy a fakulty 1x ro¢ne predkladaju komplexna spravu o vzdelavacej ¢innosti, vedeckovyskumnej
¢innosti, doktorandskom $tadiu, medzinarodnej spolupraci a rozvojovych zameroch do vedeckej rady
univerzity. Sprava zahrniuje aj hodnotenie UspeSnosti pri zabezpeCovani kvality jednotlivych aktivit.
Kazdoroéne je realizované aj hodnotenie v3etkych pracovnikov jednotlivych fak(lt a Ustavov ZU, ktoré
okrem zakladnych pracovnych postupov hodnoti u tvorivych pracovnikov aj vykonnost’ v oblasti vedy
avyskumu. Vykonnost je definovana aktivitami v projektovej oblasti, zahriujucimi podavanie
domécich a zahrani¢nych vedeckych projektov aich uspeSnost, vratane ziskanych finan¢nych
prostriedkov a tiez aktivitami v oblasti publikac¢nej ¢innosti ako jednom z hlavnych kritérii hodnotenia
kvality vedeckovyskumnej ¢innosti.

Systém riadenia kvality vo vedeckovyskumnej ¢innosti je podporovany z centralnej urovne rektoratu a
dekanatov fakult. Vyzvy v jednotlivych grantovych schémach su pravidelne monitorované a informécie
su zasielané na pracoviska univerzity. K niektorym schémam su organizované Skolenia a workshopy,
ktorych sa zucastiuju pedagogicki a vedeckovyskumni pracovnici. Oddelenie vedy a vyskumu na
rektorate ZU poskytuje pracovnikom a vyskumnym kolektivom poradenstvo v oblasti ziskavania a
rieSenia vedeckovyskumnych uloh, ochrany prav duSevného vlastnictva a zabezpeCuje ich styk s
centralnymi Uradmi. Kazdoro¢ne organizuje stretnutie prorektora pre vedu a vyskum s pracovnikmi
vedy a vyskumu na univerzite a jednotlivych fakultach s cielom zvySovania kvality I'udskych zdrojov
s priamym dopadom na Kkvalitativne vys$iu uroven vedeckovyskumnych aktivit na pracoviskach
univerzity. Rozhodujuce schémy vo vedeckovyskumnej ¢innosti st podporované aj seminarmi,
usporiadanymi v spolupraci s organizaciami na narodnej drovni. V roku 2012 to boli seminare,
usporiadané s agentirou APVV, CVTI, UPV SR. Na Urovni dekanatov fakdlt pdsobia Specializovani
zamestnanci na vyhladavanie grantov a zostavovanie domacich a zahrani¢nych projektov. Na katedrach
ZU posobia vedecki tajomnici, ktori zabezpedujui informovanost’ pracovnikov katedry o aktualnych
ulohach v oblasti vedeckovyskumnej ¢innosti.

Kvalita vysledkov vo vedeckovyskumnej c¢innosti je posudzovana tiez v sulade s kritériami
Akreditacnej komisie MSVVaS SR ako aj v sulade s metodikou rozpisu dotacii zo Statneho rozpoctu
verejnym vysokym Skolam na prislusny rok. Pravidelne st ocefovani pracovnici, zabezpecujici
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zvySovanie kvality vo vede a vyskume ziskavanim zahrani¢nych vedeckovyskumnych grantov a
publikovanim prispevkov v karentovanych ¢asopisoch.

V roku 2011 ziskala ZU projekt SF EU ,,Rozvoj l'udskych zdrojov s podporou integrovaného
informacného systému na hodnotenie vedeckovyskumnych vysledkov®. Cielom projektu je dosiahnut
kvalitativne vys8iu uroveit pracovnikov v oblasti vyskumu a vyvoja na ZU, zodpovedajlcu
medzinarodnym Standardom. V roku 2012 bolo ukonéené rieSenie prvej aktivity projektu, ktora bola
orientovana na vytvorenie systému hodnotenia vysledkov jednotlivcov a sucasti univerzity vo vede
a vyskume. Pracovnici sucasti univerzity boli za rok 2012 vo vedeckovyskumnych aktivitdch hodnoteni
uz podla zaverov projektu. V zavereCnom Stadiu rieSenia je druhd aktivita projektu, zamerand na
analyzu procesov vo vede avyskume na ZU, ktorej vysledky budd zékladnym prvkom navrhu a
vytvorenia informac¢ného systému ako podporného néstroja na zvySenie kvality vedeckovyskumnych
aktivit a na odstranenie informa¢nej nerovnosti univerzity vo vztahu k verejnosti.

Pri systéme riadenia kvality vo vedeckovyskumnej oblasti sa ZU opiera aj o rozsiahlu zahrani¢nu
spolupracu pri rieSeni vedeckych projektov i organizovani réznych vedeckych podujati. Ako vyznamné
priklady mozno uviest’ aktivnu spolupracu na rieSeni zahrani¢nych projektov, aktivnu uc¢ast’ univerzity
v roznych svetovych organizaciach (najnovsie prijatie za ¢lena ECTRI), aktivity v rdmci konzorcia
PROGRESS3, ktorého sucastou je 11 univerzit susediacich samospravnych celkov Slovenske;j
republiky, Ceskej republiky a Pol'ska a ktorého zakladajucim ¢lenom je aj ZU.

Prehl'ad domécich a zahrani¢nych vyskumnych, vzdelavacich projektov, grantov, prehl'ady publikacnej
¢innosti a umeleckej tvorby st uvedené v tabul’kovej Casti spravy v tabul’kéch ¢. 13, 14, 19, 20 a 21.



Kritéria a subkritéria samohodnotenia podla modelu CAF 2006

Tab. 12.1

Kritérium 1: Vodcovstvo

1.1. Poskytli organizacii smer tym, Ze rozvijaju poslanie, viziu
a hodnoty

1.2. Rozvijali a zavadzali systém manazérstva organizacie,
vykonnosti a zmeny

1.3. Motivovali a podporovali zamestnancov v organizacii a
posobili ako vzor spravania sa

1.4. Riadili vztahy s politikmi a inymi zainteresovanymi
stranami s cielom zabezpecit’ zdiel'anui zodpovednost’

Kritérium 2: Stratégia a planovanie

2.1.Zhromazd’ovala informéacie tykajice sa sucasnych a
buducich potrieb zainteresovanych stran

2.2. Rozvijala, preskimavala a aktualizovala stratégiu a
planovanie, bertc do Gvahy potreby zainteresovanych stran a
dostupné zdroje

2.3. Zavadzala stratégiu a planovanie v celej organizacii

2.4. Planovala, zavadzala a preskiimavala modernizaciu a
inovécie

Kritérium 3: Zamestnanci

3.1. Planuje, riadi a zlepSuje l'udské zdroje transparentne
vzhl'adom na stratégiu a planovanie

3.2. ldentifikuje, rozvija a vyuZiva schopnosti zamestnancov v
stlade s individudlnymi a organiza¢nymi ciel'mi

3.3. Zapéja zamestnancov rozvijanim otvoreného dial6gu a
splnomociiovanim

Kritérium 4: Partnerstva a zdroje

4.1. Vytvarala a zavadzala kI"aiCové partnerské vzt'ahy

4.2. Vytvarala a realizovala partnerstva so zakaznikmi/ob¢anmi
4.3. Riadila finan¢né zdroje

4.4, Riadila svoje informacie a vedomosti

4.5. Riadila technolégie

4.6. Riadila zariadenia

Kritérium 5: Procesy

5.1. Urcovala, navrhovala, riadila a priebezne zlepsovala
procesy

5.2. Rozvijala a dodavala sluZby a produkty orientované na
zékaznika/obcana

5.3. Inovovala procesy zapdjanim zdkaznikov/obc¢anov

Kritérium 6: Vysledky vo vztahu k
zakaznikovi /obfanovi

6.1. Vysledky merani spokojnosti zdkaznika/ob¢ana
6.2. Ukazovatele merani, orientovanych na zakaznikov

Kritérium 7: Vysledky vo vztahu k
zamestnancom

7.1. Vysledky merani spokojnosti a motivacie zamestnancov
7.2. Indikatory, tykajace sa vysledkov vo vzt'ahu k
zamestnancom

Kritérium 8: Vysledky vo vztahu k
spolo¢nosti

8.1. Vysledky vykonnosti v spoloc¢enskej oblasti vinimané
zainteresovanymi stranami

8.2. Indikatory vykonnosti v spolocenskej oblasti stanovené
organizaciou

Kritérium 9: KI'icové vysledky
vykonnosti

9.1. Externé vysledky: vystupy a vysledky vo vzt'ahu k ciel'om
9.2. Interné vysledky




