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1 Uvod

Tento manudl slouzi jako prirucka pro

poskytovatele, jejiz pomoci se mohou se-

znamit se systémem fizenf kvality socidlnich

sluzeb (dale jen systém QMSS) a aplikovat

jeho ¢asti ¢i cely systém ve své organizaci. Im-

plementace systému QMSS byla ovéfena v letech

2009 - 2010 v rdmci individuélniho projektu,Rozvoj

dostupnosti a kvality socidlnich sluzeb v Kralovéhra-

deckém kraji”. Pilotniimplementaci v $esti organizacich

poskytujicich socialnf sluzby na Uzemi kraje pro Kralové-

hradecky kraj zajistili realizatofi projektu EuroProfis, s.r.o.

a JOB, 0. s. Uspésné zavedeni systému probéhlo v nésledu-

jicich typech socialnich sluzeb: domov se zvlastnim rezimem,
pecovatelska sluzba, socialni rehabilitace, kontaktni centrum,

terénni programy, odborné poradenstvi, domov pro osoby se
zdravotnim postizenim, nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez
aaktivizacnisluzby prorodiny sdétmi. Tym Ctyf expertd pracoval pfimo
vzatizenich socidlnich sluzeb celkem 8 mésicl, aby mohl spole¢né se za-
davatelem a manaZery jednotlivych sluzeb konstatovat, Ze implementace
ve vsech typech sluzeb probéhla Uspésné a kazdé z pilotnich zafizeni po-
tvrdilo jeho pfinos v praxi. Jednim z vystupd spolec¢né prace je i tento manual
umoznujici predstavit systém QMSS i dalsim zdjemcim o jeho implementaci.
Tento manudl mohou dle svého uvaZeni vyuZivat i tfeti strany.

Zpracovatel manudlu bere na védomi, vyslovné souhlasi, ze tento manudl bude objed-
natelem vefejné publikovdn a predloZen tretim osobdm k neomezenému vyuziti. Manudl

je pouze doporucujicim podkladem, tzn. je pIné v kompetenci tretich osob (zejm. socidlnich
zaftizeni), zda a v jakém rozsahu se budou timto podkladem fidit. Krdlovéhradecky kraj ja-
koZto objednatel manudlu nenese jakoukoli odpovédnost za pripadnou skodu i jiné ndsledky
souvisejici se zpracovdnim tohoto materidlu spolecné organizacemi EuroProfis, s.ro. a JOB, o.s.
as jeho dalsim vyuZivdnim tretimi osobami.

B Poskytovatel

Poskytovatelem je statutarni zastupce a pracovnici organizace, jehoz hlavni ¢i pfevaznou ¢ast ¢innosti

tvoff poskytovani socidlnich sluzeb a ziskal k této ¢innosti opravnéni dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o soci-

alnich sluzbach. Tato organizace je pfipravena k zavedeni a udrzeni systému QMSS tak, jak je definovano

v tomto manudlu.

Statutdrni zastupce a pracovnici poskytovatele jsou odbornici v oblasti své plsobnosti, v rdmci jimi posky-
tovanych sluzeb. Jsou proto aktivné zapojeni do procesu implementace a udrzeni systému QMSS jak v roli
nositeld a realizator(l tohoto systému, tak v roli internich konzultantd a hodnotiteld systému QMSS.

Pro Ucely implementace systému QMSS je jmenovéan implementacni tym, ktery vede koordindtor procesu imple-
mentace. Problematika je podrobné rozvedena v kapitole 11 tohoto manudlu. Zakladni kroky zavadéni systému
QMSS (zejm. 2. krok cyklu implementace - Vyhlaseni Planu implementace systému QMSS).
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1.1 UCEL A SMYSL SYSTEMU QMSS

mife zavedeny dil¢f prvky systému managementu kvality,
a sice na zékladé naplnovani pozadavkl platného pravni-
ho rdmce a v ném zakotvenych Standardd kvality socidl-
nich sluZeb. Existence téchto zakladnich prvkd systému
kvality je jednak vysledkem snahy Kralovéhradeckého kra-
je podpofit rozvoj kvalitativnich procest u poskytovateld
soc. sluzeb na svém Uzemi (napf. podporou projektl ty-
kajicich se procesl standardizace a pldnovani socidlnich
sluZeb), dédle nékterych zralych managementl socidlni
sluzeb a souvisejic legislativy. Dalsim Ukolem na cesté ke
zvysovani kvality socidlnich sluzeb je zlepSovani v oblasti
jejich fizenl. V praxi to znamena, Zze dobre fizené organiza-
ce umi pruznéji reagovat na potfeby relevantnich zainte-
resovanych stran, postupuji na zékladé pfedem zndmych
zamerU a reflektujf ve své ¢innosti potiebnost, dostupnost,
odbornost, efektivitu a environmentalni pfistup (Setrnost
ke svému okoli a Zivotnimu prostfedi). Zavedeni systému
QMSS ve svém dusledku provazuje stavajici pozadavky
na kvalitu poskytovanych sluzeb s prvky kvalitniho fizenf.
CimZ dochézi k provazani viech prvkd v systému kvality
a tim ke zlep3eni fungovani organizace. Systém QMSS je
primdrné urc¢en pro zralé a motivované organizace, které
systémové pojeti fizeni organizace vidf jako pfinos, nikoli
jako povinnou direktivu. Systém Ize zavést i u organizaci
nové vznikajicich, jejichZ vedeni je schopné naplnit pod-
minky realizovatelnosti.

Shrnuti:

® Systém QMSS je néstroj pro napinéni zamérd
organizace pfi souc¢asném plnéni viech pozadavk{
relevantnich zainteresovanych stran.

® Systém QMSS podporuje cyklus planovani,
vytvareni podminek, realizace, méfeni, prezkoumani,
hodnocenf a zlepsovani efektivnosti.

® Systém QMSS nabizi vyvéZzeny pohled na fizeni
organizace z pohledu pfedpokladd a dosazenych
vysledkd.

® Systém QMSS transparentné nastavuje rozsah,
obsah a garance spojené s deklarovanou
nabidkou sluzeb.

® Systém QMSS podporuje zvysovani kvality sluzeb,
jejich odbornost a bezpetnost.

® Systém QMSS provazuje v organizaci identifikované
struktury v souladu se zdméry a cfli organizace.

® Systém QMSS reflektuje velikost a prostiedi organizace.

® Systém QMSS posiluje fidici kompetence
a odpovédnost managementu organizace.

® Systém QMSS poméha pfi optimalizaci persondlniho
zajisténi sluzby a indikuje v redIném case potfeby
v této oblasti, véetné pretizeni pracovniku.

® Systém QMSS zvysuje toleranci pracovnikd ke zmé-
nadm a podporuje formu u¢icf se organizace.

® Systém QMSS umoziiuje efektivni vedenf optimalni
formy dokumentace a nezatéZuje organizaci
nadbyte¢nym dokumentovanim.

1.2 PODMINKY REALIZOVATELNOSTI
SYSTEMU QMSS V ORGANIZACI

Zakladnf podminkou realizovatelnosti systému QMSS je
pripravenost poskytovatele, a to ve tfech zékladnich ob-
lastech. Jednd se o oblast zdmér{ organizace, oblast per-
sonalni a oblast finan¢n.

1.2.1 OBLAST ZAMERU ORGANIZACE

B Soulad zamérl organizace s teoretickym
ukotvenim sluzby a s pozadavky uzemi

Prvnim pfedpokladem pro Uspésné zavedeni systému

QMSS je existence zamérl organizace, které reaguji na

zjisténé potieby relevantnich zainteresovanych stran a na

dosavadni ziskané poznatky a zkusenosti v dané oblasti -

organizace vi co, pro¢, jak a pro koho chce délat.

1.2.2 PERSONALNI OBLAST

B Dostatec¢nd kapacita pracovnikii poskytovatele
umoziujici pracovat na zavedeni a udrzovani
systému QMSS

Zavedeni i udrzovani systému QMSS je ¢innost, kterd vy-

Zaduje ¢as a pozornost pracovnikl. Je tedy nutné, aby

poskytovatel mél v predstihu zajisténu urcitou personalni

kapacitu, a to jak pro etapu zavadéni (implementace) sys-
tému QMSS, tak pro pozdéjsi etapu jeho udrzovani.

Zavadét a udrzovat systém QMSS tak, ze pracovnici ¢in-

nosti a ukoly s tim spojené maji jaksi “navic”ke viem svym

dalsim povinnostem a Ukoldm, aniz by jim k tomu byla
vyc¢lenéna odpovidajici ¢ast jejich pracovni doby, velmi
zvysuje riziko, Ze zavedeni systému QMSS nepfinese pro
poskytovatele Zaddouci profit. Naopak, mize pro néj mit
nékteré negativni dlsledky - napfiklad demotivovani, pfe-
pracovani zaméstnanci nebo negativni vnimani systému
QMSS ze strany pracovnikd.

B Zkusenost vedeni a pracovnikii se zavadénim
systému kvality

Systém QMSS vyzaduje pfedchozi zkusenost vedeni po-
skytovatele a jeho pracovnikll se zavadénim a udrzova-
nim néjakého systému kvality (napfiklad standardd kvali-
ty socidlnich sluZeb). Tato pfedchozi zkusenost umozriuje
vedeni i pracovnikiim chapat pfinosy systému QMSS,
rozumeét postuplm pro jeho zavedeni a udrzeni, coz je
zakladni predpoklad pro jejich pozitivni motivaci, pro je-
jich aktivni spoluprdci. Bez této zkusenosti hrozi, ze vedeni
ani pracovnici nebudou mit dostatek potiebnych znalosti
a dovednosti, které by umoznily zavést a udrzet systém
QMSS tak, aby pro né byl uzite¢nym a pfinosnym, a to
v pfijatelné dobé a s pfijatelnymi ndklady.

B Jasné deklarovana vile a zavazek vedeni
Dlouholeté zkusenosti se zavadénim rdznych systému
kvality ukazuji, ze jakykoliv systém kvality nemohou zavést



sami pracovnici bez ucinné podpory vedeni dané orga-
nizace. Tato podpora musi byt tedy i v pfipadé systému
QMSS na zacatku vyjadiena pisemnym prohldsenim ve-
deni, ve kterém vyjadff svou vUli zavést a udrZet systém
QMSS, a svij zavazek tuto vili projevit ve formé konkrétni
podpory v oblasti financnich, personalnich i jinych zdroja.

1.2.3 FINANCNIi OBLAST

Zavedeni a udrzeni systému QMSS vyzaduje, aby vyse
zminénd ville a zdvazek vedenf organizace byly konkrétné
vyjadfeny i tim, Ze na zakladé Planu implementace a udrze-
ni systému QMSS budou stanoveny a nasledné vyc¢lenény
odpovidajici finanéni prostfedky. Tyto finan¢ni prostfed-
ky jsou nezbytné pfedevsim k zabezpeceni nésledujicich
nakladd.

B Financovani externi podpory
(vzdéldvdni, konzultace, audity)

Systém QMSS, jeho zavedenf a trvalé udrZeni, vyzaduje
v nékterych pfipadech (vétSinou v Uvodnich fézich zava-
déni systému) externi podporu vedeni a pracovnikd po-
skytovatele. Tato externi podpora je realizovana formou
vzdélavani, konzultaci a auditd. Externi podpora zajistuje
dostatek informaci o systému QMSS, o jeho vyhodach
i rizicich, o metodach a zpUsobech jeho zavedeni. Externi
vzdélavatelé, konzultanti a auditofi umozniuji vedeni a pra-
covniklim poskytovatele hledat a najit optimalni a pro da-
nou organizaci na miru usité zplsoby zavedeni a udrzova-
ni systému QMSS. Externi podpora je zdrojem pomoci pfi
feseni problém a potizi, které mohou v procesu nastat, je
také zdrojem zpétné vazby a byva i podnétem pro ocené-
ni pracovnikd za Uspéchy pfi praci na systému QMSS.

B Odménovani vlastnich pracovniku
(implementacni tym)

S vyse uvedenou nutnostf vyclenit dostate¢nou kapacitu

pracovnikl pro zavedeni a udrzeni systému QMSS souvisi

i nutnost uhradit i naklady na tyto pracovniky. Jednd se

jak o ndklady na béZnou mzdu, tak ndklady na pfipadné

odmeény pracovniklim za dobrou praci.

V adekvatni vysi zaplacenad a odménovana prace ma také

pfimou souvislost s motivaci pracovnik{ a jejich osobnim

nasazenim pfi zavadéni a udrzeni systému QMSS.

B Rezijni naklady
(ndklady spojené s investicemi a rezii)

Jako kazda ¢innost, i zavedeni a udrzeni systému QMSS,
vyzaduje urcité souvisejici rezijni néklady, jako napfiklad
investice do potifebného vybaveni, ndklady na tisk a ko-
munikaci, kanceldfské potfeby apod. Tyto reZijni naklady
pfimo souvisi s vytvorenim dobrych pracovnich podminek
pro zameéstnance, kteff budou systém QMSS realizovat.
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2 Zasady systému QMSS

1/

2/

3/

4/

5/

Zaméreni na zakazniky

— zdsada predpoklada jasné definovany okruh
zakaznikd (téch, co 7zadaji, uzivaji a plati za
poskytované sluzby). Jedna se o partnerské
oboustranné vyhodné vztahy.

Vidcovstvi

- zésada predpoklada existenci jasne
definovaného a vnimaného okruhu vedoucich
pracovnikd, ktefi prokazuji zékladni vadci rysy
(nesou zodpoveédnost za organizaci, za sva
rozhodnuti, maji pfirozenou autorituy, jsou
spolehlivi a délajf, co fikaji, hledaji vhodna fesent,
majf vybornou schopnost komunikace,

umi s lidmi spolupracovat, reflektuji viastni
vykony, dokaZi pfijimat zpétnou vazbu atd.).

Zapojeni pracovnikti na vsech trovnich

- zésada predpoklada pfiméfené zapojeni viech
pracovnikl organizace na viech Urovnich do
plnénf cill organizace, které vychazeji

z jejich zdmérd.

Udici se organizace

- organizace se vyrovnava s internimi i externimi
zmeénami ve svém okolf (pfilezitosti, ohrozeni)
neustalym ucenim se na viech Urovnich
(organizacni, tymova a individudlni).

Flexibilita

- zdsada vedouci k uplatnéni védomych
pfiméfenych reakci na zmény externiho
a interniho prostedi.

6/

7/

8/

9/

10.

11.

Procesni pfistup — ¢innosti jsou

v organizaci vnimany v logickych celcich,
které je mozné méfit a Fidit dle stanovenych
ukazateld.

Systémovy pfistup k fizeni
— organizace vnima systém skrze vlastnf struktury,
jejich vazby a interakci.

Neustalé zlepsovani

- z&sada vychazi ze sledovani plnéni pozadavk{
a potfeb zainteresovanych stran a krokd

k zlepSovanf jejich plnéni.

Rizeni na zakladé faktu

- kazdé rozhodnuti, nafizeni, opatieni
managementu organizace je v maximalni mozné
mife podloZeno zjisténymi fakty.

Vzajemné prospésna spoluprace

- mezi organizaci a jejimi partnery jsou

budovany a udrzovany vzdjemné vyhodné vztahy,
které pfispivaji k naplfiovani zamérd a cil
organizace.

Socialni a enviromentalni odpovédnost

— organizace se chova odpovédné ke svému okolf
a zivotnimu prostfedf, uvédomuje si, jakym
zpUsobem jeji Cinnost okoli ovliviuje.



3 Pojmy a definice systému QMSS

Atributy procesu = charakteristické znaky procesu (vstu-
py, vystupy, produkty, zdroje, vlastnik, operatofi atd.).

Cil = smér kondni, uvazovani nebo sméfovani, na jehoz
konci je pfedem stanovitelny a Zadany cilovy stav.

Cilovy stav = konkrétni a méfitelny stav, ktery je pfedpo-
klddan (nebo jiz nastal) ve chvili dosazeni cile. Cilovy stav
by mél byt pro dany pfipad jedine¢ny a nezaménitelny,
méfitelny, akceptovatelny pro ty, kdo se na jeho dosazeni
podilejf, realizovatelny a opatfeny terminy zhotoveni nebo
dodani.V ramci systému QMSS jsou, mimo jiné, pouzivany
cilové stavy (CSZ — cilovy stav struktury zadmérd, CSS - ci-
lovy stav struktury sluzeb, CSP — cilovy stav struktury pro-
cest, CSO - cflovy stav organizacni struktury, CSD - cilovy
stav struktury dokumentace) k definovani zéddouciho sta-
vu jednotlivych struktur po realizaci cyklu implementace
systému QMSS.

Cinnosti procesu = dil¢i kroky (operace), které je nutné
v urcité posloupnosti ucinit.

Direktivni pFistup = zplsob chovani (napfiklad fizeni
lid), ktery je autoritativné uplatriovén prevazné za pouziti
nastrojd nadfizenosti nebo nadfazenosti (Ukolovéni, pfi-
kazy, kontrolovani, instruovani).

Dokumentovany postup = dokument, ktery specifikuje
zpUsob provadeéni ¢innosti nebo souboru ¢innosti.

Finan¢ni plan = planovani vynos, nakladd a zisku, planova-
ni cash-flow (planovani penéznich prijm{ a vydajl), planova-
nf aktiv (majetek organizace) a pasiv (zdroje kryti majetku).

Garantovana nabidka sluzby = popis minimalniho,
organizaci pro zdkazniky a dal3f relevantni zainteresova-
né strany garantovaného, rozsahu, zpisobu a podminek
poskytovanf sluzby.

Hodnoty organizace = to, co je v organizaci Zadoudf,
cenné, co je dodrzovéno (vyzadovano, deklarovano).

Implementace = uskutecnéni, naplnéni, realizace néja-
kého zéméru i planu.

Individualni, oSetfovatelské a jiné plany = zpUsob
realizace sjednanych sluzeb u jednotlivych uZivatelG.

Infrastruktura = soubor vzdjemné propojenych prvkd
(viz. Prvky infrastruktury), které jako celek podporujf rea-
lizaci procest a ¢innosti v organizaci smerem k naplnéni
poZadavkd dudleZitych zainteresovanych stran, plnéni za-
mérq, strategif a cill.

Interni a externi vztahy v organizaci = jedna se o vzta-
hy mezi pracovniky v rdmci organizace a dale o vztahy
mezi pracovniky uvnitf organizace a,ddlezitymi” lidmivné
organizace (tyto vztahy jsou vyznamné z pohledu sméfo-
vani a chodu organizace).

Kompetence = souhrn znalosti a dovednosti pracovnika,
které musi vlastnit a prokdzat pfi vykonu konkrétni pra-
covni ¢innosti nebo pracovni pozice.

Konsenzualni pfFistup = zplsob chovéni (napfiklad fi-
zeni lidi), ktery nenf autoritativni a je naopak uplatfiovan
pfevdzné za pouZiti ndstroju motivovani, vyjednavani, ty-
mové spoluprace a hledani spole¢nych (pro vsechny pfi-
jatelnych) zplsobU feseni dosaZeni spole¢ného cile.

Kritéria hodnoceni procesu = cilové stavy procesu (na-
kladové, kvalitativni, casové a mnozstevni), které jsou mé-
fitelné a vaZf se na stanovené atributy procesu.

Kultura organizace / Zvyklosti organizace = soustava
hodnot, norem, presvédceni, postojd, domnének, vzorcl
chovani a neformalnich pravidel, které sice nebyla nikde
vyslovné zformulovana, ale ur¢uje zplsob chovani a jed-
nani lidi a zplsoby vykondvani prace.

Mapa procesti = grafické zndzornéni souboru proces,
které v organizaci existuji (z tohoto zndzornénf byva vét-
sinou zfejmé i ¢lenéni procest do skupin (napf. hlavni,

fidici, podpdrné).

Marketingovy plan = zahrnuje analyzu stavajici pozice
organizace, stanoveni cilé a strategie v oblasti marketin-
gu, naplanovani realizace stanovené strategie a urcenf
zpUsobd monitorovani a kontroly.

Monitorovani pozadavku uzivatelG a dalSich rele-
vantnich zainteresovanych stran = pribézné a trvalé
sledovani a zaznamenavani pozadavk( uzivatell a dalsich
relevantnich zainteresovanych stran.

Odpovédnost = védomy a oficidIné pfijaty zavazek pra-
covnika organizace za svéfeny Ukol, oblast apod. (soucasti
odpovédnosti musi byt vzdy i pfidéleni odpovidajicich
pravomaocdi).

Omezeni procesu = jednd se 0 omezeni napf. z oblasti
dostupnosti zdroj, legislativy.

Operator procesu = pracovnik vykondvajici pridélené
¢innosti procesu.
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Organizacni struktura = graficky a pisemné definova-
na struktura vztahU, rozdéleni pravomoci, odpoveédnosti
a vymezeni kompetenci jednotlivych pracovnikl organi-
zace smérem ke svym spolupracovnikdm a relevantnim
zainteresovanym strandm v organizaci a jejim okolf.

Osobni plan rozvoje = stanoveni individualnich cild
rozvoje znalosti a dovednosti u jednoho konkrétniho za-
méstnance a urcenf prostfedkl k jejich dosazZeni.

Plan kontroly = stanoveni metod a zpUsobU, jakymi
bude sledovéno a hodnoceno spinéni pozadavka.

Plan projektu = popis zpUsobu realizace jednotlivych
¢innosti potfebnych pro dosazeni cilt projektu, stanoveni
harmonogramu realizace téchto ¢innosti a urcent infra-
struktury a zdrojd potfebnych pro jejich naplnéni.

Plan rozvoje socialnich sluzeb (PRSS) = vysledek proce-
su aktivniho zjistovani potfeb osob ve stanoveném Uzem
a hledani zpUsobd jejich uspokojovani s vyuzitim dostup-
nych zdrojd. Obsahem planu je popis a analyza existujicich
zdroju a potreb, vcetné ekonomického vyhodnocent, stra-
tegie zajistovan( a rozvoje socidlnich sluzeb, povinnosti zu-
¢astnénych subjektl, zplsob sledovéani a vyhodnocovani
plnéni planu a zpdsob, jakym Ize provést zmény v poskyto-
vani socidlnich sluzeb.

Popis poskytované sluzby = zikladni popis, charak-
teristika sluzby (kde, kdy, kym, jak v jakém rozsahu a za
jakych podminek je sluzba poskytovana). Soucasti popisu
sluzby je i garantovana nabidka sluzby.

Poskytovana sluzba = jakdkoli sluZba, kterou organiza-
ce poskytuje (sluzba socidlni, zdravotni apod.).

Poslani organizace =
(PROC?).

ddvod existence organizace

Pozadavek na sluzbu = potieba ¢i oc¢ekdvani zékazni-
k(G a dalsich relevantnich zainteresovanych stran spojena
s poskytovanim / poskytnutim sluzby.

Pracovni pozice / role = popis ¢innosti a pozadavkl na
konkrétni pracovni misto v organizaci (organiza¢ni struk-
ture).

Pravomoci = védomy a oficidlné pfijaty souhrn konkrét-
nich zmocnéni pracovnika, opraviujici jej k ucinéni ko-
ne¢nych rozhodnuti v dané oblasti (soucasti pravomoci
by méla byt i kompetentnost k,délani spravnych rozhod-
nuti”).

Proces = soubor vzijemné provdzanych cinnosti, kte-
ry vyuzfva zdroje pro pfeménu vstupl na vystupy nebo
produkty. Tento soubor ¢innosti je v organizaci realizovan
opakované (nejednd se o jednorazovou c¢innost). Proces
Ize popsat pomocf atributd procesu a mé svého vlastnika.

Procesni pfistup = pfistup umoznujici vnimat ¢innos-
ti provadéné v organizaci v urcitych logickych celcich
(procesech). Realizovat procesni pristup v systému QMSS
znamena rozpoznat procesy v organizaci, urcit jejich po-
sloupnost a vzajemné plsobeni, zajistit fungovani, fizen,
monitorovani a zlepsovani procesd za soucasného zajis-
ténf dostupnosti zdrojd pro jejich realizaci. Realizovat pro-
cesni pfistup v systému QMSS znamena také rozhodnuti
o tom, které posloupné cinnosti nebudou zpracovéany
a deklarovany jako procesy, ale budou popsany a fizeny
podle dokumentovaného postupu.

Produkt hlavni = poskytované sluzby dle aktudini na-
bidky sluZeb organizace, individualné sjednané a poskyt-
nuté zakaznikovi.

Produkt /Vystup procesu = vysledek procesu, ktery
sméfuje ven z procesu (do jiného procesu, ¢innosti nebo
ke kone¢nému zakaznikovi).

Profil pracovniho mista = oficidlné stanoveny a do-
kumentovany souhrn kompetenci, pravomoci, pracovni
naplné (Ukold) a dalsich pro organizaci potfebnych prvk
(napf. vlastnictvi procest a dokumenta), které se vztahuji
ke konkrétni pozici / roli v definované organiza¢nf struk-
tufe.

Program dalsiho vzdélavani pracovniki = plan (do-
kument) vznikly na zakladé systematickych (nékdy i ope-
rativnich) vystupl procest nebo ¢innosti v oblasti rozvoje
lidskych zdrojd. Tento dokument je pldanem zaznameng-
vajicim rozhodnuti managementu o tom, jaké pracovni
pozice nebo kteff lidé, v jakém case, jak, a s jakym zamére-
nim budou vzdélavani, aby byli kompetentni pro naplrio-
vani zdmérd, cill a ¢innostf organizace. V idealnim pfipa-
dé jsou rozvojové vzdéldvaci cile pracovnikl shodné s cily
a zameéry organizace.

Prvky infrastruktury = pomdcky, nastroje, pfistroje,
stroje, budovy, systémy, ¢innosti a znalosti (napf. véetné
podplrnych procest, jako jsou napf. procesy spojené
s udrzbou, vedenim Ucetnictvi, bezpecnosti prace, po-
zarni ochranou, Zivotnim prostiedim, archivaci a skartaci
apod.), které jako celek podporuji nebo umozhuijf realizaci
hlavnich procesy, tak, Ze vysledkem je poskytnuti kvalit-
nich sluzeb (nebo jinych produktd) zadkaznikam.

Pfirucka systému fizeni organizace = dokument popi-
sujici aktualnf stav fizeni organizace v logice péti provaza-
nych struktur systému QMSS (podrobnéjsi popis systému
QMSS a jeho struktur naleznete v kapitolach 5. az 10.)

Registrovana sluzba = druh socidIni sluzby dle zakona
¢. 108/2006 Sb.,, o socidlnich sluzbach; dil¢i organiza¢ni
jednotka.

Rizeni a udrzovani systému QMSS = jedn4 se o vykon
manazerskych kompetenci povéreného pracovnika a dal-



sich dotcenych osob pfi definovani, provozovani, aktua-
lizaci, vzdjemném efektivnim provazovéni, provérovani
a zlepsovani vsech struktur s cilem dosdhnout v maximal-
ni mozné mife zamérd organizace a spokojenosti rele-
vantnich zainteresovanych stran.

Sjednana sluzba = sluzba, jejiZ poskytovani bylo sjedna-
no s konkrétnim uZivatelem ¢i s konkrétnimi uzivateli.

Socialni sluzba = zdkladni ¢i fakultativni ¢innost dle za-
kona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Spravce dokumentace = 0s50ba, kterd odpovida za fize-
ni dokumentace.

Systém QMSS = specificky pfistup k fizenf organizace,
ktery je navrzen primarné pro socidlni sluzby. Zékladem
systému je celistvy pohled na organizaci jako na soustavu
navzajem propojenych struktur (struktura zamérd, sluzeb,
procesU, organizacni a dokumentace). Systematické mo-
nitorovani stavu struktur, jejich zlepsovani a efektivni fize-
ni poznanych vazeb pfinasi organizaci konkurencni vyho-
du v oblasti fizeni zmén a zvysovani kvality sluzeb. Systém
QMSS plIné respektuje a integruje poZadavky standardd
kvality socidInich sluZeb a dalsich souvisejicich oborovych
nebo legislativnich norem.

Strategie = (z feckého strategos, generdl < stratos (voj-
sko, vyprava) + agein, vést) soubor rozhodnuti, ktery vy-
chdzi z danych zdrojd a z posouzeni dané situace, zamé-
feny na dosazeni cilového stavu (KUDY? JAK?).

Struktury = jednd se o struktury zamér( (S2), sluzeb (S9),
procesni (SP), organizacni (SO) a dokumentace (SD).

Systém sbéru a obousmérného predavani informa-
ci = jednd se o oficidlné stanovend pravidla organizace,
slouzici k zajisténf co nejefektivngjsiho, obousmérného
toku informaci na viech Urovnich organizace, upravujici
konkrétné jejich prenos, zdznam, bezpecnost, srozumi-
telnost a odpoveédnosti s timto spojené. Systém zajis-
tuje, aby viechny potiebné informace byly v pravy cas
dostupné na daném misté lidem, ktefi je potfebuji pro
vykon své prace. Tok informaci je v systému dokumen-
tovan.

Ukol = jasné stanovené zadani pro konkrétniho pracovni-
ka, které zahrnuje kontrolovatelny termin a kvantitativné
a/nebo kvalitativné definovany vystup/vysledek.

Vefejny zévazek = poslani, cile, okruh osob a zésady regis-
trované socialnf sluzby.

Vize = obraz organizace, ke kterému v urceném case
sméfuje (CIM chceme byt?).

Vlastnik dokumentu = konkrétné urcend osoba, jejiz
pozice je soucasti organiza¢ni struktury, ktera odpovida
za svéfeny dokument.

Vlastnik procesu = pracovnik zodpovédny za navrh,
optimalni chod, dokumentovani, aktualizaci a zlepsovani
procesu.

Vstup procesu = pocateni stav predmétu procesy,
vstupni materidly, informace atd.

Vyhodnocovani pozadavki uzivatelG a dalSich
relevantnich zainteresovanych stran = shrnuti za-
znamenanych poZadavkd, interpretace zjisténych udajl
a formulace daleZitych vystupl a zavérd.

Vykonnostni ukazatel = v stanovenych intervalech sle-
dovany ukazatel, na zakladé kterého je hodnocena vykon-
nost pracovnika v parametrech ¢asu, mnozstvi, termind
a kvality vykonané prace.

Zainteresované strany = lidé nebo organizace (jejich
zastupci) majicf zajem (nebo prosazujici direktivy a poza-
davky) na dosazeni urcitého stavu v dané oblasti, na Uspé-
chu, dosazeni cilll organizace (napf. zékaznici, zfizovatel,

dodavatelé, spolupracujici organizace, konkurence).

Zakaznik (externi a interni) = ten, kdo 7ad4, vyuziva
a plati vystupy /produkty/ procesu (napf. klient, uzivatel,
zfizovatel a jiné zainteresované strany).

Zamér = souhrn strategickych rozhodnuti, cill, plant
a opatfeni, které jsou oficidlné deklarovany, a vedou orga-
nizaci smérem k zadoucimu cilovému stavu (CSZ).

Zdroje = materialni, lidské, znalostni, finan¢ni.
Zralost organizace = zkusenosti organizace v dané ob-
lasti, které se projevujf efektivnim, konstruktivnim, odpo-

védnym a angaZovanym pfistupem (chovanim) k feseni
problém(, zlepsovani nebo dosahovéni svych cild.
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4 Implementacni trojuhelnik

Cilem této kapitoly manudlu je definovat a popsat pozi-
ce, zodpovédnosti a pravomoce v ramci tzv. implemen-
ta¢niho trojuhelniku, ktery tvori poskytovatel, konzultant
a hodnotitel. Implementacni trojuhelnik tvofi zkladnf ra-
mec pro zavedenf a trvalé udrzeni systému QMSS.

Je tedy nezbytné urcit:
- jaké jsou jednotlivé vychozi pozice vsech tfi stran,
- jaké jsou jejich odpovédnosti ve vztahu
k systému QMSS,
- jaké pravomoci maji v rdmci systému QMSS.

STRUCNA CHARAKTERISTIKA
VSECH TRi STRAN IMPLEMENTACNIHO
TROJUHELNIKU

B Poskytovatel

Poskytovatelem je statutdrni zastupce a pracovnici orga-
nizace, jehoz hlavni ¢i pfevdznou ¢ast ¢innosti tvori posky-
tovani socidlnich sluzeb a ziskal k této ¢innosti opravnént
dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Tato
organizace je pfipravena k zavedeni a udrzeni systému
QMSS tak, jak je definovana ve vychodiscich systému
QMSS (pripravenost v oblasti persondlni a financni).
Statutarni zéstupce a pracovnici poskytovatele jsou od-
bornici v oblasti své plsobnosti, v rdmci jimi poskytova-
nych sluzeb. Jsou proto aktivné zapojeni do procesu im-
plementace a udrzeni systému QMSS jak v roli nositel(
a realizatord tohoto systému, tak v roli internich konzul-
tantl a hodnotitell systému QMSS.

B Konzultant
Konzultant je odbornik v oblasti zavadéni a udrzovani
systému QMSS. Tento odbornik ziskava povéreni k vyko-
nu konzulta¢ni ¢innosti na zakladé:
® splnéni pfedem danych kritérii (zkusenosti

a vzdélani v oblasti managementu kvality),
® absolvovani skoleni konzultanta pro systém QMSS,
® piijeti zdvazku dodrzovat etické zsady

konzultanta pro systém QMSS.

B Hodnotitel
Hodnotitelje odbornik v oblasti zavadéni, udrzovénia hod-
noceni Uspésnosti zavedeni a udrzeni systému QMSS.
Hodnotitelem se mUze stat pouze konzultant systé-
mu QMSS. Tento odbornik ziskava povéreni k vykonu
hodnoceni na zékladé:
® spinéni pfedem danych kritérif (zkusenosti a vzdeélani
v oblasti managementu kvality nebo zkusenosti
s hodnocenim kvality),
® absolvovani skoleni hodnotitele pro systém QMSS,
® piijeti zdvazku dodrzovat etické zdsady hodnotitele
pro systém QMSS.

Prehled odpoveédnosti a pravomoci jednotlivych ¢lend im-
plementacniho trojuhelniku jsou uvedeny v priloze ¢. 1.

PRILOHY
Piloha ¢. 1 LIST MATICE ODPOVEDNOSTI A PRAVOMOCIH
IMPLEMENTACNIHO TROJUHELNIKU

Obrazek ¢. 1 - Implementacni trojuhelnik

POSKYTOVATEL

IMPLEMENTACNI
TROJUHELNIK

4 IMPLEMEMTACNI TROJUHELNIK




5 Zakladni popis systemu QMSS

Struktury jsou zdkladnim nastrojem, skrze ktery organiza-
ce (poskytovatel), konzultant a hodnotitel vnimaji systém
QMSS. V rdmci systému QMSS jsou definovany struktury:
struktura zamér(, struktura poskytovanych sluzeb, struk-
tura proces(, organiza¢ni struktura a struktura dokumen-
tace. Struktury QMSS tvoff provadzany logicky celek, ktery
umoznf lépe vnimat a poznat organizaci, fidit ji v rdmci
neustéle se ménicich podminek, internich a externich po-
Zadavka.

Systém QMSS vychézi z kultury organizace na pozadf péti
struktur. Je to pfiméfeny pocet pohledl na systém, ktery
napomaha k jeho objektivnimu vnimani, efektivni imple-
mentaci, provéfovani a zlepsovani. Do struktur budou
promitany pozadavky, zvyklosti a dobré praxe viech rele-
vantnich zainteresovanych stran.

B Struktura zaméru

Je vychozi strukturou a zahrnuje viechny kvantifikova-
telné predstavy o rozvoji organizace od formulace vize
a strategie pres vefejny zavazek az po individuaIni plany
v jejich hierarchii a vazbach. Pro tuto strukturu je typicka
prezentace celé organizace, a ne jenom zafizeni s regis-
trovanou sluzbou.

B Struktura poskytovanych sluzeb

Sluzby poskytované organizaci jsou produktem, ktery na-
bizi svym zakazniklm. Na nejvyssi Urovni jsou reprezen-
tovany registrovanou sluzbou. Na nizsich drovnich jsou
prezentovany jako rozklad na dil¢i poskytované sluzby
(¢innosti) — v oblasti socidlnich sluzeb je pak zakonem
taxativné vymezen minimalni rozsah zékladnich ¢innosti
(poskytovanych sluzeb) u jednotlivych druh@ socidlnich

sluZeb. Je proto nezbytné, aby vedeni organizace a jeji
pracovnici védéli, jaké sluzby nabizi a co je jejich obsa-
hem.

B Struktura procesu

Procesni pfistup je stézejnim principem systému QMSS.
Charakterizuje logické seskupeni ¢innosti, prostfednic-
tvim kterych jsou poskytovéany sluzby, a poukazuje také
na jejich vazby v rdmci celé organizace nebo jejich funke-
nich celkd. Je reprezentovan mapou procest a jejich gra-
fickym a textovym popisem. Ma zcela zdsadni vyznam
v provazovani jednotlivych struktur.

B Organizacni struktura

Je pfirozenou strukturou z pohledu jednotlivce vici orga-
nizaci, protoze sehrava dulezitou roli v oblasti rozdéleni
pravomoci, odpoveédnosti, vymezeni kompetenci a pfi
budovéni vztahl. Charakterizuje strukturu internich a ex-
ternich zainteresovanych stran. Je grafickym zndzornénim
hierarchie pozic a zdkladnich vztahd. SlouZi jako vycho-
disko pro definovani smluvnich vztahd mezi jednotlivymi
zainteresovanymi stranami.

B Struktura dokumentace

Je reprezentovana vsemi dokumenty (postupy a zazna-
my) v papirové i elektronické podobé. Umoznuje pfimére-
né zdokumentovani a prezentaci vsech ostatnich struktur.
Struktura dokumentace mdze byt pfedstavena v mapé
dokumentace.

Vsechny struktury jsou vzajemné provazany. Nasledujicf
kapitoly pfedstavuji jednotlive viechny struktury.

Obrazek ¢. 2 — Grafické znazornéni struktur

DOKUMENTACNI
STRUKTURA

STRUKTURA STRUKTURA STRUKTURA
PROCESNI ZAMERU A CiLU SLUZEB
STRUKTURA
ORGANIZACNI
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6 Struktura zaméru systému QMSS

UVOD DO PROBLEMATIKY

Struktura zamér( je vychozi strukturou pro systém QMSS.
Charakterizuje smérovani organizace. Je vychodiskem pro
vsechny dalsi struktury. Jeji soucasti je jakykoliv planovaci
dokument, ktery v organizaci pdsobi. Struktura zamérd
zahrnuje planovaci dokumenty vychazejici ze standardg,
legislativy (ty jsou povinné) a jsou do ni v¢lenény také
prvky dobré praxe (ty jsou pro organizaci volitelné a dob-
rovolné, ale bez nich je fizeni neefektivni).

Hierarchie zdmér( zahrnuje Urovné: Organizaéni — s pU-
sobnosti v rdmci celé organizace nebo poskytované sluz-
by; Tymova — s plsobnosti v rdmci urcité oblasti organi-
zace nebo poskytované sluzby; Individualni - s plsob-
nosti na jednu konkrétni osobu (pracovnika organizace,
uzivatele sluzeb apod.).

Grafické znazornéni napomaha vnimani souvislosti mezi
jednotlivymi oblastmi zameérd. (OBR. ¢. 3)

POPIS CILOVEHO STAVU

Je to stav struktury zdmérd, kdy organizace jasné dekla-
ruje své smeéfovani, kona v jeho duchu, aktualizuje a pfi-
zpUsobuje se aktudlnim podminkdm a dénf v organizaci
i mimo ni. Zdméry organizace jsou sjednocujici strukturou
nad ostatnimi strukturami.

CSZ1' - Organizace ma zpracovano grafické zndzornénf
struktury zdmeér (mapa struktury zamérd).
CSZ2 - Organizace ma definovan a pouzivapfi smérova-
ni organizace:
® \efejny zavazek (Poslani, Cile, Okruh osob,
Zasady).

CSZ3 - Existuji a jsou pouzivany dalsi planovaci doku-
menty, které organizace vnima jako dlleZité pro
své fungovan.

CSZ4 - Zaméry jsou provazany s ostatnimi strukturami.

VAZBY NA DALSIi STRUKTURY

Struktura zamér( je smérodatnd pro viechny ostatni struk-
tury, prostfednictvim kterych jsou dosahovany zameéry or-
ganizace.

B Struktura poskytovanych sluzeb

Véze se jako prvni struktura na strukturu zamérd a tato
vazba umozniuje sladit zdjem organizace se smérovanim
vsech poskytovanych (registrovanych) sluzeb. Déje se to
prevazné pres dokumenty: Verfejny zdvazek, Rozvojové
/ Strategické plany, Individudlni plany osobniho rozvoje
pracovnik a IndividudIni plany klientd / uzivatell sluzeb.

B Struktura procesu

Poskytovani sluzeb ma procesni charakter — struktura pro-
cesll je vazba v druhém sledu. Ucel procest musi byt
v souladu se zdméry organizace. Ukazatele vykonnosti pro-
cesd maji pfimou vazbu na pldnované cile organizace.

B Organizacni struktura

V tfetim sledu vazby je to struktura vztahl mezi jednot-
livci a organizaci. V organizacni struktufe figuruji zaintere-
sované strany a jejich relevantni pozadavky a ocekavani
ovlivAuji strukturu a vécnou napln zamerd.

B Struktura dokumentace

Ctvrty sled vazeb tvoii struktura dokumentace. Bez doku-
mentovani by zdméry upadly v zapomenuti. Vsechny pla-
novaci dokumenty ze struktury zamerU jsou pfimérenym
zpUsobem dokumentovany a fizeny v aktudinim stavu.

Obrézek ¢. 3 — Grafické znazornénf struktury zaméri?

Vykonnostni ukazatel |
INDIVIDUALNI UROVEN

Osobni
, F;I\?n. —————— Ukoly hemmcccmmcccc o
ozvoje IndividudIni plényl
Plan kontrol . P - . .
Marketingovy |-t TYMOVA UROVEN  Plin projektu |
plan Finan¢ni plan
PRSS
Plan vzdélavani
ODOR A A RO
777777 Verejny zavazek 1 Poslani, Vize a Hodnoty organizace
Verejny zavazek x Cile organizace

'CSZ — cilovy stav struktury zémérd; 1-4 pocet cilovych stavd

Cernym pismem jsou uvedeny dokumenty
vychdzejici ze Standard( kvality socidlnich
sluzeb a sivym pismem jsou uvedeny dalsi
mozné relevantni pldnovaci dokumenty.

Plan udrzby

2 PRSS (uvedeno v obrdzku) = Pldn rozvoje socidlnich sluzeb - vysledek procesu aktivniho zjistovdni potfeb osob ve stanoveném tizemi a hleddni zplsobd jejich
uspokojovdni s vyuzitim dostupnych zdrojd. Obsahem pldnu je popis a analyza existujicich zdroji a potreb, véetné ekonomického vyhodnoceni, strategie
zajistovdni a rozvoje socidlnich sluzeb, povinnosti zicastnénych subjektd, zpusob sledovdni a vyhodnocovdni plnéni pldnu a zpdsob, jakym Ize provést zmény
v poskytovdni socidlnich sluzeb.



7 Struktura poskytovanych sluzeb

systému QMSS

uvoD

Sluzby poskytované organizaci jsou zékladnim produk-
tem, ktery nabizi svym zdkaznikim. Je proto nezbytné,
aby vedeni organizace i jeji pracovnici védéli, jaké sluzby
nabizi a co je jejich obsahem. Zde je vedle identifikace
nabizenych sluzeb také velmi dlleZité srozumitelné zpra-
covat nabfdku sluzeb, nabizené sluzby jasné ohranicit, a v
neposledni fadé také garantovat jejich kvalitu a mnozstvi.
Zvlastnim kritériem pro sestaveni této struktury je v oblas-
ti socidlnich sluzeb zakonny pozadavek na jejich minimal-
ni rozsah dany taxativnim vymezenim rozsahu zakladnich
¢innosti (poskytovanych sluzeb) u jednotlivych druht so-
cidlnich sluzeb (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluz-
bach, Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.). Toto taxativni vymezeni
je jednim z limitd, které jsou specifické pro praci s touto
strukturou.

Struktura poskytovanych sluzeb je popisem toho:

® jaké sluzby organizace poskytuje,

v jakych oblastech sluzby poskytuje,

jak jsou sluzby usporadany do logickych celkd,

jaké jsou vzdjemné vztahy mezi jednotlivymi sluzbami,
jaké limity a pravidla (garance) jsou spojeny

s poskytovanim a vyuZivanim sluzeb,

jaké metodické postupy a dokumenty se pfimo
vztahujf k poskytovani sluzeb.

Struktura poskytovanych sluzeb umozriuje vedeni organi-

zace a jejim pracovnikiim:

® védét a vnimat, co vlastné nabiz,
jaké jsou jejich produkty,

® umét svou nabidku sluzeb srozumitelné popsat,

@ umét stanovit méfitelné ¢i pozorovatelné externi
ukazatele poskytovanych sluzeb (zékazniky a dalSimi
zainteresovanymi stranami sledovatelné
a hodnocené),

@ umét stanovit méfitelné ¢i pozorovatelné interni
ukazatele poskytovanych sluzeb (zékaznikem
a dalsimi zainteresovanymi stranami
nesledované/nesledovatelné),

® Dbyt schopnijasné sdélit svou nabidku sluzeb
zakazniklm a dalsim zainteresovanym strandm,

® planovat poskytovani sluzeb (jednotna nabidka
a jednotny postup pfi jejich poskytovani),

® udrzet hranice nabizenych sluzeb (garance ze strany
poskytovatele a limity dané zékladnimi zdsadami
socidlnich sluzeb),

® vnimat poskytované sluzby v jednom, logicky
usporadaném, souvislém celku,

® deklarovat zavazek spolehlivosti a kvality
sluzeb (garance).

Systém QMSS je urcen pro organizace poskytujici socialnf

sluzby. Ve struktute sluzeb se tedy vzdy musi objevit socidlni P

Obrazek ¢. 4 — Priklad grafického podoby — Modelova struktura poskytovanych sluzeb

DOMOV PRO SENIORY

€ e R
FAKULTATIVNI — doprava
. NS )
p
fo poskytnuti ubytovani h
SOCIALNI SLUZBY ZAKLADNI — @ poskytnuti stravy

| ® pomoc pfi zvladani béznych

ukonu péce o vlastni osobu

(@ zdravotni vykony hrazené S e
ZDRAVOTNICKE SLUZBY zdravotni pojigtovnou ® zprostredkovani kontaktu se
@ zdravotni vykony nehrazené spolecenskym prostedim
_

zdravotni pojistovnou

J
[

pomoc pfi osobni hygiené

ocialné terapeutické ¢innosti

VEDLEJSI HOSPODARSKA
CINNOST

vareni a rozvoz obédu

prani pradla

autodoprava

prondjem nebytovych prostor
poradani vzdélavacich akci
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sluzby, a vedle toho (dle daného druhu socidini sluzby)
pfipadné dalsi poskytované sluzby, napt. zdravotnické
sluzby, vedlejsi hospodarskd ¢innost apod.

Pfi definovani sluzeb je vhodné pouzit grafické zndzor-
néni struktury obsahujici hierarchii a vazby sluzeb. Toto
grafické zndzornéni je vhodné doplnit textovym popisem
sluzby, jehoz soucastf je garantovana nabidka sluzby.
Nize uvedeny obrazek ukazuje, jak by mohla vypadat
struktura poskytovanych sluzeb na pfikladu druhu sluz-
by domov pro seniory. Nejedna se viak o univerzalni, pro
kazdou organizaci (¢i domov pro seniory) pouzitelny, mo-
del, jde pouze o ukézku. (OBR. ¢. 4)

POPIS CILOVEHO STAVU

€SS1° - Organizace méa zpracovanou strukturu posky-
tovanych sluzeb formou grafického znazornéni
(mapy struktury poskytovanych sluzeb), kterd
nazorné ukazuje:

® jaké sluzby organizace poskytuje,

® v jakych oblastech sluzby poskytuje,

® jak jsou sluzby usporddany do logickych celkd.

€SS2 - Organizace ma vypracovan u kazdé sluzby
textovy popis, ktery obsahuje:

nazev sluzby,

stru¢né predstaveni sluzby,

pozadavky na sluzbu (potreby ¢i ocekavani s ni spojené),

garantovanou nabidku sluzby (kdy, kde, kym, v jakém

rozsahu a za jakych podminek je poskytovana),

® souvisejici dokumentaci (smérnice, pracovni
postupy), kterd se k dané sluzbé vztahuje.

€SS3 - Organizace ma garantovanou nabfdku sluzby
zpracovanou formou vefejné pfistupného a zékaznikim
srozumitelného dokumentu.

VAZBY NA DALSIi STRUKTURY

B Struktura procest
Organizace ma vypracovanou strukturu procesu, kterd
mimo jiné obsahuje procesy nebo ¢innosti, v rdmci kte-
rych je realizovano:
® identifikace a pfehodnocovéni pozadavk(
zadjemcU, uzivatell a dalsich relevantnich
zainteresovanych stran,
® planovani sluzeb,
® realizace sluzeb.

CSS - cilovy stav struktury poskytovanych sluzeb; 1 - 3 pocet cilovych stavi

B Organizacni struktura
Organizace méd vypracovanou organizacni strukturu, ve kte-
ré je mimo jiné uvedena pracovni pozice zodpovedna za:
® identifikaci a pfehodnocovéani pozadavk
zadjemcU, uzivatell a dalsich relevantnich
zainteresovanych stran,
® planovani sluzeb,
® realizaci sluzeb.

B Struktura dokumentace
Organizace ma vypracovanou strukturu dokumentace,
kterd mimo jiné obsahuje popis poskytovanych sluzeb.
Organizace ma vypracovanou strukturu dokumentace,
kterd obsahuje dokumentované postupy a zadznamy ty-
kajici se:
® identifikace a pfehodnocovéni pozadavk(
zadjemcU, uzivatell a dalSich relevantnich
zainteresovanych stran,
® planovani sluzeb,
® realizace sluzeb.

B Struktura zamérua
Organizace md vypracovanou strukturu zamérd, kterd
mimo jiné obsahuje individualni plany uZivateld.

PRILOHY:
Pfiloha ¢. 2 PRIKLAD POPISU SLUZBY



8 Struktura procesu systému QMSS

UVOD DO PROBLEMATIKY

Procesni pfistup je jednou ze zasad systému QMSS. Tento
pfistup umoznuje vnimat ¢innosti provadéné v organi-
zaci v urcitych logickych celcich (procesech). Realizovat
procesni pristup v systému QMSS znamend rozpoznat
procesy v organizaci, urcit jejich posloupnost a vzajemné
pUsobeni, zajistit fungovani, fizeni, monitorovani a zlepso-
vani procest za soucasného zajisténi dostupnosti zdrojl
pro jejich realizaci. Realizovat procesni pfistup v systému
QMSS znamené také rozhodnuti o tom, které posloupné
¢innosti nebudou zpracovany a deklarovany jako proce-
sy, ale budou popsany a fizeny podle dokumentovaného
postupu. Zcela zasadni v systému QMSS je provaza-
ni véech organizaci definovanych struktur (struktura
zamérd, organizacni, sluzeb a dokumentace), které lze
realizovat pravé prostfednictvim struktury proce-
st. Organizace nadefinuje svou vlastni strukturu procesg,
kterd bude reflektovat ji poskytované sluzby a realizova-
né ¢innosti, hodnoty, kulturu a velikost organizace, bude
provazana s jejimi zaméry, pracovnimi pozicemi a doku-
mentaci.

Problematika fesena ve strukture procest se tedy zabyva
identifikaci, logickym provazanim, optimalizaci, funkénim
popisem a zobrazenim procesy, které jsou v organizaci
realizovany. Strukturu procesii je vhodné znazornit také
graficky na vice uUrovnich. Zakladni Uroven tvofi Mapa
procesli organizace, dalsi Urover zndzornéni samot-
nych proces(, subprocest atd.

Proces |ze chépat jako soubor vzdjemné souvisejicich
nebo vzajemné plsobicich ¢innosti, které jsou logicky
provazany, vetsinou se cyklicky opakuji, pfeménuji vstu-
py na vystupy a maji svého vlastnika.V prabéhu premény
vstupl na vystupy (cilovy stav) jsou spotfebovavany zdro-
je a pfi dosazenf cilového stavu procesu je na sveté pro-
dukt (vyrobek nebo v nasem pfipadé vétsinou sluzba).
Ucelem vypracovani struktury procest je tedy identifi-
kovat a urcit, jaké procesy jsou v organizaci realizovany
(existuji), tyto procesy seskupit do prehlednych celkd
a stanovit jejich posloupnost a vzdjemné vazby. Struktura
procest by dohromady méla tvofit optimalni a funkeni
celek provazany se vsemi ostatnimi strukturami, ktery je
v souladu se zdméry organizace, naplfiuje pozadavky re-
levantnich zainteresovanych stran a umoznuje poskyto-
vani kvalitnich sluzeb.

Ve vétsiné organizaci |ze rozlisit tfi hlavni skupiny pro-
cest. Prvni skupinu procesd tvofi procesy realizaéni
(hlavni), které realizuji produkt (sluzbu) od ziskani zakaz-
ky pres jeji kontraktaci, realizaci az po vyhodnocent. Dru-
hou skupinu predstavuji procesy Fidici (manazerské),
které zabezpecuji kontinuaInf fidici podporu pro realizaci
produktd (sluzeb) a s nimi spojenych procesu. Treti skupi-
nu tvoii procesy podptirné (pomocné), které pripravuji
vhodné prostredi formou zajisténi a udrzovani infrastruk-
tury potfebné pro realizaci produktl (sluzeb).

Nize uvedeny obrdzek ¢. 5 predstavuje grafické vyjadrent
jedné z moznych struktur procesd (Mapa procest) v orga-

nizaci poskytujici socialni sluzby. Vyuziva pfitom seskupeni »

Obrézek ¢. 5 - Priklad struktury (mapy) proces(

STRUKTURA PROCESU

RIZENI ORGANIZACE POSKYTUJICI SOCIALNI SLUZBY

Rizeni lidskych zdrojd
(standard ¢. 9 a10)

PLANOVANI, MONITORING, HODNOCENI A ZLEPSOVANI POSKYTOVAN{ SOCIALNICH SLUZEB (standard ¢&. 5, 15)
R AT

Uzavreni smluvniho vztahu
(standard ¢. 4)

Uvodni jednéni a nabidka
sluzeb (standard ¢. 1, 3, 5, 8)

Nakup zafizeni, energii, materiall
a sluzeb (¢astecné standard ¢. 8)

8 STRUKTURA PROCESU SYSTEMU QMSS

Rizeni informacniho systému,
dokumentace a zaznam (¢aste¢né
standard ¢. 5,10, 12)
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Rizeni vztah( s ext. zainte- Rizeni auditd a inspekci
resovanymi stranami — PR

(Castecné standard ¢. 8)

Ukonc¢eni smluvniho vztahu
(standard ¢. 4, 8)

Poskytovani sluzby v inten-
cich smluvniho vztahu (stan-
dard¢.1,2,5,6,7,8,14)

Ukonc¢eni smluvniho vztahu
(standard ¢. 4, 8)
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doskupinprocestridicich,realiza¢nichapodpdrnychazna-
zorfiuje také mozné vazby jednotlivych procesd na stan-
dardy kvality socidlnich sluzeb. Nejednd se vsak o mapu
procesU, kterd je univerzalni a |ze ji pouzit pro kazdou or-
ganizaci.V nasem pfipadé jde pouze o inspirativni ukazku.
Z hlediska realizace zasady procesniho pfistupu (a tedy i z
hlediska realizace systému QMSS) je nezbytné, aby kazda
organizace identifikovala a zpracovala svoji vlastni struk-
turu procesU, kterd u konkrétnich procesd vedle grafické
podoby (viz. OBR. ¢ 6) také stanovuje vsechny pod nim
uvedené atributy procesu.

Atributy procesii

Nize uvedené atributy procesd slouzi jednak k zfskanf
zakladnich udajd o konkrétnim procesu, ale také ve fazi
implementace, pfi praci na procesnf strukture, je |ze také
pouzit jako otazky, které ndm skrze odpovédi napomo-
hou s rozhodnutim, zda je vybrany sled ¢innosti vhodné
definovat jako proces, nebo jej nechat ve formé doku-
mentovaného postupu. Seznam atributd uvedeny nize

Ize povazovat za optimalni, neznamend to vsak, ze jej ne-
Ize zUZit a proces popsat stru¢néji. Z pohledu zachovani
viech vyhod, které pfindsf dokumentovani definovanych
procesy, je viak doporu¢eno popsat proces témito za-
kladnimi atributy:

® Nazev procesu

Produkt/Vystup procesu

Kritéria hodnocenf produktu /vystupu procesu
Vlastnik procesu

Operatofi procesu (jednotlivych ¢innostf a jejich
pozice v organizacnf strukture)

Vstupy procesu

Zdroje procesu

Predchézejici procesy

Cinnosti procesu

Nasledujici procesy

Kritéria hodnoceni procesu

Dokumentace a zéznamy procesu

Obrazek ¢. 6 - Priklad grafické podoby procesu

VSTUP — CINNOST —» ZAZNAM
-
VSTUP —— CINNOST —> ZAZNAM
f
\
A 4
VSTUP — CINNOST ——» ZAZNAM
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Popis cilového stavu:

CSP1‘ - Organizace ma graficky zhotovenou Mapu
proces(, kterd obsahuje konkrétni, v praxi
realizované, procesy. Z Mapy procesU je ziejmé,
jaké jsou vazby mezi jednotlivymi procesy
a jejich seskupeni do pfipadnych kategorif
nebo funkenich skupin.

CSP2 - Jsou zhotoveny grafické i pisemné popisy
procest a v nich obsaZenych ¢innosti. Popisy
dale obsahuji atributy procesu.

CSP3 - Z mapy procesd a popisu procesu jsou
zfejmé funkeni vazby na ostatni struktury
systému QMSS.

Vazby na dalsi struktury

Struktura procest provazuje vsechny dalsi struktury v sys-
tému QMSS a tato provazanost je deklarovana v rdmci je-
jich popisu nasledovné:

® Organizacni struktura je navazana na jednotlivé
¢innosti nebo procesy formou vlastnictvi procest
uvedenych v popisu (profilech) pracovnich mist
a déle v popisech proces( pfi identifikaci operator(
dil¢ich ¢innosti (vztahuje se vzdy ke konkrétni
pracovni pozici).

® Struktura sluzeb a zamér( slouZi jako referencnf
ramec, skrze ktery se promita optimalni nastavenf
procesl z pohledu toho, do jaké miry tyto procesy
umoznuji pruzné smérovat organizaci
a poskytovat kvalitnf sluzby.

® Struktura dokumentace skrze dokumentovani
procesU a jejich ¢innosti nastavuje optimalni
strukturu a Cetnost dokumentd a zdznamd organizace.
Diky propojeni téchto struktur Ize mapovat
a operativné upravovat pfipadné dokumentacni
duplicity, nebo naopak pokryvat mista, kde funkenfi
dokumentace nebo zaznamy chybi.

Obrazek ¢. 7 — Grafické symboly pouZivané pfi popisu procest

ZACATEK KONEC
PRIPRAVA
x PREDDEFINOVANY
INNOST
¢ 05 POSTUP
SPOJKA MEZI )
DOKUMENT STRANKAMI ROZHODNUTI
VICE
DOKUMENTU
* CSP—cilovy stav struktury procesu; 1 - 3 pocet cilovych stavi
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9 Organizacni struktura systému QMSS

UVOD DO PROBLEMATIKY

Organizacni struktura v systému QMSS sehrava dllezitou
roli v oblasti rozdéleni pravomoci, odpovédnosti, vyme-
zeni kompetenci a pfi budovani vztaht jednotlivych
pracovnik( organizace smérem ke svym spolupracovni-
klm a relevantnim zainteresovanym strandm. Organi-
zacni struktura systému QMSS je v SirSim kontextu
identicka se strukturou zainteresovanych stran (viz
obrazek ¢. 8 a 9), proto jsou v systému QMSS vnima-
ny, uvazovany a prezentovany jako jeden nedilny
celek.

Organizacni struktura v pojeti systému QMSS dale:

® reaguje na zdmery organizace a podporuje pruzné
svymi vhodnymi konfiguracemi jejich dosazenf tak,
Ze se méni v Case a reaguje na zmény v okolf
a,Zivoté” organizace,

® obsahuje pozice, které jsou zodpovédné
za fizeni a udrzovani systému QMSS,

® je zékladni mapou v oblasti internich a mnohdy
i externich vztah pracovnikd, zpdsobu jejich
komunikace a zdkladniho zpasobu jejich koordinace,

® je definovand v provdzanosti na prostfedi, velikost,
zralost a zvyklosti (kulturu) organizace.

Z vyse uvedenych dlvodU jsou v systému jako zakladni
identifikovany 2 koncepty uvazovani o této problemati-
ce. Jedna se o koncept Hierarchicky (OBR. ¢. 8) a Tymovy
(OBR. & 9).

Hierarchicky a Tymovy koncept se lisi pfedevsim tim, ze
v prvnim konceptu prevladd zplsob fizeni na zékladé ak-
ceptace podfizenosti nebo nadfizenosti rdznych Urovni
fizeni a koordinace lidi. V druhém konceptu je zplsob fi-
zeni zameéfen predevsim na udrzeni a zefektivnéni spolu-
prace tymu za Ucelem dosazeni spole¢ného cile a prevze-
ti odpovédnosti jednotlivcl nejen za spole¢ny vysledek,
ale i za budovanf a udrzovan{ vztaht k zainteresovanym
stranam. Dalsim rozdilem mezi obéma koncepty je zpU-
sob fizeni, dosahovani dohody a feSeni problémd, kdy
v prvnim konceptu prevlddaji postupy direktivni a v dru-
hém postupy konsenzudlni.

Z pohledu organizace, kterd systém zavadi a fesi proble-
matiku organizac¢nf struktury, jsou nize uvedené koncepty
uvazovani pouze doporucené a lze samoziejmé pouzit ja-
kékoliv organiza¢ni usporadani, pokud naplni podminku
funk¢nosti, odpovida charakteru dané organizace, jejim
¢innostem a zamérdm.

B Popis cilového stavu
€SO1° -V organizaci je stanovena, uplatriovéna
a dokumentovana vhodné organizacni struktu-
ra, kterd zohlednuje i vazby na relevantni
zainteresované strany.
€S02 -V organizaci jsou stanoveny, uplatnovany
a dokumentovény pracovni pozice (role)
v souladu s organizacni strukturou.
€SO3 -V organizaci jsou specifikovany vsechny
pracovni pozice (role) v profilech (popisech)
pracovnich mist tak, ze obsahuiji:

Obrdzek ¢. 8 — Hierarchicka organiza¢ni struktura

ORGANIZACNI STRUKTURA HIERARCHICKA - MODELOVA

INSTITUCE (zfizujici, inspekéni, kontrolni)

REDITEL

Manazer kvality

l [

Vedouci socidlniho Socialni
Useku

Vedouci
zdravotniho Useku

kého Useku

Vedouci provozmh
Useku

[\/edouo ekonomlc}

pracovnik
Pracovnik socialni
péce

Stredni zdravotn{
personal

nualpy

Mzdové ucetni }

Socidlnf asistent

Dodavatelé sluzeb a zbozi

Nizsf zdravotni
personal

Udrzbar

Uklize¢ka }
} Ueetni }

Vedouci stravovani

Kucharka

l
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1/ Nazev pracovni pozice

2/ Pracovni ndpln (Ukoly a ¢innosti,
odpovédnost za dosazeni vystup(l)

3/ Kompetence

4/ Pravomoci a odpoveédnosti

5/ Nadfizenost / Podfizenost / Tymovou
prislusnost

6/ Vlastnictvi procest (pokud je to relevantni)

7/ Vlastnictvi dokumentt (pokud je to relevantni)

€S04 - Existuje oficidIni pracovni pozice/role (poveren),

kterd ma odpovédnost a pravomoc zahrnujici

zajistént, ze:

® jsou vytvareny, implementovény a udrzovany
struktury potfebné pro fungovani systému
QMSS, predkladany zpravy vrcholovému
vedeni o vykonnosti systému QMSS
a jakékoli potiebé zlepsovani systému QMSS,

® je podporovano povédom( o zavaznosti
pozadavkd zakaznika v rdmci celé organizace.

CSO5 -V organizaci je stanoven, uplatfiovan
a dokumentovan zpUsob vybéru, pfijmu,
zaskolovani, hodnoceni, ocefiovani a zajisténi
osobniho rozvoje pracovnikd a dalsich
relevantnich zainteresovanych stran.

CS06 -V organizaci je stanoven, uplatfiovan a dokumen-
tovan program dalsiho vzdélavani pracovnikd a
dalsich relevantnich zainteresovanych stran.

CSO7 -V organizaci je stanoven, uplatfiovan
a dokumentovan systém sbéru a obousmérného
pfedavani informaci mezi viemi pracovniky
a dalsimi relevantnimi zainteresovanymi stranami,
a to na viech uUrovnich a ve viech tymech.

B Vazby na dalsi struktury

@ Struktura, kompetence a pocet pracovnikd
umoznuji naplhovat Zéméry organizace (organizacni
struktura X struktura zaméra).

@ Struktura, kompetence a pocet pracovnikd
umoznujf realizovat nabidku sluZeb (organiza¢ni
struktura X struktura sluzeb X kapacita vazana
individuainimi plany).

® \sechny procesy a ¢innosti maji pfitazeny
odpovidajici lidské zdroje a jejich mnozstvi struktura,
kompetence a pravomoci umozniuji realizovat jejich
planované vystupy (organizac¢ni struktura X struktura
procesu). Jsou urceni vlastnici a operatofi procesd.

® Dokumenty spojené s naplhovanim poZadavkd
na Organizacni strukturu jsou soucastf fizené
dokumentace a Ize je identifikovat v Seznamu
platnych dokumentd (organizacnf struktura X
struktura dokumentace). Jsou urceni uzivatelé
a vlastnici dokument(.

PRILOHY:
Pfiloha ¢.3 PROFIL PRACOVNIHO MISTA

'CSO - cilovy stav organizacni struktury; 1 - 7 pocet cilovych stavi

Obrdzek ¢. 9 - Tymové organizacni struktura

ORGANIZACNI STRUKTURA TYMOVA (RAMCOVA) - MODELOVA

INSTITUCE (zfizujici, inspekéni, kontrolni)

Dodavatelé sluzeb a zbozi

SOCIALNIHO
USEKU

VEDENi
ORGANIZACE

EKONOMICKEHO
USEKU

™M
ZDRAVOTNIHO
USEKU

nuslpy

™M
PROVOZNIHO
USEKU

SPOLUPRACUJICi ORGANIZACE
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10 Struktura dokumentace systému QMSS

UVOD DO PROBLEMATIKY

V kazdé organizaci existuji procesy a €innosti, které jsou
vytvoreny a realizovany tak, aby organizace byla schopna
naplnit zakazky, tj. potfeby klientd vedoucich k feSenf
jejich nepfiznivé situace a pozadavky dalsich zaintereso-
vanych stran — jinymi slovy procesy a ¢innosti vedou-
ci k dodani sluzeb objednanych klientem a dalSimi
zainteresovanymi stranami (viz. Kapitola Organizacni
st ruktura). Tyto procesy a ¢innosti jsou dokumentovany,
tj. provaddény na zdkladé tzv. dokumentovanych postu-
pl (postupl zachycenych v dokumentech). Provedeni
procest a ¢innosti dokladaji dokumentované zdznamy.
Dokumentované postupy a zaznamy tvofi strukturu do-
kumentace. Struktura dokumentace provazuje vsechny
ostatnf struktury v organizaci.

Dokumentace je ve struktufe systému QMSS fizena, to
znamena, Ze existuje dokumentovany proces nebo po-
stup fizeni dokumentace v organizaci — pfiloha ¢. 4 ,Pri-
klad pfistupu feseni problematiky fizeni dokumentace”
Ddle je vytvofen Seznam platnych dokumentl a jejich
centrdlnf Ulozisté — priloha ¢ 5 ,Priklad seznamu platnych
dokumentd”.

Struktura dokumentace v organizaci je zndzornéna Ma-
pou struktury dokumentace (viz obrazek ¢. 10). Tato
mapa zahrnuje jak interni, tak externi dokumenty, které
jsou pro organizaci dlleZité, napf. dané legislativou, zfizo-
vatelem a dalsimi zainteresovanymi stranami. Déle v sobé
zahrnuje dokumenty systémové i operativni, véetné orga-
nizacf definovanych zaznamd. Pocet a miru podrobnosti
jednotlivych dokumentd urcuje vzdy organizace v soula-
du s ostatnimi definovanymi strukturami (zamérd, proce-
s(l, organizacni, sluzeb) a na zékladé kultury organizace.
Je nezadouci vytvafet v rdmci této struktury dokumenty,
které nejsou provazany na ¢innosti potfebné k pInéni za-
mérd a cill organizace.

Typy dokumentu:

1/ Strategické dokumenty - dokumenty popisujici
zaméry a cile, napf. vefejny zavazek, strategické plany,
prirucka systému fizeni organizace, statuty, zfizovaci
listiny. ..

2/ Systémové dokumenty — popisy procest (v rozsahu
mapy procestl), smérnice, dokumentované postupy,
pracovni instrukce, kontrolni postupy, fady, operativni
dokumenty (dokumenty vyZadujici obvykle rychlé
opatfenf pro korekci odchylky v systému nebo jako
reakce na pfilezitost /riziko, napt. nafizeni reditele,
ptikazy).

3/ Zaznamy - dokumentované dikazy o procesech
(¢Cinnostech), které jiz probéhly.

6CSD - cilovy stav struktury dokumentace; 1 - 6 pocet cilovych stavi

Dokumentace muze byt vedena pisemnou i elektronic-
kou formou a velmi ¢asto se jedna o kombinaci obou fo-
rem, s tim, Ze je tfeba mit na mysli prokazatelnost platnos-
ti schvélenych dokumentd, napf. uznani elektronickych
podpist v{ci zainteresovanym stranam.

Za tizeni dokumentace odpovida vétsinou tzv. spravce
nebo administrator dokumentace (konkrétni osoba, ktera
vede seznam aktualnich dokumentd):
® Pridéluje nové vzniklym dokumentdm
identifikacni znaky.
® Ma na starosti jejich zapsani do seznamu aktudlnich
dokumentd a archivaci origindlu.
® Odpovidé za archivaci a skartaci dokumentace.
Vede v patrnosti planované revize dokument,
eviduje a archivuje aktudlni i neaktudlni verze.
® Zabezpecuje distribuci a evidenci fizenych
kopif dokument(.

Aby byly dokumenty v kazdém okamziku aktudIni, v sou-
ladu s praxi, a dostupné pro ty, ktefi je potiebuji, ma kazdy
dokument ur¢eného svého vlastnika.

Vlastnik dokumentu (konkrétné ur¢ena osoba, jejiz pozi-
ce je soucasti organizacni struktury):
® Odpovida za formalni a vécny obsah konkrétniho
pfidéleného dokumentu (dokument je vzdy
v souladu s vykondvanou praxi).
® Odpovidé za provedeni bud pldnované,
nebo operativni revize dokumentu (dokument
je vzdy aktudlni).
® Ma hlavni slovo pfi vzniku, revizich, Upravach
a ruseni dokumentu (je to osoba, kterd zna nejlépe
konkrétni oblast — proces, ¢innost — ke které se
dokument vztahuje).

Popis cilového stavu

CSD1° -V organizaci existuje zpracovany Seznam

aktualné platnych dokumentd.

CSD2 -V organizaci je zpracovana Mapa struktury
dokumentace.

CSD3 -V organizaci je zpracovan a uplatfiovan proces
nebo dokumentovany postup fizenf
dokumentd a zdznamu.

CSD4 -V organizaci existuje pracovnik, ktery je povéfen
funkci spravce (administratora) dokumentace.

CSD5 - Jsou stanoveni vlastnici vsech dokumentd.

CSD6 - Existuji relevantni dokumenty a zaznamy, které
jsou provazany na ostatnf struktury (procesg,
organizacni, sluzeb a zaméra).



VAZBY NA DALSIi STRUKTURY

Nejtézsim ukolem je provézat vech 5 struktur. Zpracujte

si nejprve pracovni tabulkuy, ve které priradite ke kazdému

platnému dokumentu:

® k plnénijakého zdméry, cile organizace se vaze
(struktura zamérd),

® krealizaci jaké sluZby pfindleZi (struktura sluzeb),

® kjaké konkrétni ¢innosti Ci procesu se vaze
(struktura procest),

® kdo podle néj bude pracovat, k jakému
pracovnikovi/pracovniklim je urcen, kdo je jeho
vlastnikem (struktura organizacni).

Obrézek ¢. 10 - Modelova mapa struktury dokumentace

PRILOHA:

Pifloha ¢ 4 PRIKLAD RIZENI DOKUMENTACE

Pifloha ¢. 5 PRIKLAD SEZNAMU PLATNYCH
DOKUMENTU

Obrdzek ¢. 10 - Modelova mapa struktury dokumentace

EXTERNI ZAVAZNE
RIZENE DOKUMENTY

Zakony A

Vyhlasky Priru¢ka systému fizeni organizace
Nafizeni ztizovatale Y 9

Charty prav
Nafizeni hygieny

1

Strategické Zfizovaci listina, statut, zakladaci listina

dokumenty

Strategicky plan
Popisy procest

2.
systémové dokumenty
Dokumentované postupy
operativni dokumenty

Vefejny zavazek

Pisemna pravidla

Rozhodnuti nafizeni ‘ ‘ Pracovni postupy ‘

3.
Zaznamy

Zaznamy definované v procesech ‘ ‘ Zpréva z internich a externich auditd
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11 Zakladni kroky zavadéni systému QMSS

UVOD DO PROBLEMATIKY

Nedilnou soucésti a ddlezitou podminkou Uspésné im-
plementace systému QMSS v organizaci je vedle naplnéni
podminek realizovatelnosti i dodrzeni vhodnych krokd,
které implementaci systému provazi. V prvni fazi imple-
mentace QMSS se jedna o sled 9 krokd, které majf urci-
tou logiku, navazuji na sebe, vedou implementacni tym,
omezuji rizika a chyby, které mohou vzniknout v rdmci
procesu prvotni Implementace systému QMSS (viz. OBR.
17 — Grafické zndzornéni Implementace systému QMSS).
Druhd faze je charakterizovédna 9 kroky Cyklu zmény (viz.
OBR. 12 - Cyklus zmény), které nésleduji po fazi 1. Dalsi faze
je charakterizovana ¢innostmi zahrnutymi v procesech vy-
hodnocovan( a zlepsovani systému QMSS. Tyto dvé faze

souhrnné oznacujeme jako Cyklus implementace.

Cyklus implementace je postup (systémovy/procesni na-
stroj), ktery je pfi spravném pouZiti velmi uZiteCny a ma
hmatatelné dopady na kvalitu fizenf organizace a kvalitu
ji poskytovanych sluzeb.

Pfed samotnym zapocetim realizace Cyklu implementace
je nutné jesté zdlraznit, Ze veskeré nize uvedené kroky Ize
naplnovat ve vice Urovnich vhledu a miry zpracovani po-
Zadavkd systému QMSS. Z pohledu interniho a externiho
ovéfovani systému QMSS nenf Ucelem diktovat jedinou
moznou ,hloubku” a,misto ponoru” do problematiky, ale

akcentovat vhodnost, funkénost, provazanost a piinosy
do praxe organizace v prostiedi, kde existuje. Znamend to
tedy, Ze je vzdy dulezité pfihlédnout ke zdrojdm, kterymi
pravé organizace disponuje. Déle je nutné vzit v Uvahu
i pfedstavy vedeni a zainteresovanych stran o fungovani
organizace, o jejim sméfovani a o pfinosech prvkd systé-
mu ke zvysovani nebo udrzovani pozadované (deklarova-
né) kvality poskytovanych sluzeb.

CYKLUS IMPLEMENTACE -
- IMPLEMENTACE SYSTEMU QMSS

B Kroky Implementace

1. krok Setkanivedenikzdméruimplementace systému
QMSS a sestaveni planu implementace

2. krok Vyhlasen( Planu implementace QMSS

3. krok Vzdéldvani kimplementaci

4. krok Analyza aktudiniho stavu plnéni pozadavk{

5. krok Navrh a schvélenf struktur QMSS

6. krok Edice, distribuce, vzdélavani, ovéreni znalosti
a podpora dodrzovani novych pravidel
Vv organizaci

7. krok Interni ovéreni (audit) a ndpravna a preventivni
opatfeni

8. krok Externi ovéreni (audit)

9. krok Vyhodnocenfimplementace systému QMSS

Obrazek ¢. 11 — Implementace systému QMSS

ROZHODNUTI O INPLEMENTACI QMSS ————————)

9. KROK
VYHODNOCENI
IMPLEMENTACE

8. KROK
EXTERNi
OVERENI

7. KROK
INTERNI
OVERENI
6. KROK
EDICE, DISTRIBUCE
NOVYCH
PRAVIDEL

1. KROK
SETKANI
VEDENi

CYKLUS
IMPLEMENTACE
QMSS

2. KROK
VYHLASENI
PLANU

3. KROK
VZDELAVANI
KIMPLEMENTACI

4.KROK
ANALYZA
AKTUALNIHO
STAVU

5. KROK
NAVRH
SCHVALENI
STRUKTUR




POPIS CYKLU IMPLEMENTACE

B 1.krok
Setkani vedeni organizace k zaméru implementace
systému QMSS a sestaveni planu implementace

Jednd se o kontraktacni schdzku (schizky — zéleZi na spe-
cifikdch organizace), které se Ucastni vrcholové vedeni
organizace, konzultant QMSS a dalsi osoby, které vedeni
organizace urci z fad pracovnikl (napf. zastupci stfedniho
managementu) nebo které jsou opravnény se schlizky
zUcastnit ¢&i jsou pozvany jako vyznamné zainteresova-
né strany (napf. zastupce zfizovatele). Schizka je urc¢ena
zejména k oficidinimu vyhldseni zdméru zavést systém
QMSS v organizaci. V jejim prdbéhu jsou oboustranné
pfeddvany informace vztahujici se k zdméru zavedeni
systému QMSS, zodpovézeny otazky, prodiskutovany po-
Zadavky zUcastnénych stran a pfezkoumany realné pod-
minky pro zavedeni systému QMSS v organizaci. Vystu-
pem z této schiizky, pokud jsou naplnény podminky reali-
zovatelnosti, je oficidIni vyhladseni zaméru zavedeni QMSS
v organizaci na vsech Urovnich a dohoda o zpracovani
Planu implementace — kdo, kdy, co a jak zajisti?

Zazpracovani Planu je odpovédna organizace, jejiz vedeni
rozhodne, kdo bude plén zpracovévat, kdo bude ke zpra-
covani ddle pfizvan, a s konzultantem dohodne optimalni
termin jeho zhotoveni. Tvorba planu probihd za pomoci
zpétnych vazeb konzultanta QMSS. Plan musi byt hotov
a schvélen vedenim, nez nésleduje dalsi krok (Vyhlaseni
Planu implementace QMSS). Realizace Planu implemen-
tace nese znaky internfho projektu v organizaci. Znamena
to, Ze obsahuje viechny podstatné naleZitosti, jako napf.
popis celého cyklu implementace v jednotlivych realizac-
nich krocich, jsou v ném definovény odpovédnosti za rea-
lizaci jednotlivych krokd a jejich ¢asova posloupnost, pri-
bézné vyhodnocovani a monitoring, méfitelné ukazate-
le jednotlivych vystup. Plan zohlednuje kulturu, velikost
a strategii organizace.

Vystupy tohoto kroku:

® Vzajemné informovani Gcastnici a zodpovézené
dotazy viech ucastnikt schiuzky.

® Piezkoumani naplnéni podminek
realizovatelnosti.

® Rozhodnuti o zaméru zavedeni QMSS.

® Pracovnici povéfeni zpracovanim Planu
implementace.

® Schvaleni zaméru implementace sytému
QMSS.

B 2. krok
Vyhlaseni Planu implementace systému QMSS

Jde o velmi duleZity krok navazujici na oficidlni vyhlaseni
zadmeéru implementace systému QMSS v organizaci.V tom-
to kroku jsou pracovnici organizace oficialné sezndmeni

se systémem QMSS a s jeho vazbami na strategii a zaméry
organizace. Organizace ma jiz zpracovan Plan implemen-
tace, ktery je v rdamci tohoto kroku oficidlné predstaven
a vyhldsen a viem pracovnikiim je deklarovéna podpora
vedeni, které se oficidlné hlasi k zavedeni systému QMSS.
Zde je naplhovana zasada vidcovstvi. Vedeni organizace
jasné, srozumitelné a v souladu se zvyklostmi organizace
deklaruje svou podporu pracovniklim pfi realizaci Planu
implementace QMSS (tj. pfi zavadéni, realizaci, vyhodno-
covanf a zlepsovani systému QMSS). Vedeni deklaruje své
redlné Ulohy, predstavy o smérovani a odpovédnost pfi
vsech fazich implementace. Vystupem tohoto kroku by
mélo byt, Ze kaZzdy v organizaci vi, Ze v jasné definovaném
obdobi bude dochazet ke zméndm pfi zavadénf systému
QMSS a jakd je v kazdé fazi implementace jeho uloha,
pracovnici znaji cile zmén (pfi zavadeni systému) a dokazi
popsat svoji ulohu pfi realizaci Planu implementace.

Ke konfiguraci tymd, které se podileji na implementaci sys-
tému v organizaci, dochazi za podpory konzultantl, pod-
minkou Uspéchu je rovnéZ stanoveni vhodnych komuni-
kacnich kanald. Oficidlné je jmenovan tzv. implementacni
tym, jehoZ Ukolem je setkdvat se na pravidelnych schdz-
kidch v prdbéhu implementace. V rdmci implementace
QMSS jsou pridéleny odpovédnosti za jednotlivé struktury
pro praci s nimi ve vsech krocich implementace. Z imple-
mentacniho tymu, ktery stanovuje poskytovatel za podpo-
ry konzultanta, je zvolen koordinator procesu implemen-
tace v organizaci a jsou mu pfidéleny pravomoci v ramci
implementace.

Hlavni ulohou koordinatora je:

@ fidit a koordinovat realizaci Planu implementace
v souladu s jeho schvalenym znénim,

® prezkoumavat dosahovani vystupd v zavislosti na
Case a souladu s jejich specifikaci a danymi ndklady,

® fidit zmény vimplementaci,

® koordinovat pracovniky podilejici se na Planu
implementace,

® dokumentovat implementaci QMSS,

® koordinovat ¢innosti Planu implementace ve vztahu
k oddélenim, tymm, veden!,

® fidit zmény v Planu implementace,

® koordinovat spolupraci s konzultanty, auditory
a dalsimi relevantnimi zainteresovanymi stranami.

Hlavni Ulohou ¢len implementac¢niho tymu je:

® distribuovat Ukoly implementace do svych tym(
(z organiza¢ni na skupinovou Urover),

® informovat koordinatora o problémech pi
implementaci a spole¢né navrhovat jejich fesent,

® v pribéhuimplementace u Uspésné zavedeného
prvku systému soubézné zaznamenat pravidla pro
jeho udrzeni a zlepSovani, kterd budou v zévéru
implementace zahrnuta do metodiky systému.

Dalsi kompetence a pravomoci ¢lend implementacniho

tymu jsou definovény spolecné s konzultanty QMSS ve- P
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denim organizace dle stylu fizeni, jeji kultury a strategie.

Vystupy tohoto kroku:

® Schvaleny projekt Planu implementace.

o Oficialné seznameni vsichni pracovnici
organizace s Planem implementace.

o Oficialné povéieny koordinator a tym
implementace (véetné stanovenych pravomoci
a kompetenci).

B 3.krok
Vzdélavani k implementaci

Krok je zameéfen na zvyseni kompetenci pracovnikl orga-
nizace, které jsou potieba pro Uspésné zavedeni systému
QMSS. Jde o vzdélavaci podporu k implementovanému
systému, vzdélavani k samotnému Planu implementace,
popfipadé dalsi specifické vzdélavani vychazejici z aktual-
nich potfeb organizace, které souvisi s feSenou problema-
tikou. Vzdélavani provadéji konzultanti QMSS, jeho rozsah
je dén situaci v konkrétni organizaci, zpravidla neni delsi
nez 1 den. Zaméfeni a obsah vzdélavani je konzultovano
s vedenim organizace a vyplyva i z vystupl predchozich
krok( a z dalsich podnétd ¢lent implementacniho tymu.

Vystup tohoto kroku:
® Zrealizované vzdélavani ke zvySeni kompetenci
pracovnikii zafizeni k zavedeni systému QMSS.

B 4.krok
Analyza aktualniho stavu pInéni pozadavku (véet-
né prezentace vysledk)

Analyza zékladniho stavu plnéni pozadavkl je zaméfena
na posouzeni soucasné miry naplnéni pozadavkd systému
QMSS v organizaci (s dirazem na jednotlivé akcentované
struktury). Z této analyzy jsou ucinény konkrétni zavéry,
vystupy a interpretace, které tvori zékladnf vstupy pro dalsi
navazujici krok zabyvajici se ndvrhem struktur QMSS.

Vystupy tohoto kroku:

® Interpretace porovnani pozadavkda QMSS se
soucasnym stavem.

® Zaznam o vystupech analyzy struktury zaméra.

B 5. krok

Navrh a schvaleni struktur QMSS

Na zadkladé vystupl z analyzy v predeslém kroku jsou
identifikovdna mista, kterd je nutno pfi zavadeni systému
zpracovat a navrhnout tak, aby byla ve shodé s prislusny-
mi pozadavky systému QMSS.

1. Stanoveni (pfezkoumani) a deklarovani zamért
Jde o zésadni ¢innost v oblasti prace se strukturami QMSS,
kterou se bude implementacni tym spolecné s konzultan-

ty zabyvat. Zdméry organizace tvofi soubor strategickych
rozhodnuti, opatfent, cild a pland, které jsou v tomto kroku
oficidlné deklarovany a k nimz se v rdmci systému QMSS
vztahuje veskerd dalsi ¢innost a dokumentovani. Jednd se
0 provazani a prezkoumani stavajicich zameérl a strategif
organizace a jejich vztahd k celoorganiza¢ni, skupinové
a individualnf drovni.

2. Definovani/ revize struktury poskytovanych sluzeb
V rdmci realizace této ¢innosti je aktualizovdna, popfipadé
definovéna struktura poskytovanych sluzeb v rdmci kazdé
organizace. V tymu pracovnikll organizace je za podpo-
ry konzultantl prezkoumana stavajici struktura posky-
tovanych sluzeb a jeji ndvaznost na dil¢i identifikované
procesy a posouzen soulad se zaméry organizace. K této
struktufe se nadale budou vztahovat (jako k dalsimu z re-
feren¢nich rdmcd) i dalsi, nize uvedené ¢innosti.

3. Definovani / revize struktury procest

V rdmci realizace této ¢innosti je definovana, popfipadé
aktualizovéna procesni struktura v ramci kazdé organiza-
ce. Tym pracovnikl organizace spolu s konzultanty analy-
zuji jednotlivé ¢innosti, definuji jejich ndvaznost a sesta-
vujf jednotlivé procesy. Z vyslednych procest je sestavena
mapa procesl. Velmi ddlezitym prvkem je také identifi-
kace procest shodnych pro celou organizaci a dale pro
jednotlivé registrované sluzby, s tim, Ze cilem systému je
maximalni mira harmonizace téchto procesd na vsech
Urovnich organizace.

4. Aktualizace organizacni struktury

Cinnost je zaméfena jednak na aktualizaci stavajici organi-
zacni struktury v kontextu pozadavkd na zavedeni, udrzo-
vani, vyhodnocovani a zlepsovéni systému QMSS a déle
na rozdéleni kompetenci a pravomoci na jednotlivych
pozicich a jejich navézani na predchozi struktury. Pred-
poklada se, Ze se ve stavajicich organiza¢nich strukturach
organizace objevi pozice (nebo budou rozsiteny stavajici
pracovni ndplné) s ohledem na fizeni kvality (napf. interni
audity), dale bude tfeba persondlné zajistit realizaci Pla-
nu (projektu) implementace. Tyto zmény jsou aplikovany
nejen pro obdobi implementace systému, ale zejména
s ohledem na jeho udrzitelnost po skonceni implemen-
tace.

5. Definovani/ revize struktury dokumentace

V rdmci realizace této ¢innosti je definovana, popfipadé
aktualizovéna struktura dokumentace kazdé organizace.
K jednotlivym vyse uvedenym strukturdm (¢innostem
a procesiim v organizaci) jsou vhodné a v potfebné mire
navazany dokumenty. Nikdy nelze postupovat tak, ze
k soucasnym dokumentlm jsou pfifazovany nebo vymys-
leny nové cinnosti. S touto strukturou se obvykle pracuje
aznasledné, poté, co jsou definovany struktury predchozi.
Soucasti této ¢innosti je zejména snaha o vylouceni (nebo
snizeni) duplicit v dokumentaci organizace a sméfovani
k Ucelnému a transparentnimu zachyceni dobré praxe

v organizaci. Velkd pozornost je vénovéna také urceni P



vlastnikd jednotlivych dokumentl (ndvaznost na ¢innos-
ti @ organizac¢ni strukturu) a identifikaci stavajicich prvkd
fizené dokumentace v organizaci. Stavajici funkeni prvky
organizace jsou nasledné obohaceny chybéjicimi tak, aby
bylo mozno dokumentaci efektivnéji a snaze fidit.

Vystupy tohoto kroku:

® Stanovené (piezkoumané) a deklarované
zaméry

o Definovana/revidovana struktura procest.

o Definovana/revidovana struktura
poskytovanych sluzeb

® Aktualizovana organiza¢ni struktura

® Definovana/revidovana struktura
dokumentac

® Optimalizace vztahti mezi vSemi
definovanymi strukturami

B 6.krok
Edice, distribuce, vzdélavani, ovéfeni znalosti
a podpora dodrzovani novych pravidel v organizaci

Na zékladé prace ve vyse uvedenych implementacnich
krocich jsou vedenim organizace sestavena, vydana a me-
zi zaméstnance distribuovana pravidla souvisejici s udr-
Zovanim a provozem systému QMSS. Definice pravidel
probiha v rdmci implementace implementacnim tymem
a v jejim zavéru je sumarizovana a schvélena vedenim or-
ganizace. Jejich nasledné projednani's pracovniky a distri-
buce se fidi konkrétnim Planem implementace. Nedilnou
soucasti tohoto kroku je i velmi ddlezita ¢innost obsahuji-
ci obeznameni a osvétu u dotcenych pracovnikd orga-
nizace a spociva ve vzdéldvani pracovnikl k pochopeni
novych pravidel a zpdsobu jejich uplathovani v rdmci celé
organizace.

Vystupy tohoto kroku:

® Oficialné schvalena a vydana pravidla udrzovani
systému QMSS

® Seznameni a proskoleni pracovnici, kterym jsou
pravidla dostupn4, znaji je a rozumi jim.

B 7.krok
Interni ovéreni (audit) a napravna a preventivni
opatieni

Interni ovéreni je krokem, ktery provéfuje miru zavedeni
pozadavkd systému QMSS a konstatuje shodu nebo ne-
shodu s nimi. Internf audity jsou pldnovény s ohledem na
velikost a typ organizace a nezavislost kompetentnich in-
ternich auditord. Prlibéh interniho auditu a slozeni tymu
interniho auditu jsou dény pfislusnou metodikou hodno-
cenfi systému QMSS. Vystupy interniho auditu, které kon-
statuji nizsi miru shody s pozadavky systému, nez je poza-
dovéno metodikou hodnoceni, jsou v rdmci napravnych
opatreni uvedeny do systémem pozadovaného stavu.

Vystup tohoto kroku:

® Program internich auditt

® Plan interniho auditu

® Kontrolni seznam

® Protokol z interniho auditu

o Vyhodnoceni internich audit

B 8.krok

Externi ovéfeni (audit)

Externi ovefeni je krokem, ktery provéfuje miru zavedeni
pozadavkd systému QMSS a konstatuje shodu nebo ne-
shodu s nimi poté, co probéhl interni audit, a organizace
konstatuje, ze pfipadné neshody v rdmci néj zjisténé od-
stranila a je pfipravena k externimu provéreni. Externi au-
dity jsou planovany s ohledem na velikost, typ organizace
a nezavislost kompetentnich externich auditort. Prdbéh
externiho auditu a sloZeni tymu auditor® jsou déany pri-
slusnou metodikou hodnocenf systému QMSS. Vystupem
externiho auditu je konstatovani hodnotitell o shodé
nebo neshodé s pozadavky systému QMSS (podrobnosti
upravuje pfislusnd metodika hodnoceni) a formulaci do-
poruceni pro dalsi zlepsovani systému. Absolvovanym
Externim auditem se z externiho pohledu uzavird Plan
implementace.

Vystup tohoto kroku:

® Plan externiho auditu

® Kontrolni seznam

® Protokol z externiho auditu

B 9.krok
Vyhodnoceni implementace systému QMSS

Tento krok oficidlné uzavird plan implementace uvnitf
organizace a jeho cilem je vyhodnotit a odpovidajicim
zplsobem ocenit praci implementacniho tymu a dalsich
zainteresovanych pracovnikdl organizace. Jde o velmi
dulezity krok, ktery je logicky navézan na vystupy kroku
2 (Vyhlaseni Planu implementace systému QMSS). Ty jsou
zde s odstupem casu vyuzity jako zéklad pro srovnani
predstav o prdbéhu implementace tak, jak byly uvedeny
v Planu implementace a jejiho skute¢ného prabéhu. Krok
generuje pouceni z celé implementace a poukazuje na
nutnost systém udrzovat a zlepsovat v kontextu nové
definovanych pravidel. V tomto bodé zacina Cyklus
zmény, ktery je analogii cykluimplementace, ale vztahuje
se predevsimknaslednym obdobim po zavedeni systému
QMSS. Jednad se o dobu, kdy je kladen dlraz na védomé
a efektivni fizeni zmén v organizaci, které napomaha
k jejimu smérovani a naplhovani definovanych dil¢ich
zamérd a cill. Cyklus implementace je jeden z ndastroju
managementu organizace, ktery mize vyuzit k vyrovnani
se s neustale se ménicimi vnitfnimi i vnéjsimi podminka-
mi a prostfedim Zivota organizace. P¥iklad Cyklu zmény je
uveden na obrazku nize.
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Obrazek ¢. 12 — Grafické zndzornéni Cyklu zmény
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Prilohac. 1

LIST MATICE ODPOVEDNOSTI A PRAVOMOCI IMPLEMENTACNIHO TROJUHELNIKU

Tato pfiloha blize specifikuje odpovédnosti a pravomoci tfi stran implementacniho trojuhelniku. Slouzf jako pomUcka pfi
implementaci systému QMSS, pomoci které Ize efektivné nastavit vztahy a komunikaci v réamci implementacniho trojuh-
leniku. Jedna se o pomUcku inspirativni, kterd mdze byt upravovana dle specifik implementace v dané organizaci.

POSKYTOVATEL

ten, kdo se musi vyrovnat s externimi a internimi poZadavky

ODPOVEDNOST

PRAVOMOC

® posoudit pfipravenost organizace a naplnit
predpoklady k zavedeni a udrzeni systému QMSS
® prijmout zdvazek implementovat a udrzet systém QMSS, a
to jak smérem dovnitf organizace,
tak smérem vné organizace
® zavést a udrzovat systém QMSS
e identifikovat a schvdlit legislativni, specifické
a internf pozadavky na systém QMSS
® zpracovat Plan implementace a zarucit kvalitu
i kvantitu dohodnutych vystup(
® poskytnout konzultantovi a hodnotiteli véechny potiebné
informace
® zvydovat své znalosti a dovednosti potfebné
k zavedenti a udrzenf systému QMSS
® prezkoumavat, interné hodnotit a zlepsovat
systém QMSS

rozhodovat o implementaci systému QMSS v ramci své
organizace, o jejim zacatku a konci

urcovat hranice, mantinely (stanovit rozsah,

hloubku, miru a plan zaveden( systému v organizaci)
rozhodovat, v jaké mife budou konzultace

a hodnocenf realizovany interné ¢i externé

fidit zavedeni a udrzeni systému QMSS

schvalovat dil¢i i celkové vystupy Planu

implementace

hodnotit pfinosy systému QMSS a podavat

navrhy na jeho zlepsenf

rozhodovat, které informace budou zpfistupnény konzul-
tantovi a hodnotiteli

vyjadfovat se ke kvalité prace konzultantd

a hodnotitella

KONZULTANT

ten, kdo pomdhd vyrovnat se s externimi a internimi poZadavky

ODPOVEDNOST

PRAVOMOC

® poskytnout poskytovateli své znalosti a dovednosti pfi
zavadén( systému QMSS

® zndt problematiku, kontext a pozadavky systému QMSS a
interpretovat tyto informace smérem
k poskytovateli spravné, nezavadéjicim zplsobem

® komunikovat (vyjadfovat se, klast otdzky apod.)
srozumitelnym zpUsobem

® podilet se na pfipravé poskytovatele na provéfen( naplnéni
pozadavkd systému QMSS (externi audit)

® podilet se vdohodnuté mife na realizaci interniho auditu u
poskytovatele

® podilet se na monitoringu procesu zavadeni systému a
zprostfedkovavat véem jeho Ucastnikdm vhodnou zpétnou
vazbu

® zachovat mlcenlivost o véech skutecnostech,
které se dozvédél o poskytovateli v ramci cinnosti konzul-
tanta

pozadovat zajisténi dohodnutych podminek
spoluprace

davat informace, podnéty a upozornovat na rizika
doporucovat vhodné postupy pfi zavadéni

a udrzovani systému QMSS

pozadovat viechny informace, které potrebuje

ke své ¢innosti konzultanta

pozadovat, aby mu byly dodéany vcas viechny podklady,
které potfebuje v rdmci pfipravy na internf audit, jeho
provedeni a zpracovani vystupU (zpravy)

pozadovat zajisténi podminek (misto, ¢as, lidé), které potfe-
buje k provedeni interniho auditu

shromazdovat po dobu nezbytné nutnou

a dohodnutou s poskytovatelem informace,

které potiebuje ke své ¢innosti




HODNOTITEL

ten, kdo posuzuje schopnost poskytovatele vyrovnat se s externimi
a internimi poZadavky

ODPOVEDNOST

PRAVOMOC

pripravit se na hodnocenf (externf audit)

provést hodnoceni tak, aby pfineslo o¢ekavané vystupy a
neposkodilo poskytovatele

znat problematiku, kontext a pozadavky systému

a interpretovat tyto informace smérem

k poskytovateli spradvné, nezavadéjicim zplsobem
zpracovat vystupy z hodnoceni v pozadované

kvalité a rozsahu

komunikovat (vyjadfovat se, klast otdzky apod.)
srozumitelnym zpUsobem

zachovat micenlivost o viech skute¢nostech,

které se dozvédél o poskytovateli v rdmci ¢innosti hodno-
titele

hodnotit a urcovat vysledek hodnocenf
podpofit sva zjisténi z jeho pohledu metodicky

spravnym vykladem (ndzorem) o smérovani nutnych

nédpravnych opatfenf pfi zjisténi pfipadnych
neshod s pozadavky systému QMSS
pozadovat, aby mu byly dodéany vcas vsechny
podklady, které potiebuje v ramci pfipravy

na hodnocenf

pozadovat vsechny informace, které potrebuje
k provedeni hodnoceni a vypracovani vystupd
z hodnoceni

pozadovat zajisténi podminek (misto, ¢as, lidé),
které potiebuje k provedeni hodnocent
shromazdovat po dobu nezbytné nutnou

a dohodnutou s poskytovatelem informace,
které potiebuje ke své ¢innosti
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Prilohac.2
PRIKLAD POPISU SLUZBY

B Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez

Nazev sluzby

Informacni a poradensky servis

(Tato sluzba spada dle zékona o sociélnich sluzbach pod sluzbu
s nazvem “pomoc pfi uplatnovani prav, opravnénych zajmu a pfi
obstaravani osobnich zéalezitosti")

Strucny popis (predstaveni) sluzby

Poskytovéani informaci a rad pracovnikem uzivateli. Informacni
a poradensky servis je provadeén Ustné pfi rozhovoru pracovnika
s uzivatelem, mdze byt dopInén také pisemnymi informacemi
(letdky, vytisténi Udajd). Tématicky mohou byt informace a rady
zaméreny na zékladni Zivotni témata (napf. skola, rodina, shané-
ni brigddy, vztahy), socidlné pravni a zdravotni témata (pravni
normy, bezpecny sex, rizika uzivani ndvykovych latek) nebo dalsf
specifickd témata (dle dohody s uzivatelem).

Pozadavky na sluzbu

Pozadavky (potfeby) uzivatel:

® ziskat potiebné informace a rady pro fesenf své situace,

® ziskat potiebné informace a rady zplsobem a ve
formé, které jsou pro mne srozumitelné a pfijatelné,

® ziskat potfebné informace a rady od lidi, kterym dlvétuji.

Pozadavky zdkona o socidlnich sluzbach:

® opravnéni k poskytovani sluzby (rozhodnuti o registraci),

® plnéni povinnosti poskytovatele uvedenych v §88 (zahrnuje
i dodrzovéni standard( kvality socidlnich sluzeb),

® predpoklady k vykonu povolani socidlniho pracovnika
a pracovnika v socidlnich sluzbach.

Pozadavky vyhlasky ¢. 505/2006:

® sluzba zahrnuje i pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti,

® sluzba zahrnuje i pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni
kontaktu s rodinou a pomoca podporu pfi dalSich aktivitdch
podporujicich socidIni zaclerovéani osob.

Garantovana nabidka sluzby
(na co ma zdkaznik narok, co je soucésti dané sluzby jako pro-
duktu, ktery si zékaznik sjednal) Obrazek n

SOUVISEJICi DOKUMENTACE

® Manual poskytovani sluzeb MPS09/02
Manual stiznosti MST07/03

Smérnice - ochrana prav uzivateli SOP07/02
Evidence poskytovanych sluzeb

°
°
°
® Kniha stiznosti

B Popis sluzby u registrované sluzby - Domov pro
seniory

Nazev sluzby
Pomoc pfi podavénijidla a pitf

Strucny popis sluzby

Cilem sluzby je zajistit pomoc pfi podavani jidla a piti uzivate-
[Gm, kteff z néjakého dlvodu nejsou schopni samostatné sebe-
obsluhy pfi podavéni jidla a piti. Sluzba zahrnuje vsechny ¢in-
nosti spojené s podavanim jidla a piti. Pfi jeji realizaci je dbano
predevsim na dlstojné, citlivé a respektujici chovani pracovniki
a na dodrzeni hygienickych pozadavku.

Pozadavky na sluzbu

Pozadavky (potieby) uzivateld:

® najist se civilizovanym a dlstojnym zptsobem dle béznych
spolecenskych zvyklosti,

® byt po jidle upraveny a cisty,

® dUstojné, citlivé a respektujici chovani pomahajiciho
persondlu dle individualné sjednanych potieb.

Pozadavky zékona o socidlnich sluzbach:

® opravnéni k poskytovani sluzby (rozhodnutf o registraci),

® plnéni povinnosti poskytovatele uvedenych v §88 (zahrnuje
i dodrzovani standard( kvality sociélnich sluzeb),

® predpoklady k vykonu povolani pracovnika v socidlnich
sluzbach.

Pozadavky na osobni hygienu pracovnikd dle vyhlasky ¢. 137/

2004 Sb., o hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o za-

sadach osobni a provozni hygieny pfi ¢innostech epidemiolo-

gicky zévaznych:

® péce o télesnou cistoty,

® mytirukou v teplé vodé s pouzitim vhodného myciho,
popfipadé dezinfekéniho prostredku pfi prechodu z necisté
prace na cistou (napfiklad uklid, hrubd pfiprava), po pouziti
zachodu, po manipulaci s odpady a pfi kazdém znecistént,

® noseni Cistych osobnich ochrannych prostredki
odpovidajicich charakteru ¢innosti, udrzovani pracovniho
odévu v cistoté a jeho vymeénovani podle potreby
v prlibéhu smény,

® vylouceni jakéhokoliv nehygienického chovani
(napriklad koufeni, Upravy vlasd a neht),

® zgyjisténi péce o ruce, nehty na rukou ostithané na kratko,
Cisté, bez lakovani, na rukou nenosit ozdobné predméty,

® ukladani pouzitého pracovniho odévu, jakoz

i ob¢anského odévu na misto k tomu vyclenéné; ukladani

pracovniho odévu a obc¢anského odévu oddélené.

Garantovana standardizovana nabidka sluzby

Obra’zeka

SOUVISEJiCi DOKUMENTACE

® Podavani jidla a piti - pracovni postup ¢. 03/2008
® Smérnice pro podavani a vyFizovani
stiznosti ¢. 08/2007

Smérnice pro zjistovani spokojenosti
uzivateld €. 03/2009

Vykaz poskytnutych sluzeb

Zapisy ze schizi s uzivateli

Dotazniky spokojenosti

Vystupy a opatieni ze zjiStovani spokojenosti
uzivateli



Rozsah poskytovani sluzby

1§ UKAZATEL GARANCE

maximalné 60 minut,
maximalné 1x v jednom pracovnim dni

Doba poskytovani sluzby

kazdy pracovni den od 15:00 do 19:00

Misto poskytované sluzby

Klub Ponrava, U Stadionu 5, 500 03 Hradec Kralové

Pracovnici poskytujici sluzby

® kontaktni pracovnici klubu Ponrava
® socialni pracovnici klubu Ponrava

Cena sluzby

sluzba je poskytovana bezplatné

Obsah poskytované sluzby

informace a rady potiebné k feseni uzivatelova problému v téchto oblastech:
® zaméstnani, ® zdravi (uzivani ndvykovych latek),

vzdélani, ® pravo,

mezilidské vztahy, ® Vyfizovani Ufednich zalezitostf.

sexudlIni zivot,

Forma poskytované sluzby

osobni rozhovor s pracovnikem klubu
pisemné predané informace

Zpuisob poskytovani sluzby

sluzba je poskytovand tak, aby informace a rady byly:
® dostatecné, ® Uplné,
® adekvatni @ srozumitelné.

Podminky poskytovani sluzby

sluzba je poskytovana tak, aby:
® byla zachovéna anonymita uZivatele, pokud si to pfeje,

® byla zachovana micenlivost o viech skute¢nostech, které uzivatel pfi poskytovanf

sluzby pracovnikiim sdéli, mimo povinnost ohlasit ¢i pfekazit trestny ¢in,
® byl dodrZen stanoveny pisemny pracovni postup pro poskytovani sluzby,
® byly dodrzeny standardy kvality socidlnich sluzeb, poZzadavky zékona

0 socidlnich sluzbach a dalsich relevantnich pravnich norem.

Délka poskytovani sluzby

2} UKAZATEL GARANCE

® maximalné 30 minut pfi kazdém jidle (snidané&, obéd, svacina, vecere)
maximalné 120 minut denné

Doba poskytovani sluzby

kazdy kalendarni den

snidané v rozmezi od 7:00 do 9:00
obéd v rozmezi od 11:00 do 13:30
svacina v rozmezi od 15:00 do 16:00
vecefe v rozmezni od 17:30 do 19:00

Misto poskytované sluzby

Domov ddchodc(, Hrabni 6,436 01 Hrabice
dle prani uzivateld na jejich pokoji ¢i v jidelné

Pracovnici poskytujici sluzby

pracovnici v socialnich sluzbach

Cena sluzby

sluzba spada do sluzeb péce, které jsou vsechny spolecné hrazeny
ve vysi pfiznaného prispévku na péci

Obsah poskytované sluzby

® Uprava pred jidlem a po jidle (umyti rukou a Ust, pouziti ubrousku apod.)
® prostieni pribord, talitd, sklenic ¢i hrnkd pred jidlem

® priprava stravy ke konzumaci (naservirovani na talif, nakrajen)

® pomoc pfi pfijimdni stravy (pfenesenf stravy i tekutin k Ustlim)

® sklizeni pribord, talifd, sklenic ¢i hrnkd po jidle

Forma poskytované sluzby

pomoc je provadéna osobné pracovnikem v socidlnich sluzbach

Zpuisob poskytovani sluzby

sluzba je poskytovand na zékladé individualniho planovant:

® v individualné dohodnutou dobu v ramci daného rozmezi,

® v individudlné dohodnuté mife podpory odpovidajici ur¢enym
potiebdm (§2, odst. 2),

® individudlné dohodnutym zptsobem,

® v mife podpory.

Podminky poskytovani sluzby

sluzba je poskytovana tak, aby:
® byla respektovana dUlstojnost uZivatele,
® byl dodrZen stanoveny pisemny pracovni postup pro poskytovani sluzby,
® byly dodrzeny standardy kvality socidlnich sluzeb, poZzadavky zékona
o socidlnich sluzbach a dalsich relevantnich pravnich norem,
® byly dodrzeny hygienické pozadavky.
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Prilohac.3
PROFIL PRACOVNIHO MISTA

PROFIL PRACOVNIHO MISTA

ORGANIZACE:
ODDELENI / TYM:

CiSLO / KOD PM:

Ndzev pracovni pozice (pracovniho mista):

Pracovni ndpln (ukoly a ¢innosti, odpovédnost za dosaZeni vystupu): '

Kompetence:

Pravomoce a odpovédnosti:

Nadfizenost / Podfizenost nebo tymova pfislusnost:
Vlastnictvi procest (pokud je to relevantni):
Vlastnictvi dokumentl (pokud je to relevantni):

Dokumenty vztaZené k vykonu pracovni pozice (pracovniho mista):

! Nize uvedené polozky Ize rozpracovat pro kaZdou ¢innost uvedenou v pracovni ndplni



Prilohac. 4

PRIKLAD PRISTUPU RESENi PROBLEMATIKY RiZENi DOKUMENTACE

Logo organizace

Nazev organizace

Rizeni dokumentace
Zpracoval: Jméno: Datum, podpis: Verze:
Schvalil: Jméno: Datum, podpis: Plati od:
. ; Vlastnik procesu: Identifika¢ni znak )
Pocet stran: Viastnik dokumentu: dokumentu: Platnost dokumentu:
H 1/ POPIS PROCESU ® zpracovana Mapa struktury dokumentace
® povéreny spravce (administrator) dokumentace
Produkt procesu: ® definovani viastnici véech dokument(
Produktem procesu jsou aktudlni verze fizenych doku- @ kazdy z dokumentl je provézan na ostatni struktury
mentd, podle kterych se shodné provéadi definované ¢in- (proces(, organizacni, sluzeb a zdmérd)
nosti, provadéné v organizaci..., za Ucelem naplnéni po- @ zdznamy dokladajici naplrfovani Procesu fizeni
ZadavkQ zainteresovanych stran, a zdznamd, které vyse dokumentace

uvedené probéhlé ¢innosti transparentné dokladaji; do- @ zdznamy o revizi a dalsim zlepsovani procesu
kumenty jsou identifikovany a schvaleny, relevantnf pra-

covnici je znaji, podileli se na jejich zpracovani, konkrétni  Kritéria hodnoceni produktu:

pracovnici odpovidaji za obsahovouiformalnistrankudo-  a) Aktualné platné dokumenty, které jsou v organizaci
kumentd. fizeny, odpovidaji pozadavklm zainteresovanych

stran.

Vstupy procesu:

® identifikované ¢innosti pro fizeni dokumentace b) Aktudlni a platny dokument je k dispozici

® seznam platnych dokumentd v potiebny ¢as na potfebném misté, zainteresovani

® personalni zajisténi pracovnici jej znaji.

® technické zajisténi

® znalost potfeb zainteresovanych stran (souvisejici ¢) Dokument méa potrebné nélezitosti, ma svého
legislativa, uzivatelé, vefejnost, zfizovatel atd.) vlastnika a je dohledatelny v ostatnich strukturach

definovanych v organizaci.
Vystupy procesu:

® zpracovany Seznam aktudlné platnych dokumentd d) Existujf zaznamy o revizi dokumentu (je-li to
@ aktualné platné schvélené a identifikovatelné vzhledem k dobé jeho vzniku relevantni), je zapsan
dokumenty v Seznamu aktudlné platnych dokumentd. >
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Bl 2. OBLASTPLATNOSTI DOKUMENTU

Tento dokument je zavazny pro pracovniky .......

H 3. DEFINICE POJMU
® Interni dokumenty — dokumenty, které maji plvod
v organizaci ...

® Externi dokumenty — dokumenty, jejichz pdvod
je vné organizace ...

® Strategické dokumenty — dokumenty popisujici
zaméry a cile organizace

® Systémova dokumentace — pouzivdme pro
standardizaci opakujicich se ¢innosti: popisy procesu
(v rozsahu mapy procesu), smérnice, postupy,
pracovni instrukce, kontrolni postupy, rady. ..

® Operativni dokumentace — dokumenty vyzadujici
obvykle rychlé opatfeni, napf. nafizeni feditele, prikazy

® Zaznamy — dokumentované dlikazy o procesech
(¢innostech), které jiz probéhly

® Vlastnik (Garant) dokumentu — odpovida za formalni
a vécny obsah dokumentu a jeho aktualnost. Je pfifa-
zen k odpovidajicimu mistu v organizacni strukture.

® Vlastnik zaznamu — odpovidé za identifikaci,
vypracovani, predani ur¢enym osobam a za ulozeni
zaznamu

® Spravce Ulozisté dokumentd (vlastnik procesu) —
— odpovida za ulozenf originall dokumentace, jejich
Uplnost a aktuélnost

® Rizena kopie dokumentu — kopie dokumentu,
vyhotovend spravcem ulozisté dokumentace,
opatrend jedine¢nym pofadovym ¢islem fizené kopie
a originalnim podpisem vedoucf sekce, distribuovana
spravcem Ulozisté. Pfi zméné dokumentu
je zajisténa jeji aktualizace.

B 4. Identifikace dokumenti

Pro ucely identifikace je kazdému internimu dokumentu
organizace ptifazen zakladni identifikaéni znak:
PPP_TTT_RR_XXX

Vysvétlivky k identifikac¢nim znakdm:
PPP — plsobnost dokumentu

® /DR - zdravotni Usek

® SOC - socialni tsek

® PPP - pracovnici v pfimé praci

TTT - typ dokumentu
® PRI - piirucka fizenf - systémovy dokument
® PPR - popis procesu — systémovy dokument
® SME - smérnice - systémovy dokument
® PPO - pracovni postup — systémovy dokument
® KOP - kontrolni postup — systémovy dokument

RR — posledni dvojcisli roku vydani dokumentu

XXX — pofadové ¢islo dokumentu vydaném
v daném roce

U systémovych dokumentl je zakladnf identifika¢ni znak
doplnén o oznaéeni verze dokumentu:

A - prvni verze dokumentu, pro daldi verze se pouzije
vzdy nasledujici pismeno abecedy, napt. B, C. ...

Vlastni identifikace kazdé strany fizeného dokumentu

je realizovana takto:

1/ Nazev organizace - vlevo nahoru

2/ Nézev dokumentu - vlevo nahoru a v zapati

3/ Zakladni identifika¢ni znak (u systémovych
dokumentd + oznaceni verze) - vlevo nahoru

4/ Strana/celkovy pocet stran — v zépati do stfedu

vodni strana kazdého fizeného dokumentu obsahuje:
Nazev organizace
Logo organizace
Néazev dokumentu
Rozsah platnosti dokumentu
Typ dokumentu
Zakladnf identifika¢ni znak dokumentu
Verzi (u systémovych dokumentd)
Vlastnika dokumentu
Pocet stran dokumentu
Dobu platnosti dokumentu
Jméno, datum a podpis autora dokumentu
Jméno, datum a podpis pracovnika,
ktery dokument schvalil
Poradové ¢islo schvélené kopie
Prokazatelné sezndmeni s dokumentem

0 06000606000 0 o0 C

Systémové dokumenty obsahujf jako posledni list doku-
mentu Seznam zmén a revizi dokumentu.

B 5. Personalnizajisténi fizeni dokumentace

Za proces fizeni dokumentace v organizaci odpovida
spravce nebo administrator dokumentace (vétsinou rov-
néz vlastnik tohoto procesu), ktery je................ (popis
mista v organizacni strukture, zplsob jmenovani a odvola-
ni, funkéni obdobi, popft. odkaz na organizacni strukturu):

Kompetence spravce dokumentace:
)



Odpovédnosti a pravomoci spravce dokumentace:
°

Kazdy dokument organizace ...... je fizen, tj. ma svého
vlastnika, kterého pridéluje..........

Kompetence vlastnika dokumentu:
°

Odpovédnosti a pravomoci vlastnika dokumentace:

B 6. Definovany postup vzniku dokumentt

(iniciace, vypracovani navrhu,
pfipominkové fizeni, schvéleni)!

1/ iniciace vzniku nového dokumentu

6/ zafazeni do seznamu a archivu aktivnich dokument(
a vydani fizenych kopif

B 7. Definovany postup vydavani a distribuce
dokumentu

Datum seznameni

Pozice v organizacni strukture

B 8. Definovany postup aktualizace (zmén)
existujiciho dokumentu

B 9. Definovany postup ruseni existujicich
dokumentii

B 10. Postup archivace dokumentt

B 11. Definovany postup revize dokumentt

V organizaci je vytvofen Seznam platnych dokumentd -
...... (identifika¢ni znak dokumentu). Centralni Ulozisté
platné dokumentace je

12. Identifikace zaznamu

Zaznamy jsou identifikovany znakem:
ZAZ _VLZ_RR_XXX

Vysveétlivky k identifika¢nim znak@m:
ZAZ — zdznam
VLZ - vlastnik zdznamu

RR — posledni dvojcisli roku vydani dokumentu
XXX — pofadové ¢islo zdznamu vydané v daném roce

Zaznamy jsou uvedeny v mapach jednotlivych procesg,
kde je urcen i jejich vlastnik, je s nimi dale pracovano a

jsou ulozeny dle pokynt v jednotlivych smeérnicich.

S popisem procesu Rizeni dokumentace byli sezname-
ni tito pracovnici a zavazuji se, ze se podle ni budou fidit:

Jméno pracovnika

SEZNAM ZMEN A REVIZi RIZENEHO DOKUMENTU
RIZENI DOKUMENTACE

Verze Datum

Obsah zmény/ revize Podpis vlastnika

ery se k ¢innosti vztahuje
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Prilohac.5 o
PRIKLAD SEZNAMU PLATNYCH DOKUMENTU

LOGO ORGANIZACE
NAZEV ORGANIZACE

Seznam platnych dokument
Dokumentovany zdznam
Modelovy dokument 5B

Kopie 0

Jméno: Datum, podpis: Verze:

Jméno: Datum, podpis: Plati od:

Pocet stran: Vlastnik dokumentu: Identifika¢ni znak dokumentu: Platnost dokumentu:

B 1. Strategické dokumenty:

Pofadové Platnost Vlastnik Planovana

cislo Nazev dokumentu od data dokumentu revize Vydané kopie
Vefejny zavazek - poslan, cile, okruh
1 . | .
0sob a zasady poskytovanych sluzeb
2
3
4

B 2. Systémové dokumenty:

Poradové . Platnost Vlastnik Planovana . .
Y. Nazev dokumentu . Vydané kopie
¢islo od data dokumentu revize

1 Pravidla pro ochranu prav
uzivatell sluzeb
Pracovni postup pro realizaci
zakladni ¢innosti “pomoc pfi osobnf

2 S . g
hygiené nebo poskytnuti podminek
pro osobni hygienu”

3

4

B 3. Zaznamy:

Pofadové ! Platnost Vlastnik Planovana
.. Nazev dokumentu R
cislo od data dokumentu revize

Vydané kopie

1 Individualni plany uzivateld sluzeb
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Seznam zkratek

CcsD

cso

cspP

Css

csz

cilovy stav struktury dokumentace, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu
cilovy stav organizacni struktury, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu
cilovy stav struktury procesu, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu
cilovy stav struktury sluzeb, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu

cilovy stav struktury zdmér(, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu
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