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1 Uvod

Tento manual slouzi jako pfirucka pro hodnotitele systému fizeni kvality socidlnich sluZeb.V sou¢asné dobé jsou na sta-
vajici systémy poskytovatele socidlnich sluzeb zaméreny kontrolni mechanizmy mnoha zainteresovanych stran, z nichz
nejvice akcentovanou, poskytovateli zminovanou a také obavanou, je inspekce kvality socidlnich sluzeb. Inspekce spa-
da do reZzimu statnf kontroly a nenf tudiz nastrojem, ktery by si poskytovatel ke zvySovanf kvality zvolil dobrovolné. Hod-
nocenf systému fizenf kvality socidlnich sluzeb (déle jen systém QMSS) je provadéno vylucné na dobrovolné bazi jak
vinterni, tak i v externi podobé. V souladu s principy implementace systému QMSS je primarnim motivem dobrovolné-
ho rozhodnuti managementu organizace pro zavedeni a zhodnoceni systému QMSS ocekévani zlepseni trovné fizeni
organizace a kvality poskytovanych sluzeb.

Manual hodnocenf systému fizenf kvality socidlnich sluzeb (dale jen Manudl hodnoceni) je jednou ze tif pfirucek,
které vznikly v letech 2009 - 2010 v rdmci individudlniho projektu ,Rozvoj dostupnosti a kvality socidlnich sluzeb
v Krdlovéhradeckém kraji" a zajistili je realizatofi projektu, spole¢nosti EuroProfis, s.r.o. a JOB, 0. s. Manuél hodno-
ceni slouzi k podpore implementace a udrzovani systému QMSS, dale provazi hodnotitele procesem ovéro-

vani miry naplnéni cilovych stav( systému QMSS.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze Manual hodnoceni neni pfiruckou, kterd je duplicitni s metodikou inspek-
ci. Zakladnimi nastroji hodnoceni systému QMSS jsou internf a externi audity. Tyto mohou byt dopl-
nény dle potfeb organizace o dal3f vhodné nastroje.

Manual popisuje hodnoceni v ramci systému QMSS a je charakteristicky tim, ze:
® zahrnuje prvky interntho i externiho hodnoceni,
zahrnuje specifika provadéni auditl v organizacich poskytujicich socialnf sluzby,
umoznuje konstatovat stupen naplnéni cilovych stavd struktur systému QMSS,
obsahuje soubor prehlednych formuldil k zachyceni planovani, pfipravy, realizace
hodnocenfi a naslednych opatfent,
prezkoumava systém z pohledu jeho logické stavby a miry provdzanosti dilcich
struktur,
® podporuje kontinudlni, systematické a dobrovolné zvySovani kvality posky-

tovani socidlnich sluzeb.

Hlavnim rozdilem mezi metodikou hodnoceni v rdmci inspekci a Manu-
alem hodnoceni je jeho zamérenf na ovéfeni kvality systému Fizeni or-
ganizace, nikoliv primarné na to, zda-li je poskytovanf socialni sluzby
kvalitni ve smyslu naplnéni pozadavkd standardd kvality a dalsich
zakonnych pozadavkl k inspekci se vézicich.

Zpracovatel manudlu bere na védomi, vyslovné souhlasi, Ze
tento manudl bude objednatelem verejné publikovdn a pred-
loZen tretim osobdm k neomezenému vyuZiti. Manudl je
pouze doporucujicim podkladem, tzn. je pIné v kompe-
tenci tietich osob (zejm. socidlnich zafizeni), zda a v ja-

kém rozsahu se budou timto podkladem ridit. Krd-
lovéhradecky kraj jakoZto objednatel manudlu ne-

nese jakoukoli odpovédnost za pfipadnou skodu

¢i jiné ndsledky souvisejici se zpracovdnim to-

hoto materidlu spole¢né organizacemi Eu-

roProfis, s.r.o.a JOB, o.s. a s jeho dalsim vy-

uzivdnim tretimi osobami.
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2 Pojmy a definice

Auditor
Osoba s kompetenci a pravomoci vykonavat audit.

Auditorsky tym
Auditofi vykonavajici audit pod vedenim vedouciho au-
ditorského tymu.

Audit systému QMSS

Systematicky, specificky, nezavisly a zdokumentovany
zpUsob hodnoceni systému QMSS formou ziskavani dd-
kaz( auditu a jejich objektivniho vyhodnocovani s cilem
urcit a zhodnotit rozsah naplnénf cilovych stava.

Cil auditu

Konstatovani skute¢nosti, které ma byt auditem dosaze-
no - obecnym cilem auditu je ovéfeni stupné naplnéni
kritérii auditu.

Cilovy stav

Konkrétni a méfitelny stav, ktery je pfedpokladan (nebo
jiz nastal) ve chvili dosaZeni cile. Cilovy stav by mél byt
pro dany pfipad jedinecny a nezaménitelny, méfitelny, ak-
ceptovatelny pro ty, kdo se na jeho dosaZenf podileji, re-
alizovatelny a opatfeny terminy zhotoveni nebo dodani.
V rdmci systému QMSS jsou mimo jiné pouzivany cilové
stavy: cilovy stav struktury zamérG (CS2), cilovy stav struk-
tury sluzeb (CSS), cilovy stav struktury procest (CSP), cilo-
vy stav organiza¢ni struktury (CSO), cilovy stav struktury
dokumentace (CSD). Tyto cilové stavy slouzi k definova-
ni zadouciho stavu jednotlivych struktur po realizaci cyklu
implementace systému QMSS.

Caste¢na shoda (€S)

Konstatovani (na zakladé relevantnich ddkaz( auditu)
konkrétnich zlepSenf sméfujicich k dosaZeni cilového sta-
vu.

Clen auditorského tymu (CAT)
Auditor s kompetenci a pravomoci vykondvat audit v au-
ditorském tymu vedeném vedoucim auditorského tymu.

Diikaz auditu

Slovni konstatovani skute¢nosti, predlozeny dokument
nebo zdznam, vysledky rozhovord, pozorovani nebo jiné
informace tykajici se kritérif auditu, které jsou verifikova-
telné (ovéritelné).

Externi auditor
Osoba s kompetenci a pravomoci vykonavat externi au-
dit systému QMSS, neni pracovnikem organizace.

Externi audit systému QMSS

Je audit systému QMSS vykonany externim auditorem,
jehoz vysledky mohou byt vyuzivany i pro externf Ucely
mimo organizaci.
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Hodnoceni systému QMSS
Soubor cinnosti, které porovnavaji cilovy stav systému

QMSS se skute¢nosti a nasledné iniciuji opatfeni vedou-
ci k dosazeni zadouciho cilového stavu.

Hodnotitel/Auditor
Je odbornik v oblasti hodnoceni systému QMSS, ktery pro-
vadi hodnoceni formou interniho nebo externiho auditu.

Interni auditor
Osoba s kompetenci a pravomoci vykonavat internf audit
systému QMSS, je pracovnikem organizace.

Interni audit systému QMSS

Je audit systému QMSS vykonany internim auditorem, je-
hoz vysledky jsou vyuZivany vyhradné pro internf ucely
organizace.

Kompetentnost auditora
Prokdzana schopnost aplikovat védomosti a dovednosti
pfi vykondvani auditu.

Kontrolni list

Dokument auditu obsahujici pozadavky na cilové stavy
(kritéria auditu) dokumentujici zjisténi a ddkazy auditu
(shoda, ¢astecna shoda ¢i neshoda).

Kritéria auditu
Preferencni soubor cilovych stava.

Naprava

OkamZita ¢innost po zjisténi neshody nebo ¢astecné
shody sméfujici k okamZitému zamezeni nebo alespor
k omezeni siteni nepfiznivych ucinkd a dopadd neshody
nebo ¢aste¢né shody.

Neshoda (N)
Konstatovani Uplné neshody s cilovym stavem na zakladé
relevantnich dtkaz( auditu.

Opatieni

Systematicka ¢innost nasledujici po napravé, kterd na
zékladé analyzy pficin a jejich dadsledkd umozni uplatnit
dlouhodobé fedeni a dosazeni cllového stavu.

Plan auditu
Planovaci dokument vztahujici se na jeden audit.

Pocatecni stav
Skutecny stav systému QMSS ve chvili zahdjenf auditu do-
loZzeny relevantnimi dlkazy.

Povéreny zastupce poskytovatele (PZP)
Osoba s kompetenci pfipravovat organizaci na audit
a s pravomoci zastupovat poskytovatele v rdmci auditu.
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Pracovnik/tym

Vlastnik/vlastnici procesu, operédtor /operatofi procesu
(vykonavatelé ¢innosti) v zavislosti na cili a kritériich au-
ditu.

Program auditi
Planovaci dokument zahrnujici vsechny audity v daném
Casovém obdobi (typicky jeden rok).

Rozsah a hranice auditu
Vymezeni, v jaké ¢asti organizace audit probéhne.

Shoda (S)
Konstatovani shody s cilovym stavem na zékladé relevant-
nich ddkazd auditu.

Systém QMSS

Specificky pfistup k fizeni organizace, ktery je navrzen pri-
marné pro socialni sluzby. Zakladem systému je celist-
vy pohled na organizaci jako na soustavu navzajem pro-
pojenych struktur (struktura zamérd, sluzeb, procest, do-
kumentace a organizacni struktura). Systematické moni-
torovani 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 plné respektuje a integruje poZzadavky Standardd
kvality socidInich sluZeb a dalsich souvisejicich oborovych
nebo legislativnich norem.

Vedouci auditorského tymu (VAT)
Auditor s kompetenci a pravomoci, ktery vede auditorsky
tym.

Zadavatel hodnoceni/auditu

Osoba pozadujici audit, statutdrni zastupce organizace
nebo jim poverena osoba, kterd mé pravomoci zadat pro-
vedenfi auditu systému QMSS veetné urceni cile auditu.

Zavéry auditu

Vystup z auditu pfijaty auditorskym tymem po zvadZeni
cile auditu a vsech zjisténi auditu. Zavéry auditu jsou zdo-
kumentovany v Kontrolnim listu, Zpraveé z auditu a Zazna-
mech o neshodé a opatfenich.

Zaznam o neshodé a opatienich
Dokument zachycujici zpUsoby vypofadani se s neshodou
nebo ¢aste¢nou shodou.

Zjisténi auditu
Vysledek vyhodnocen( dikazd ve srovnani s kritérii audi-

tu, ktery svédci o Urovni naplnéni kritérii auditu.

Zprava z auditu
Dokument pfijaty auditorskym tymem po zvazeni cile au-
ditu a viech zjisténi auditu.
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3 Doporucené pozadavky na
kompetentnost hodnotitele

DOPORUC[\IE’Po'zADAVKY
NA VZDELAVANI A PRAXI'
Interni auditor vykondvajici internf audit je obvykle pra-
covnikem organizace a ziskdva povéfeni k vykonu audi-
torské ¢innosti na zaékladé kompetence, kterd zahrnuje:
1/ splnéni predem danych kritérii pro konzultanta
systému QMSS,
2/ absolvovani skoleni interntho auditora
pro systém QMSS,
3/ Uspésna realizace 1 interntho auditu
pod supervizf certifikovaného auditora,
4/ prijeti zavazku dodrZovat etické zisady
hodnotitele pro systém QMSS.

Externi auditor vykondvajici externi audit neni pracov-
nikem organizace a ziskava povéfeni k vykonu auditorské
¢innosti na zakladé kompetence, kterd zahrnuje:
1/ splnéni pfedem danych kritérii pro konzultanta
systému QMSS,
2/ absolvovéni skoleni externiho auditora
pro systém QMSS,
3/ Uspésna realizace 3 externich auditl
pod supervizf certifikovaného auditora,
4/ prijeti zavazku dodrZovat etické zisady
hodnotitele pro systém QMSS.

ETICKE ZASADY HODNOTITELE

PFi provadéni auditl auditor zachovava zésady, které jsou
Uzce spjaté se zasadami systému QMSS. Tyto zasady jsou
shrnuty v nasledujicim Kodexu:

1/ Hodnotitel respektuje vzdy, s vyjimkou zakonné ohla-
Sovaci povinnosti, dlvérnost informaci, které se tykaji
¢innosti zdkaznika. Bez jeho pfedchoziho souhlasu za-
chovavé o téchto informacich mlcenlivost, ani tyto in-
formace nepouZije ve svij vlastni prospéch.

2/ Hodnotitel je odpovédny za pfijeti Ucasti jen na tako-
vych auditech, pro které je kvalifikovan. Zaroven od-
povida za peclivy a odborny pfistup ke kazdé pfijaté
zakazce (externf a interni).

3/ Hodnotitel podda zakaznikovi dllezité informace o stfe-
tu z&jmd, popf. o dalsich skute¢nostech, které mohou
ovlivnit praci jeho na zakdzce. Jedna se zejména o jaké-
koliv clenstvive spravniradé nebo jiny zplsob zaintere-
sovanosti na zakdzce pro zakaznika konkuren¢nf orga-
nizace:

® jakékoliv finan¢ni zajmy na zboZi nebo sluzbach, které
jsou zékaznikovi doporuc¢ené nebo dodévané,

® jakékoliv osobnfi vztahy s osobami zaméstnanymi
v organizaci zékaznika,

® existenci, nikoliv jméno, svého soucasného zdkaznika
hodnotitele, ktery ma konkurencni zajmy.

4

~

Hodnotitel prijiméa princip celozivotniho uceni, usiluje
0 neustalé zlepSovani svého profesionalniho vykonu,
svych znalosti a dovednosti.

5

~

Hodnotitel nebude nepoctivé soutéZit s jinymi audi-
tory.

6/ Hodnotitel pfi vykonu své role podporuje princip vid-
covstvi v organizaci, respektuje odlisnd pojeti naplro-
van( cilovych stav(i systému QMSS s ohledem na kultu-
ru organizace poskytovatele a nesnaZi se poskytovateli
vnutit pouze jedno mozné, jemu nejbliZsi, feSent.

7

~

Hodnotitel rozhoduje na zakladé doloZenych a zdd-
vodnitelnych faktd a ztotoZriuje se se zakladnim princi-
pem hodnoceni systému QMSS: ,Hodnocenf systému
QMSS je sluzbou pro organizaci poskytovatele, nikoliv
pro Ucely tietich stran, pokud o to organizace nepoza-
d4, a jeho jedinym cilem je podpofit proces zlepSovani
kvality v organizaci, ktera se systém rozhodla zavést."

8

~

Hodnotitel si je védom hranic své role a nikdy nezneu-
Zivd mocenské prvky proti hodnocenym pracovnikdim.

9

~

Hodnotitel je schopen trvat na svych zavérech, ne-
podléhat tlaku ze strany hodnocenych a konstruktiv-
né podavat zpétnou vazbu.

10/ Hodnotitel propaguje dobré jméno systému QMSS
a aktivné pfispiva k jeho dalsimu zlepsovani.

' Jednd se o doporucené, nikoliv zavazné, pozadavky na vzdéldvani a praxi, jejichZ naplnéni zarucuje dostate¢nou miru kvalifikace hodnotiteld.
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4 Implementacni trojuhelnik

Cilem této kapitoly Manuélu je definovat a popsat po-
zice, zodpovédnosti a pravomoce v ramci tzv. imple-
mentacniho trojuhelniku, ktery tvofi poskytovatel — kon-
zultant — hodnotitel. Implementac¢ni trojuhelnik tvo-
I zdkladni rdmec pro zavedenf a trvalé udrzenf systému
QMSS.

Je tedy nezbytné urit:
® jaké jsou jednotlivé vychozi pozice viech tii 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 zstupce a pracovnici orga-
nizace, jehoZ hlavni ¢i pfevéznou ¢ast Cinnosti tvofi po-
skytovani socidlnich sluZeb a ziskal k této Cinnosti oprav-
nénf dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.
Tato organizace je pfipravena k zavedenf a udrZenf systé-
mu QMSS tak, jak je definovéna 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 nositell
a realizatord tohoto systému, tak v roli internich konzul-
tantl a hodnotitell systému QMSS.

B Konzultant

Konzultant je odbornik v oblasti zavadéni a udrzovani sys-

tému QMSS. Tento odbornik zfskdva povéreni k vykonu

konzulta¢ni ¢innosti na zékladé:

1/ splnéni predem danych kritérif (zkusenosti a vzdélani
v oblasti managementu kvality),

2/ absolvovani skoleni konzultanta pro systém QMSS,

3/ prijeti zdvazku dodrzovat etické zésady konzultanta
pro systém QMSS.

B Hodnotitel
Hodnotitel je odbornik v oblasti zavadéni, udrzovani
a hodnoceni Uspésnosti zavedeni a udrzeni systému
QMSS. Hodnotitelem se mize stat pouze konzultant sys-
tému QMSS. Tento odbornik zfskdva povéreni k vykonu
hodnoceni na zakladé:
1/ splnéni predem danych kritérif (zkusenosti a vzdélani
v oblasti managementu kvality nebo zkusenosti
s hodnocenim kvality),
2/ absolvovani skoleni hodnotitele pro systém QMSS,
3/ prijeti zdvazku dodrzovat etické zdsady hodnotitele
pro systém QMSS.

Obrézek ¢. 1 — Implementacni trojuhelnik

POSKYTOVATEL

IMPLEMENTACNI
TROJUHELNIK

4 IMPLEMENTACNI TROJUHELNIK

SYSTEM RIZENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB - MANUAL HODNOCENI SYSTEMU QMSS

10/13

k4



5 Rozdéleni roli pri hodnoceni

systému QMSS

Cilem této kapitoly Manudlu je definovat a popsat kli¢o-
vé role dUlezitych zainteresovanych stran z pohledu jejich
ukoll, odpovédnosti a pravomoci pfi hodnoceni systému
QMSS. Zakladni pfehled vztah( v rdamci systému QMSS je
uveden v rdmci popisu vztahl v implementa¢nim troju-
helniku (poskytovatel — konzultant — hodnotitel, viz Kapi-
tola 4 tohoto Manudlu). Z pohledu provedeni hodnoce-
ni vsak musime tyto vztahy nahliZzet optikou auditu systé-
mu QMSS, ktery je zakladnim ndstrojem pouzivanym pfi
jeho udrZovani a zlepsovani. Proto musi byt jasné stano-
veno, co majf jednotlivé role v rdmci auditu délat, za co
nesou odpovédnost a jakd se ocekdva reakce z jejich stra-
ny na vysledky hodnocenf (podilenf se na ndpravé a opat-
fenich, ale i pfipadnych odmeénéch, pokud hodnoceni po-
tvrdf vysokou miru shody poZadavku cilového stavu s rea-
lizovanou praxi). Z tohoto dlivodu je nize uveden prehled
klicovych roli zd¢astnénych na auditu systému QMSS.

® Zadavatel hodnoceni / auditu (ZAD) = zfizovatel,
vedeni zafizeni, zakaznik.

® Dodavatel auditu (DOD) = organizace
nebo jednotlivec smluvné zajistujicl audit
pro poskytovatele.

® Povéfeny zastupce poskytovatele (PZP) = osoba
zastupujici zafizenf pfi auditu.

® Konzultant (KONZ) = konzultant systému QMSS.

® Pracovnik /tym (PT) = vybrany pracovnik nebo tym
dokladajici naplnéni vybraného pozadavku /pozadav-
kd/ cilového stavu.

® Interni auditor = kompetentni osoba odpovédna
za hodnoceni systému v ramci organizace. Auditofi
tvoif tym (¢lenové auditorského tymu - CAT, vedouct
auditorského tymu — VAT).

® Externiauditor = kompetentni osoba odpoveédna
za hodnoceni systému v ramci organizace, kterd
nenf pracovnikem organizace. Auditofi tvofi tym
(¢lenové auditorského tymu - CAT, vedoucf
auditorského tymu — VAT).

5 ROZDELENI ROLI PRI HODNOCENI SYSTEMU QMSS

Pro planovénirozdéleni roli a tkold pfi auditu je velmi da-
leZité smluvni zakotveni auditu mezi dodavatelem au-
ditu a poskytovatelem socidlni sluzby. V pfipadé interniho
auditu musf byt smluvni vztahy jasné popsany, nemusi se
zde vsak jednat o klasickou smlouvu, postaci jasné formu-
lované (pisemné) zadani zadavatele a dodrzeni pozadav-
k@ na kompetentnost internich auditord, véetné zajisténi
harmonizace vykondvanych cinnosti s jejich pracovnimi
naplnémi. Pro prabéh auditu je dale zcela zasadni role
vedouciho auditorského tymu (VAT). Tato role fidi
pribéh celého auditu v souladu se zadanim / smluvnim
ujednanim, vcetné fizenf souladu praci s aktualné plat-
nou metodikou hodnoceni. VAT Fidi cely proces auditu
a jeho pravomocf je i spolurozhodovani o tom, jaké bude
personalniho obsazeni auditorského tymu. VAT je smluv-
né zajistén dodavatelem auditu. VAT je v(ici poskytovateli
v nezavislém postaveni. Pokud je VAT internim audito-
rem (vykondva interni audity), musf byt jeho nezavislost
zfejmad z organizacni struktury, deklarovéna ve smlouvé/
pracovni ndplni a samoziejmé i prakticky dodrzovana. VAT
v ramci auditu rozhoduje s kone¢nou platnosti o viech
vécech souvisejicich s vykonem auditu.

Vzhledem k vysokym narokdm na odborné kompetence
auditord, které jsou pozadovany ve vztahu k vykonu je-
jich prace, neni cilem této metodiky podrobné popisovat
jednotlivé vyse uvedené role a jejich koordinaci z pohle-
du jejich kompetenci a pravomoci. Tyto musi byt vzdy fe-
seny a prezkoumavany individuainé v pfipravné fazi kaz-
dého auditu. Dlvodem je vysoce individudini pfistup
a ddraz kladeny na specifika a zvyklosti jednotlivych or-
ganizaci. Tento individuaIni pfistup vyZaduje od auditord
vice znalost problematiky fesené v kontextu kazdodenni-
ho Zivota organizace nez slepé bazirovani na litefe me-
todiky”. Proto, misto podrobného popisu, v tomto Manu-
alu nabizime inspirativni ,nastroj’, nikoli ,nafizeni”. Nastroj
jsme nazvali,Matice roli” a slouzi k naplanovani a rozdéle-
ni Ukold v rdmci jednoho auditu s pfihlédnutim k celému
Programu auditd.



Tabulka ¢. 1 — Matice roli

MATICE ROLI:

. Role
Cinnost .
ZAD | DOD PZP | KONZ | VAT CAT PT
Zpracovani programu auditi AB X C (D) X X X
Zadani a smluvni zakotveni auditu AH DEG | BCEF (D) X X X
Zpracovani planu auditu H AH DEG (D) BCEF DH H
Priprava auditu H AH C D) B D H
Zpracovani podkladu pro audit H AH C (D) BC CD H
Zahajeni auditu H AH D X BC CcD DH
Zpracovani kontrolniho listu H AH D X BC CD DH
Pfezkoumani dokumentace H AH D X BC CcD DH
Rozhovory H AH D X BC CcD DH
Pozorovani H AH DH X BC CcD DH
Zpracovani kontrolniho listu véetné formulace zjisténi H AH DGH X BCF CcD H
Zpracovani Zpravy z auditu H AH DGH X BCEF D H
Vystaveni Zaznamii o neshodé a opatieni H AH DGH X BCF cD H
Uzavieni auditu véetné vyhodnoceni H AH D X BC CcD H
Piedani Zpravy z auditu a souvisejicich pf¥iloh DH AH DH X BC CcD (DH
Uplatnéni napravy a opatieni A X BC (D) X X DH
Vyhodnoceni programu auditt A X BC (D) X X DH
Legenda:
2adavad ... A Preddvddokument................... F
Ridi/rozhoduje...................... B Prebird dokument ................... G
Zpracovavd /provddi................ C  Jeinformovdn ....................... H
Spolupracuje ........................ D Ucastdlepotreby .................. (D)
Podepisuje ........................... E  Nedcastnise...................o..... X
\4
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6 Zaklady hodnoceni systému QMSS

V systému QMSS jsou cilové stavy definovany pro viech-
ny jeho struktury. Poskytovatel i konzultant za podpo-
ry pislusnych manuald (Manudl poskytovatele, Manual
konzultanta) sméfuji k jejich dosaZeni. Hodnotitel systé-
mu QMSS (interni nebo externi auditor) hodnoti Uroven
naplnéni téchto cilovych stavd. Na zakladé zjisténi auditl
(¢astecné shody a neshody) je nasledné uc¢inéna naprava
a jsou prijimana napravna opatfeni vedouci k dosazeni ci-
lovych stavd struktur systému QMSS.

Nésledujici obrdzek znazornuje chronologické vztahy
a vazby mezi pojmy pocatecnf stav, cilovy stav, interni au-
dit, externi audit, shoda, ¢aste¢na shoda, neshoda, népra-
va, opatfeni

a zlepseny stav ve fazich pred auditem, v pribéhu auditu
a po auditu. (Obrézek ¢. 2)

Cilovy stav je vlastné stabilizujici faktor systému QMSS,
ktery v dynamicky se ménicim prostiedi uvniti a vné or-
ganizace vytvafi dlouhodobé jasny cil a sméfovani dané
oblasti. Hodnoceni prostfednictvim interniho nebo exter-
niho auditu vytvafi predpoklady pro pfiméfené a smyslu-
plné naplnovani cilovych stavi jako pohybu mezi stavem
pocatecnim (pfed auditem) a stavem zlepsenym (po au-
ditu). Zlepseni konkrétniho cilového stavu je nutno vni-
mat v pfiméreném kontextu. Nékdy je v dané situaci zlep-
senim kvantitativni ¢i kvalitativni narst, nékdy udrzeni
stavy, a jsou situace, kdy je za zlepseni mozné povazovat
i zmirnéni ¢i utlumenf kvalitativniho ¢i kvantitativniho po-
klesu. Vse zaleZi na okolnostech a souvislostech.

Hodnoceni systému QMSS ma jesté jeden dllezity aspekt.
Komunikace mezi hodnotitelem a hodnocenym pfispiva
ke sladovani vykladu cilovych stavd a zvysovéani schop-
nosti organizace napliovat cilové stavy vhodnym, pfimé-
fenym a efektivnim zpUsobem.

CiLO\{E STAVY STRUKTUR

SYSTEMU QMSS

Cilové stavy struktur systému QMSS definuji zddouci stav
jednotlivych struktur po realizaci cyklu implementace sys-
tému QMSS. Hodnoceni systému QMSS prostrednictvim
internich nebo externich auditd hodnoti dosazeni cilo-
vych stavl struktur: struktury zédmerd, struktury poskyto-
vanych sluzeb, struktury procest, organizacni struktury
a struktury dokumentace v jejich vzdjemné provazanos-
ti. Mira a zpdsob naplnéni cilovych stavl jsou specifické
u kazdého poskytovatele a nejsou podkladem pro jakyko-
liv druh benchmarkingovych srovnavani. Slouzf Cisté pro
vlastni sledovani pokroku organizace v drovni naplhovani
cilovych stavd. (Obrazek ¢. 3)

Cilové stavy struktur systému QMSS jsou ve vétsiné pfipa-
dd zaméreny na definovani konkrétnich pozadavkd u jed-
notlivych struktur. Je viak vyznamné a zasadni, Ze se ob-
jevuji i cilové stavy vyzadujici provazani struktur v pfime-
fené a vhodné urovni. To déla ze systému QMSS nadcaso-
vy koncept, ktery za Ucasti pozic z trojuhelniku poskytova-
tel - konzultant — hodnotitel pfiméfené reaguje na zmény
interniho i externiho prostredi.

Obrazek ¢. 2 - Proces auditl

J

[ PRED AUDITEM

AUDIT

PO AUDITU

J

INTERNI AUDIT
(CIL A KRITERIA)

[ CASTECNA SHODA

POCATECNI STAV

EXTERNI AUDIT
(CIL A KRITERIA)

[ CASTECNA SHODA

NAPRAVA OPATRENI ZLEPSENY STAV
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B Struktura zaméru (Z) ® garantovanou nabidku sluzby (kdy, kde, kym,
v jakém rozsahu a za jakych podminek je
CSZ1° - Organizace ma zpracovano grafické znazornéni poskytovana),
struktury zdmeér (Mapa struktury zadmera). ® souvisejici dokumentaci (smérnice, pracovni

postupy), kterd se k dané sluzbé vztahuje.
CSZ2 - Organizace ma definovéan a pouziva pfi

smérovani organizace: Vefejny zavazek C€SS3 - Organizace ma garantovanou nabidku sluzby
(Poslanti, Cile, Okruh osob, Zésady). zpracovanou formou vefejné pfistupného
a zékaznikdm srozumitelného dokumentu.
CSZ3 - Existuji a jsou pouzivany dalsi planovaci
dokumenty, které organizace vnimé jako ddlezité M Struktura procesu (P)
pro své fungovani.
CSP1‘ - Organizace ma zhotovenou Mapu procesut

CSZ4 - 73dméry jsou provazany s ostatnimi strukturami. v grafické podobé, kterd obsahuje konkrétni,
v praxi realizované, procesy. Z mapy procesU
B Struktura sluzeb (SS) je zfejmé, jaké jsou vazby mezi jednotlivymi
procesy a jejich seskupeni do pfipadnych
€SS1° - Organizace ma vypracovanou strukturu kategorii nebo funk¢nich skupin.
poskytovanych sluzeb formou grafického
zndzorneéni (Mapy struktury poskytovanych CSP2 - Jsou zhotoveny grafické i pisemné popisy
sluzeb), kterd zndzoruje: procesl a v nich obsazenych ¢innostf.
® jaké sluzby organizace poskytuje, Popisy déle obsahuji atributy procest.
® v jakych oblastech sluzby poskytuje,
® jak jsou sluzby uspofadany do logickych CSP3 - 7 Mapy procesl a popisu procesl jsou
celkd. ztejmé funkeni vazby na ostatni struktury
systému QMSS.
€SS2 - Organizace ma u kazdé sluZby vypracovan
textovy popis, ktery obsahuje: B Organizacni struktura (O)
® ndzev sluzby,
® struc¢né predstaveni sluzby, CSO1° -V organizaci je stanovena, uplatriovéna
® poZadavky na sluzbu a dokumentovana vhodna organizacnf
(potteby ¢i ocekavani s ni spojené), struktura, kterd zohlednuje i vazby na

relevantni zainteresované strany.

Obrdazek ¢. 3 - Grafické zndzornéni struktur systému QMSS

STRUKTURA
ORGANIZACNI

STRUKTURA STRUKTURA STRUKTURA
PROCESNI ZAMERU A CiLU SLUZEB

DOKUMENTACNI
STRUKTURA

2(CSZ - cilovy stav struktury zdmérd; 1 -4 pocet cilovych stavi

3 CSS - cilovy stav struktury sluZeb, 1 - 3 pocet cilovych stavi

#CSP - cilovy stav struktury procesy; 1 - 3 pocet cilovych stavi

? CSO - cilovy stav organizacni struktury; 1 — 7 pocet cilovych stavu
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€S02 -V organizaci jsou v souladu s organizacni

strukturou stanoveny, uplatfiovany
a dokumentovany pracovni pozice (role).

€SO3 -V organizaci jsou specifikovany viechny

pracovni pozice (role) v profilech (popisech)

pracovnich mist tak, ze obsahuijt:

® ndzev pracovni pozice,

® pracovni napln (Ukoly a ¢innosti,
odpovédnost za dosazeni vystup(l),

CS06 -\ organizaci je stanoven, uplathovan

a dokumentovan program dalsiho
vzdélavani pracovnikd a dalsich relevantnich
zainteresovanych stran.

CSO07 -V organizadci je stanoven, uplathovan

a dokumentovan systém sbéru a obousmérného
predavani informaci mezi vsemi pracovniky

a dalsimi relevantnimi zainteresovanymi stranami,
a to na viech urovnich a ve viech tymech.

® kompetence,

® pravomoci a odpovédnosti,

® nadfizenost / podfizenost /tymovou
pfislusnost, CSD1° -V organizaci existuje zpracovany Seznam

® vlastnictvi procest (pokud je to relevantni), aktudlné platnych dokumentd.

® vlastnictvi dokumentl (pokud je
to relevantni).

Bl Struktura dokumentace (D)

CSD2 -V organizaci je zpracovana Mapa struktury
dokumentace.
€S04 - Existuje oficidlni pracovni pozice/role
(povéfeni), kterd ma odpoveédnost CSD3 - V organizaci je zpracovan a uplathovan proces
a pravomoc zahrnujici zajisténi, Ze: nebo dokumentovany postup fizeni dokumentd
® jsou vytvareny, implementovany a zéznam0.
a udrzovany struktury potfebné pro
fungovani systému QMSS,
® jsou pfedklddany zpravy vrcholovému
veden( o vykonnosti systému QMSS a jaké-
koliv potfebé zlepSovani systému QMSS,
® je podporovano povedomi o zadvaznosti po-
Zadavkd zakaznika v rdmci celé organizace. CSD6 - Existuji relevantni dokumenty a zéznamy, které
jsou provazany na ostatnf struktury (procesu,
organizac¢ni, sluzeb a zdmera).

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

CSD5 - Jsou stanoveni vlastnici vsech dokumentd.

CSO05 -V organizaci je stanoven, uplathovan
a dokumentovan zpUsob vybéru, pfijmu,
zaskolovéni, hodnoceni, oceriovani a zajisténi
osobniho rozvoje pracovnikl a dalsich

relevantnich zainteresovanych stran.

°CSD - cilovy stav struktury dokumentace; 1 — 6 pocet cilovych stavi
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7 Prubéh auditu

INTERNI AUDIT

Interni audit je zakladnim néastrojem hodnoceni urovné
zavedenf a vyuzivani struktur systému QMSS. Je obvykle
vykonavan pracovnikem organizace s potfebnou kom-
petenci (internim auditorem). Interni audity jsou plano-
vany na cyklicky se opakujici obdobi, obvykle 1 rok. Ci-
lem je pokryt systém jistym poctem internich auditd, kte-
ré jsou vykonavany v urcitych intervalech v prlibéhu celé-
ho roku. Audity pfi planovani vychézeji z jedné struktury,
obvykle procesni nebo sluzeb, a hodnoti ji v provazanos-
ti na ostatni. Mimo planované interni audity mohou byt
béhem roku uskutecnény také neplanované interni au-
dity z titulu operativni potfeby provéfit oblast souvisejici
s urc¢itym aktudlnim problémem.

EXTERNI AUDIT

Externi audit je objektivnéjsim nastrojem hodnoceni
Urovné zavedeni a vyuzivani struktur systému QMSS. Je
vykonavan nezavislym externim auditorem s potfebnou
kompetenci, ktery nenf pracovnikem organizace. Vysled-
ky externiho auditu mohou byt prezentovéany i exter-
né jako doklad o ovéfené Urovni systému QMSS. Externi
audity jsou planovany jinym zplsobem nez interni audi-
ty. Jeden externi audit obvykle pokryje vsechny struktu-
ry v rdmci celé organizace. Tak je pribézny hodnotitelsky
tlak internich auditd na systém QMSS doplnén externim,
jednorazovym tlakem. Krom planovanych externich audi-
td mohou byt béhem roku uskute¢nény také neplanova-
né externf audity.

ROZDIL M'EZI INTERNIM

A EXTERNIM AUDITEM

Interni a externi audit se vzajemné lisf, a to v téchto ob-
lastech:

I. Uéel auditu

Interni audit — néstroj hodnoceni Urovné zavedeni
a vyuzivani struktur systému QMSS.

Externi audit — nastroj ovéfujici interni zjisténi

a realizaci opatfeni k ndpravé nedostatkd zjisténych
pfi internim auditu.

Il. Osoba auditora

Interni audit — auditorem je pracovnik organizace
povereny k vykonu auditorské ¢innosti.

Externi audit — auditorem je odbornik povéreny k vyko-
nu auditorské ¢innosti, neni pracovnikem organizace.

PRUBEH AUDITU

Audity (interni i externi) maji spolecné nasledujici etapy:
1/ sestaveni Programu auditq,

2/ pfiprava a planovani pribéhu auditu,
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3/ provedeni auditu v organizaci poskytovatele,

4/ uplatnéni napravy, opatfeni a nasledné ovéreni
efektivnosti,

5/ vyhodnoceni Programu auditd.

Odlisnosti v jednotlivych etapach jsou popsany vzdy pri-

mo u konkrétni etapy.

1/ Sestaveni Programu auditd - je systematickd cin-
nost, kterd zajistuje pravidelny dohled nad stavem struk-
tur systému QMSS. Jednd se naplanovani internich a ex-
ternich auditl na urcité casové obdobi, napt. na jeden
kalendarni rok. Pocet, Cetnost a zaméreni takto naplano-
vanych auditd jsou dény zjisténym aktudlnim stavem sys-
tému QMSS v dobé planovani (v pfipadé externich audit{
i dalsimi moznymi aspekty, napf. finan¢nimi limity). Interni
i externf audity jsou planovéany do formulafre Program in-
ternich a externich audit{ systému QMSS. Tento pro-
gram je soucasti Seznamu aktualné platnych dokumenta.
V Programu auditl jsou audity fazeny dle tzv. Evidencni-
ho ¢isla, které usnadnuje identifikaci dokumentd pfislus-
nych k danému audituy, jejich néslednou dohledatelnost
a rozliseni jednotlivych auditd. Evidencni ¢isla auditd
mUze kazdd organizace pridélovat dle svych zvyklosti
a uvézeni.V ramci pilotni implementace se nam osvedci-
lo napf. toto jednoduché kddovant:

AA/B/C/DD
AA  poradové ¢islo auditu (absolutni ¢islovani
bez ohledu na typ audity, ¢isla pfidéluje internf
auditor systému QMSS nebo jind povérend osoba)
B ,E” pro externi audit, I pro internf audit
C P pro pldnovany, ,N“ pro neplanovany audit
DD  rok auditu (poslednf dvé cifry letopoctu)
Po vyplnéni je Program auditl predlozen ke schvéleni
zadavateli, po jeho schvdleni je distribuovan na vsechna
potfebnd mista v organizaci. Stava se tak na ur¢ené obdo-
bi zdvaznym programem pro hodnoceni systému QMSS.

Prilohy:

Priloha ¢. 1 Program internich a externich auditd systému
QMSS

Priloha ¢. 2 Program internich a externich auditd systému
QMSS - ukazka

2/ P¥iprava a planovani pribéhu auditu - je sou-
hrn cinnosti, ktery vytvafi prfedpoklady pro Uspésné vy-
kondni interniho i externiho auditu. Zahrnuje zejména
personalni, dokumentacni a technické zabezpeceni jak
na strané hodnocenych, tak na strané auditora (auditor-
ského tymu). Priprava je zaméfend uz na konkrétni audit
a jeji naro¢nost je dana rozsahem hodnocené oblasti,
napf. hodnocena mize byt jedna ze struktur, nebo cely
systém.

<
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2.1. Persondlni zajisténi auditu

a) na strané pracovnika /tymu

Priprava a zajisténi pracovnikd odpovidajicich za hodno-
cenou oblast, ktefi mohou podat dlkazy k hodnocenym
cilovym stavlim a ke viem kritériim konkrétniho auditu.

b) na strané auditora /auditorského tymu

U interniho i externiho auditu je tym sestaven dle Progra-
mu auditl na pfislusné obdobi, ur¢eny vedoucim audi-
torského tymu (VAT), ktery Fidi cely audit od pldnovani az
po odevzdani protokolu, tedy i pfipravu a planovani au-
ditu.

V pfipadé ucasti vice auditorl naplanuje VAT jejich rovno-

mérné vytizeni, provede a zada tyto Ukoly:

® pripravit formulare audity,

@ sestavit a zaslat (pfedat) instrukce pro poskytovatele
(u interniho auditu - povéfenym pracovnikdm) spolu
s formuldfi (viz bod 2.2. nize ,Dokumentacni zajisténi
auditu”) nejpozdéji 1 mésic pred planovanym kona-
nim auditu.

VAT déle, ve spolupraci s poskytovatelem, zpracuje Plan
auditu (viz bod 2.2 nize ,Dokumentacni zajisténi auditu”),
nejpozdéji 1 tyden pfed kondnim auditu. Kontaktuje po-
skytovatele (u interniho auditu -— povéfené pracovniky),
vysvétli jednotlivé kroky auditu a dojedna vie potfebné
pro jeho hladky pribéh. Nakonec, v posledni ¢asti pfiprav,
kontaktuje pracovniky zafizeni (v pfipadé externiho auditu
- internfho auditora)a ovéfuje pfipravenost hodnocenych.

2.2. Dokumentacni zajisténi auditu

a) na strané pracovnika/tymu

® piiprava a zajisténi dostupnosti veskeré dokumenta-
ce souvisejici s dlkazy k hodnocenym cilovym stavim
a ke vsem kritériim konkrétniho auditu (u externich
auditd je tfeba pfipravit dokumentaci s ohledem na
ochranu osobnich tdajl jak pracovnikd, tak klientd),

® ve spolupraci s VATem vyplnéni Planu auditu s identi-
fikaci organizace, cile audity, terminu kondnf a pfimé-
feného casového harmonogramu jednotlivych ¢in-
nosti auditu,

® vyplnéni didkazd ke kazdému z hodnocenych kritéri
do Kontrolniho listu auditu.

Oba dokumenty zasild (pfedavad) v pripadé interniho au-
ditu - internf auditor, v pfipadé externiho auditu — VAT.

b)na strané auditora /auditorského tymu

® predani formuldfe Kontrolni list auditu s predsti-
hem a s instrukcemi k vyplnéni odpovédnym pracov-
nikdim poskytovatele (v pfipadé externiho auditu - in-
ternimu auditorovi),

® piiprava formuldil Protokol auditu a Zaznamu
o neshodé a opatieni a Plan auditu,
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2.3. Technické zajisténi auditu

V této oblasti je tieba zejména zajistit vhodné prostory
pro zézemi auditorského tymu, kde bude klid, dostatek
zasuvek a mista pro rozlozeni dokumentace. Déle vhodné
osvétleni, dostatek mist k sezeni a moznost vétrat.

Déle je tieba zajistit tisk dokumentl auditu a mista, kde
Ize vést nerusené rozhovor s pracovniky.

Prilohy:

Priloha ¢. 3 Plan auditu

Priloha ¢. 4 Plan auditu — ukazka

Priloha ¢. 5 Kontrolnf list auditu

Priloha ¢. 6 Kontrolnf list auditu — ukézka

3/ Provedeni auditu v organizaci poskytovatele
Jednd se o souhrn naplanovanych ¢innosti, kterymi je re-
alizovan vlastni audit. Tyto ¢innosti a praci auditorského
tymu fidi vedouci auditor (VAT) na zakladé schvalené-
ho Planu auditu. V pfipadé, Ze je hodnoceni provadeé-
no pouze jednim auditorem, fidi audit tento auditor. Tato
¢ast auditu je vykonana pfimo v organizaci, je strukturo-
vana do dil¢ich krokl a probihd nize uvedenym zpuso-
bem.

a/ Otevreni auditu

Otevienf auditu vede VAT zplsobem, kdy na zakladé vy-

stupl predchozich pfipravnych fazi (Pfiprava a pldnova-

ni pribéhu auditu) zahdji audit a za podpory ¢lent audi-

torského tymu zajisti prdbéh a vystupy nasledujicich cin-

nosti:

® predstaveni Ucastnik auditu,

® rekapitulace cild, kritérif a rozsahu auditu,

® odsouhlasenti, schvéaleni a podpis Planu auditu (v¢et-
né jeho pfipadné aktualizace),

® piezkoumani skutecnostf, které by mohly vést ke kom-
plikacim, a zajisténi opatfen( k jejich zamezeni,

® kontrola plnéni pozadavkl potfebnych pro pribéh
auditu (podklady, mistnost k jednani, technické zéze-
mi, pfipravenost vybranych uzivateld a pracovnik{
k rozhovorim apod.),

® podaniinformaci/ zodpovézeni dotazd o zpUsobu ve-
deniadokumentace audity,

® kontrola dostupnosti osob pro rozhovory,

® prezkoumani komunikacnich kandlt (kdo, s kym, kde
a o ¢em bude mluvit, na koho se maji ¢lenové auditor-
ského tymu obracet, pokud budou potfebovat
operativné fesit néjaky problém),

® identifikace a vyjednanf tcastnikd projednani vystupl
z auditu,

® identifikace a vyjedndni pffjemce Zpravy z auditu
a souvisejfcich pfiloh (pokud jim nebude Povéfeny z3-
stupce poskytovatele),

® kontrola dostupnosti a Uplnosti relevantni dokumen-
tace (dokumenty uvddéné v Kontrolnim listu audi-
tu apod.).



b/ Shromazdéni, ovéfovani, formulace a dokumen-
tace dukaz a zjisténi
Shromézdéni dikazd, jejich ovéfeni a naslednou formu-
laci v rdmci auditu vede VAT za podpory ostatnich ¢le-
nU auditorského tymu. Jako vedouci auditor koordinu-
je pribéh této ¢asti hodnoceni, po dohodé se Cleny au-
ditorského tymu pridéluje Ukoly, pfebird vystupy, zajistu-
je jejich findInf zpracovani, fesi a rozhoduje problematic-
k& mista auditu. V ramci tohoto kroku je audit ¢leny tymu
dokumentovén v Kontrolnim listu auditu, Zpravé
z auditu a Zaznamech o neshodé a opatienich
(v pfipadé zjisténych CS a N). Ve spolupraci s ostatnimi
Cleny tymu VAT zajistl prlbéh a vystupy nize uvedenych
¢innosti v souladu s cili a kritérii auditu a ve shodé s Pla-
nem auditu:
® prezkoumani predlozené a dalsi relevantni
dokumentace,
® provedenirozhovorl s pracovniky,
® provedeni rozhovor( s uzivateli a dalsimi
zainteresovanymi osobami,
® pozorovani,
® formulace zjisténf a zpracovani Zpravy
z auditu v¢etné jejich souvisejicich pfiloh.

Prilohy:

Pfiloha ¢. 7 Zprava z auditu

Priloha ¢. 8 Zprava z auditu — ukézka

Pfiloha ¢.9 Zaznam o neshodé a opatienich

Priloha ¢. 10 Z&znam o neshodé a opatienich — ukézka

Rozsah, forma zaznamu a metody hodnoceni pouzi-
vané v ramci auditu

Rozsah hodnoceni

Rozsah (Skéla) hodnoceni v rdmci auditu systému QMSS
je stanoven nésledovné:

Shoda (S) = skute¢ny stav je v souladu s poZadovanym
cilovym stavem.

Casteéna shoda (CS) = skutecny stav je v souladu s cilo-
vym stavem pouze ¢astecné.

Neshoda (N) = cilovy stav neni naplnén.

Konstatovani o Shodé / Caste¢né shodé / Neshodé je za-
znamenavano v pribéhu auditu do Kontrolniho listu
auditu (sloupec,Zjisténi”) tak, ze do pfislusného pole
formulafe je uveden znak X.

Do prislusné c¢asti Kontrolniho listu auditu (sloupec
,Dlkazy dokladajici naplnéni cilového stavu”) je pak ve-
den zadznam zplsobem, kdy jsou u viech vyrokd auditord
(S, CS, N) uvedeny zdroje informaci, na zakladé kterych byl
vyrok konstatovan. Zdroji se rozumi dokumentace, rozho-
vory s pracovniky, rozhovory s uZivateli, rozhovory s dal-
$imi zainteresovanymi stranami (pokud je to relevantni)
a vysledky pozorovani. Zdroje musf byt uvedeny konkrét-
né (rozhovor — jméno / pozice, dokument — nazev / ¢is-
lo, pozorovani — co / kdo / kdy/ kde). Pokud je konstato-
vana S, je uvadén pouze vycet zdrojd. Pokud je konsta-
tovana CS nebo N, je uveden komentér. Komentar k CS
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nebo N uvadi konkrétnf zjisténi, pro¢ bylo toto hodnoce-
ni vyf¢eno. Komentaf neobsahuje doporucenf k odstra-
néni CS nebo N.

Piezkoumani predlozené a dalsi relevantni doku-
mentace souvisejic/ s pfedmétem hodnoceni (danym
kritériem cilového stavu).

Hodnoceni probihd ve dvou etapach (pfed auditem
a v ramci auditu v organizaci). Vystupy (zjisténi) pfezkou-
mani dokumentl jsou auditory zaneseny do pfislusné
¢asti Kontrolniho listu auditu (sloupec,Zjisténi” a,Da-
kazy dokladajici naplnéni cilového stavu”). Rozdéleni pra-
ce a drobné korekce podoby zdznamu do kontrolniho lis-
tu se Fidi pokyny VAT. Podoba kontrolniho listu je vzdy
standardizovéna a dostupna jako pfiloha aktuaini verze
Manualu hodnotitele systému QMSS.

Provedeni rozhovorii s pracovniky

Pocty pracovnikl vybranych auditory k rozhovorlim se
fidi specifiky jednotlivych cilovych stavl a v nich hodno-
cenych kritérif. Pokud se hodnoti cely systém QMSS, jsou
vybrani pracovnici napfi¢ celou organizacni strukturou.
Skuteny pocet a struktura pracovnikd vybranych k roz-
hovorlim vychdazi déle také z persondlnich a provoznich
podminek kazdého auditovaného zafizeni, dale z pribé-
hu a operativnich priorit auditu a schvaluje jej s kone¢nou
platnosti VAT. Obecné plati, Ze u individudlnich rozhovo-
rd se pracuje vzdy s 1 — 2 vybranymi pracovniky (pocty se
tykajf jedné poloZené otazky, ne celkového poctu oslove-
nych pracovnikd), se kterymi je veden rozhovor oddéle-
né. U skupinovych rozhovor( pracuji auditofi minimalné
s dvéma vybranymi pracovniky, ktefi se doplfujf pfi zod-
povezeni auditory polozenych otdzek, a spolupracuji pfi
dokladanf znalosti a dovednosti spojenych s praktickym
uplathovanim daného pozadavku pfislusného cilového
stavu v jejich kazdodennf praxi.

Vystupy (zjisténi) z rozhovord jsou auditory zaneseny do
prislusné ¢asti Kontrolniho listu auditu (sloupec,Zjisté-
ni" a,Dlkazy doklddajici naplnénf cilového stavu®).

Provedeni rozhovort s uzivateli a dal$imi zaintere-
sovanymi osobami

Poclty a struktura uZivatell sluzeb a dalsich relevantnich
zainteresovanych osob, se kterymi auditofi vedou rozho-
vor, se fidi specifiky jednotlivych cilovych stavl a v nich
hodnocenych kritérif. Skutecny pocet a struktura osob vy-
branych k rozhovordim vychdzi dale také z aktualniho dénf
v organizaci, provoznich podminek kazdého auditované-
ho zafizeni, dale z prdbéhu a operativnich priorit auditu
a schvaluje jej s konecnou platnosti VAT. Obecné plati, ze
s uzivateli Ize vést rozhovor pouze, pokud k tomu dajf sou-
hlas, a zaroven jsou zachovéany viechny zdsady a zakonné
pozadavky z oblasti ochrany osobnich udajd, veetné rezi-
mu prace se souvisejici dokumentaci (osobni slozka uzi-
vatele apod.).

Vystupy (zjisténi) z rozhovor( jsou i zde zaneseny audito-
ry do pfislusné ¢asti Kontrolniho listu auditu (sloupec

JZjisteni” a,Dikazy dokladajici naplnéni cilového stavu®). B
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Zpusob vybéru uzivatelQ, ktefi se zucastni
rozhovoru s hodnotiteli

Pokud VAT nestanovi jinak, Ize pfi vybéru uZivatel( vyuzit
nize uvedené postupy:

Varianta 1 - vybér nahodny. Ze seznamu uZivatelU, kte-
ry predlozi povefeny zastupce poskytovatele socidlnich
sluZeb, je ndhodnym vybérem vylosovan takovy pocet uzi-
vatell, ktery odpovida potfebnému nasobku poctu ¢lenl
auditorského tymu. VAT spole¢né s povérenym zastupcem
poskytovatele definujf skupiny uzivateld, ze kterych budou
losovani tak, aby byli vylosovani zastupci vzorkem viech
cilovych skupin uZivatell. Nahodny vybér probihd tim
zpUsobem, Ze VAT oslovi nékterého z pracovnikd, aby rekl
libovolné ¢islo od 1 do 10. Od uzivatele, ktery ma v pred-
loZzeném seznamu toto ¢fslo, se pak odpocitd kazdy desaty
uzivatel. V pfipadé, Zze vylosovany uzivatel napf. v soucas-
né dobé pobyvd mimo zafizeni nebo onemocnél apod.,
je vybran ze seznamu bezprostfedné nasledujici uZivatel.
VAT losuje také zpravidla 1-2 ndhradniky pro pfipad, ze by
néktery z uzivatelll odmitl rozhovor poskytnout. Ke kazdé-
mu uzivateli je vedenim zafizeni pfidélen referujici pracov-
nik, ktery ¢lenovi konzulta¢niho tymu poskytne o uZivateli
nebo o provozu zafizeni dalsi potfebné informace.

U zafizeni terénnich nebo ambulantnich sluzeb, kde
neni béznou praxi pravidelnad periodicita vyuzivani slu-
Zeb konkrétnim uzivatelem (nelze prfedem stanovit, ktery
uZivatel v den konani evaluace sluZbu vyuZzije), nebo jsou
sluzby napfiklad poskytovany anonymné, pfipadné je
identifikace uzivatele kédovéna apod., se vybér uzivatell
k rozhovoru déje na zékladé aktudlIni situace v den audi-
tu — a sice dle predem sjednaného postupu, ktery stanovi
VAT po dohodé s poskytovatelem socialnich sluzeb.

Varianta 2 - vybér zamérny. Z dvodu zvyraznénf pod-
plrného charakteru auditu Ize vyuZit variantu, kdy vybér
uzivatell k rozhovoru provéadi poskytovatel socidlnich slu-
Zeb. V tomto pfipadé je auditorskému tymu predan v den
auditu (nebo jiz v rdmci pfipravy podklad na audit) se-
znam vybranych uzivatel( a jejich nahradnikd, se kterymi
je pak veden rozhovor. | v tomto pfipadé vsak poskytovatel
socidlnich sluzeb vybird uZivatele na zékladé predchozi do-
mluvy s VAT tak, aby byli vybrani uZivatelé vzorkem viech
cilovych skupin uZivatell zafizeni. Tato varianta je pfinos-
né hlavné z hlediska dopadu zpétné vazby podané audi-
torskym tymem, protoze se pfedpokladd, ze poskytovatel
socidlnich sluzeb vybere k rozhovordm uzivatele, u kterych
je presvédcen, Ze zvolené procesy a postupy majici vliv na
kvalitu jim poskytovanych sluZeb jsou z pohledu zafizeni
ukazkou dobré praxe a shody s poZadavky cilovych stavd.

Pozorovani

Pozorovan( je v pfipadé auditu systému QMSS vnimano
jako doplnkovd metoda pfi ziskdvani dalsich informaci
v ramci auditu. Jednd se napfiklad o informace ziskané prfi
planované prohlidce zafizeni, pozorovani v rdmci pohy-
bu po zafizeni. Zdroji pozorovatelnych informaci jsou prv-
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ky infrastruktury, lidé a situace. Pozorovani ma velky vy-
znam napf. pfi komunikaci mezi pracovniky, uzivateli a za-
interesovanymi stranami. Jedna se o situace, které vétsi-
nou nebyvaji pfimo pfedmétem auditu, ale vyznamoveé

s nim néjakym zpUsobem souvisi nebo se navzajem ovliv-
nujf. Vystupy (zjisténi) z pozorovani jsou také auditory
promitnuty do prislusné ¢asti Kontrolniho listu auditu
(sloupec ,Zjisténi” a ,Dlkazy dokladajici naplnéni cilové-
ho stavu”). Mohou byt zachyceny jako pfimé dlkazy z po-
zorovani nebo jako podplrné dikazy pro vyse uvedené
metody hodnoceni (prace s dokumentaci a rozhovory).

Formulace zjiSténi a zpracovani Zpravy z auditu

véetné jejich pfiloh

Auditorsky tym se pred zavére¢nym vyhodnocenim vy-

sledkd auditu sejde, aby:

® prezkoumal zjisténi auditu a ostatni informace
shromdzdéné béhem auditu ve vztahu k jeho
cili a kritériim,

® konzultoval vystupy hodnoceni a konstatoval vysled-
ky hodnocenf (vyrok auditorského tymu o S, CS a N),

® zpracoval Kontrolni list auditu,

® zpracoval Zpravu z auditu,

® zpracoval Zaznamy o neshodé a opatienich
(pokud jsou vystavovany),

® pripravil strukturu a dil¢i vstupy ¢lend auditorského
tymu v ramci zavére¢ného projednani,

® vytiskl a zkompletoval Zavére¢nou zpravu véetné
pfislusnych priloh, které budou pfi ukonceni
evaluace predany povérenému zastupci
poskytovatele a budou slouZit jako podklady
k zavére¢nému jednani,

® pripravil obecna doporuceni a navrhl dalsi postup
(je-li to relevantni).

¢/ Uzavieni auditu, vyhodnoceni vysledka auditu

a pfedani Zpravy z auditu

Na zavér auditu probiha vzdy zavére¢né projednani vy-
sledkd auditu zaméfené na vyhodnoceni a uzavfeni au-
ditu v misté organizace. Vyhodnoceni probihd za Ucasti
zastupcl vsech zucastnénych stran, v idedlnim pfipadé
v konfiguracilidi, kterd je identicka s konfiguraci pfi otevfe-
ni auditu. Tym auditor( pfedstavi vysledky auditu za pod-
pory dokumentacnich vystupU auditu, kterymi jsou Zpra-
va z auditu, Kontrolni list auditu, Zaznam o neshodé
a opatienich, Plan auditu. Je na auditorech, aby doka-
zali vhodnym zplsobem komentovat zjisténi s dlrazem
na precizniargumentaci pfi konstatovani ¢aste¢nych shod
a neshod. V rdmci projednani vysledk( a s nim spojené
diskuze by mélo dojit k obecnému konsenzu stran o pfi-
jeti vysledku auditu. V pfipadé spornych nebo nejasnych
otazek je primarné tento rozpor fesen. Pokud neni kon-
senzus mozny, VAT ukon¢i diskuzi a tuto skutecnost uve-
de do Zpravy z auditu. Vzhledem k podptdrnému charak-
teru auditu systému QMSS nejsou namitky k vyrokdm au-
ditorl dale feSeny. Vyjimku tvoff procedurdini pochybe-
ni, tedy jednanf v rozporu s touto metodikou, ktera jsou
feSena na zakladé pfislusnych smluvnich vztah auditora



nebo poskytovatele s organizatorem auditu. Audit je uza-
vien prfeddnim a oboustrannym podpisem Zpravy z au-
ditu a k ni prislusnych pfiloh.

4/ Uplatnéni napravy, opatieni a nasledné ovéreni
efektivnosti - je souhrn ¢innostf nasledujicich po audity,
jejichz cilem je adekvétné reagovat na zjisténi auditu. Za
uplatnéni ndpravy a opatfeni odpovida strana poskytova-
tele. Auditor mQze zvazit, zda naznac¢i mozna feseni, ko-
necna odpovédnost je vsak jednoznacné na pracovnicich
poskytovatele odpovednych za danou oblast.

Naprava

Okamyzité reakce je v Urovni ndpravy. Uplatnéni napravy je
realizovano, pokud je to vhodné, mozné a Ucelné. Smys-
lem ndpravy je eliminovat $ifeni dopadd neshody nebo
¢astecné shody. Podstatny je ¢asovy faktor - ndprava musi
byt rychld, aby bylo zamezeno dalsim Skoddm.

Opatieni
Opatieni smeéfuje k dlouhodobé eliminaci pricin neshod

nebo ¢aste¢nych shod a jejich disledkd. Na rozdil od né-
pravy, neni primarni rychlost nasazent, ale schopnost efek-
tivné eliminovat podstatné priciny. Pro efektivni uplatnéni
opatreni je nutné sestaveni adekvétniho tymu pracovni-
ké pod vedenim pracovnika odpovédného za opatfent.
Opatreni musi mit charakter ndpravného opatreni, které
do budoucna eliminuje moZnost opakovaného vyskytu
neshody nebo ¢astecné shody. V pfipadé, Ze je to mozné
a Ucelné, mlize mit opatieni i preventivni charakter - tj.
bude pasobit i v oblastech, kde dosud nedoslo k neshodé
Ci Castecné shodé, ale je redlnd moznost jejiho vzniku.

Uplatnéni ndpravy, opatfeni a nasledné ovéfeni efektiv-
nosti ma vzdy charakter zmény.V tomto pfipadé je spous-
técim mechanizmem pro zménu konstatovani neshody
nebo c¢aste¢né shody. Obecné kroky cyklu zlepSovanf:
vyhldseni zmény, stanoveni tymu, vzdélavanf tymu, ana-
lyza stavu, Uprava pravidel, schvalenf pravidel, dodrzovéni
pravidel a provéteni pInéni tak dostanou svou specifickou
napln. Primérené aplikovani cyklu zmény umozriuje sys-
tematické uplatnéni ¢innostf po auditu. (OBR. ¢. 4)

Obrézek ¢. 4 — Grafické znazornéni Cyklu zmény
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Impulz ke zméné a zpUsob jeji realizace (ndprava a opat-

feni) je zachycen v téchto dokumentech:

® Kontrolni list (primarni konstatovani),

® Zaznam o neshodé a opatienich (popis neshody
nebo ¢aste¢né shody v samostatném zaznamu),

® Zprava z auditu (sumarizace vsech zjisténi — vhodné
pro sledovani souvislosti s ostatnimi zjisténimi).

Cinnosti pfi ndprave a opatfent jsou vykonavany ve vazbé
na konkrétni ¢asti Zéznamu o neshodé a opatfenich:
® Ndprava (popis zpUsobu okamzitého zamezeni Siteni
nepfiznivych Ucinkl neshody, kdo, kdy, jak),
® Navrh a schvalenf opatfenf (tymovy pfistup pfi
navrhu, vystup, kol nebo projekt podle zavaznosti
problému, Urover schvalujiciho podle rozsahu
navrhované zmény),
® Realizace opatfeni (podle formulace Ukolu nebo
harmonogramu projektu),
® Ovéfenf opatfeni vykonavad v zavislosti na rozsahu
plvodnich neshod (¢aste¢nych shod):
- auditor formou samostatného auditu
(audit je dodate¢né uveden do Programu audit),
—auditor v rdmci nasledujiciho auditu
(oblast je dodate¢né uvedena do Planu auditu),
- auditor zhodnocenim mimo audit (odpovédny
pracovnik predlozi dikazy o realizaci opatien).
(O zplsobu ovérovani rozhodne auditor
a konstatovani uvede ve Zpravé z auditu).
® Celkové zhodnoceni opatfeni (vykondvané s odstu-
pem ¢asu kvali moznosti posouzeni Sirsich dopadd,
efektd a vzajemné interakce viech plsobicich
aktivnich opatfenf pro danou oblast).

5/ Vyhodnoceni Programu auditt - je souhrn ¢innos-
ti, které sumarizujf, analyzuji, vyhodnocujf a reportuji prd-
béh a vysledky viech internich a externich auditd v rele-
vantnim obdobi.
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Ro¢nf vyhodnoceni auditd vykondva osoba odpoveédna
za fizenf a udrzovani systému QMSS na zakladé pribéz-
ného sledovani a dohledu nad audity. Vyhodnoceni Pro-
gramu auditl je nutnym pfedpokladem pro efektivni na-
planovani auditd na dalsi obdobi. Doporucend formalni
struktura ,Vyhodnoceni Programu auditd” mize zahrno-
vat niZe uvedené oblasti:

® hodnocenf splnéni cill auditd - provadi zadavatel,
® hodnoceni dodrzeni Planu auditu - provadi zadavatel,
® hodnoceni pInéni opatienf z auditl (je vykonavéno
az do splnéni opatfeni a v pravidelnych meési¢nich
intervalech),
® hodnoceni vykonu a vystupovani auditord,
sledovani reakci a odezev hodnocenych,
® identifikace potfeb a oCekdvani zainteresovanych
stran auditl pro nasledujici obdobi,
@ identifikace a navrhy eliminace rizik souvisejicich
s vykonem auditd v nasledujicim obdobi,
® planovitd predstava o rozvoji kompetenci auditor(,
podklady pro Program auditl na nésledujici obdob,
® ndvrh Ukold pro zabezpeceni auditl nasledujiciho
obdob.

Je vhodné, aby pred findlnim vyhodnocenim Programu
auditd probéhlo pracovni setkdni auditorl za Ucelem
vymeény zkusenosti spojené s aktivitami vedoucich k rds-
tu kompetence auditorl formou vzdéldvani a tréninkd
(napf. kalibrace auditord — schopnost auditord hodnotit
konkrétnf stav struktur systému QMSS stejnym zjisténim).

Vyhodnoceni Programu auditl je projedndno na pora-
dé vedeni organizace a nasledné prezentovano v organi-
zaci spolu s vyhlasenim Programu auditl na dalsi obdo-
bi. Tim je zavrSen jeden cyklus zlepSovani systému QMSS,
ktery konci vyhodnocenim implementace, a byly vytvore-
ny pfedpoklady pro odstartovani dalsiho cyklu.



Prilohy

Ptiloha ¢.1 PROGRAM INTERNICH A EXTERNICH AUDITU SYSTEMU QMSS

Piiloha ¢.2 PROGRAM INTERNICH A EXTERNICH AUDITU SYSTEMU QMSS — UKAZKA
Piiloha ¢.3 PLAN AUDITU

Piiloha ¢.4 PLAN AUDITU — UKAZKA

Piiloha ¢.5 KONTROLNI LIST AUDITU

Piiloha ¢.6 KONTROLNI LIST AUDITU — UKAZKA

Priloha ¢.7 ZPRAVA Z AUDITU

Piiloha ¢.8 ZPRAVA Z AUDITU — UKAZKA

Piiloha ¢.9 ZAZNAM O NESHODE A OPATRENICH

Pfiloha ¢.10 ZAZNAM O NESHODE A OPATRENICH — UKAZKA

<
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Prilohac. 1 , o
PROGRAM INTERNICH A EXTERNICH AUDITU SYSTEMU QMSS

PROGRAM INTERNICH A EXTERNICH AUDITU SYSTEMU QMSS

Organizace:

Vedouci Clenové "
Termin

iv:’::i::' Cil a kritéria auditu Rozsah a hranice auditu  auditorského auditorského auditu
’ tymu (VAT)  tymu (CAT)

Zpracoval: osoba odpovédnd za fizeni a udrzovdni systému QMSS

Datum: Schvalil: zadavatel Datum:

PRILOHA ¢&.1



Priloha ¢. 2 , o
PROGRAM INTERNICH A EXTERNICH AUDITU SYSTEMU QMSS

PROGRAM INTERNICH A EXTERNICH AUDITU SYSTEMU QMSS

Organizace: Bila studna, o.p.s., Jeronymova 23, 500 03 Hradec Kralové
(uvedete oficidlni ndzev organizace a adresu sidla organizace)

Vedouci Clenové

Eév':::;:' Cil a kritéria auditu Rozsah a hranice auditu  auditorského auditorského Zi'::::
: tymu (VAT) tymu (CAT)
01/1/P/10 Ovéfeni zavedeni systému Socidlné aktiviza¢nf sluzby Karel Caslava Jifina Hlouba- | 14.2.2010
(uvedte evi- | QMSS dle viech cilovych pro rodiny s détmi (uvedte lova (uvedte datum
dencni ¢islo | stavl péti zakladnich struktur | (uvedte, pro jakou ¢dst organi- | jméno vedouci- | (uvedte realizace
auditu) systému QMSS zace bude audit realizovdn) ho auditorské- | jméno/a cle- auditu)
(uvedete, jaky je cil auditu a pod- ho tymu) na/t auditor-
le jakych kritérif bude proveden) ského tymu)
02/1/P/10 Ovérenf fungovani systému Celd organizace Karel Caslava Emil Holub 14.4.2010

vybéru, prijmu, zaskolovani,
hodnoceni, ocenovanf

a zajisténi osobniho rozvoje
pracovnikd a dalsich relevant-
nich zainteresovanych stran
dle cilového stavu CSO5
organizacni struktury

03/1/P/10 Oveéfeni fungovani a aktual- | Celd organizace Karel Caslava | Jifina Hlouba- | 15.5.2010
nosti struktury dokumentace lové
dle cilovych stavd CSD1
az CSD6 systému QMSS

04/E/P/10 | Ovéfeni zavedeni systému Socialné aktivizacni sluzby Marie Skouma- | Bedfich Vytisk | 27.11.2010
QMSS dle viech cilovych pro rodiny s détmi lova
stavll péti zakladnich struktur
systému QMSS

Zpracoval: osoba odpovédnd za fizeni a udrzovdni systému QMSS

Datum: Schvalil: zadavatel Datum:

Zpracoval: osoba odpovédnd za fizeni a udrzovdni systému QMSS

Datum: Schvalil: zadavatel Datum:

<
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Prilohac.3
PLAN AUDITU: EVIDENCNI CISLO

PLAN AUDITU: EVIDENCNI CiSLO

Organizace:

Cil a kritéria auditu:

Rozsah a hranice auditu:

Termin konani:

Vedouci auditorského tymu (VAT):
Clenové auditorského tymu (CAT):
Povéreny zastupce poskytovatele (PZP):

Cas Cinnost P¥itomny pracovnik/tym

Zpracoval: VAT Datum: Schvalil: PZP Datum:

PRILOHA ¢.3




Prilohac. 4

PLAN AUDITU: EVIDENCNI CiSLO 01/1/P/10

PLAN AUDITU: EVIDENCNI CiSLO 01/1/P/10

Organizace: Bild studna, o.p.s., Jeronymova 23, 500 03 Hradec Krdlové
(uvedete oficidlni ndzev organizace a adresu sidla organizace)

Cil a kritéria auditu: Ovéfenf zavedeni systému QMSS dle viech cilovych stav(l péti zakladnich struktur systému QMSS
(uvedte, jaky je cil auditu a podle jakych kritérii bude proveden)

Rozsah a hranice auditu: Socidlné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi
(uvedte, pro jakou ¢dst organizace bude audit realizovdn)

Termin konani: 14.-15.2. 2010
(uvedte datum realizace auditu)

Vedouci auditorského tymu (VAT): Karel C4slava
(uvedte jméno vedouciho auditorského tymu)

Clenové auditorského tymu (CAT): Jitina Hloubalové
uvedte jméno/a ¢lena/d auditorského tymu)

Povéreny zastupce poskytovatele (PZP): Jaroslav Houba
(uvedte jméno povéreného zdstupce poskytovatele)

Cinnost PFitomny pracovnik/tym

(uvedte, jaka ¢innost bude (uvedte jména pracovniky, jejichz pfitomnost
v daném Case provadéna) je nezbytna k provedeni dané ¢innosti)

Uvod, ovéFeni a potvrzeni Planu interniho auditu,
8.00-8.30 ovéren( dostupnosti zdrojd (dokumentace, zdzna- | PZZ, vedouci sluzby, socidlni pracovnice
my, pracovnici) potfebnych pro provedenf auditu

8:30-9:30 Oveéfeni cilovych stavl struktury zamérd PZ7, vedouci sluzby, socidlnf pracovnice
9:30-10:30 Oveéfeni cilovych stavl struktury sluzeb P22, vedogq sluzbly, s,ooalmvpr,acovmce,

2 pracovnici v socidlnich sluzbach

Zpracoval: VAT Datum: Schvalil: PZP Datum:

<
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Priloha c. 5 o
KONTROLNI LIST AUDITU: EVIDENCNI CISLO

KONTROLNI LIST AUDITU: EVIDENCNI CiSLO

Organizace:

Oznaceni Zjisténi Dikazy dokladajici
cilového Otazka vychazejici z kritéria auditu (cilového stavu) naplnéni cilového
stavu stavu
STRUKTURA ZAMERU
CSZ1 Ma organizace zpracovano grafické znazornéni struktury zamerQ? Dokumentace:
Rozhovory:
csz2 Ma organizace definovén a pouziva pfi smérovani organizace Vefejny Dokumentace:
zavazek (Poslani, Cile, Okruh osob, Zasady)? Rozhovory:
Existujf a jsou pouzivany dal3i planovaci dokumenty, které organizace Dokumentace:
CSsz3 PR o . iy
vnima jako dllezité pro své fungovani? Rozhovory:
CSZ4 | Jsou zéméry pfiméfené provazany s ostatnimi strukturami? e
Rozhovory:
STRUKTURA SLUZEB
Ma organizace vypracovanou grafickou strukturu poskytovanych sluzeb, Dokumentace:
kterd zndzornuje: Rozhovory:

Css1 ® jaké sluzby organizace poskytuje,
® v jakych oblastech sluzby poskytuje,
® jakjsou sluzby usporadany do logickych celk?

Ma organizace vypracovéan u kazdé sluzby textovy popis, ktery obsahuje: Dokumentace:

® nazev sluzby, Rozhovory:

® strucné predstaveni sluzby,
css2 ® pozadavky na sluzbu (potreby ¢i ocekédvani 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?

Ma organizace ke kazdé sluzbé zpracovanou garantovanou nabidku for- Dokumentace:
CSS3 L ) , e N

mou vefejné pfistupného a zakaznikdm srozumitelného dokumentu? Rozhovory:

STRUKTURA PROCESU

Ma organizace zhotovenou Mapu procest v grafické podobé, ktera Dokumentace:
CSP1 obsahuje konkrétni, v praxi realizované, procesy? Je z Mapy procesU Rozhovory:

zfejmé, jaké jsou vazby mezi jednotlivymi procesy a jejich seskupent

o pfipadnych kategorii nebo funkénich skupin?

Jsou zhotoveny grafické i pisemné popisy procesd a v nich obsazenych Dokumentace:
CSP2 . . M L §

¢innosti? Obsahuji popisy atributd procesd? Rozhovory:
CsP3 Jsou z Mapy procest a popisu procest ziejmé funkéni vazby na ostatni Dokumentace:

struktury systému QMSS? Rozhovory:

STRUKTURA ORGANIZACNI

Je v organizaci stanovena, uplatfiovana a dokumentovana vhodna Dokumentace:
CSOo1 organizacni struktura, ktera zohlednuje i vazby na relevantni Rozhovory:

zainteresované strany?

Jsou v organizaci stanoveny, uplatriovény a dokumentovéany pracovni Dokumentace:
CS02 . L

pozice (role) v souladu s organizacni strukturou? Rozhovory:

PRILOHA ¢. 5



Oznaceni Zjisténi Dikazy dokladajici

cilového Otazka vychazejici z kritéria auditu (cilového stavu) naplnéni cilového
stavu stavu
STRUKTURA ORGANIZACNI
Jsou v organizaci specifikovany vsechny pracovni pozice (role) Dokumentace:
v profilech (popisech) pracovnich mist tak, Ze obsahuijt: Rozhovory:

® Nazev pracovni pozice

® Pracovni napln (Ukoly a ¢innosti, odpovédnost za dosazen vystup()
® Kompetence a pravomoci

® Nadfizenost / Podfizenost / Tymovou pfislusnost

® Vlastnictvi procest (pokud je to relevantn)

® Vlastnictvi dokumentd (pokud je to relevantni)?

Cso3

Existuje oficidlni pracovni pozice/role (povéten), kterd mé odpovédnost Dokumentace:

a pravomoc zahrnujici zajistént, ze:

@ jsou vytvareny, implementovany a udrzovany struktury potiebné pro
fungovani systému QMSS,

® jsou predkladéany zpravy vrcholovému vedeni o vykonnosti systému
QMSS a jakékoli potrebé zlepsovani systému QMSS,

® je podporovano povédomi o zavaznosti pozadavkd zakaznika
v rdmci celé organizace?

CS0O4

Je v organizaci stanoven, uplatrfovan a dokumentovan zptsob vybeéru, Dokumentace:
CSO5 pfijmu, zaskolovani, hodnoceni, ocerovani a zajisténi osobniho rozvoje Rozhovory:
pracovnikd a daldich relevantnich zainteresovanych stran?

Je v organizaci stanoven, uplatrfovan a dokumentovan program dalsiho Dokumentace:

CS06 N gl " . . f
vzdélavani pracovnikd a dalsich relevantnich zainteresovanych stran? Rozhovory:

Je v organizaci stanoven, uplatfiovan a dokumentovan systém Dokumentace:
sbéru a obousmérného predavani informaci mezi vsemi pracovniky Rozhovory:

a dal$imi relevantnimi zainteresovanymi stranami, a to na vsech
Urovnich a ve viech tymech?

STRUKTURA DOKUMENTACE

Cso7

CSD1 Existuje v organizaci zpracovany Seznam aktualné platnych Dokumentace:
dokument(? Rozhovory:
- ) Dokumentace:
CSD2 Je v organizaci zpracovéna Mapa struktury dokumentace?
Rozhovory:
CSD3 Je v organizaci zpracovan a uplathovan proces nebo dokumentovany Dokumentace:
postup fizeni dokumentd a zaznama? Rozhovory:
csDa Existuje v organizaci pracovnik, ktery je povéren funkci spravce Dokumentace:
(administratora) dokumentace? Rozhovory:
: L . Dokumentace:
CSD5 Jsou stanoveni vlastnici vsech dokument(?
Rozhovory:
CSD6 Existujf relevantni dokumenty a zdznamy, které jsou provézény na Dokumentace:
ostatni struktury (proces(, organiza¢ni, sluzeb a zamérd)? Rozhovory:
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Prilohac. 6

KONTROLNI LIST AUDITU: EVIDENCNI CiSLO 01/1/P/10

KONTROLNI LIST AUDITU: EVIDENCNI CiSLO 01/1/P/10

Organizace: Bild studna, o.p.s., Jeronymova 23, 500 03 Hradec Krdlové
(uvedete oficidlni ndzev organizace a adresu sidla organizace)

Oznaceni Otazka vychazejici
cilového zkritéria auditu (ci-
S ET lového stavu)

STRUKTURA ZAMERU

Zjisténi

Diikazy dokladajici
naplnéni cilového
stavu

M4 oraanizace Dokumentace:
9 ) ) SO/08/05 Strategické zaméry organizace
zpracovano grafické
csz1 znédzornéni struktur Rozhovory:
TN y PZZ (Jaroslav Houba), Vedouci sluzby (Kamila Krasna), Socialnf
zamérd? . i
pracovnice (Beata Rajskd)
Ma organizace Dokumentace:
definovan a pouziva VZ/06/02 Vetejny zavazek sluzby, www.bilastudna.cz, informacnf letdk
csz2 pfi smérovani organi- Rozhovory:
zace Verejny zévazek Vedoucf sluzby (Kamila Krasna), Socidlni pracovnice (Beata Rajskd)
(Poslani, Cile, Okruh
osob, Zasady)?
Dokumentace:
Vzdélavaci rozvojové plany pracovnikd, Osobni plany uzivatell, Rozpis
I sluzeb
Existuji a jsou
ouzivany dalii Rozhovory:
plénovac?/dokumem Vedoucf sluzby (Kamila Krasna)
CSzZ3 b Y €S — Vedouci sluzby uvedla, ze dlohodobé neni zpracovan plan

které organizace
vnima jako dulezité
pro své fungovani?

porad a plan kontrol, ktery, dle jejiho nazoru, sluzba potiebuje
ke svému fungovani. Plan porad a plan kontrol jsou jako jedny

z dokumentu, které maji byt zpracovany na zacatku kazdého
kalendainiho roku, uvedeny v dokumentu SO/08/05, Strategické
zaméry organizace.

Jsou zémeéry pfimeéfe-
Csz4 né provazany s ostat-
nimi strukturami?

Dokumentace:
Rozhovory:

Oznaceni
cilového Otazka vychazejici z kritéria auditu (cilového stavu)

stavu
STRUKTURA SLUZEB

kterd zndzornuje:

Ma organizace vypracovanou grafickou strukturu poskytovanych sluzeb,

Css1 ® jaké sluzby organizace poskytuje,

® v jakych oblastech sluzby poskytuje,
® jakjsou sluzby usporadany do logickych celkd?

Zjisténi Dikazy dokladajici
naplnéni cilového

stavu

Dokumentace:
Rozhovory:

® nazev sluzby,

€SS2

Ma organizace vypracovan u kazdé sluzby textovy popis, ktery obsahuje:

@ strucné predstaven( sluzby,
® pozadavky na sluzbu (potfeby ¢i ocekdvani's ni spojené),
® garantovanou nabidku sluzby (kdy, kde, kym, v jakém rozsahu

Dokumentace:
Rozhovory:

a za jakych podminek je poskytovana),
® souvisejici dokumentaci (smérnice, pracovni postupy), ktera se
k dané sluzbé vztahuje?

Css3

Ma organizace ke kazdé sluzbé zpracovanou garantovanou nabidku
formou vefejné pristupného a zakaznikdm srozumitelného dokumentu?

Dokumentace:
Rozhovory:
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Oznaceni Zjisténi Dikazy dokladajici
cilového Otazka vychazejici z kritéria auditu (cilového stavu) naplnéni cilového
stavu stavu
STRUKTURA PROCESU
Ma organizace zhotovenou Mapu procest v grafické podobé, ktera Dokumentace:
CSP1 obsahuje konkrétni, v praxi realizované, procesy? Je z Mapy procesU Rozhovory:
zfejmé, jaké jsou vazby mezi jednotlivymi procesy a jejich seskupent
do pfipadnych kategorii nebo funkénich skupin?
Jsou zhotoveny grafické i pisemné popisy procesd a v nich obsazenych Dokumentace:
CSP2 .. . ; ) I ,
¢innosti? Obsahuji popisy atributd procesd? Rozhovory:
CsP3 Jsou z Mapy procest a popisu procest ziejmé funkéni vazby na ostatni Dokumentace:
struktury systému QMSS? Rozhovory:

STRUKTURA ORGANIZACNI

a dal$imi relevantnimi zainteresovanymi stranami, a to na vsech
urovnich a ve vech tymech?

Je v organizaci stanovena, uplatfiovana a dokumentovana vhodna Dokumentace:
CSo1 organizacni struktura, ktera zohlednuje i vazby na relevantni Rozhovory:
zainteresovaneé strany?
Cs02 Jsou v organizaci stanoveny, uplatriovény a dokumentovéany pracovni Dokumentace:
pozice (role) v souladu s organizacnf strukturou? Rozhovory:
Jsou v organizaci specifikovany vsechny pracovni pozice (role) Dokumentace:
v profilech (popisech) pracovnich mist tak, ze obsahuijt: Rozhovory:
® Nazev pracovni pozice
cso3 ® Pracovni napln (Ukoly a ¢innosti, odpovédnost za dosazen( vystupl)
® Kompetence a pravomoci
® Nadfizenost / Podfizenost / Tymovou pfislusnost
® Vlastnictvi procest (pokud je to relevantni)
® Vlastnictvi dokumentl (pokud je to relevantni)?
Existuje oficidlni pracovnf pozice/role (povéten), kterd mé odpovédnost Dokumentace:
a pravomoc zahrnujicf zajistén, Ze:
@ jsou vytvareny, implementovany a udrzovany struktury potiebné pro
csoa fungovéni systému QMSS, ‘
® jsou predkladany zpravy vrcholovému vedenf o vykonnosti systému
QMSS a jakékoli pottebé zlepsovani systému QMSS,
® je podporovano povédomi o zévaznosti pozadavkd zékaznika
v rdmci celé organizace?
Je v organizaci stanoven, uplathovéan a dokumentovan zptsob vybeéry, Dokumentace:
CSO5 prjmu, zaskolovani, hodnoceni, ocefovani a zajisténi osobniho rozvoje Rozhovory:
pracovnikd a dalsich relevantnich zainteresovanych stran?
CS06 Je v organizaci stanoven, uplatrfovan a dokumentovan program dalsiho Dokumentace:
vzdélavani pracovnikd a dalsich relevantnich zainteresovanych stran? Rozhovory:
Je v organizaci stanoven, uplatfovan a dokumentovan systém Dokumentace:
cso7 sbéru a obousmérného predavani informaci mezi vsemi pracovniky Rozhovory:

STRUKTURA DOKUMENTACE

csD1 Existuje v organizaci zpracovany Seznam aktuélné platnych Dokumentace:
dokument(? Rozhovory:
- , Dokumentace:
CSD2 | Je v organizaci zpracovana Mapa struktury dokumentace?
Rozhovory:
csD3 Je v organizaci zpracovan a uplathovan proces nebo dokumentovany Dokumentace:
postup fizeni dokumentd a zaznama? Rozhovory:
Existuje v organizaci pracovnik, ktery je povéfen funkci spravce Dokumentace:
csD4 PN
(administratora) dokumentace? Rozhovory:
) L . Dokumentace:
CSD5 | Jsou stanoveni vlastnici véech dokument(?
Rozhovory:
CSD6 Existujf relevantni dokumenty a zdznamy, které jsou provézany na Dokumentace:
ostatni struktury (proces(, organiza¢ni, sluzeb a zdmérd)? Rozhovory:
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Priloha ¢. 7 o
KONTROLNI LIST AUDITU: EVIDENCNI CISLO 01/1/P/10

ZPRAVA Z AUDITU: EVIDENCNI CiSLO

Organizace:

Cil a kritéria auditu:
Rozsah a hranice auditu:
Termin konani:
Vedouci auditorského tymu (VAT):
Clenové auditorského tymu (CAT):
Povéreny zastupce poskytovatele (PZP):

Hodnoceni Pocet Cilové stavy

CSZ1,CSZ2,CSZ3, CSZ4, CSST, €SS2, CSS3, CSP1, CSP2, CSP3, CSOT, CSO2,

Shoda €SO3, €S04, CSO5, CS06, CSO7, CSD1, CSD2, CSD3, CSD4, CSD5, CSD6

Céste¢nd shoda

Neshoda

Prilohy:
Plan auditu, Kontrolnf list auditu, Zdznamy o neshodé a opatfenich ev. ¢.:

Pocet vytiskl: (uvedte pocet vytiskd zprav z auditu)

Zpracoval: VAT, CAT Datum: Schvalil: PzZP Datum:

PRILOHA ¢.7




Prilohac. 8

ZPRAVA Z AUDITU: EVIDENCNI CiSLO 01/1/P/10

ZPRAVA Z AUDITU: EVIDENCNI CiSLO 01/1/P/10

Organizace: Bild studna, o.p.s., Jeronymova 23, 500 03 Hradec Krdlové
(uvedte oficidlni ndzev organizace a adresu sidla organizace

Cil a kritéria auditu: Ovéfenf zavedeni systému QMSS dle viech cilovych stav(l péti zakladnich struktur systému QMSS
(uvedte, jaky je cil auditu a podle jakych kritérii bude proveden)

Rozsah a hranice auditu: Socidlné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi
(uvedte, pro jakou ¢dst organizace bude audit realizovdn)

Termin konani: 14.-15.2. 2010
(uvedte datum realizace auditu)

Vedouci auditorského tymu (VAT): Karel Caslava
(uvedte jméno vedouciho auditorského tymu)

Clenové auditorského tymu (CAT): Jitina Hloubalové
(uvedte jméno/a ¢lena/d auditorského tymu)

Povéreny zastupce poskytovatele (PZP): Jaroslav Houba
(uvedte jméno povéreného zdstupce poskytovatele)

Cilové stavy
(uvedte oznaceni cilovych stav, ve kterych byla dosaZena shoda, ¢astec-

Hodnoceni na shoda ¢i neshoda)

Shoda 19 (CSZ1,(CSZ2,CSZ3,CSZ4, CSS1, CSS2, CSS3, CSP1, CSP2, CSP3, CSO1, CSO2,
CSO3, €S04, CSO5, CS06, CSO7, CSD1, CSD2, CSD3, CSD4, CSD5, CSDe6
Caste¢nd shoda 3 (CSZ3, CSP2, CSP3
Neshoda 1 CSD5
Prilohy:

Plan auditu, Kontrolni list auditu, Zdznamy o neshodé a opatfenich ev. ¢.: ZN/01/1/P/10/1, ZN/01/1/P/10/2,
ZN/01/1/P/10/3, ZN/01/1/P/10/4 (uvedte identifikacni znak zdznamu o neshodé a opattenich)

Pocet vytisk(: 2 (uvedte pocet vytisk( zprav z auditu)

Zpracoval: VAT, CAT Datum: Schvalil: PZP Datum:
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Prilohac. 9

ZAZNAM O NESHODE A OPATRENICH: EVIDENCNI CiSLO

ZAZNAM O NESHODE A OPATRENICH: EVIDENCNI CiSLO

CSOINC]
Cilovy stav:

Popis neshody:

Navrh opatieni:

Odpovédny: Datum:

Realizace (pribéh) opatieni:

Zapsal: Datum:

Vyhodnoceni opatieni:

Viyhodnotil: Datum:

PRILOHA ¢.9



Prilohac. 10

ZAZNAM O NESHODE A OPATRENICH: EVIDENCNI CiSLO ZN/01/1/P/10/1

ZAZNAM O NESHODE A OPATRENICH: EVIDENCNI
¢iSLO ZN/01/1/P/10/1

CS B N (zaskrtnéte, zda se jednd o ¢dstecnou shodu ¢i neshodu)
Cilovy stav: CSZ3 (uvedte oznaceni cilového stavu)

Popis neshody:

Vedouci sluzby uvedla, ze dlohodobé neni zpracovén plén porad a plan kontrol, ktery, dle jejiho néazoru, sluzba
potrebuje ke svému fungovani. Plan porad a plan kontrol jsou jako jedny z dokumentd, které maji byt zpracovany na
zacatku kazdého kalendarniho roku, uvedeny v dokumentu SO/08/05, Strategické zdméry organizace.

(uvedte popis neshody dle prislusného zdznamu v Kontrolnim listu auditu)

Navrh opatieni:
Zpracovat plan porad a plan kontrol na rok 2010 do 28. 2. 2010.
(uvedte, jakd konkrétni opatreni a do kdy budou provedena k dosazeni shody u daného cilového stavu)

Odpovédny: Datum:
Kamila Krasnd, vedouci sluzby 15.2.2010
(uvedte datum, kdy byla napldnovdna opatreni)

Realizace (pribéh) opatieni:
(v pfipadeé potreby uvedte zdznamy o prabéhu realizace opatreni)

Zapsal: Datum:

Vyhodnoceni opatieni:

Dne 27.2.2010 predlozila vedouci sluzby Kamila Krdsna vypracovany plédn porad a plan kontrol na rok 2010. Opatfeni
bylo realizovano dle planu.

(uvedte, jakym zpUsobem byla ovérena realizace opatteni a zda bylo ¢i nebylo realizovdno navrZzené opatreni)

Vyhodnotil: Datum:

Jifi Vitek, feditel organizace 27.2.2010
(uvedte datum, kdy bylo realizovdno vyhodnoceni opatreni)
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Seznam zkratek

cs

CcsD
cso
cspP
Css
csz

DOD

KONZ

PT

PZP

QMss

VAT

ZAD

SEZNAM ZKRATEK

¢aste¢nd shoda

cilovy stav struktury dokumentace, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu.
cilovy stav organizac¢ni struktury, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu.
cilovy stav struktury procesy, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu.
cilovy stav struktury sluzeb, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu.
cilovy stav struktury zdmeér(, ¢islo uvedené za zkratkou je ¢islo cilového stavu.
dodavatel auditu

¢len auditorského tymu

externi audit

interni audit

konzultant

neshoda

pracovnik tymu

povéfeny zastupce poskytovatele

fizeni kvality socidlnich sluzeb

shoda

vedouci auditorského tymu

zadavatel hodnoceni/auditu
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