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1 Uvod

Tento manual slouzi jako pfirucka pro konzultanta systému Fizeni kvality socidlnich sluzeb (dale jen systém QMSS).
Manual obsahuje zakladni informace o systému QMSS stejné jako Manudl poskytovatele (kapitoly 1az 10). Davo-
dem je nezbytnost dokonalé znalosti systému QMSS a jeho struktur z pohledu poskytovatele. Popis postupu im-
plementace systému QMSS (kapitola 11) je obohacen pohledem a ziskanymi zkusenostmi konzultanta v rdm-

ci pilotniho projektu.

Implementace systému QMSS byla ovéfena v letech 2009 - 2010 v rdmci individuainiho projektu,Rozvoj
dostupnosti a kvality socidlnich sluZeb v Kralovéhradeckém kraji”. Pilotni implementaci v esti orga-
nizacich poskytujicich socidlni sluzby na Uzemi kraje pro Kralovéhradecky kraj zajistili realizatofi
projektu EuroProfis, sr.o. a JOB, 0. s.. Uspésné zavedenti systému probéhlo v nasledujicich typech
socialnich sluzeb: domov se zvl&stnim rezimem, pecovatelska sluzba, socidlni rehabilitace, kon-

taktnf centrum, terénni programy, odborné poradenstvi, domov pro osoby se zdravotnim
postizenim, nizkoprahové zafizeni pro déti a mladdez a aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi.

Tym ¢tyr expertl pracoval piimo v zafizenich socidlnich sluzeb celkem 8 mésict, aby
mohl spole¢né se zadavatelem a manaZery jednotlivych sluZzeb konstatovat, Ze im-
plementace ve viech typech sluzeb probéhla Uspésné a kazdé z pilotnich zafizeni
potvrdilo jeho pfinos v praxi. Tento manudl obsahuje zkusenosti z této pilotni

faze, priklady dobré praxe, problematickd mista, kterd se mohou vyskytnout

v pribéhu implementace, a pfilohy, jejichz pouziti se v prlibéhu implemen-

tace osvédcilo. Manudl Ize vyuzit jako inspiraci a pomucku pfi zavadéni

systému QMSS u poskytovatele s podporou konzultanta. Tento manudl

mohou dle svého uvadZeni vyuZivat i tfeti strany.

Zpracovatel manudlu bere na védomi, vyslovné souhlasi, Ze tento
manudl bude objednatelem vefejné publikovdn a predioZen tre-
tim osobdm k neomezenému vyuZiti. Manudl je pouze dopo-
rucujicim podkladem, tzn. je pIné v kompetenci tretich osob
(zejm. socidlnich zafizeni), zda a v jakém rozsahu se budou

timto podkladem ridit. Krdlovéhradecky kraj jakoZto ob-
jednatel manudlu nenese jakoukoli odpovédnost za
pfipadnou skodu ¢i jiné ndsledky souvisejici se zpra-

covdnim tohoto materidlu spolecné organizace-

mi EuroProfis, s.ro. a JOB, os. a s jeho dalsim

vyuzivdnim tfetimi osobami.
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1.1 DOPORUCENE POZADAVKY NA
KOMPETENTNOST KONZULTANTA

B DOPORUCENE POZADAVKY NA
KOMPETENTNOST KONZULTANTA

Konzultant je odbornik v oblasti zavadéni a udrzovani

systému QMSS. Tento odbornik ziskava povéfeni k vykonu

konzulta¢ni ¢innosti na zakladé splnénf téchto kritérif:

® predloZi profesni portfolio prokazujici profesni zku-
senosti konzultanta nebo poradce v oblasti manage-
mentu kvality nebo managementu organizace,

® doloZi pozitivni reference od nejméné péti organizaci,
které konzultant/poradce podporoval v oblasti mana-
gementu kvality nebo managementu organizace,

® absolvuje skoleni konzultanta (Uvod do systému
QMSS, vyklad cilovych stavi struktur systému QMSS,
simulace cyklu implementace systému QMSS) pro
systém QMSS,

® piijme zavazek dodrzovat etické zésady konzultanta
pro systém QMSS,

® ziskd Certifikat opravriujici k vykonu prace konzultanta.

B ETICKE ZASADY KONZULTANTA

1/ Konzultant respektuje davérnost informacdi,
které se tykajf Cinnosti zdkaznika, a bez jeho pfedchoziho
souhlasu tyto informace ani neprozradi, ani
neumozni jejich prozrazeni, ani je nepouZije ve svij
vlastni prospéch.

2/ Konzultant pracuje na kazdé zakazce peclivé
a s odbornym nasazenim.

3/ Konzultant pfijima jen takové zakdzky, pro které je
kvalifikovén a je schopny je vykonat.V pfipadé,
Ze se na zakazce budou podilet i dalsi osoby, vyvine
pfiméfené Usili pro to, aby zabezpecil, Ze jejich
kvalifikace a zkusenosti budou pro vykon dané
¢innosti dostate¢né.

4

~

Konzultant sdéli zakaznikovi viechny dlleZité

informace, které mohou ovlivnit jeho praci pro néj

nebo stavi konzultanta do stfetu zajm{ viCi

zékaznikovi nebo nékterému z pracovnikl zdkaznika.

Jedna se zejména o tyto informace:

® jakékoliv finan¢ni zdjmy na vyrobcich nebo
sluzbach, které jsou zékaznikovi dodavané,

® jakékoliv osobnf vztahy s osobami zaméstnanymi
v organizaci zdkaznika,

® existence (nikoliv jméno) svého souc¢asného
zakaznika, ktery ma konkurenc¢ni zajmy.

5

~

Konzultant vyvine pfiméfené usili
na zabezpeceni svého profesiondlniho rlstu
a zkvalitriovani svych sluzeb (znalosti a dovednosti).

6/ Konzultant nebude nepoctivé soutézit
s jinymi konzultanty.

1.2 UCEL A SMYSL SYSTEMU QMSS

mife zavedeny dil¢i prvky systému managementu kva-
lity, a sice na zdkladé naplrovani pozadavkl platného
pravniho rdmce a v ném zakotvenych Standard( kvality
socidlnich sluZeb. Existence téchto zékladnich prvkd sys-
tému kvality je jednak vysledkem snahy Kralovéhradecké-
ho kraje podpofit rozvoj kvalitativnich procest na svém
Uzemi (napf. podporou projektl tykajicich se proces
standardizace a planovani socialnich sluzeb), déle nékte-
rych zralych managementl socidlni sluZeb a souvisejici
legislativy. Dalsim Ukolem na cesté ke zvySovani kvality
socidlnich sluZeb je zlepSovani v oblasti jejich Fizenf. V pra-
xi to znamena, Ze dobfe fizené organizace umi pruznéji
reagovat na potfeby relevantnich zainteresovanych stran,
postupuji na zakladé pfedem zndmych zamérd a reflek-
tuji ve své c¢innosti potfebnost, dostupnost, odbornost,
efektivitu a environmentalni pfistup (Setrnost ke svému
okolf a Zivotnimu prostredi). Zavedeni systému QMSS ve
svém dUsledku provazuje stavajici pozadavky na kvalitu
poskytovanych sluzeb s prvky kvalitniho fizeni. Cimz do-
chdzi k provéazani viech prvkd v systému kvality a tim ke
zlepSeni fungovani organizace. Systém QMSS je primar-
né urcen pro zralé a motivované organizace, které systé-
mové pojetf fizenf organizace vidi jako pfinos, nikoli jako
povinnou direktivu. Systém lze zavést i u organizaci nové
vznikajicich, jejichz vedeni je schopné naplnit podminky
realizovatelnosti.

Shrnuti:

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

® Systém QMSS podporuje cyklus pldnovani, vytvareni
podminek, realizace, méreni, pfezkoumani, hodnoce-
ni a zlepsovani efektivnosti.

® Systém QMSS nabizi vyvazeny pohled na fizenf
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 bezpecnost.

® 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 personélniho
zajisténi sluzby a indikuje v redIném case potfeby
v této oblasti, véetné pretizeni pracovnikd.

® Systém QMSS zvy3uje toleranci pracovnikd ke
zméndm a podporuje formu ucicf se organizace.

® Systém QMSS umoziiuje efektivni vedeni optimalni
formy dokumentace a nezatéZuje organizaci
nadbytecnym dokumentovanim.

© Jednd se o doporucené, nikoliv zdvazné, pozadavky na vzdéldvdni a praxi, jejichZ naplnéni zarucuje dostatecnou miru kvalifikace konzultantd.
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1.3 PODMINKY REALIZOVATELNOSTI
SYSTEMU QMSS V ORGANIZACI

ZZ34kladni podminkou realizovatelnosti systému QMSS je
pfipravenost poskytovatele, a to ve tfech zékladnich ob-
lastech. Jednd se o oblast zdmérl organizace, oblast per-
sonalnf a oblast finan¢n.

1.3.1. OBLAST ZAMERU ORGANIZACE

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

Prvnim predpokladem pro Uspésné zavedeni systému

QMSS je existence zamérl organizace, které reaguji na

Zjisténé potieby relevantnich zainteresovanych stran a na

dosavadnf zfskané poznatky a zkusenosti v dané oblasti -

— organizace Vi, co, prog, jak a pro koho chce délat.

1.3.2. PERSONALNI OBLAST

B Dostatecna kapacita pracovnikii poskytovatele
umoznujici pracovat na zavedeni a udrzovani
systému QMSSS

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

Zaduje ¢as a pozornost pracovnikU. Je tedy nutné, aby po-

skytovatel mél v predstihu zajisténou urcitou persondlni

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 maji

¢innosti a Ukoly s tim spojené jaksi “navic” ke viem svym

dalsim povinnostem a ukoldm, aniz by jim k tomu byla
vyclenéna odpovidajici ¢ast jejich pracovni doby, velmi
zvysuje riziko, Ze zavedeni systému QMSS pro poskytova-
tele nepfinese zadouci profit. Naopak, mize pro néj mit
nékteré negativni disledky - napfiklad demotivovani, pfe-
pracovani zaméstnanci nebo negativni vnimani systému
QMSS ze strany pracovnikd.

B Zkusenost vedeni a pracovnikti se zavadénim
systému kvality

Systém QMSS vyzaduje pfedchozi zkusenost vedeni po-
skytovatele a jeho pracovnikl(l se zavadénim a udrzova-
nim néjakého systému kvality (napfiklad Standardd kvali-
ty socidlnich sluZeb). Tato pfedchozi zkusenost umozriuje
vedeni i pracovniklim chapat pfinosy systému QMSS, ro-
zumeét postupdm pro jeho zavedeni a udrzeni, coz je za-
kladni predpoklad pro jejich pozitivni motivaci, pro jejich
aktivni spolupraci. Bez této zkusenosti hrozi, Ze vedeni ani
pracovnici nebudou mit dostatek potfebnych znalosti
a dovednosti, které by umoznily zavést a udrzet systém
QMSS tak, aby pro né byl uZitetnym a pffinosnym, a to
v pfijatelné dobé a s pfijatelnymi ndklady.

B Jasné deklarovana vule a zavazek vedeni

Dlouholeté zkusenosti se zavadénim rlznych systému
kvality ukazuji, Ze jakykoliv systém kvality nemohou za-
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vést sami pracovnici bez Uc¢inné podpory vedeni dané
organizace. Tato podpora musi byt tedy, i v pfipadé systé-
mu QMSS, na zacatku vyjadfena pisemnym prohldsenim
vedenli, ve kterém vyjadFi svou vili zavést a udrzet systém
QMSS a svij zavazek stvrdi ve formé konkrétni podpory
v oblasti finan¢nich, personalnich ijinych zdrojd.

1.3.3. FINANCNI OBLAST

Zavedenf a udrZeni systému QMSS vyZzaduje, aby vyse zmi-
nénd vile a zdvazek vedenf organizace byly konkrétné vy-
jadfeny i tim, Ze na zékladé Planu implementace a udrZenf
systému QMSS budou stanoveny a nasledné vyclenény od-
povidajicf finan¢ni prostfedky. Tyto financni prostiedky jsou
nezbytné predevsim k zabezpeceni ndsledujicich nakladd.

B Financovani externi podpory
(vzdéldvdni, konzultace, audity)

Systém QMSS, jeho zavedeni a trvalé udrZeni, vyZaduje
v nékterych pfipadech (vétsinou v uvodnich fazich zava-
dénf systému) externi podporu vedenf a pracovnikdl po-
skytovatele. Tato externi podpora je realizovana formou
vzdéldvani, konzultaci a auditd. Externi podpora zajistuje do-
statek informaci o systému QMSS, o jeho vyhoddach i rizicich,
0 metodach a zpUsobech jeho zavedeni. Externi vzdélava-
telé, konzultanti a auditofi umoznuji vedeni a pracovnikdm
poskytovatele hledat a najit optimalni a pro danou orga-
nizaci na miru usité zplsoby zavedeni a udrzovani systé-
mu 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 ocenéni pra-
covnikd za Uspéchy pfi praci na systému QMSS.

B Odménovani vlastnich pracovnikt
(implementacni tym)

S vyse uvedenou nutnosti vyclenit dostate¢nou kapacitu

pracovnikl pro zavedeni a udrzeni systému QMSS souvisi

i nutnost uhradit i naklady na tyto pracovniky. Jedna se

jak o ndklady na béZznou mzdu, tak naklady na pfipadné

odmény pracovnikiim za dobrou praci.

V adekvatni vysi zaplacenad a odmeénovana prace ma také

pfimou souvislost s motivaci pracovnikl a jejich osobnim

nasazenim pfi zavadéni a udrzenf systému QMSS.

B Rezijni naklady
(ndklady spojené s investicemi a rezii)

Jako kazda ¢innost, i zavedeni a udrzeni systému QMSS,
vyZzaduje urcité souvisejici reZijni naklady, jako napfiklad in-
vestice do potfebného vybaveni, ndklady na tisk a komuni-
kaci, kancelaiské potfeby apod. Tyto rezijni naklady piimo
souvisi s vytvorenim dobrych pracovnich podminek pro
zameéstnance, ktefi budou systém QMSS realizovat.

8/9 K ‘
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2 Zasady systému QMSS

1/

2/

3/

4/

5/

Zaméreni na zakazniky

— z&sada 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 jasné
definovaného a vnimaného okruhu vedoucich
pracovnikd, ktefi prokazuji zékladni vadci rysy
(nesou zodpoveédnost za organizaci, za sva
ozhodnuti, maji pfirozenou autority, jsou
spolehlivi a délajf, co fikaji, hledaji vhodna fesent,
majf vybornou schopnost komunikace, umi

s lidmi spolupracovat, reflektuji viastni vykony,
dokézi prijimat zpétnou vazbu atd.).

Zapojeni pracovnikt na vsech trovnich

- zésada predpoklada pfiméfené zapojeni viech
pracovnikl organizace na vsech Urovnich do
plnénf cill organizace, které vychazeji z jejich
zamérd.

Udici se organizace

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

Flexibilita

- z&sada vedouci k uplatnéni védomych,
pfiméfenych reakci na zmény externiho a interni-
ho prostredi.

2 ZASADY SYSTEMU QMSS

6/

7/

8/

9/

10/

11/

Procesni pristup

- &innosti jsou v organizaci vnimany

v logickych celcich, které je mozné méfit a fidit
dle stanovenych ukazateld.

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

Neustalé zlepsovani

— zdsada vychdzi ze sledovani pInénf
pozadavkl a potieb 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 ¢innost 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 dosaze-
ni podilejf, realizovatelny a opatfeny terminy zhotoveni
nebo dodani. V ramci systému QMSS jsou, mimo jiné,
pouzivany cilové stavy (CSZ — cilovy stav struktury zamé-
rd, CSS - cilovy stav struktury sluzeb, CSP - cilovy stav
struktury procest, CSO - cilovy stav organiza¢nf struktury,
CSD - cilovy stav struktury dokumentace) k definovani
Z4douciho stavu jednotlivych struktur po realizaci cyklu
implementace systému QMSS.

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

Direktivni pFistup = zpUsob 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 vynosd, nakladl a zisku, plano-
vani cash-flow (pldnovéani penéznich pfijmad a vydajd), plano-
vani aktiv (majetek organizace) a pasiv (zdroje kryti majetku).

Garantovana nabidka sluzby = popis miniméalniho, or-
ganizaci pro zakazniky a dalsi relevantnf zainteresované
strany garantovaného, rozsahu, zpUsobu a podminek po-
skytovani sluzby.

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

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

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

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

3 POJMY A DEFINICE SYSTEMU QMSS

SYSTEM RIZENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB - MANUAL KONZULTANTA

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

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

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

Kritéria hodnoceni procesu = cilové stavy procest (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
chovéni a neformalnich pravidel, ktera sice nebyla nikde
vyslovné zformulovana, ale urcuje zplsob chovanf a jed-
nani lidi a zplsoby vykondvani prace.

Mapa procesti = grafické zndzornéni souboru proces,
které v organizaci existuji (z tohoto zndzornéni byva vét-
sinou ziejmé i ¢lenéni procesd do skupin (napt. hlavni, Fi-
dici, podptrné)).

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

Monitorovani pozadavkl uzivatelG a dalSich rele-
vantnich zainteresovanych stran = pribézné a trvalé
sledovania zaznamendvani pozadavkd uzivateld a dalsich
relevantnich zainteresovanych stran.

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

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

Operator procesu = pracovnik vykonavajici 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 zpUsob, jakymi bu-
de sledovano a hodnoceno splnéni pozadavkd.

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
procesu aktivniho zjistovani potfeb osob ve stanoveném
Uzemi a hledanf zpUsobU jejich uspokojovani s vyuzitim
dostupnych zdrojd. Obsahem planu je popis a analyza
existujicich zdrojd a potfeb, v¢etné ekonomického vy-
hodnoceni, strategie zajistovani a rozvoje socialnich slu-
Zeb, povinnosti zi¢astnénych subjektl, zpdsob sledovani
a vyhodnocovani plnéni planu a zplsob, jakym Ize pro-
vést zmény v poskytovani 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 = jakykoliv 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 oficidIné pfijaty souhrn konkrét-
nich zmocnénf 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 vzdjemné provazanych cinnosti, kte-
ry vyuzfva zdroje pro pfeménu vstupl na vystupy nebo
produkty. Tento soubor ¢innosti je v organizaci realizovan
opakované (nejedna se o jednordzovou c¢innost). Proces
Ize popsat pomoci atributl procesu a ma svého vlastnika.

3 POJMY A DEFINICE SYSTEMU QMSS

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 plsobenti, 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 deklarovéany 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 vzdélavaci cile pracovnikd shodné s cili
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, pozarni
ochranou, zivotnim prostredim, archivaci a skartaci apod.),
které jako celek podporujf nebo umozZnuji realizaci hlav-
nich procest tak, Ze vysledkem je poskytnuti kvalitnich
sluzeb (nebo jinych produktd) zakazniklm.

Pfirucka systému Fizeni organizace = dokument po-
pisujicl aktudlnf stav fizeni organizace v logice péti prova-
zanych struktur (podrobnéjsi popis systému QMSS a jeho
struktur naleznete v kapitolach 6. az 9.).

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

Rizeni a udrzovani systému QMSS = jednd se o vykon
manazerskych kompetenci povéfeného pracovnika a dalsich



dotcenych osob pfi definovéni, provozovani, aktualizaci,
vzdjemném efektivnim provazovani, provérovani a zlep-
Sovani vsech struktur s cilem dosdhnout v maximalni
mozné mife zdmérd organizace a spokojenosti relevant-
nich zainteresovanych stran.

Sjednana sluzba = sluzba, jejiz poskytovani bylo sjed-
nano s konkrétnim uZivatelem ¢i s konkrétnimi uzivateli.

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

Spravce dokumentace = 0s0ba, kterd odpovida za fize-
ni dokumentace.

Systém QMSS = specificky pfistup k fizeni organizace,
ktery je navrZzen primarné pro socialni sluzby. Zékladem
systému je celistvy pohled na organizaci jako na soustavu
navzajem propojenych struktur (struktura zamérd, sluzeb,
proces(, organiza¢ni a dokumentace). Systematické mo-
nitorovani stavu struktur, jejich zlepsovani a efektivni fize-
ni poznanych vazeb pfinasi organizaci konkuren¢ni vyho-
du v oblasti fizeni zmén a zvysovani kvality sluzeb. Systém
QMSS plIné respektuje a integruje pozadavky Standard
kvality socidlnich 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 = jedna se o struktury zdmérd (52), sluzeb (SS),
procesni (SP), organiza¢ni (OS) a dokumentace (SD).

Systém sbéru a obousmérného predavani informaci
=jedna se o oficidIné stanovend pravidla organizace slou-
Zici k zajisténi co nejefektivnéjsiho, obousmérného toku
informaci na vsech Urovnich organizace, upravujici kon-
krétné jejich pfenos, zdznam, bezpecnost, srozumitelnost
a odpovédnosti s timto spojené. Systém zajistuje, aby
véechny potiebné informace byly v pravy ¢as dostupné
na daném misté lidem, ktefi je potfebuji pro vykon své
prace. Tok informaci je v systému dokumentovan.

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

Verejny zavazek = poslani, cile, okruh osob a zasady re-
gistrované socialni sluzby.

Vize = obraz organizace, ke kterému v ur¢eném case
smeéfuje (CIM chceme byt?).

Vlastnik dokumentu = konkrétné ur¢end osoba, jejiz

pozice je soucasti organizacni struktury, ktera odpovida
za svéfeny dokument.

3 POJMY A DEFINICE SYSTEMU QMSS
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Vlastnik procesu = pracovnik zodpovédny za navrh,
optimalni chod, dokumentovani, aktualizaci a zlepsovani
procesul.

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

Vyhodnocovani pozadavki uzivatell a dalSich rele-
vantnich zainteresovanych stran = shrnuti zazname-
nanych pozadavkd, interpretace zjisténych udajd a for-
mulace duleZitych vystupd a zaverd.

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) majicl zajem (nebo prosazujici direktivy a poZa-
davky) na dosazeni urcitého stavu v dané oblasti, na Uspe-
chu, dosazeni cilll organizace (napf. zékaznici, zfizovatel,

dodavatelé, spolupracujici organizace, konkurence).

Zakaznik (externi a interni) = ten, kdo 74d3, vyuziva
a plati vystupy /produkty/ procesu (napf. klient, uzivatel,
zfizovatel a jiné zainteresované strany).

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

Zdroje = materialni, lidské, znalostnf, finan¢ni.

Zralost organizace = zkusenosti organizace v dané ob-
lasti, které se projevuji efektivnim, konstruktivnim, odpo-
védnym a angazovanym pfistupem (chovanim) k feseni
problém, zlepsovani nebo dosahovéni svych cild.

<
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4 Implementacni trojahelnik

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 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 zastupce a pracovnici orga-
nizace, jehoZ hlavni ¢i pfevéznou ¢ast ¢innosti tvofi po-
skytovani socidlnich sluzeb a ziskal k této Cinnosti oprav-
néni 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).
Statutdrni 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 udrZzovani sys-

tému QMSS. Tento odbornik ziskava povéfeni k vykonu

konzultacni ¢innosti na zakladé:

® plnéni pfedem danych kritérif (zkusenosti a vzdélani
v oblasti managementu kvality),

® absolvovani skoleni konzultanta pro systém QMSS

® piijeti zdvazku dodrzovat etické zdsady konzultanta
pro systém QMSS..

B Hodnotitel
Hodnotitel je odbornik v oblasti zavadéni, udrzovania hod-
nocenf Uspésnosti zavedeni a udrzenf systému QMSS. Hod-
notitelem se mUze stat pouze konzultant systému QMSS.
Tento odbornik ziskava povéfeni k vykonu hodnoceni na
zékladé:
® spinéni pfedem danych kritérif (zkusenosti
a vzdélani 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 - Implementa¢ni trojuhelnik

POSKYTOVATEL

IMPLEMENTACNI
TROJUHELNIK
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5 Zakladni popis systemu QMSS

Struktury jsou zdkladnim nastrojem, skrze které 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 systému. Do struktur
budou promitdny pozadavky, zvyklosti a dobré praxe
viech relevantnich 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 zakaznikim. Na nejvyssi Urovni jsou reprezen-
tovany registrovanou sluzbou. Na nizsich uUrovnich jsou
prezentovany jako rozklad na dil¢i poskytované sluzby
(Cinnosti) — v oblasti socidlnich sluzeb je pak zdkonem
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 obsahem.

B Struktura procest

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 procesU a jejich gra-
fickym a textovym popisem. Ma zcela zdsadni vyznam
v provazovani jednotlivych struktur.

B Organizacni struktura

Je prirozenou strukturou z pohledu jednotlivce vici or-
ganizaci, protoZe sehrava dlleZitou roli v oblasti rozdé-
leni pravomoci, odpoveédnosti, vymezeni kompetenci
a pfi budovani vztahd. Charakterizuje strukturu internich
a externich zainteresovanych stran. Je grafickym znézor-
nénim hierarchie pozic a zékladnich vztahd. Slouzi jako
vychodisko pro definovéani smluvnich vztahd mezi jed-
notlivymi 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 muaze byt predstavena v Mapé
dokumentace.

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

Obrézek ¢. 2 - Grafické zndzornéni 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 pldnovaci dokumenty vychdazejici 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: Organizacni — s pd-
sobnosti v rdmci celé organizace nebo poskytované sluz-
by; Tymova — s plsobnosti v rdmci urcité oblasti organiza-
ce nebo poskytované sluzby; Individualni - s plsobnosti
na jednu konkrétnf osobu (pracovnika organizace, uZivate-
le sluzeb apod.).

Grafické znazornéni napomaha vnimat 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 zameraQ).
CSZ2 - Organizace ma definovan a pouzivapfi smérova-
ni organizace:
® \efejny zavazek (Poslani, Cile, Okruh osob,
Zasady).

CSZ3 - Existuji a jsou pouzivany dalsi planovaci
dokumenty, které organizace vnima jako
dulezité pro své fungovani.

CSZ4 - Zdméry 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: Verejny zdvazek, Rozvojové
/ Strategické plany, Individudlni plany osobniho rozvoje
pracovnik a IndividudIni plany klientd / uzivatell sluzeb.

B Struktura procesu

Poskytovani sluZzeb ma procesni charakter — struktura
procest je vazba v druhém sledu. Ucel procest musi byt
v souladu se zdméry organizace. Ukazatele vykonnosti
procest maji pfimou vazbu na planované 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 zamer( jsou pfimérenym
zpUsobem dokumentovany a fizeny v aktudinim stavu.

Obrazek ¢. 3 - Grafické zndzornént struktury zamérd?

Vykonnostni ukazatel |
INDIVIDUALNI UROVEN

Osobni
plan
rozvoje

IndividudIni plényl

Plan kontrol . s - . )
Marketingovy |-t TYMOVA UROVEN  Plin projektu |
plén Finan¢ni plén
PRSS
Plan vzdélavani
OORGA A RO
777777 Vefejny zavazek 1 Poslani, Vize a Hodnoty organizace
Verejny zavazek x Cile organizace

Ukoly hesmcccccmcccc oo

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

Cernym pismem jsou uvedeny dokumenty
vychdzejici ze Standardd kvality socidlnich
sluzeb a sivym pismem jsou uvedeny dal-
§imozné relevantni pldnovaci dokumenty.

Plan udrzby

2 PRSS (uvedeno v obrdzku) = Pldn rozvoje socidlnich sluzeb - vysledek procesu aktivniho zjistovdni potfeb osob ve stanoveném tzemi a hleddni zpUsobu je-
jich 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, zplsob sledovdni a vyhodnocovdni plnéni pldnu a zpdsob, jakym Ize provést zmény
v poskytovdni socidlnich sluzeb.



7 Struktura poskytovanych sluzeb

systému QMSS

UVOD DO PROBLEMATIKY

Sluzby poskytované organizaci jsou zakladnim produktem,
ktery nabizi svym zdkaznikim. Je proto nezbytné, aby ve-
deni organizace i jeji pracovnici vedeéli, jaké sluzby nabizi
a o je jejich obsahem. Zde je vedle identifikace nabize-
nych sluZeb také velmi dllezité srozumitelné zpracovat na-
bidku sluzeb, nabizené sluzby jasné ohranicit a v neposled-
ni fadé také garantovat jejich kvalitu a mnozstvi. Zvlastnim
kritériem pro sestaveni této struktury je v oblasti socialnich
sluzeb zakonny poZadavek na jejich minimalni rozsah dany
taxativnim vymezenim rozsahu zékladnich cinnosti (po-
skytovanych sluzeb) u jednotlivych druh socialnich slu-
Zeb (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch, Vyhlaska
€. 505/2006 Sb.). Toto taxativni vymezent 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
vztahuji k poskytovani sluzeb.

Struktura poskytovanych sluzeb umoZnuje vedeni organi-

zace a jejim pracovnikdim:

® 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 dalsfim 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 socilnf
sluzby. Ve strukture sluzeb se tedy vzdy musi objevit socidlni

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

DOMOV PRO SENIORY

€ a R
FAKULTATIVNI — doprava
A N J
- D
® poskytnuti ubytovani
SOCIALNI SLUZBY ZAKLADNI — o Bosk)y/mut.f st,ZVy

| ® 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 prostfedim
_

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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°
_/ | @ aktiviza¢ni ¢innosti

® pomoc pfi uplatnovani prav,
zajma a pii obstaravani
zalezitosti
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sluzby a vedle toho (dle daného druhu socialni sluzby)
pripadné dalsi poskytované sluzby, napf. zdravotnické
sluzby, vedlejsi hospodarskd ¢innost apod.

Pfi definovani sluzeb je vhodné pouzit grafické zndzor-
néni struktury obsahujici hierarchii a vazby sluZeb. Toto
grafické zndzornénf je vhodné doplnit textovym popisem
sluzby, jehoz soucdstf je garantovana nabidka sluzby.
Obrazek zndzornény na pfedchozf strance ukazuje, jak by
mohla vypadat struktura poskytovanych sluzeb na pfi-
kladu druhu sluzby domov pro seniory. Nejednd se vsak
o univerzalni, pro kaZdou organizaci ¢i domov pro seniory
pouzitelny model, jde pouze o ukézku. (OBR. ¢. 4)

POPIS CILOVEHO STAVU

€SS 1° - Organizace ma zpracovanou strukturu
poskytovanych sluzeb formou grafického
zndzornéni (Mapy struktury poskytovanych
sluzeb), kterd ndzorné ukazuje:
® jaké sluzby organizace poskytuje,
® v jakych oblastech sluzby poskytuje,
® jakjsou sluzby usporadany do logickych celkd.

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

® ndzev sluzby,

® struc¢né predstaveni sluzby,

® pozadavky na sluzbu (potieby &i ocekdvani
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 pristupného
a zékaznikdm srozumitelného dokumentu.

VAZBY NA DALSIi STRUKTURY

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

3(CSS - cilovy stav struktury poskytovanych sluzeb; 1 - 3 pocet cilovych stavi
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B Organizacni struktura

Organizace ma vypracovanou organiza¢nf strukturu, ve kte-

ré je mimo jiné uvedena pracovni pozice zodpoveédna za:

® identifikaci a pfehodnocovéani pozadavkU
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 ma vypracovanou strukturu zamérd, kterd
mimo jiné obsahuje individudlni plany uZivateld.

V Priloze ¢. 2 je uveden vzorovy popis sluzby pro regis-
trované socialni sluzby — nizkoprahové zafizeni pro déti
a mladez a pro domov pro seniory.

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 provazani vsech
organizaci definovanych struktur (struktura zamérg,
organizac¢ni, sluzeb a dokumentace), které lIze realizo-
vat pravé prostiednictvim struktury procesi. Or-
ganizace nadefinuje svou vlastni strukturu procest, ktera
bude reflektovat ji poskytované sluzby a realizované ¢in-
nosti, hodnoty, kulturu a velikost organizace, bude prové-
zana s jejimi zdméry, pracovnimi pozicemi a dokumentaci.

Problematika fesena ve strukture procest se tedy zabyva
identifikaci, logickym provazanim, optimalizaci a funk¢-
nim popisem a zobrazenim proces(, které jsou v organi-
zaci realizovany. Strukturu procesi je vhodné znazor-
nit také graficky na vice Urovnich. Zakladni drover\ tvofi
Mapa procesii organizace, dalsi Urover zndzornénf sa-
motnych procesd, subprocest atd.

Proces Ize chapat jako soubor vzéjemné souvisejicich ne-
bo vzdjemné pulsobicich ¢innosti, které jsou logicky pro-
vazany, vétsinou se cyklicky opakuji, pfeménujf vstupy na
vystupy a maji svého vlastnika. V prdbéhu pfemény vstu-
pU na vystupy (cilovy stav) jsou spotifebovavany zdroje
a pfi dosazeni cilového stavu procesu je na sveté produkt
(vyrobek nebo v nasem pfipadé vétsinou sluzba).

Uéelem 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 Ize rozlisit t¥i hlavni skupiny pro-
cesu. Prvni skupinu procesd tvofi procesy realizaéni
(hlavni), které realizuji produkt (sluzbu) od ziskani zakaz-
ky pres jeji kontraktaci, realizaci az po vyhodnoceni. Dru-
hou skupinu predstavuji procesy Fidici (manazerské),
které zabezpecuji kontinudlni fidici podporu pro realizaci
produktt (sluzeb) a s nimi spojenych procesd. Treti skupi-
nu tvoii procesy podptirné (pomocné), které pripravuji
vhodné prostredi formou zajisténi a udrzovani infrastruk-
tury potfebné pro realizaci produktt (sluzeb).

Nize uvedeny obrézek ¢. 5 predstavuje grafické vyjadreni
jedné z moznych struktur procest (Mapa procest) v orga-
nizaci poskytujici socidlnf sluzby. VyuZiva pfi tom seskupenf

Obrazek ¢. 5 — Priklad struktury (mapy) procest

STRUKTURA PROCESU

RIZENI ORGANIZACE POSKYTUJICI SOCIALNI SLUZBY

Rizeni lidskych zdrojd
(Standard ¢. 9 a10)

PLANOVANI, MONITORING, HODNOCENI A ZLEPSOVANI POSKYTOVAN| SOCIALNICH SLUZEB (standard ¢&. 5, 15)
T T A TN

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 informa¢niho systému,
dokumentace a zaznam (¢aste¢né
Standard ¢. 5,10, 12)

SYSTEM RIZENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB - MANUAL KONZULTANTA

Rizeni vztah( s ext. zainte- Rizeni auditd a inspekci
resovanymi stranami — PR

(¢astecné Standard ¢. 8)

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

Poskytovani sluzby v
intencich smluvniho vztahu
(Standard ¢. 1, 2,5,6,7,8,14)

Ukonc¢eni smluvniho vztahu
(Standard ¢. 4, 8)
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do skupin proces fidicich, realiza¢nich a podpUrnych a zna-
zornuje také mozné vazby jednotlivych procesd na Stan-
dardy kvality socidlnich sluZzeb. Nejedna se viak o mapu
procesU, kterd je univerzalni a Ize ji pouzit pro kazdou or-
ganizaci. V nasem pfipadé jde pouze o inspirativni ukaz-
ku. Z hlediska realizace zdsady procesniho pfistupu (a tedy
i z hlediska realizace systému QMSS) je nezbytné, aby
kazdd organizace identifikovala a zpracovala svoji vlastni
strukturu procesU, kterd u konkrétnich procest vedle gra-
fické podoby (viz. OBR. ¢ 6) také stanovuje vsechny pod
nim uvedené atributy procesu.

Atributy procesii

Nize uvedené atributy procest slouzi jednak k ziskanf za-
kladnich Udaji o konkrétnim procesu, ale také ve fazi im-
plementace, pfi praci na procesni strukture, je Ize rovnéz
pouzit jako otdzky, které ndm skrze odpovédi napomo-
hou s rozhodnutim, zda je vybrany sled ¢innosti vhod-
né definovat jako proces, nebo jej nechat ve formé do-
kumentovaného postupu. Seznam atributl uvedeny nize

Ize povazovat za optimalni, neznamend to vsak, ze jej ne-
Ize zUzit a proces popsat strucnéji. Z pohledu zachova-
ni véech vyhod, které pfinasi dokumentovani definova-
nych procesd, je vsak doporuceno popsat proces temito
zakladnimi atributy:

® nazev procesuy,

produkt/vystup procesu,

kritéria hodnoceni produktu /vystupu procesu,
vlastnik procesu,

operatofi procesu (jednotlivych ¢innostf a jejich
pozice v organiza¢ni strukture),

vstupy procesu,

zdroje procesy,

predchazejici procesy,

¢innosti procesu,

nasledujici procesy,

kritéria hodnoceni procesu,

dokumentace a zdznamy procesu.

Obrézek ¢. 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 procesU, 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 - 7 Mapy procesl a popisu procest jsou ziejmé
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 dale v popisech procest 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 ¢etnost dokumentd a zdznam(
organizace. Diky propojenf téchto struktur Ize
mapovat a operativné upravovat pfipadné
dokumentacni duplicity, nebo naopak pokryvat
mista, kde funkeni dokumentace
nebo zdznamy chybf.

Obrazek ¢. 7 — Grafické symboly pouZivané pfi popisu proces

ZACATEK KONEC
PRIPRAVA
x PREDDEFINOVANY
INNOST
CINNOS POSTUP
SPOJKA MEZI i
DOKUMENT STRANKAMI ROZHODNUTI
VICE
DOKUMENTU
* CSP—cilovy stav struktury procesu; 1 - 3 pocet cilovych stavd
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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, vymeze-
ni kompetenci a pfi budovani vztaht jednotlivych pra-
covnikl organizace smérem ke svym spolupracovnikdm
a relevantnim zainteresovanym stranam. Organizacni
struktura systému QMSS je v SirSim kontextu iden-
ticka se strukturou zainteresovanych stran (viz O5R.
¢.8a9), proto jsou v systému QMSS vnimany, uvazo-
vany 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 ¢ase a reaguje na zmény v okoli
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 ddvodU jsou v systému jako zékladni
identifikovény 2 koncepty uvazovani o této problemati-
ce. Jedna se o koncept Hierarchicky (OBR. ¢. 8) a Tymovy
(OBR. & 9)

Hierarchicky a Tymovy koncept se lisi prfedevsim tim, ze
v prvnim konceptu prevldda zpUsob fizeni na zakladé

akceptace podfizenosti nebo nadfizenosti rdznych Urov-
ni fizeni a koordinace lidi. V druhém konceptu je zpU-
sob fizeni zaméren predevsim na udrzeni a zefektivnéni
spoluprace tymu za Ucelem dosazeni spolecného cile
a prevzeti odpovédnosti jednotlivcll nejen za spolecny
vysledek, ale i za budovani a udrzovéni vztaht k zaintere-
sovanym stranam. DalSim rozdilem mezi obéma koncep-
ty je zpUsob fizeni, dosahovani dohody a feseni problé-
mU, kdy v prvnim konceptu prevladaji postupy direktivni
a v druhém postupy konsenzudlni.

B Popis cilového stavu

€SO1° -V organizaci je stanovena, uplatriovéna
a dokumentovana vhodna organizacnf
struktura, kterd zohlednuje i vazby na relevantnf
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:

1/ nézev pracovni pozice,

2/ pracovni napln (Ukoly a ¢innosti,
odpovédnost za dosazeni vystup(l),
kompetence,
pravomoci a odpovédnosti,
nadfizenost / podfizenost / tymovou
prislusnost,
vlastnictvi procest (pokud je to relevantni),

3/
4/
5/

6/

7/ vlastnictvi dokument( (pokud je to relevantni). »

Obrazek ¢. 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 ekonomlc
Useku

} E/edouo provozmh

pracovnik
Pracovnik socidlni
péce

Stredni zdravotn{
personal

nualpy

Mzdové ucetni }

Socidlnf asistent

Dodavatelé sluzeb a zbozi

Niz8i zdravotni per-
sonal

Udrzbar

Uklize¢ka }
} Ueetni }

Vedouci stravovani

Kucharka

l

SPOLUPRACUJICi ORGANIZACE
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€S04 - Existuje oficidIni pracovni pozice/role (poveren),
kterd ma odpovédnost a pravomoc zahrnujici
zajistént, ze:
® jsou vytvareny, implementovéany a udrzovany
struktury potfebné pro fungovani systému
QMSS,
® jsou predkladéany zpravy vrcholovému
vedeni o vykonnosti systému QMSS a jakékoliv
potfebé zlepSovani systému QMSS,
® je podporovano povédomi o zadvaznosti
pozadavkl zakaznika v ramci 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 doku-
mentovan program dalsiho vzdélavani pracovni-
k a dalsich relevantnich zainteresovanych stran.
CSO07 -V organizaci je stanoven, uplatfiovan
a dokumentovan systém sbéru
a obousmérného predavani informaci mezi
vsemi pracovniky a dalSimi relevantnimi
zainteresovanymi stranami, a to na vsech
Urovnich a ve vsech tymech.

B Vazby na dalsi struktury

@ Struktura, kompetence a pocet pracovnik(
umoznujf napliovat Zéméry organizace (organiza¢ni
struktura X struktura zamérQ).

® Struktura, kompetence a pocet pracovnik(
umoznujf realizovat nabidku sluzeb (organiza¢ni
struktura X struktura sluzeb X kapacita vazana
individudlnimi plany).

® \iechny procesy a ¢innosti maji pfifazeny odpovidajici
lidské zdroje a jejich mnozstvi struktura,
kompetence a pravomoci umoznuji realizovat jejich
pldnované vystupy (organizacni struktura X struktura
proces(). Jsou urceni vlastnici a operatofi proces.

® Dokumenty spojené s napliiovanim poZzadavk{
na organizacni strukturu jsou soucasti fizené
dokumentace a Ize je identifikovat v Seznamu
platnych dokumentd (organizacni struktura X struk-
tura dokumentace). Jsou ureni uZivatelé a vlastnici
dokumentd.

PRILOHY:
Pfiloha ¢.3 PROFIL PRACOVNIHO MISTA

5CSO - cilovy stav organizacni struktury; 1 — 7 pocet cilovych stavi

Obrazek ¢. 9 - Tymova 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 feseni
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 ,Organiza¢ni
struktura”). Tyto procesy a ¢innosti jsou dokumentovany,
tj. provadény na zakladé tzv. dokumentovanych postu-
pl (postupl zachycenych v dokumentech). Provedeni
procest a c¢innosti doklddaji dokumentované zaznamy.
Dokumentované postupy a zaznamy tvori strukturu do-
kumentace. Struktura dokumentace provazuje viechny
ostatni struktury v organizaci.

Dokumentace je ve strukture systému QMSS fizena, to
znamend, Ze existuje dokumentovany proces nebo po-
stup fizeni dokumentace v organizaci — Priloha ¢. 4 ,Pri-
klad pfistupu feseni problematiky fizeni dokumentace”
Déle je vytvofen Seznam platnych dokumentd a jejich
centrainf ulozisté - Priloha ¢. 5 ,Priklad seznamu platnych
dokumentd”.

Struktura dokumentace v organizaci je znazornéna Ma-
pou struktury dokumentace (viz OBR. ¢ 10). Tato mapa
zahrnuje jak interni, tak externi dokumenty, které jsou pro
organizaci dulezité, napf. dané legislativou, zfizovatelem
a dalsimi zainteresovanymi stranami. Dale v sobé zahrnu-
je dokumenty systémové i operativni, v¢etné organizaci
definovanych zdznamd. Pocet a miru podrobnosti jed-
notlivych dokumentd ur¢uje vzdy organizace v souladu
s ostatnimi definovanymi strukturami (zamérd, procesy,
organizacni, sluzeb) a na zakladé kultury organizace. Je
nezadouci vytvéret v rdmci této struktury dokumenty,
které nejsou provazany na ¢innosti potfebné k pInéni za-
mérd a cilll organizace.

Typy dokument:

1/ Strategické dokumenty — dokumenty popisujici
zaméry a cile, napr. vefejny zavazek, strategické plany,
ptirucka systému fizeni organizace, statuty, zfizovaci
listiny. ..

2/ Systémové dokumenty — popisy procest
(v rozsahu Mapy procest), smérnice, dokumentované
postupy, pracovni instrukce, kontrolni postupy, fady,
operativni dokumenty (dokumenty vyzadujici
obvykle rychlé opatfeni pro korekci odchylky
v systému nebo jako reakce na pfilezitost /riziko,
napf. nafizeni feditele, prikazy).

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

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

10 STRUKTURA DOKUMENTACE SYSTEMU QMSS

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 fizeni dokumentace odpovida vétsinou tzv. spravce

nebo administrator dokumentace (konkrétni osoba, ktera

vede seznam aktualnich dokument():

® Pridéluje nové vzniklym dokumentdm
identifika¢ni znaky.

® Ma na starosti jejich zapsani do Seznamu aktuélnich
dokumentU a archivaci originalu

® Odpovida za archivaci a skartaci dokumentace.

® Vede v patrnosti planované revize dokumentd,
eviduje a archivuje aktudlni i neaktudlni verze.

® Zabezpecuje distribuci a evidenci fizenych kopif
dokumentd.

® Aby byly dokumenty v kazdém okamziku aktudlnf,
v souladu s praxi, a dostupné pro ty, ktefi je potfebuji,
ma kazdy dokument ur¢eného svého vlastnika.

Vlastnik dokumentu (konkrétné urc¢end osoba,

jejiz pozice je soucasti organizacni struktury):

® Odpovidé za formalni a vécny obsah konkrétniho
pridéleného 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, dpravach
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
aktudlné platnych dokumentt

CSD2 -V organizaci je zpracovana Mapa struktury
dokumentace.

CSD3 -V organizaci je zpracovan a uplatfiovan proces
nebo dokumentovany postup fizeni dokument(
a zaznam.

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

CSD5 - Jsou stanoveni vlastnici vsech dokument.
CSD6 - Existuji relevantni dokumenty a zaznamy, které

jsou provézany na ostatni struktury (procesg,
organizacni, sluzeb a zaméra).



VAZBY NA DALSIi STRUKTURY

Nejtézsim Ukolem je provazat viech 5 struktur. Zpracujte

si nejprve pracovni tabulkuy, ve které priradite ke kazdému

platnému dokumentu:

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

® krealizaci jaké sluZby pfindleZi (struktura sluzeb),

® krealizaci jaké sluZby pfindleZi (struktura sluzeb) kdo
podle néj bude pracovat,

® k jakému pracovnikovi/pracovnikim je urcen, kdo je
jeho vlastnikem (struktura organizacn).

PRILOHA:

Pifloha ¢ 4 PRIKLAD RIZENI DOKUMENTACE

Pifloha ¢. 5 PRIKLAD SEZNAMU PLATNYCH
DOKUMENTU

Obrazek ¢. 10 - Modelové 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

Vefejny zavazek Strategicky plan

Popisy procest
2.
systémové dokumenty
Dokumentované postupy
operativni dokumenty

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

11.1. UVOD DO PROBLEMATIKY

Nedilnou soucasti a dilezitou podminkou Uspésné im-
plementace systému QMSS v organizaci je vedle naplné-
ni podminek realizovatelnosti i dodrzeni vhodnych krokd,
které implementaci systému provazi. V prvni fazi imple-
mentace systému QMSS se jednd o sled 9 krokd, které
maji ur¢itou logiku, navazuji na sebe, vedou implemen-
tacnf tym, omezuji rizika a chyby, které mohou vzniknout
v ramci procesu prvotni Implementace systému QMSS (viz
OBR. ¢ 11 — Implementace systému QMSS). Druha faze je
charakterizovana 9 kroky Cyklu zmény (viz OBR ¢ 12 - Cyk-
lus zmény), které nésleduji po fazi 1. Fazi 2. charakterizujf
¢innosti zahrnuté v procesech vyhodnocovani, zlepSovani
a fizeni zmén pomoci systému QMSS. Tyto dvé féze v ramci
systému QMSS souhrnné nazyvame Cyklus implementace.

Cyklus implementace je postup (systémovy / procesni
nastroj), ktery je pfi spravném pouZiti velmi uZite¢ny a ma
hmatatelné dopady na kvalitu fizeni organizace, kvalitu ji
poskytovanych sluzeb a kvalitu zamérd (smérovani) v neu-
stale se ménicim prostredi.

Pfed samotnym zapocetim realizace Cyklu implementace
je nutné jesté zdlraznit, Ze veskeré nize uvedené kroky Ize
napliovat ve vice Urovnich vhledu a miry zpracovani po-
Zadavk( 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, provdzanost a pfinosy
do praxe organizace v prostfedi, kde existuje. Znamena to

tedy, Ze je vZdy duleZité prihlédnout ke zdrojim, kterymi
organizace pravé disponuje. Ddle je nutné vzit v Gvahu
i pfedstavy vedenf a zainteresovanych stran o fungovani
organizace, o jejim sméfovania o piinosech prvkd systému
ke zvySovéani nebo udrzovani pozadované (deklarované)
kvality poskytovanych sluZeb.

Na zavér Gvodu k zakladnim kroklm Cyklu implementace
je jesté nutné poukazat na jeden z ddleZitych prvkd imple-
mentace, kterym je provazanost (provazovani) vsech rea-
lizovanych struktur (viz Krok 5 - Névrh a schvélenf struktur
QMSS). Provéazanosti struktur je myslena identifikace vazeb,
vztah( a vzajemného ovliviiovani mezi dil¢imi strukturami,
jejich pochopeni, zadokumentovani a pouzivani pfi fizeni
organizace a zmén v ni probihajicich (fizeni operativnich
z4sahU a systémovych opatfeni). Provézanost struktur musi
byt v pribéhu cyklu implementace neustdle prabézneé
provéfovana, diskutovana a vystupy zaznamenavany. Jed-
nim z efekt( Uspésné implementace je pozorovatelny jev,
kdy v pocatku implementace jsou vazby mezi strukturami
méné transparentnf a jejich hledani obtiZzné, zatimco s pfi-
byvajicimi ndvrhy a dil¢imi realizacemi struktur vystupuji
v rdmci diskuzi nad postupy a dokumenty zcela pfirozené
na povrch a jsou uzitetnou pomckou pfi fesenf dilcich
prvkd systému QMSS. Pfezkoumdani schopnosti implemen-
ta¢niho tymu v oblasti identifikace, pochopeni, zadoku-
mentovani a miry vyuziti vazeb mezi strukturami je také
soucasti interntho a externi auditu systému QMSS. Priklad
pfistupu k problematice provazovani struktur je ndzorné
uveden v Pfiloze ¢ 9 ,Ukédzka provédzanosti jednotlivych
struktur v systému QMSS".

Obrazek ¢. 11 — Implementace systému QMSS

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

8. KROK
EXTERNi
OVERENI

7. KROK
INTERNI
OVERENI
6. KROK

NOVYCH
PRAVIDEL
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1. KROK

SETKAN{
9. KROK VEDEN[ 2. KROK
VYHODNOCEN{ VYHLASEN{
IMPLEMENTACE PLANU

CYKLUS
IMPLEMENTACE
QMSS

EDICE, DISTRIBUCE

3. KROK
VZDELAVANI
KIMPLEMENTACI

4.KROK
ANALYZA
AKTUALNIHO
STAVU

5. KROK
NAVRH
SCHVALENI
STRUKTUR




CYKLUS IMPLEMENTACE -
- IMPLEMENTACE SYSTEMU QMSS

B Kroky Implementace

1. krok Setkanivedenfkzdméruimplementace systému
QMSS a sestaveni Planu implementace

2. krok Vyhlaseni Planu implementace QMSS

3. krok Vzdéldvani kimplementaci

4. krok Analyza aktualniho stavu plnéni pozadavk

5. krok Néavrh a schvéleni struktur QMSS

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

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

8. krok Externi ovéreni (audit)

9. krok Vyhodnoceniimplementace systému QMSS

11.2 POPIS CYKLU IMPLEMENTACE

Nize je podrobné uveden postup implementace sys-
tému QMSS v podobé, kterd slouzi jako pomdcka pro
konzultanta pfi podporfe organizace v rdmci implemen-
tace.Vzhledem k tomu, ze implementaci systému (rozsah,
hloubka, délka, pouzité postupy atd.) v kazdé organizaci
ovliviuji vedle zadani (kontraktu) také kultura organizace,
zazity zplsob prace, finan¢ni a ¢asové moznosti, zralost
tymu a managementu..., jednad se o postup doporuceny,
ale ne jediny mozny. Postup je popsan v krocich a odka-
zuje se dale na pfilohy, jejichZ zpracovani ma pfi konkrétni
implementaci zasadni vyznam (napf. Plan implementace).
Ohnisko pozornosti pro konzulta¢ni podporu implemen-
tace predstavuje krok 5.,Navrh a schvéleni struktur”, ktery
je metodicky zpracovan nejobsahleji.

Doporuceni k efektivnimu pouzivani nize

uvedeného textu

® Kroky implementace jsou fazeny v logické navaznosti,
proto je nutné jejich posloupnost dodrzet. Nenf vsak
vylouceno, Ze pfiprava na nékteré na sebe navazujici
kroky se mlze Casové prekryvat.

@ Casovy rozsah préce je vzdy zpracovan individualné
pro kazdou dil¢i implementaci do formulare Planu
implementace (v textu Manualu nejsou z vyse uvede-
nych ddvodU terminy pevné stanoveny, jako inspirace
v této oblasti slouzi Pfiloha ¢. 7 ,Plan implementace”).

® V kroku 5. je posloupnost zpracovani jednotlivych
struktur popsana v logické ndvaznosti, totéz plati i o po-
sloupnosti implementacnich ¢innosti v rdmci jednot-
livych struktur. Posloupnost implementace struktur je
nutné dodrzet, posloupnost implementacnich ¢innosti
dil¢ich struktur se vsak mUze ¢asové lisit (napf. v rdmci
zpracovani Struktury sluzeb Ize jiz fesit problematiku
Struktury dokumentace). Jednotlivé ¢innosti pfi imple-
mentaci dil¢ich struktur Ize i preskocit, pokud z vychozi
analyzy vyplyne shoda stavajiciho stavu ve zkoumaném
segmentu systému organizace se stavem cilovym.

11 ZAKLADNI KROKY ZAVADENI SYSTEMU QMSS
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B 1.krok
Setkani vedeni organizace k zaméru implementace
systému QMSS a sestaveni Planu implementace

Pfiprava konzultanta
® Sezndmeni se s aktudinimi dokumenty zamérd.
® Vyjasnéni pozic, co konzultant musi, co mze

a co nesmi.

Jednd se o kontrakta¢ni schlizku (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 pozvany jako vyznamné
zainteresované strany (napft. zastupce zfizovatele). Schiiz-
ka je urcena zejména k oficidinimu vyhldseni zaméru
zavést systém QMSS v organizaci. V jejim prlbéhu jsou
oboustranné pfeddvany informace vztahujicf se k zzméru
zaveden( systému QMSS, zodpovézeny otdzky, prodisku-
tovany poZadavky zdcastnénych stran a pfezkoumany re-
alné podminky pro zavedeni systému QMSS v organizaci.
Vystupem z této schizky, pokud jsou naplnény podmin-
ky realizovatelnosti, je oficidInf vyhldseni zdméru zavedeni
QMSS v organizaci na véech urovnich a dohoda o zpra-
covanf Planu implementace — kdo, kdy, co a jak zajisti? Za
zpracovani planu je odpovédnd organizace, jejiz vedeni
rozhodne, kdo plédn bude 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 (Ize vyuzit Manudl poskytovatele), jsou v ném
definovany odpovédnosti za realizaci jednotlivych krokd
a jejich casova posloupnost, prabézné vyhodnocovani
a monitoring, méfitelné ukazatele jednotlivych vystupd.
Plan zohlednuje kulturu, velikost a strategii organizace.

Vystupy tohoto kroku:

® Vzdjemné informovani Ucastnici a zodpovézené
dotazy viech Ucastnikl schlizky.

® Prezkoumani naplnéni podminek realizovatelnosti.

® Rozhodnuti o zdméru zavedeni systému QMSS.

® Pracovnici povéreni zpracovanim Planu implementace.

® Schvélenfzaméru implementace sytému QMSS
v organizaci.

Souvisejici formulare, které Ize vyuzit:

® Pifloha ¢. 6 — PROHLASEN]
KIMPLEMENTACI / JMENOVACI LISTTYMU
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B 2. krok
Vyhlaseni Planu implementace systému QMSS

Priprava konzultanta

® Plsobnost pozic konzultant, statutarni zastupce,
metodik a ¢lenové tymu v projektu.

® Mikrosimulace kroku implementace podle Planu
implementace systému QMSS.

Jde o velmi dlleZity krok navazujici na oficidInf vyhldse-
ni zdméru implementace systému QMSS v organizaci.
V tomto kroku jsou pracovnici organizace oficidlné sezna-
meni se systémem QMSS a s jeho vazbami na strategii
a zédméry organizace. Organizace ma jiz zpracovan Plan
implementace, ktery je v rdmci tohoto kroku oficidlné
pfedstaven a vyhlasen, a viem pracovnikdm je deklaro-
vana podpora vedeni, které se oficidlné hlasi k zavedeni
systému QMSS. Zde je naplhovéna zésada vidcovstvi.
Vedeni organizace jasné, srozumitelné a v souladu se
zvyklostmi organizace deklaruje svou podporu pracovni-
kim pfi realizaci Planu implementace systému QMSS (t].
pri zavadéni, realizaci, vyhodnocovani a zlepsovani systé-
mu QMSS). Vedeni deklaruje své redlné ulohy, pfedstavy
o smérovani a odpovédnost pfi viech fazich implementa-
ce. Vystupem tohoto kroku by mélo byt, Ze kazdy v orga-
nizaci vi, Ze v jasné definovaném obdobi bude dochézet
ke zménam pfi zavadéni systému QMSS a jaka je v kazdé
fazi implementace jeho Uloha, pracovnici znaji cile zmén
(pfi zavadeni systému) a dokazi popsat svoji Ulohu pfi re-
alizaci Planu implementace.

Ke konfiguraci tymd, které se podileji na implementaci
systému v organizaci, dochédzi za podpory konzultan-
td, podminkou Uspéchu je rovnéz stanoveni vhodnych
komunikacnich kandld. Oficidlné je jmenovan tzv. im-
plementacnf tym, jehoZ Ukolem je setkdvat se na pravi-
delnych schlizkdch v pribéhu implementace. V rdmci
implementace QMSS jsou pridéleny odpovédnosti za
jednotlivé struktury pro praci s nimi ve viech krocich im-
plementace. Z implementac¢niho tymu, ktery stanovuje
poskytovatel za podpory konzultanta, je zvolen koordina-
tor procesu implementace v zafizeni a jsou mu pridéleny
pravomoci v ramci implementace.

Hlavni dlohou koordinatora je:

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

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

® fidit zmény v implementaci,

® 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.
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Hlavni tlohou ¢lenG implementaéniho tymu je:

@ distribuovat Ukoly implementace do svych tymd
(z organiza¢ni na skupinovou Urover),

® informovat koordindtora o problémech pfi
implementaci a spole¢né navrhovat jejich fesent,

® v pribéhuimplementace u Uspésné zavedeného
prvku systému soubézné zaznamenat pravidla pro
jeho udrzenf a zlep3ovani, kterd budou v zévéru
implementace zahrnuta do metodiky systému.

Dalsi kompetence a pravomoci ¢lend implementacniho
tymu jsou definovany spolec¢né s konzultanty QMSS ve-
denim organizace, dle stylu Fizeni, jeji kultury a strategie.

Vystupy tohoto kroku:

® Schvéleny Plan implementace.

® \/ichni pracovnici organizace jsou oficialné
sezndmeni s Planem implementace.

® Je oficidiné povéren koordindtor procesu
implementace (Planu implementace) a sestaven tym
implementace (v¢etné stanovenych pravomoci
a kompetenci).

Souvisejici formulare, které Ize vyuzit:

® Piiloha ¢. 6 — PROHLASENI
KIMPLEMENTACI / JMENOVACI LISTTYMU

® Piiloha ¢. 7 — PLAN IMPLEMENTACE

B 3.krok
Vzdélavani k implementaci

Pfiprava konzultanta/lektora

® Cil, program a obsah vzdélavani.
® Manual a materialy.

® Pozadavky na infrastrukturu.

Krok je zaméfen na zvyseni kompetenci pracovnikd za-
fizeni, které jsou potfeba 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 feSsenou problema-
tikou. Vzdélavani provadéji konzultanti QMSS, jeho rozsah
je dén situaci v konkrétni organizaci, zpravidla neni delsi
nez 1 den. Zaméreni a obsah vzdélavani je konzultovano
s vedenim organizace a vyplyva i z vystupl pfedchozich
krokd a z dalsich podnétd ¢lend implementa¢niho tymu.

Vystup tohoto kroku:
® Zrealizované vzdélavani ke zvyseni kompetenc|
pracovnikl zafizenf k zavedenf systému QMSS.

Souvisejici formularFe a metodiky, které Ize vyuzit:
® MANUAL POSKYTOVATELE



B 4.krok
Analyza aktualniho stavu plnéni pozadavka
(véetné prezentace vysledku)

Pfiprava konzultanta

® Sezndmen( se s aktudlnimi dokumenty zdmérd.

® Vyhodnoceni podminek realizovatelnosti.

® \/yjasnéni pozic, co konzultant musi, co m{iZze a co nesmi.

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

4.1 Zaddni ukolu analyzovat stdvajici stav
struktur QMSS v organizaci

Poskytovatele je tfeba v rdmci zadani tohoto uUkolu infor-
movat:
® jaky je smysl a cil analyzy, k ¢emu slouZi, jaké jsou

vystupy analyzy a jak budou dale pouZivany,
® jakym zpUsobem je vhodné analyzu zpracovat,
® jaka je optimalni forma zpracovani analyzy,
® jaké osoby je vhodné do zpracovanf analyzy zapojit.
Soucasti zadani ukolu je také predani formulare ,Analy-
za stavajiciho stavu struktur systému QMSS v organizaci”
jako doporucené formy zpracovani analyzy.

4.2 Vypracovdni analyzy stdvajiciho stavu
struktur QMSS v organizaci
Viypracovanim analyzy je povéren konkrétni pracovnik orga-
nizace, ktery je zodpoveédny za jeji provedeni v daném ter-
minu. Tento pracovnik deleguje Ukoly pfi zpracovani analyzy
na dalsi jednotlivé pracovniky. Tato ¢innost mdze probihat
bez podpory konzultanta v mezidobf jednotlivych schlizek.
Analyza je zaméfena na porovndni stavu organizace
s cilovymi stavy u jednotlivych struktur systému QMSS.
V ramci analyzy jsou provedeny tyto ¢innosti:
® sezndmen( se s cilovym stavem pozadovanym
systémem QMSS u kazdé ze struktur,
® popis stavajictho stavu organizace v dané oblasti,
® identifikace a interpretace (slovni popis a funkenf
vyjadreni) odchylky stavajiciho stavu organizace od
pozadovaného cilového stavy,
@ stanoveni opatienf vedoucich k dosazeni cilového stavu.

Zakladnf doporucenf pfi zpracovani analyzy jsou:

® dukladné pochopeni cilového stavu pozadovaného
systémem QMSS,

® podrobné a ddkladné zmapovani stavajiciho stavu
organizace v dané oblasti,

® zapojeni vsech pracovniky, kteff jsou schopni
poskytnout informace o stavajicim stavu organizace
v dané oblasti,
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® formulace opatienf jako méfitelnych ¢i
pozorovatelnych ukol.

4.3 Zasldni analyzy stdvajiciho stavu struktur QUSS
v organizaci konzultantiim

Zaslani analyzy konzultantlm je nutné k tomu, aby si kon-
zultanti mohli analyzu dopredu, pred vlastni konzultaci s
poskytovatelem, prostudovat a pfipravit si k ni podnéty
(nédvrhy, pfipominky, doporuceni). Z toho dlvodu musi
byt analyza konzultantlim zasldna v dostate¢ném predsti-
hu pred vlastni konzultaci.

4.4 Prostudovdni analyzy stdvajiciho stavu
struktur QMSS v organizaci a pfiprava
podnétii ke konzultaci
Konzultanti si samostatné prostuduji zaslanou analyzu
a pfipravi si k ni podnéty (navrhy, pfipominky, doporuce-
ni). Soustfedf se pfi tom na tyto zkladni body:
® Je popis stavajiciho stavu organizace v dané oblasti
dostatecny, tedy zpracovan tak, aby mohlo byt
provedeno srovnani s poZadovanym cilovym stavem?
® Je dostatecné srozumitelné a pfesné popsana
odchylka stavajiciho stavu od cilového stavu?
@ Vedou stanovena opatreni skute¢né k tomu,
aby bylo dosazeno cilového stavu?
® Jsou opatfeni formulovana jako méfitelné ¢i
pozorovatelné ukoly?

Pokud konzultant usoudi, Ze analyza ma z hlediska vyse
uvedenych bodU zavazné nedostatky, které by nebylo
mozné odstranit pfi vlastni konzultaci s poskytovatelem,
je mozné, aby o nedostatcich analyzy, spolu s doporuce-
nim pro jejich odstranéni, sezndmil poskytovatele jesté
pted konzultaci telefonicky nebo e-mailem.

4.5 Konzultace, pfipadné tipravy a schvdleni
analyzy stdvajicich struktur QUSS
vorganizaci
Konzultace probihd za pfitomnosti konzultanta a urce-
nych pracovnikd poskytovatele. Jejim cilem je:
® poskytnout poskytovateli prostor pro feseni problém
¢i potizi, na které pfi zpracovani analyzy narazil,
® poskytnout konzultantovi prostor pro vyjadfeni svych
podnétl k analyze,
® upravit analyzu na zakladé vystupt z konzultace,
® schvalit kone¢nou verzi analyzy jako vychozi bod pro
praci na navrhu struktur QMSS,
® revidovat a pfipadné aktualizovat Pldn implementace
(zapracovan{ vystupU analyzy).

Vystupy tohoto kroku:

® Interpretace porovnani pozadavkd QMSS
se soucasnym stavem v zafizeni.

® Aktualizace Planu implementace.
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Souvisejici formularFe a metodiky, které Ize vyuzit:
® Piiloha ¢. 8 — ANALYZA VYCHOZIHO STAVU

H 5.krok
Navrh a schvaleni struktur QMSS

Na zakladé vystupl z analyzy v pfedeslém kroku jsou
identifikovana mista, kterd je nutno pfi zavadéni systému
zpracovat a navrhnout tak, aby byla ve shodé s pfislus-
nymi poZadavky systému QMSS. Vedle poZadavk( uvede-
nych u dil¢ich cilovych stav( struktur je nutné jednotlivé
vystupy prace neustale vztahovat k Zdmérlm organiza-
ce, které jsou nahlizeny optikou zbyvajicich Ctyf struktur
QMSS a logicky navzdjem provazovéany. Organizace na
zakladé predeslych krokl v tomto misté implementace
deklaruje aktudlni zaméry. Tyto zaméry napliuje posky-
tovanim sluZeb, ke kterym pfifazuje konkrétni cinnosti
a procesy. Ty jsou vykondvany lidmi zahrutymi v organi-
zacni struktufe a dokumentovany prostfednictvim struk-
tury dokumentace.

Vystupy tohoto kroku:

® Definovanych 5 struktur QMSS.

® Optimalizace vztah( mezi viemi definovanymi
strukturami.

5.1 Stanoveni (pfezkoumdni) a deklarovdni zamérii
Jde o zasadni ¢innost v oblasti prace se strukturami systé-
mu QMSS, kterou se bude implementacni tym spolecné
s konzultanty zabyvat. Zéméry organizace tvofi soubor
strategickych rozhodnuti, opatfent, cilt a plan(, které jsou
v tomto kroku oficidlné deklarovany a k nimz se v rdmci
systému QMSS vztahuje veskera dalsi ¢innost a dokumen-
tovani. Jedna se o provazani a prezkoumani stavajicich
zamérd a strategif organizace a jejich vztahU k celoorgani-
zacni, skupinové a individualni trovni.

5.1.1 Zpracovdni Mapy struktury zamérii

Sestaven( logické struktury dokumentU v struktufe zamé-
rd vytvarf zéklad pro vazby k ostatnim strukturam. Pribéh
tvorby struktury bude pfizpUsoben individualnim pod-
minkdm u poskytovatell a mize vychdzet z ndsledujicich
krok:

® definice struktury zamérQ (na zékladé analyzy),

® rekapitulace existujicich planovacich dokumentd,

® provazani dokumentl v rdmci struktury zédmera,

® vlastni grafické zndzornéni dokumentl v mapé.

Vystup:
CSZ1’ - Organizace ma zpracovano grafické zndzornénf
struktury zadmeér (Mapa struktury zamera).

7 CSZ - cilovy stav struktury zdmérd; 1 - Cislo cilového stavu
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5.1.2 Zpracovdni/revize / aktualizace Verejného
zdvazku organizace

Vefejny zdvazek jako obvykly strategicky planovaci doku-
ment poskytovatele obsahuje poslani, cile, okruh osob
a zasady.V podstaté se nejedna o vznik nového dokumen-
tu, ale o jeho revizi/aktualizaci, U¢elem které je smysluplny
a uceleny dokument umoznujici vazby na dalsi planovaci
dokumenty. Revize / aktualizace probiha v tymu relevant-
nich pracovnikl. Konzultant pUsobi jako moderator, ne-
vstupuje do tvorby Vefejného zadvazku organizace pfimo.

Vystup:

CSZ2 - Organizace ma definovan a pouziva pfi
smérovani organizace:

® \efejny zévazek (Poslani, Cile, Okruh osob, Zasady).

5.1.3 Identifikace / zpracovdni / revize / aktualizace
dalsich planovacich dokumentii

Kromé vefejného zdvazku existujf v organizaci dalsi pla-
novaci dokumenty pro réizné oblasti plsobeni. Pro praci
na dokumentech ve struktufe zamér( je dUleZité zapojeni
sirsfho okruhu osob poskytovatele s cilem zachytit redlny
zabér strategickych a planovacich dokumentt. Vsechny
dokumenty nasledné figuruji v Seznamu dokumentace
v ramci struktury dokumentace a slouzi k planovani v rliz-
nych oblastech organizace.

Vystup:

C€SZ3 - Existujf a jsou pouZivany dalsi planovaci
dokumenty, které organizace vnimé jako
dulezité pro své fungovani.

5.1.4 Identifikace zdkladnich vazeb struktury
zdmérii na ostatni struktury

Vazby mezi strukturami patfi mezi zésady systému QMSS
(Systémovy pristup k fizeni). Identifikace vazeb spociva
v nachézenf oblasti ostatnich struktur, pro které planovaci
dokumenty ze struktury zamérd stanovuji smérovanf a cf-
lové hodnoty. Identifikace a aktualizace zékladnich vazeb
je kontinudlni proces.

Vystup:
CSZ4 - Zaméry jsou provazany s ostatnimi strukturami.

5.2 Definovdni/revize struktury poskytovanych
sluzeb
V rdmci realizace této ¢innosti je aktualizovdna, popfipadé
definovana struktura poskytovanych sluzeb v ramci kazdé
organizace. V tymu pracovnikd organizace je za podpory
konzultantl pfezkoumdna stavajici struktura poskytova-
nych sluzeb. K této struktufe se nadale budou vztahovat
(jako k dalSimu z referen¢nich rdmca) i dalsi ¢innosti.

Vystupy:

® Definovana / revidovana struktura poskytovanych sluzeb. »



5.2.1 Zpracovdni Mapy struktury sluZeb - cilovy

stav CSS1
Zadani ukolu zpracovat Mapu struktury sluzeb - ci-
lovy stav CSS1
Poskytovatele je tfeba v rdmci zadani tohoto uUkolu infor-
movat:
® jaky je smysl a cil struktury sluzeb, k cemu slouZ,
® jakym zpUsobem je vhodné strukturu sluzeb zpracovat,
® jaka je optimalni forma zpracovani struktury sluZeb,
® jaké osoby je vhodné do zpracovani sluzeb zapojit.

Vypracovani Mapy struktury sluzeb (vhodné jako
prace v mezidobi)

Vypracovanim struktury sluZeb je povéfen konkrétni pra-
covnik organizace, ktery je zodpovédny za jeji provedeni
v daném terminu. Tento pracovnik deleguje Ukoly pfi
zpracovani Mapy struktury sluzeb na dalsi jednotlivé pra-
covniky.

Vypracovanf struktury poskytovanych sluZeb je zaméfeno
na zmapovani a definovani sluzeb, které organizace po-
skytuje, a skladd se z téchto ¢innostf:
® definovani pojmu poskytovana sluzba tak,
aby poskytovatel byl schopen rozlisit sluzbu
od ¢innosti, aktivit, tkoll apod,,
® vypracovani souhrnu vsech sluZeb, které organizace
poskytuje,
® zvolenfvhodného nazvu poskytovanych sluzeb
v pffpadé, Ze stavajici ndzev neni vyhovuijici,
® definovani oblasti, pod které jednotlivé sluzby patfi,
a zvoleni vhodného nazvu pro tyto oblasti v pfipadé,
Ze stavajici ndzev nenf vyhovuijici,
® zafizeni jednotlivych sluZeb pod tyto oblasti,
® vypracovani grafického zndzornéni struktury
poskytovanych sluzeb.

Zaslani Mapy struktury sluzeb konzultantiim

Zaslani struktury sluzeb - cilovy stav CSS1 konzultantdm
je nutné k tomu, aby si konzultanti mohli strukturu v pfed-
stihu, pred vlastni konzultaci s poskytovatelem, prostudo-
vat a pfipravit si k nf podnéty (navrhy, pfipominky, dopo-
ru¢enf). Z toho dlvodu musi byt struktura konzultant@m
zaslana v dostate¢ném predstihu pred vlastni konzultaci.

Prostudovani zaslané Mapy struktury sluzeb

a pFiprava podnétii na konzultaci

Konzultanti si samostatné prostuduji zaslanou strukturu

sluzeb a pfipravi si k ni podnéty (ndvrhy, pfipominky,

doporuceni). Soustfedi se pfi tom na tyto zakladni body:

® Je z predloZené struktury zfejmé, jaké sluzby
organizace poskytuje?

® Je z predloZené struktury zfejmé, v jakych oblastech
organizace sluzby poskytuje?

® Jsou sluZby uspofadany do logickych celkd?

® Jsou nazvy sluzeb a oblasti vhodné zvolené
(je z nich srozumitelné, o jakou sluzbu ¢i oblast se
vlastné jednd)?

8 CSS - cilovy stav struktury sluzeb, 1 - Cislo cilového stavu
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® Je grafickd forma zobrazenf struktury sluZeb vhodné
zvolend (pomaha ziskat zakladni, jednoduchy a srozu-
mitelny pfehled o poskytovanych sluzbach, &i nikoliv)?

Pokud konzultant usoudi, Ze struktura ma z hlediska vyse
uvedenych bodU zavazné nedostatky, které by nebylo
mozné odstranit pfi vlastni konzultaci s poskytovatelem,
je mozné, aby o nedostatcich struktury sluzeb spolu s do-
poru¢enim pro jejich odstranéni sezndmil poskytovatele
jesté pred konzultaci telefonicky nebo e-mailem.

Konzultace, pfipadné upravy a schvaleni Mapy

struktury sluzeb

Konzultace probiha za pfitomnosti konzultanta a urce-

nych pracovnikd poskytovatele. Jejim cilem je:

® poskytnout poskytovateli prostor pro fesent
problém ¢i potizi, na které pfi zpracovani struktury
sluzeb narazil,

® poskytnout konzultantovi prostor pro vyjadienf
svych podnétd ke strukture sluzeb,

® upravit strukturu sluzeb na zékladé vystupd
z konzultace,

® schvalit konec¢nou verzi struktury sluzeb — cilovy
stav CSS1.

Vystup:

C€SS12 - Organizace méa vypracovanou strukturu posky-
tovanych sluzeb formou grafického znazornéni (Mapy
struktury poskytovanych sluZeb), kterd nazorné ukazuje:
® jaké sluzby organizace poskytuje,

® v jakych oblastech sluzby poskytuje,

® jakjsou sluzby uspofadany do logickych celkd.

5.2.2  Zpracovdni popisu sluzeb - cilovy stav CSS2

Zadani ukolu zpracovat popis sluzeb

Poskytovatele je tfeba v rdmci zadani tohoto uUkolu infor-

movat:

® jaky je smysl a cil popisu sluZeb, k cemu slouZi,

® jakym zpdsobem je vhodné popis sluzeb zpracovat,

® jaka je optimalni forma zpracovéani popisu sluzeb,

® jaké osoby je vhodné do zpracovani popisu sluzeb
zapojit.

Vypracovani popisu sluzeb
Viypracovanim popisu sluzeb je povéren konkrétni pra-
covnik organizace, ktery je zodpovédny za jeji provede-
ni v daném terminu. Tento pracovnik deleguje ukoly pfi
zpracovani popisu sluzeb na dalsi jednotlivé pracovniky.
Viypracovani popisu sluzeb je zaméreno na zakladni popis
kazdé jednotlivé sluzby. Sklada se z téchto Cinnosti:
® vypracovani stru¢ného popisu kazdé sluzby, ktery
umozni pochopit, co je obsahem dané sluzby,
® vypracovani popisu pozadavkd, které maji se sluzbou
spojeny nebo které od sluZby vyzaduji zdkaznici
a daldi relevantni zainteresované strany,
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® vypracovani garantované nabidky sluzby, coz je
popis zakladnich minimalnich charakteristik sluzby,
na které ma uzivatel dané sluzby narok a které mu
poskytovatel garantuje,

® vypracovani seznamu souvisejici dokumentace
(smérnice, pracovni postupy), kterd se k dané sluzbé
vztahuje.

Zakladni doporuceni pfi zpracovani popisu sluzeb jsou:

® popis je formulovan stru¢né, srozumitelné a vystizné
(nenf nutné psat romény, na druhou stranu tfi radky
textu asi nebudou stacit),

® ovéfeni srozumitelnosti v praxi (konzultace textu
s pracovniky, uzivateli),

® U kazdé sluzby garantovat skutecné pouze to,

co je poskytovatel schopen zajistit (neslibovat
vzdusné zamky).

Zaslani popisu sluzeb konzultantim

Zaslani popisu sluzeb konzultantlm je nutné k tomu, aby
si konzultanti mohli popis v prestihu, pred vlastni kon-
zultaci s poskytovatelem, prostudovat a pfipravit si k nim
podnéty (navrhy, pfipominky, doporuceni). Z toho ddvo-
du musi byt popis konzultantlim zasldn v dostate¢ném
predstihu pred vlastni konzultaci.

Prostudovani zaslaného popisu sluzeb a pFiprava
podnéti na konzultaci
Konzultanti si samostatné prostudujf zaslany popis sluzby
a pfipravi si k nému podnéty (navrhy, pfipominky, dopo-
ruceni). Soustredi se pfi tom na tyto zakladni body:
® Je ze stru¢ného popisu sluzby ziejmé, jaky je jeji
obsah?
® Jsou vypracovany pozadavky na sluzbu od uZivatell
a dalSich relevantnich zainteresovanych stran?
® Je garantovand nabidka sluzeb popsana pomoci
méfitelnych ¢&i pozorovatelnych udajd?
® Je garantovand nabidka sluzeb popsana struc¢né,
vystiZzné a srozumitelné?
® Je garantovanad nabidka sluzeb relevantnf
k moznostem poskytovatele?
Pokud konzultant usoudi, Zze popis sluzeb ma z hlediska
vyse uvedenych bodU zdvazné nedostatky, které by ne-
bylo mozné odstranit pfi vlastni konzultaci s poskytovate-
lem, je mozné, aby o nedostatcich popisu spolu s doporu-
Cenim pro jejich odstranéni seznamil poskytovatele jesté
pted konzultaci telefonicky nebo e-mailem.

Konzultace, pfipadné tpravy a schvaleni popisu

sluzeb

Konzultace probihd za pfitomnosti konzultanta a urce-

nych pracovnikd poskytovatele. Jejim cilem je:

® poskytnout poskytovateli prostor pro fesent
problém ¢i potizi, na které pfi zpracovani popisu
sluzeb narazil,

® poskytnout konzultantovi prostor pro vyjadfeni svych
podnétl k popisu,

® upravit popis na zékladé vystupl z konzultace,

® schvalit konec¢nou verzi popisu sluzeb.
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Vystup:

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

® nazev sluzby,

stru¢né predstavent sluzby,

pozadavky na sluzbu (potteby ¢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.

5.2.3 Zpracovdni garantované nabidky sluzby
formou verejné pristupného a zdkaznikiim
srozumitelného dokumentu

Zadani ukolu zpracovat garantovanou nabidku
sluzeb formou verejné pristupného a zakaznikiim
srozumitelného dokumentu
Poskytovatele je tfeba v rdmci zadanf tohoto uUkolu infor-
movat:
® jaky je smysl a cil garantované nabidky sluzeb
v této formé, k cemu slouZi,
® pro koho je ur¢ena garantovand nabidka sluzeb
v této formé,
® jaka je optimalni podoba zpracovani garantované
nabidky sluzeb v této formé,
® jaké osoby je vhodné do zpracovani garantované
nabidky sluZeb v této formé zapojit.

Vypracovani garantované nabidky sluzeb formou
verejné pristupného a zakaznikiim srozumitelného
dokumentu

Viypracovanim garantované nabidky sluZeb v této formé
je povéren konkrétnf pracovnik organizace, ktery je zod-
povédny za jeji provedeni v daném terminu. Tento pra-
covnik deleguje Ukoly pfi zpracovani garantované nabid-
ky sluzeb na dal3f jednotlivé pracovniky.

Sklada se z téchto ¢innostf:

® urcenivhodné formy garantované nabidky sluzeb
z hlediska jeji srozumitelnosti pro zakazniky,

® ovéfeni srozumitelnosti garantované nabidky sluzeb
v této formé pro zakazniky, pfipadné Upravy této
formy nabidky na zdkladé tohoto ovéren,

® stanoveni zpUsobd, jak bude zajisténa vefejna pfi-
stupnost garantované nabidky sluzeb v této formé,

® realizace zpUsobU zajisténi verejné pristupnosti
garantované nabidky sluzeb v této formé.

Zakladni doporuceni pfi zpracovani garantované nabid-

ky sluzeb v této formé jsou:

® prioritni je srozumitelnost této formy nabidky pro
zakazniky, nikoliv pro odborniky,

® nabidka v této formé by méla byt vefejnosti dostupna
alespon dvéma zpUsoby.



Zaslani garantované nabidky sluzeb ve formé
verejné pristupného a zakaznikiim srozumitelného
dokumentu konzultantiim

Zaslanf garantované nabidky sluZeb v této formé konzul-
tantlm je nutné k tomu, aby si konzultanti mohli nabidku
v prestihu, pred vlastni konzultaci s poskytovatelem, pro-
studovat a pfipravit si k ni podnéty (navrhy, pfipominky,
doporucenti). Z toho dvodu musi byt nabidka konzultan-
tdm zasldna v dostate¢ném predstihu pred vlastni kon-
zultact.

Prostudovani zaslané garantované nabidky
sluzeb ve formé verejné pfFistupného a zakaznikiim
srozumitelného dokumentu a pfiprava podnétu
na konzultaci
Konzultanti si samostatné prostudujf zaslanou garantova-
nou nabidku sluzeb v této formé a pfipravi si k ni podnéty
(ndvrhy, pfipominky, doporuceni). Soustredi se pfi tom na
tyto zékladni body:
® Je nabidka zpracovdana tak, aby byla srozumitelna
zakazniklm?
® Je zajisténa pfistupnost nabidky v této formé
pro vefejnost?
Pokud konzultant usoudi, Ze garantovana nabidka sluzeb
v této formé ma z hlediska vyse uvedenych bod( zavazné
nedostatky, které by nebylo mozné odstranit pfi vlastni
konzultaci s poskytovatelem, je mozné, aby o nedostat-
cich nabidky spolu s doporu¢enim pro jejich odstranéni
seznamil poskytovatele jesté pred konzultaci telefonicky
nebo e-mailem.

Konzultace, pfipadné tipravy a schvaleni garanto-

vané nabidky sluzeb ve formé verejné pfistupného

a zakazniktim srozumitelného dokumentu

Konzultace probihé za pfitomnostikonzultanta a ur¢enych

pracovnikl poskytovatele. Jejim cilem je:

® poskytnout poskytovateli prostor pro feseni problé-
mU ¢i potizZi, na které pfi zpracovani garantované
nabidky sluzeb v této formé narazil,

® poskytnout konzultantovi prostor pro vyjadfeni svych
podnétd k nabidce,

® upravit nabidku na zakladé vystupl z konzultace,

® schvalit konecnou verzi garantované nabidky sluzeb
v této formé.

Vystup:

€SS3 - Organizace ma garantovanou nabidku sluzby
zpracovanou formou vefejné pristupného a zékaznikiim
srozumitelného dokumentu.

5.3 Definovdni/revize struktury procesti a popisu
procesti

Prace na struktufe procesd je zaméfena na dosaZeni cilo-

vych stavl v této oblasti.V praxi to znameng, Ze jsou iden-

tifikovany a popsany procesy v dané organizaci. Z vybra-

nych procest je sestavena Mapa procest. Nasledné jsou

procesy uvedené v mapé zvolenym zplsobem popsany
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a zadokumentovany. Velmi ddlezitym prvkem je zde
také identifikace procest shodnych pro celou organizaci
a procesy, které jsou specifické pro jednotlivé registrova-
né sluzby.V podstaté jde o harmonizaci procest na vsech
Urovnich organizace.

Nezbytné pro praci na této struktufe jsou informace vy-
plyvajici z analyzy stavajiciho stavu a jejich porovnanf se
stavy cilovymi. Podle vysledku analyzy je zvolen vhodny
postup implementace s tim, Ze prioritné budou tymem
zpracovavany oblasti, které byly na zakladé analyzy v ne-
shodé nebo ¢astecné shodé s poZzadavky cilového stavu.
Casové néaro¢nost zpracovani struktury procest je in-
dividudlni (zalezi na vychozim stavu v organizaci, mife
pochopeni této struktury pracovniky a disponibilnim ¢a-
sem, ktery organizace na tuto fazi implementace uvolni).
Obecné plati, ze celkovy ¢as na implementaci procesni
struktury systému QMSS se v priméru pohybuje kolem
2 mésicl. Velmi dlleZité je, aby se implementacni tym
a konzultant(i) pfi stanovovani ¢asu potiebného ke zpra-
covanf této struktury zabyvali nejen vychozim stavem
v organizaci, ale i motivaci tymu, kterou je potieba udrzet
po celou dobu zpracovani této struktury (toto samozrej-
mé plati i pro dalsi Ctyfi struktury).

5.3.1 Zpracovdni nebo revize Mapy procesti
organizace

Prace na strukture zac¢ina predanim, doplnénim nebo re-
kapitulaci zékladnich informaci. Konzultant zde ve spo-
lupraci s vedenim a koordinatorem implementace pred-
stavi implementacnimu tymu problematiku zavadéni
struktury procest, zpravidla v nize uvedeném rozsahu
(rozsah je upraven vzdy v kontextu vystupd z analyzy vy-
choziho stavu):
® jaky je smysl a cil struktury procest, k ¢emu slouZf,
® jakym zplsobem je vhodné strukturu zpracovat,
® jakd je optimalni forma zpracovani struktury,
® jaké osoby je vhodné do zpracovani struktury

zapojit.
Po pfedani nezbytnych informaci jiz mlze zacit prace
na identifikaci procest a ndvrhu Mapy procest (jejich
modelové zakresleni formou mapy procesd).

Prace na strukture:

Cilem prace v prvnim kroku je dosazeni cilového stavu
CSP1.

Konzultant podporuje implementacni tym v identifika-
ci procest v organizaci. Podpora spociva ve vysvétleni
pozadavk{ na dosazeni cilového stavu, konzultaci k vy-
stupdm samostatné prace v mezidobi, nabidnuti pfikla-
dd dobré praxe, konzultaci k modelové mapé procesu
a navrzené Mapé procest. DlleZitou soucdsti této ¢asti
implementace je i vyjasnéni si v ramci tymu, jaky je rozdil
mezi procesem a dokumentovanym postupem, a které
posloupné ¢innosti je dobré zpracovat jako proces a kte-
ré jako dokumentovany postup (viz Slovnik). Vystupem
prace je stav, kdy jsou procesy identifikovany, seskupeny
do logickych celkd a zakresleny do Mapy procesu.
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Zadani prace na setkani a prace v mezidobi schiizek:
Konzultant v zavéru kazdého setkani prodiskutuje Ukoly
spojené s pracemi v mezidobi v zavislosti na postupu im-
plementacnich praci na struktufe procest. Ukoly mohou
byt formulovény nasledovné:
® Na zékladé pochopeni problematiky procesu
identifikujte ndvazné Cinnosti v organizaci, které se
opakujf a tvofi logicky celek. Diskutujte a rozhodnéte
o tom, které ¢innosti budou definovany jako proces
a které ne (budou existovat napf. jako dokumento-
vany postup). Rozhodnuti zaznamenejte (napiste,
zakreslete).
® Setfidte identifikované procesy do logickych celkl
(fidici, podpUrné, realiza¢ni /hlavni/). Nazvy skupin
procest muzete dle vasi potfeby modifikovat.
® Zhotovte ndvrh Mapy procesu.
® Vramci prace v mezidobi prabézné zasilejte
vystupy konzultacnimu tymu a vyuZijte telefonickou a
e-mailovou podporu konzultanta i v mezidobi
dil¢ich setkani implementacniho tymu
s konzultantem (konzultanty).
® Schvalte Mapu procest jako platny dokument,
popfipadé stanovte datum jeho ucinnosti.

Pomiicky a postupy, které mize konzultant vyuzit

pfi podpofe organizace v této fazi:

® Manudl poskytovatele (vzorovd Mapa procesu).

® Vlastni ukdzky predpfipravenych map procesu.

® \yhledanf souvisejici problematiky na internetu a
diskuze o vyhledanych podkladech.

o Ukazky Prirucek Fizeni (kvality) — pfiklad vyuZiti Mapy
procesU.

® Brainstorming zaméfeny na identifikaci ¢innostf
a procest v organizaci.

® Nabidka prikladl (pfibéhd),dobré praxe”.

Vystup:

CSP1° - Organizace ma zhotoveno grafické zndzornéni
Mapy procesU, které obsahuje konkrétni, v praxi realizo-
vané, procesy. Z mapy procesU je zftejmé, jaké jsou vazby
mezi jednotlivymi procesy a jejich seskupeni do pfipad-
nych kategorii nebo funkénich skupin.

5.3.2 Zpracovdni nebo revize popisu procestii
uvedenych v Mapé procesii véetné stanoveni
atributii procesii

Cilem prace v dalsi fazi zpracovani procesni struktury je

dosaZeni cilového stavu CSP2. Po jeho dosazenf existujf

v organizaci grafické i pisemné popisy procesu, véetné

v nich obsazenych ¢innosti, a jsou stanoveny atributy

procesU.

Prace na strukture:

V tomto bodé je implementace zaméfena na popis jed-
notlivych procest uvedenych v Mapé procesd. Je nutno
pocitat s tim, Ze tato faze zpracovani bude fesena imple-
mentacnim tymem na vice setkanich a prace v mezidobf

9CSP - cilovy stav struktury procesd, 1 - ¢islo cilového stavu
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bude intenzivni. Z tohoto ddvodu je vhodné pfezkoumat
momentaini kapacitu odpovédnych ¢lend tymu a dobfe
(rovnomérné) rozdélit ukoly. V této fazi je doporuceno jiz
zahajit diskuzi o vlastnictvi jednotlivych procest a budou-
cim vlastnikdm pridélit odpoveédnost za zpracovani popi-
su jejich procesu.

Na Uvodni schlzce k této problematice je dale vhodné

zrekapitulovat celou problematiku dosazeni tohoto

cilového stavu s dlirazem na:

® vysvétleni funkce atributd procesu,

® mozné zpusoby a formy zpracovani grafického
zndzornéni dil¢ich procest (postupové diagramy
apod.),

® zpUsob a formy pisemného zpracovani proces(
(smérnice, metodika, tabulka),

® doporucen( nastrojd a pomuUcek vyuZitelnych pfi
popisu procesu.

Zadani prace na setkani a prace v mezidobi schiuizek:
Konzultant v zavéru kazdého setkanf prodiskutuje ukoly
spojené s pracemi v mezidobi v zavislosti na postupu im-
plementac¢nich praci na struktuie procest. Ukoly mohou
byt formulovény nasledovné:
® U procest uvedenych v Mapé procesl zpracujte vzdy
nasledujici zadant:
— grafické zndzornéni procesu,
- komenta, slovni popis nebo smérnici procesu.
® Popiste viechny relevantni atributy procesu.
® V rdmci prace na dokumentech (dokumentovani
procesU) jiz zvaZujte zésady a poZadavky uvedené
ve strukture dokumentace (nebo vasi interni
metodice) a pfipravte se na skute¢nost, ze tyto
dokumenty budou fizeny.
® Schvalte Popisy procest jako platné dokumenty,
popfipadé stanovte datum jejich Gc¢innosti.

Pomicky a postupy, které muze konzultant vyuzit

p¥i podpofe organizace v této fazi:

® Manudl poskytovatele (vzorové mapa procest,
popis procesy, atributy procesd).

® Modelové ukazky grafickych a slovnich popisd
procesU.

@ Sablony pro zakreslovani procesti.

Software MS VISIO (nebo obdobny produkt).

® \yhledanf souvisejici problematiky na internetu
a diskuze o vyhledanych podkladech.

® Ukazky Prirucek fizeni (kvality) — pfiklad vyuZitf popist
procesU.

® Nabidka prikladl (pfibéhd),dobré praxe”.

Vystup:
CSP2 - Jsou zhotoveny grafické i pisemné popisy proce-
s a v nich obsazenych ¢innosti. Popisy obsahujf atributy
procesU.



5.3.3 Revize funkénich vazeb ve vztahu k ostatnim
strukturdm

V posledni fazi implementace struktury procesu je nutné
provést revizi provazanosti této struktury na dalsi Ctyfi
struktury. Vysledkem této revize by mélo byt ovéfenfa po-
tvrzeni, Ze bylo dosazeno zadouciho cilového stavu CSP3.
V praxi to znamena, Ze jsou identifikovany funkeni vazby
struktury procest na strukturu zamer(, sluzeb, dokumen-
tace a organizacnf strukturu.

Prace na strukture:

PYi pInéni tohoto zadani implementac¢nim tymem konzul-

tant vede tym zpUsobem, kdy jej podporuje v identifika-

ci téchto vazeb na zékladé rozboru zhotovenych popisQ

proces(. V ramci konzulta¢niho procesu mize uvadét na-

sledujici pfiklady a moderovat k nim diskusi v tymu:

® Cile a Ucel procesu = vazba na strukturu zdméra.

® Hlavni proces:,Poskytovani sluzeb” = vazba na
strukturu sluzeb.

® Vlastnici, operatofi proces = vazba na organizacni
strukturu / profily pracovnich mist.

® Dokumentace spojend s popisem procesl a odkazy
na dokumenty a metodiky v ni uvedené = vazba na
strukturu dokumentace.

Smyslem naplnéni tohoto cilového stavu je popsani sou-

vislosti v rdmci organizace, které jsou vyuZitelné jednak

pro efektivni fizeni zmény, a déle pro udrzovani a zlepso-

vani celého systému QMSS.

Zadani prace na setkani a prace v mezidobi schiizek:
Konzultant na zakladé vystupl prace z pfislusného kon-
zulta¢niho dne navrhne po dohodé s implementac¢nim
tymem zpUsob popsani identifikovanych vazeb. Imple-
mentacni tym pak v mezidobf konzulta¢nich schlizek na-
vrhne systémovy dokument, ktery vazby zachyti. Tento
dokument je pfipominkovan, schvdlen a je vyuzivan jako
systémovy dokument pouzivany pfi fizeni zmény v organi-
zaci a realizaci internich a externich auditl systému QMSS.

Pomiicky a postupy, které mize konzultant vyuzit

pfi podpore organizace v této fazi:

® Priloha ¢ 9 — UKAZKA PROVAZANOSTI JEDNOTLIVYCH
STRUKTURV SYSTEMU QMSS.

® Popisy dil¢ich procesu.

Vystup:
CSP3 - 7 Mapy procesl a popisu procest jsou ziejmé
funkeni vazby na ostatni struktury systému QMSS.

5.4 Aktualizace organizacni struktury

Cinnost je jednak zaméfena na aktualizaci stavajici organi-
za¢ni struktury v kontextu pozadavkd na zavedeni, udrzo-
vani, vyhodnocovani a zlepsovani systému QMSS, a déle
na rozdéleni kompetenci a pravomoci na jednotlivych
pozicich a jejich navazani na predchozi struktury. Pfedpo-
kldda se, Ze se ve stavajici organizacni struktufe organiza-
ce objevi pozice (nebo budou rozsifeny stavajici pracovni

10CSO - cilovy stav organizacni struktury, 1 - ¢islo cilového stavu
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naplné) s ohledem na fizeni kvality (napf. interni audity),
dale bude tfeba personalné zajistit realizaci Planu imple-
mentace. Tyto zmény jsou aplikovany nejen pro obdobi
implementace systému QMSS, ale zejména s ohledem na
udrzitelnost systému QMSS po ukonceni faze jeho imple-
mentace v organizaci.

Vistupem pro praci na této struktufe jsou informace (vy-
stupy) vyplyvajici z analyzy stavajiciho stavu a jejich po-
rovnani se stavem cilovym. Podle vysledku analyzy je zvo-
len nasledujici postup s tim, Ze budou vynechéany kroky
(nebo jejich ¢innosti), které byly na zékladé analyzy iden-
tifikovény ve shodé s poZzadavky cilového stavu.

Casova néro¢nost aktualizace organizacni struktury pro-
cesU je individudlnf (zaleZi na vychozim stavu v organizaci,
mife pochopeni této struktury pracovniky a disponibilnim
¢asem, ktery organizace na tuto fazi implementace uvolni).
Organiza¢nf struktura je jednou z nejzndméjdich a neju-
Zivanéjsich struktur v organizacich poskytujicich socialni
sluzby. Konzultant a implementacni tym v této ¢asti im-
plementace navazujf (ve vétsiné pfipadd) na strukturu jiz
existujici a ¢aste¢né dokumentovanou. Vzhledem k tomu,
Ze i vétsina poZadavki cilového stavu této struktury vycha-
zi ze Sirstho vykladu zakonnych poZadavkd (napf. Standar-
dy kvality socidlnich sluzeb ¢ 9 a 10), mlze byt as na jeji
implementaci v organizaci dosti rozdilny z dlvodu prav-
dépodobnosti existence nékterych subsystémd a procesd
tykajicich se vybéru a zaskolovani pracovnikd, jejich vzdé-

lavani a zajisténi efektivni komunikace v organizaci.

Prace na strukture:

Prace na struktufe zacind fazi, kdy je implementa¢nimu

tymu predstavena problematika zavadéni organizacni

struktury v nize uvedeném rozsahu (rozsah je upraven

vZdy v kontextu vystupt z analyzy vychoziho stavu):

® jaky je smysl a cil organizacnf struktury, k Cemu slouZ,

® jakym zplsobem je vhodné strukturu zpracovat,

® jakd je optimalni forma zpracovani struktury,

® jaké osoby je vhodné do zpracovani organizacnf
struktury zapojit.

5.4.1 Zpracovdninebo revize vhodné

organizacni struktury, kterd zohlednuje

ivazby na relevantni zainteresované strany
Implementacni tym za podpory konzultanta provede revizi
stavajici organizacni struktury (pokud neexistuje, je navrzena)
a porovna ji s informacemi ziskanymi pfi zpracovani struktury
procest z pohledu toho, zda je zfejmé, Ze pozice uvedené
v organizacni struktufe také vykonavaji vlastnictvi procest
nebo se podileji na jejich realizaci. Dale probéhne prace na
identifikaci relevantnich zainteresovanych stran. Vysledek
spoluprace implementacniho tymu a konzultanta je graficky,
popfipadé i pisemné, zpracovan a zadokumentovan.

Vystup:

CS01'° -V organizaci je stanovena, uplatfovana a doku-
mentovana vhodna organizacni struktura, kterd zohled-
nuje i vazby na relevantni zainteresované strany.
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5.4.2 Zpracovdni nebo revize viech, v organizaéni
strukture uvedenych, pracovnich pozic formou
pracovnich profili tak, Ze obsahuji:

nazev pracovni pozice,

pracovni ndpln (Ukoly a ¢innosti, odpovédnost za

dosazeni vystupt),

kompetence,

pravomaodi,

nadfizenost / podfizenost nebo tymovou pfislusnost,

vlastnictvi procest (pokud je to relevantni),

vlastnictvi dokumentU (pokud je to relevantni).

Konzultant podporuje pracovniky organizace pfi zpraco-
vani profilll pracovnich mist v souladu s modelovym pro-
filem pracovniho mista.

Implementaci profilll (ndplni) implementacni tym za
podpory konzultanta pfipravuje prabézné jiz od zac¢atku
prace na organizacni struktufe (¢astec¢né i ve fazi analyzy
stavajiciho stavu). Jednéd se tedy vice méné o revizi, pro-
toze cilovy stav struktury v téchto krocich koresponduje
s dil¢imi pozadavky standardd kvality.

Vystup:
€S02 -V organizaci jsou stanoveny, uplatiovany
a dokumentovény pracovni pozice (role)
v souladu s organizacni strukturou.
€S03 -V organizaci jsou specifikovany viechny
pracovni pozice (role) v profilech (popisech)
pracovnich mist tak, Ze obsahuij:
1/ ndzev pracovni pozice,
2/ pracovni napln (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 dokumentl (pokud je to relevantni).

5.4.3 Zpracovdni nebo revize zplisobu vybéru,

pFijmu, zaskolovdni, hodnoceni, oceriovdni

a zajisténi osobniho rozvoje pracovnikii

a dalsich relevantnich zainteresovanych stran
Zminénd oblast ma zasadni vliv na efektivni fungovani
pracovnik® na konkrétni pozici. Zpracovani nebo revize
dokumentovaného postupu se zapojenim centralni funk-
ce odpovédné za personalni ¢innosti a tymu odpovéd-
nych vedoucich umozni stanoveni transparentnich pravi-
del pro uvedenou oblast.

Vystup:

CSO05 -V organizadci je stanoven, uplathovan
a dokumentovan zpUsob vybéru, pfijmu,
zaskolovani, hodnoceni, ocerovani a zajisténi
osobniho rozvoje pracovnikd a dalsich

relevantnich zainteresovanych stran.
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5.4.4 Zpracovdni nebo revize programu dalsiho
vzdéldvdni pracovnikii a dalsich relevantnich
zainteresovanych stran

Program dalstho vzdélavani zahrnuje a rdmuje rozsah

a rozvrzeni udrzovani kompetenci pfiméfrenych jednot-

livym pozicim. Program zahrnuje ¢asovy harmonogram

pro jednotlivé pozice a druh vzdélavani. Dale popisuje

i zpUsoby realizace a hodnoceni jednotlivych vzdélavacich

aktivit. Cilovy stav CSO6 Uzce navazuje na predchozi CSO5.

Vystup:

CS06 -V organizaci je stanoven, uplathovan a doku-
mentovan program dalsiho vzdélavani pracovni-
k a dalsich relevantnich zainteresovanych stran.

5.4.5 Zpracovdni nebo revize systému sbéru
a obousmeérného preddvdni informaci
mezi vsemi pracovniky a dalsimi relevantnimi
zainteresovanymi stranami, a to na vsech
urovnich a ve vsech tymech
Priméfena komunikace — jeji prostredky a formy umoznuji
horizontalni a vertikalni sdileni informaci, znalosti a hod-
not. Systém sbéru a predavani zahrnuje vsechna pouzi-
vana média (papirova, elektronickd, zvukova i obrazova)
a slouzi véem relevantnim internim i externim zaintereso-
vanym stranam.

Vystup:

CSO07 -V organizaci je stanoven, uplathovan
a dokumentovan systém sbéru a obousmeérné-
ho predavani informaci mezi vsemi pracovniky
a dalsimi relevantnimi zainteresovanymi strana-
mi, a to na viech Urovnich a ve vsech tymech.

5.4.6 Identifikace / Vybér vhodného pracovnika

a zavedeni pracovni pozice (nebo vymezeni

v pracovni ndplni stdvajici pracovni pozice)

odpovédné za fizeni a udrzovdni systému QMSS
Dlvodem zfizeni samostatné nebo kumulované pozice
,Zmocnénce” pro systém QMSS je snaha vytvofit vedle
statutarni pozice (odpoveédné za celou organizaci) pozici,
kterd po obdrzeni pfislusnych a pfimérenych odpoved-
nosti a pravomoci vytvorf spolu se statutarni pozici pred-
poklady pro vyuzivani systému QMSS jako néstroje fizeni
organizace.

Vystup:

€S04 - Existuje oficidlni pracovni pozice/role (povérent),

kterd ma odpovédnost a pravomoc zahrnujici zajistént, ze:

® jsou vytvareny, implementovany a udrzovany
struktury potfebné pro fungovani systému QMSS,

® jsou predkladany zpravy vrcholovému vedeni
o vykonnosti systému QMSS a jakékoli potrebé
Zlepsovani systému QMSS,

® je podporovano povédomi o zavaznosti pozadavk
zékaznika v rdmci celé organizace.



5.5 Definovdni/revize struktury dokumentace

V systému QMSS je jako posledni definovana, popfipa-
dé aktualizovéna, struktura dokumentace. Tato struktura
zavriuje cyklus implementace a obvykle se s nf pracuje
az nasledné, poté, co jsou definovany struktury pred-
chozi. K jednotlivym vyse uvedenym strukturdm, zameé-
rm, sluzbdm, ¢innostem, resp. procesim v organizaci
a k pracovnikdm, kteff je budou vykonavat, jsou vhodné
a v potiebné mife navazany dokumenty. Je definovdna
Mapa struktury dokumentace, kterd obsahuje informace
o tom, jaké typy dokumentd jsou v organizaci pouziva-
ny, zohlednuje dokumenty externi a interni a naznacuje
jejich hierarchii. Nikdy nelze postupovat tak, ze predpo-
klddame, Ze viechny stavajici dokumenty budou zacho-
vany a budou k nim pfifazovany nebo vymysleny nové.
Soucasti definovani struktury dokumentace je zejména
snaha o vylouceni (nebo snizeni) duplicit v dokumentaci
organizace a sméfovani k Ucelnému a transparentnimu
zachyceni dobré praxe v dokumentech zafizeni. Velkd
pozornost je také vénovana urcenf vlastnikd jednotlivych
dokumentd a identifikaci stavajicich prvkd fizené doku-
mentace v organizaci. Stavajici funkeni prvky dokumen-
tace jsou nasledné obohaceny chybéjicimi v konkrétné
stanoveném procesu nebo postupu tak, aby bylo mozno
dokumentaci efektivné a jednoduse fidit.

Konzultanti v Uvodu prvni schliizky ke struktufe doku-

mentace predstavi problematiku jejiho zavadéni v nize

uvedeném rozsahu (rozsah je upraven vzdy v kontextu

vystupl z analyzy vychoziho stavu a stavajicich zjisténi

v ramci probihajiciho procesu implementace):

® jaky je smysl a cil struktury dokumentace, k cemu
slouZi,

® jakym zpUsobem je mozné strukturu zpracovat,

® jakd je mozna forma zpracovanf struktury,

® jaké osoby je vhodné do zpracovani struktury doku-
mentace zapojit.

Prace na struktufe bude probihat nejen na konzulta¢nich
setkanich, ale i v mezidobi schizek. Pfi implementaci této
struktury Ize vyuZit vystupy prace na pfedchozich struktu-
rach (procesy, profily pracovnich mist apod.). D4 se pred-
pokladat, ze mlze nastat situace, kdy nékteré nize uve-
dené kroky bude implementacni tym jiz fesit v souvislosti
s poZadavky na cilovy stav u jinych struktur, kde jsou po-
Zadavky na zadokumentovani vystupl prace. Toto je vsak
na rozhodnuti tymu a konzultant zde doporuci v prvni fazi
VyuZit v organizaci bézné zplsoby dokumentovani (pokud
obsahuiji prvky dobré praxe a jsou v souladu s cilovym sta-
vem) a ke zpracovanf celé struktury dokumentace pfistou-
pit v daném poradi, tedy na zavér implementace. Struktura
dokumentace ma spolec¢né se strukturou procest vyrazné
provazujici funkci a zadokumentovanim vztahl mezi jed-
notlivymi strukturami je vyznamna i z pohledu podani dd-
kazd o implementaci systému QMSS v organizaci.
Konzultanti podporuji implementacni tym ve shodé s do-
sazenim niZe uvedenych cilovych stavy, ke kterym zaro-
ven vedou i zadani domécich praci.

"' CSD - cilovy stav struktury dokumentace, 1 - ¢islo cilového stavu
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5.5.1 Zpracovdni Seznamu aktudlné platnych
dokumentu

Platné aktudini dokumenty sepiSte do Seznamu aktudl-
né platnych dokumentd. Je to dokument, ktery obsahuje
seznam vsech aktudlné platnych dokument( v zafizeni.
V této databdzi jsou uvedeny nazvy dokumentd, data jejich
platnosti, U¢innosti a planovanych revizi, ddle jejich vlast-
nici, evidence vydanych kopif atd,, viz Pfiloha ¢ 5. Neza-
pomerite, Ze se jedna o viechny mozné typy dokumentd,
které se v organizaci pouzivaji, v¢etné externich dokumen-
td a zdznamd (doporucujeme si je dle jejich typl rozdélit).
Zkontrolujte, zda Vase dokumenty odpovidajf pozadavkim
zainteresovanych stran na vedeni dokumentace (zejména
pozadavkdm Standard( kvality socidlnich sluzeb) dle jejich
obsahu i formy a zda jsou v souladu se zdméry organizace.

Vystup:
CSD1'"" -V organizaci existuje zpracovany Seznam
aktualné platnych dokumentd.

5.5.2 Zpracovdni Mapy struktury dokumentace
Dokumenty identifikované v Seznamu platnych doku-
mentd roztfidte do skupin a ty zaneste do Mapy struktury
dokumentace vasf organizace a porovnejte s modelovou
mapou struktury dokumentace, vizOBR. & 11.

Vystup:
CSD2 -V organizaci je zpracovana Mapa struktury
dokumentace.

5.5.3 Zpracovdni procesu nebo dokumentovaného
postupu Fizeni dokumenti a zdznami

Zpracujte proces nebo postup fizeni dokumentace obsa-
hujicf kroky od vzniku nového ¢i revize stavajictho doku-
mentu az po jeho skartaci, viz,Modelovy popis postupu
Rizeni dokumentace’, P¥floha ¢. 4. Reviduijte stavajici formy
vedeni dokumentace v organizaci (pisemna, elektronicka)
a analyzujte jejich dosavadni funkénost, popf. navrhnéte
zmény. Zmapujte dosavadni Ulozisté dokumentace (cent-
ralni i dalsi v organizaci) z hlediska funk¢énosti, dostupnosti
pro pracovniky, klienty i daldf zainteresované strany, bez-
pecnosti a jejich mnozstvi. Revidujte stavajici identifikaci
dokument( a porovnejte ji s pfikladem modelového doku-
mentu, ktery je Prilohou ¢. 4 (pozn. autora - identifikace se
nemusi shodovat — modelovy dokument je pouze inspiracf
a ndmétem pro konzultanta, Ize pouzit systém identifikace
dokumentl poskytovatele). Vyberte a identifikujte formu,
v jaké bude dokumentace organizace vedena. Vyberte
a identifikujte centralnf ulozisté originald dokumentd v or-
ganizaci a dalsi mista, kde bude dokumentace uloZena.

Proces nebo postup fizeni dokumentace udrzujte, revi-

o1

dujte a zlepSujte v souladu s Kapitolou,Struktura procest”.

Vystup:
CSD3 -V organizaci je zpracovan a uplatriovan proces

nebo dokumentovany postup fizeni dokumentd P

a zaznamd.
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5.5.4 Urceni sprdvce (administrdtora) dokumentace
Zpracujte popis pracovni pozice (viz Kapitola,Organiza¢ni
struktura”), stanovte pravomoci a kompetence, nasledné
vyberte a oficidIné povérte spravce (administratora) doku-
mentace, ktery bude dokumentaci fidit — stane se vlast-
nikem procesu nebo postupu Rizeni dokumentace (viz
Kapitola,Organizacni struktura” — profil pracovnich mist).

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

5.5.5 Stanovenivlastnikii dokumentii

Kazdy dokument by mél mit stanoveného vlastnika. U kaz-
dé z ¢innosti, kterd je popsana ve struktufe procesd, je
treba urcit jejiho vykonavatele ,operatora’, pfipadné do-
kument, ktery se k ni vztahuje, a jeho vlastnika.

Vystup:
CSD5 - Jsou stanoveni vlastnici vsech dokument.

5.5.6 Provdzdni struktury dokumentace na ostatni
struktury

Nejtézsim ukolem je provazat vsech 5 struktur. Vyplhte si

nejprve pracovni tabulkuy, ve které pfiradite ke kterému-

koliv platnému dokumentu nasledujici parametry:

® kplnénijakého zaméruy, cile organizace se dokument
vaze (struktura zamérd),

® krealizaci jaké sluZby dokument pfindleZi (struktura
sluzeb),

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

® kdo podle dokumentu bude pracovat, jakému pra-
covniku/pracovnikdm je urcen, kdo je jeho vlastni-
kem (struktura organizac¢ni)?

Vystup:

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

! Duplicitni dokumenty vyradte a zamyslete se, zda
k nékterym dualezitym prvkiim ostatnich struk-
tur dokument zcela nechybi!

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

Na zakladé prace ve vyse uvedenych implementacnich
krocich jsou vedenim organizace sestavena, vydana a mezi
zaméstnance distribuovana pravidla souvisejici s udrzova-
nim a provozem systému QMSS. Definice pravidel probiha

v ramci implementace implementa¢nim tymem a v jejim
zavéru je sumarizovana a schvdlena vedenim organizace.
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Jejich nésledné projednani s pracovniky a distribuce se
ridi konkrétnim Planem implementace. Nedilnou soucasti
tohoto kroku je i velmi dllezZitd ¢innost obsahujici obe-
znameni a osvétu u dotcenych pracovnikd organizace
a spociva ve vzdeladvani pracovnikl k pochopeni novych
pravidel a zplsobu jejich uplathovani v ramci celé orga-
nizace.

Vystupy tohoto kroku:

® OficidIné schvalend a vydana pravidla udrzovani
systému QMSS.

® Seznameni a proskolenf pracovnici, kterym jsou

pravidla dostupna, znajf je a rozumi jim.

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

Internf ovéfenf je krokem, ktery provéfuje miru zavedenf
cilovych stavl struktur systému QMSS a konstatuje shodu
nebo neshodu s nimi. Interni audity jsou planovany s ohle-
dem na velikost a typ organizace. Interni audit vykonavaji
kompetentni interni auditofi s pfiméfenou nezavislosti od
provéfované oblasti. Interni auditofi mohou, ale nemus,
byt zaméstnanci organizace. Vysledky interniho auditu
slouzZi vyhradné pro internf Ucely organizace. V rdmci inter-
niho auditu zavedeni systému QMSS probéhne prezkou-
mani naplnéni pozadavkd cilového stavu v této oblasti —
dosaZenf cflového stavu. Dlraz bude kladen zejména na
posouzeni miry zavedeni a funkénosti vyse uvedenych kro-
ki do praxe organizace, prezkoumani znalosti, pochopeni
postupl a souvisejicich systémovych dokument( dotce-
nymi pracovniky a také na provazanost struktury procest
s dalsimi 4 strukturami.

Obvyklym ukolem konzultanta je pfipravit hodnocené/
provéfované pracovniky k internimu auditu. Priprava spo-
¢ivd v uvédomeéni si cilovych stavd jednotlivych struktur
a urovné jejich naplnént.

V obecné podobé pfiprava spociva v poznani a schopnos-
ti prezentovat:

zaméry organizace,

svoji pozici v organizacni struktufe,

¢innosti a procesy,

poskytované sluzby,

pfislusnou dokumentaci a zdznamy,

mozné i potencidlni neshody,

uplatnéni ndpravnych a preventivnich opatren.

Efektivni prbéh interniho auditu je ovlivnén schopnosti
provéfovaného/hodnoceného prezentovat a obhajovat
svoji oblast systému QMSS.

Konkrétni uloha a mira zapojeni konzultanta do internich
auditd je sjedndna ve smlouvé mezi konzultantem a orga-
nizaci.



H 8.krok
Externi ovéreni (audit)

Externi ovéfeni je krokem, ktery provéfuje miru dosaZenf
cilového stavu systému QMSS a konstatuje shodu nebo
neshodu se systémem, poté, co probéhl interni audit
a organizace konstatuje, Ze pfipadné neshody v rdmci néj zjis-
téné odstranila a je pfipravena k externimu provéfeni. Externi
audity jsou planovany s ohledem na velikost, typ organizace
a nezavislost kompetentnich externich auditord. Externi audit
vykonavé externi auditor. Vystupem externiho auditu je kon-
statovani hodnotiteld o shodé nebo neshodé s poZadavky
systému QMSS. V pfipadé, Ze organizace uspéje, je ji udélen
Certifikdt dosveédcujici Uspésné zavedeni systému QMSS.

Obvyklym ukolem konzultanta je pfiprava hodnocenych
/ provéfovanych k externimu auditu. Pfiprava spociva
v uvédomeéni si zmén pfi plnéni cilovych stavl jednot-
livych struktur a drovné jejich naplnénf po opatfenich,
kterd probéhla po internim auditu. V obecné roviné pro
pripravu plati — obdobné jako u internich auditl — znat
a byt schopen prezentovat:

® zameéry organizace,

svoji pozici v organizacni strukture,

¢innosti a procesy,

pfislusnou dokumentaci a zdznamy,

mozné i potencidlni neshody,

uplatnéni ndpravnych a preventivnich opatfen.

Konkrétni Uloha a mira zapojeni konzultanta do externich
auditd je sjedndna ve smlouveé mezi konzultantem a orga-

nizacf. Pfi sjednavani smlouvy je tfeba vénovat pozornost
predevsim rozsahu odpovédnosti a pozadovanych garan-
ci konzultanta za vysledek externiho auditu.

B 9. krok
Vyhodnoceni implementace systému QMSS

Tento krok oficidlné uzavird Plan implementace uvnitf orga-
nizace a jeho cflem je vyhodnotit a odpovidajicim zplsobem
ocenit praci implementac¢niho tymu a dalsich zainteresova-
nych pracovnikll organizace. Jde o velmi ddleZity krok, ktery
je logicky navazan na vystupy kroku 2 (Vyhlasenf Planu im-
plementace QMSS). Ty jsou zde, s odstupem casu, vyuZity
jako zéklad pro srovnéni predstav o pribéhu implementace
tak, jak byly uvedeny v Planu implementace a jejiho skutec-
ného priibéhu. Krok generuje poucenf z celé implementace a
poukazuje na nutnost systém QMSS udrzovat a zlepsovat
za pomoci nové definovanych pravidel. V tomto bodé
zacina Cyklus zmény, ktery je analogif cyklu implementace,
ale vztahuje se predevsim k naslednym obdobim po zave-
denf systému QMSS. Jedna se dobu, kdy je kladen dliraz na
védomé a efektivni fizeni zmén v organizaci, které napomaha
k jejimu smérovani a naplhovani definovanych dil¢ich zamérd
a cild. Cyklus implementace je jeden z néstrojd managemen-
tu organizace, ktery mizZe vyuZit k vyrovndni se s neustdle se
meénicimi vnitfnimi i vnéjsimi podminkami a prostredim Zivota
organizace. Pfiklad Cyklu zmény je uveden na obrdzku nize.

IDENTIFIKACE A SCHVALENI

POTREBY ZMENY

l

IDENTIFIKACE PODNET(
PRO ZLEPSOVANi / PRO
NAPRAVNA OPATRENI

PROVERENI
PLNENi

DODRZOVANI
PRAVIDEL

SCHVALENI
PRAVIDEL

POSKYTOVANI SLUZEB,
JEJICH MONITOROVANI
AVYHODNOCENI

11 ZAKLADNI KROKY ZAVADENI SYSTEMU QMSS

UPRAVA
PRAVIDEL

SYSTEM RIZENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB - MANUAL KONZULTANTA

9. KROK
VYHODNOCENI
IMPLEMENTACE

VZDELAVANI
TYMU

ANYLYZA
STAVU

POSKYTOVANI SLUZEB,
JEJICH MONITOROVANI
AVYHODNOCEN(
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12 Priklady dobré praxe

Co se expertiim - konzultantiim osvédcilo

v dosavadnich procesech implementace:

® byt nazorny - pii konzultacich malovat, délat
nakresy, schémata, tj. mit k dispozici flip, papiry a fixy,

o respektovat kulturu organizace — nevnucovat
pouze své vidéni, sva fesent, svij pristup, své
formuldre, nemyslet pouze v jednom schématu — kaz-
dé zafizeni ma svj pfistup a své videnf vystupd,

® nezahlcovat vSechny vsim — nékteré konzultace
délit na schiizky vétsiho implementac¢niho tymu
a schiizky pouze Uzkého vedeni + koordinatora,

® koordinatora hodné podporovat - s vedenim
oteviené mluvit o tom, Ze to nezmze jeden clovek,
nemuze za celou implementaci odpovidat pouze
koordinator, pfezkoumavat podminky
realizovatelnosti,

o peclivé se na schiizky pFipravovat — v¢as ziskat
podklady od poskytovatele a vzdy je prostudovat
peclivé, navrhnout si strukturu schlizky, promyslet
metody prace atd. - improvizace je sice dobrg,
ale pracujeme s omezenym c¢asem, omezenymi
moznostmi a i tak ji bude dost,

® nezahlcovat se detaily - pfilisna peclivost a sloZitost
ve zpracovani vystupl (nékdy méné je vice) ma za
nasledek zamotavani se a ulpivani na detailech,
pro které se ztraci celek,

12 PRIKLADY DOBRE PRAXE

necekat se seznamenim pracovnikt na nizsich
urovnich a se zavedenim do praxe — ,poustét”
dokumenty ze struktur pribézné do Zivota — necekat,
az bude viechno hotovo — vnimat praci se zménou,
nikoli budeme to mit hotovo ,vsechno navzdy”,

postupovat od malych zmén k velkym - zacit
implementaci v mensim, odzkouset si mensi rozsah
zmén a pak se pustit do vétsich — nezapominat na
princip neustalého zlepsovani,

motivovat ¢leny tymu - dat lidem Sanci se predvést,
at tvori,

mit realna ocekavani - neocekdvat, Ze systém
QMSS vyfesi viechno a v rdmci prvni implementace,
oslavovat dil¢i ispéchy - vyzdvihnout dil¢i,ihned”
pouzitelné vystupy, napf. zpracovana garantovana
nabidka sluzeb, revidované profily pracovnich mist,
zmeény a doplnéni potfebnych dokument(,
usporadani ¢innosti v rdmci procest atd.,

podporovat komunikaci — podporovat komunikaci
napfi¢ celou organizaci i v mezidobi konzulta¢nich
schiizek byt k dispozici,

shrnout vystupy implementace do Pfirucky
systému QMSS.
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Prilohac. 1

LIST MATICE ODPOVEDNOSTI A PRAVOMOCI IMPLEMENTACNIHO TROJUHELNIKU

Tato pfiloha blize specifikuje odpovédnosti a pravomoci tfi stran implementac¢niho 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 SOCIALNICH SLUZEB

ten, kdo se musi vyrovnat s externimi a internimi poZadavky

ODPOVEDNOST

PRAVOMOC

® posoudit pfipravenost organizace a naplnit pfedpoklady
k zavedenf a udrzenf systému QMSS,

® prijmout zdvazek implementovat a udrzet systém QMSS,
a to jak smérem dovnitf organizace, tak smérem vné
organizace,

® zavést a udrzovat systém QMSS,

@ identifikovat a schvalit legislativni, specifické a internf
poZadavky na systém QMSS,

® zpracovat Plan implementace a zarucit kvalitu i kvantitu
dohodnutych vystupd,

® poskytnout konzultantovi a hodnotiteli viechny
potfebné informace,

® zvysSovat své znalosti a dovednosti potfebné k zavedent
a udrzeni systému QMSS,

® prezkoumavat, interné hodnotit a zlepsovat systém QMSS.

rozhodovat o implementaci systému QMSS v rdmci

své organizace, o jejim zacatku a kondi,

ur¢ovat hranice, mantinely (stanovit rozsah, hloubku,
miru a plan zavedenf systému v organizaci),
rozhodovat, v jaké mife budou konzultace a hodnocenf
realizovény interné ¢&i externé,

fidit zavedeni a udrzeni systému QMSS,

schvalovat dil¢i i celkové vystupy Planu implementace,
hodnotit pfinosy systému QMSS a podavat ndvrhy na
jeho zlepseni,

rozhodovat, které informace budou zpfistupnény
konzultantovi a hodnotiteli,

vyjadfovat se ke kvalité prace konzultantl a hodnotitelC.

Konzultant

ten, kdo pomdhd vyrovnat se s externimi a internimi poZadavky

ODPOVEDNOST

PRAVOMOC

® poskytnout poskytovateli své znalosti a dovednosti
pfi zavadéni systému QMSS,

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

® komunikovat (vyjadfovat se, klast otazky apod.)

srozumitelnym zpUsobem,

® podilet se na pfiprave poskytovatele na provéreni
naplnéni pozadavkd systému QMSS (externi audit),

® podilet se v dohodnuté mite na realizaci interniho auditu
u poskytovatele,

® podilet se na monitoringu procesu zavadéni systému
a zprostredkovévat vsem jeho Ucastnikdm vhodnou
zpétnou vazbu,

® zachovat ml¢enlivost o vech skute¢nostech, které se
dozvédél o poskytovateli v rdmci ¢innosti konzultanta.

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 pottebuje ke své
¢innosti konzultanta,

pozadovat, aby mu byly dodéany vcas vsechny podklady,
které potiebuje v rdmci pfipravy na interni audit, jeho
provedeni a zpracovani vystupl (zpravy),

pozadovat zajisténi podminek (misto, ¢as, lidé), které
pottebuje k provedeni interniho auditu,

shromazdovat po dobu nezbytné nutnou a
dohodnutou s poskytovatelem informace, které
pottebuje ke své ¢innosti.

PRILOHA &1




HODNOTITEL

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

ODPOVEDNOST PRAVOMOC
® pfipravit se na hodnocenf (externi audit), ® hodnotit a urcovat vysledek hodnoceni,
® provést hodnoceni tak, aby pfineslo ocekdvané vystupy ® podpofit sva zjisténi z jeho pohledu metodicky spravnym
a neposkodilo poskytovatele, vykladem (ndzorem) o sméfovani nutnych ndpravnych
® zndt problematiku, kontext a pozadavky systému opatfenf pfi zjisténi pfipadnych neshod s poZzadavky
a interpretovat tyto informace smérem k poskytovateli systému QMSS,
spravné, nezavadeéjicim zplsobem, ® pozadovat, aby mu byly dodany v¢as viechny podklady,
® zpracovat vystupy z hodnoceni v pozadované kvalité které potfebuje v rdmci pfipravy na hodnocen,
a rozsahu, ® pozadovat vsechny informace, které potiebuje k provedenti
® komunikovat (vyjadfovat se, klast otdzky apod.) hodnocenf a vypracovéni vystupl z hodnoceni,
srozumitelnym zptsobem, ® pozadovat zajisténi podminek (misto, cas, lidé), které
® zachovat micenlivost o viech skute¢nostech, které se potfebuje k provedeni hodnoceni,
dozvédél o poskytovateli v rdmci ¢innosti hodnotitele. ® shromazdovat po dobu nezbytné nutnou a dohodnutou
s poskytovatelem informace, které potiebuje ke své
¢innosti.

<
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Prilohac.2
PRIKLAD POPISU SLUZBY

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

B Popis sluzby u registrované sluzby - 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 provddén ustné pri rozhovoru pracovni-
ka s uzivatelem, mUze byt doplnén také pisemnymiinformacemi
(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 dalsi
specifickd témata (dle dohody s uzivatelem).

Pozadavky na sluzbu

Pozadavky (potfeby) uzivatell:

® ziskat potiebné informace a rady pro feSenf své situace,

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

® ziskat potiebné informace a rady od lidi, kterym davértuiji.

Pozadavky zékona o sociélnich 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 socialnich sluzbach.

Pozadavky vyhldsky ¢. 505/2006:

® sluzba zahrnuje i pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti,

® sluzba zahrnuje i pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni
kontaktu s rodinou a pomoc a podporu pfi dalsich
aktivitdch podporujicich socidni zaclerovani osob.

Garantovana nabidka sluzby
(na co ma zdkaznik nérok, co je soucasti dané sluzby jako
produktu, ktery si zékaznik sjednal) Tabulka n

SOUVISEJICi DOKUMENTACE

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

Smérnice - ochrana prav uzivateli SOP07/02
Evidence poskytovanych sluzeb

°
°
°
® Kniha stiznosti

L1 | UKAZATEL GARANCE

Rozsah poskytovani sluzby

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
® socidlni pracovnici klubu Ponrava

Cena sluzby

sluzba je poskytovéna bezplatné

Obsah poskytované sluzby

informace a rady potfebné k feseni uzivatelova problému v téchto oblastech:

® zameéstnani, ® zdravi (uzivani ndvykovych latek),
® vzdélani, ® pravo,
® mezilidské vztahy, ® Vyfizovan( Ufednich zéleZitost.
® sexualni zivot,

Forma poskytované sluzby ® osobnf rozhovor s pracovnikem klubu
® pisemné predané informace

Zpusob poskytovani sluzby
® dostatecné,
® adekvatni

sluzba je poskytovana tak, aby informace a rady byly:

® Uplné,
® srozumitelné.

Podminky poskytovani sluzby

sluzba je poskytovéna tak, aby:

® byla zachovéna anonymita uZivatele, pokud si to pfeje,

® byla zachovana micenlivost o viech skute¢nostech, které uzivatel pfi poskytovani
sluzby pracovniklim sdéli, mimo povinnost ohlasit ¢i prekazit trestny ¢in,

® byl dodrZen stanoveny pisemny pracovni postup pro poskytovani sluzby,

® byly dodrzeny standardy kvality socidlnich sluzeb, pozadavky zdkona
0 socidlnich sluzbéch a dalsich relevantnich pravnich norem.

PRILOHA ¢.2



B Popis sluzby u registrované sluzby - Domov
pro seniory

Nazev sluzby
Pomoc pfi podavaéni jidla a pitf

Strucny popis sluzby

Cilem sluzby je zajistit pomoc pfi podavéni jidla a piti uzivateltm,
ktefi z néjakého ddvodu nejsou schopni samostatné sebeobslu-
hy pfi podéavanijidla a piti. Sluzba zahrnuje viechny ¢innosti spo-
jené s podavanim jidla a piti. Pfi jeji realizaci je dbano predeviim
na dlstojné, citlivé a respektujici chovani pracovnikl a na dodr-
Zeni hygienickych pozadavkd.

Pozadavky na sluzbu

Pozadavky (potteby) uzivatel(:

® najist se civilizovanym a dlstojnym zplsobem dle béznych
spolecenskych zvyklostf,

® byt po jidle upraveny a cisty,

® dUstojné, citlivé a respektujici chovani pomahajiciho perso-
nalu dle individudlné sjednanych potieb.

Pozadavky zékona o sociélnich sluzbach:

® opravnéni k poskytovani sluzby (rozhodnuti o registraci),

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

® piedpoklady k vykonu povoldni pracovnika v socidlnich

by a o zésadach osobni a provozni hygieny pfi ¢innostech
epidemiologicky zdvaznych:

® péce o télesnou cistotu,

® mytirukou v teplé vodé s pouzitim vhodného myciho,

popfipadé dezinfekéniho prostiedku pfi prechodu z necisté
prace na cistou (napriklad uklid, hrubd priprava), po pouzitf
zachodu, po manipulaci s odpady a pfi kazdém znecistént,
noseni ¢istych osobnich ochrannych prostfedk( odpovidaji-
cich charakteru ¢innosti, udrzovani pracovniho odévu v ¢is-
toté a jeho vymeénovani podle potieby v prliibéhu smény,
vyloucenf jakéhokoliv nehygienického chovani (napfiklad
koutenti, Upravy vlast a neht(),

zajisténi péce o ruce, nehty na rukou ostfihané na kratko,
Cisté, bez lakovani, na rukou nenosit ozdobné predméty,
ukladani pouzitého pracovniho odévu, jakoz i obcanské-
ho odévu, na misto k tomu vyclenéné; uklddani pracovniho
odévu a obcanského odévu oddélené.

Garantovana standardizovana nabidka sluzby

Tabulka Y]

SOUVISEJICi DOKUMENTACE

Podavani jidla a piti - pracovni postup ¢. 03/2008
Smérnice pro podavani a vyfizovani

stiznosti ¢. 08/2007

Smérnice pro zjistovani spokojenosti

uzivateli ¢. 03/2009

sluzbach.

Pozadavky na osobnfi hygienu pracovnikd dle vyhlasky
¢. 137/2004 Sb., o hygienickych pozadavcich na stravovaci sluz-

Vykaz poskytnutych sluzeb

Zapisy ze schizi s uzivateli

Dotazniky spokojenosti

Vystupy a opatieni ze zjisStovani spokojenosti uzivatell

2 UKAZATEL GARANCE

Délka poskytovani sluzby

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

Doba poskytovani sluzby

kazdy kalendafni 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
vecere v rozmezni od 17:30 do 19:00

Misto poskytované sluzby

Domov dlchodcd, 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, talffd, sklenic ¢i hrnkd pred jidlem

® piiprava stravy ke konzumaci (naservirovani na talff, nakrajent)

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

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

Forma poskytované sluzby

pomoc je provadéna osobné pracovnikem v socidlnich sluzbach

ZpuGsob poskytovani sluzby

sluzba je poskytovana na zékladé individualniho planovant:

® vindividudiné dohodnutou dobu v rdmci daného rozmezi,

® v individudlné dohodnuté mife podpory odpovidajici uréenym potfebdm (§2, odst. 2),
® individualné dohodnutym zptsobem,

® v mifte podpory.

Podminky poskytovani sluzby

sluzba je poskytovéna tak, aby:

® byla respektovana dlstojnost uzivatele,

® byl dodrZen stanoveny pisemny pracovni postup pro poskytovani sluzby,

® byly dodrzeny standardy kvality socidlnich sluzeb, pozadavky zékona o socidlnich
sluzbach a dalsich relevantnich pravnich norem,

® byly dodrZeny hygienické pozadavky.

PRILOHA ¢.2
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Priloha c. 3

PROFIL PRACOVNIHO MISTA

HLAVICKA ORGANIZACE + LOGO
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

PRILOHA ¢.3



Prilohac. 4

PRIKLAD PRISTUPU RESENi PROBLEMATIKY RiZENi DOKUMENTACE

HLAVICKA ORGANIZACE + LOGO

RiIZENi DOKUMENTACE

Zpracoval: Jméno: Datum, podpis: Verze:
Schvalil: Jméno: Datum, podpis: Plati od:
y i Vlastnik procesu: |dentifika¢ni znak )
Pocet stran: Viastnik dokumentu: dokumentu: Platnost dokumentu:

B 1/ POPIS PROCESU

Produkt procesu:
Produktem procesu jsou aktudlni verze fizenych doku-

mentd, podle kterych se shodné provadi definované ¢in-
nosti, provadéné v organizaci..., za U¢elem naplnéni po-
7adavkl zainteresovanych stran, a zadznamd, které vyse
uvedené probéhlé ¢innosti transparentné dokladaji; do-
kumenty jsou identifikovany a schvéleny, relevantni pra-
covnici je znaji, podileli se na jejich zpracovani, konkrét-
ni pracovnici odpovidaji za obsahovou i formaln stranku
dokumentd.

Vstupy procesu:
@ identifikované ¢innosti pro fizeni dokumentace

seznam platnych dokumentd

personalni zajisténi

technické zajisténi

znalost potteb zainteresovanych stran (souvisejici
legislativa, uzivatelé, vefejnost, zfizovatel atd.)

Vystupy procesu:
® zpracovany Seznam aktualné platnych dokument(

® aktualné platné schvélené a identifikovatelné
dokumenty
® zpracovand Mapa struktury dokumentace

PRILOHA ¢ 4
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® povéreny spravce (administrator) dokumentace

definovani vlastnici vsech dokumentd

® kazdy z dokumentU je provdzan na ostatni struktury
(proces(, organizacni, sluzeb a zdmérd)

® zdznamy dokladajici naplhovani Procesu fizenf
dokumentace

® zdznamy o revizi a dalSim zlepSovani procesu

Kritéria hodnoceni produktu:

a) Aktudlné platné dokumenty, které jsou v organizaci
fizeny, odpovidaji pozadavkdm zainteresovanych
stran.

c

AktudlIni a platny dokument je k dispozici
v potiebny ¢as na potfebném misté, zainteresovani
pracovnici jej znaji.

¢) Dokument méa potrebné nélezitosti, ma svého
vlastnika a je dohledatelny v ostatnich strukturach de-
finovanych v organizaci.

2

Existuji zdznamy o revizi dokumentu (je-li to
vzhledem k dobé jeho vzniku relevantni), je zapsan
v Seznamu aktudlné platnych dokumentu.

<
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Bl 2/ OBLAST PLATNOSTI DOKUMENTU

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

B 3/ DEFINICE POJMU

® Interni dokumenty — dokumenty, které maji pdvod
v organizaci ...

® Externf dokumenty — dokumenty, jejichZ pdvod
je vné organizace ...

® Strategické dokumenty — dokumenty popisujici
zémeéry 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 vyzaduijici
obvykle rychlé opatfeni, napt. nafizenf feditele, piikazy

® Zdznamy — dokumentované dikazy o procesech
(¢innostech), které jiz probéhly

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

® Vlastnik zaznamu — odpovidé za identifikaci,
vypracovani, pfedani uréenym osobam a za ulozenf
zaznamu

® Spravce ulozisté dokumentd (vlastnik procesu) —
— odpovida za uloZenf origindl& dokumentace, jejich
Uplnost a aktualnost

® Rizend kopie dokumentu - kopie dokumentu,
vyhotovend spravcem ulozisté dokumentace,
opatiena jedine¢nym pofadovym ¢fslem fizené kopie
a originalnim podpisem vedouci sekce, distribuovana
spravcem ulozisté. Pri zméné dokumentu
je zajisténa jejf aktualizace.

B 4/ IDENTIFIKACE DOKUMENTU

Pro Ucely identifikace je kazdému internimu dokumentu
organizace pfifazen zakladni identifika¢ni znak:
PPP_TTT_RR_XXX

Viysvétlivky k identifika¢nim znaklm:
PPP — pUsobnost dokumentu

® ZDR - zdravotni Usek

® SOC - socidlni Usek

® PPP - pracovnici v pfimé praci

PRILOHA ¢. 4

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

RR — posledni dvojcisli roku vydani dokumentu

XXX — pofadové ¢islo dokumentu vydaném
v daném roce

U systémovych dokument( je zékladni identifikacnf znak
doplnén o oznaceni 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:
Nézev 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
Pofadové ¢islo schvélené kopie
Prokazatelné sezndmeni s dokumentem

0000060000 0 o0 C

Systémové dokumenty obsahuijf jako poslednf list doku-
mentu Seznam zmén a revizi dokumentu.

B 5/ PERSONALNI ZAJISTENI RiZENi DOKUMENTACE

Za proces fizeni dokumentace v organizaci odpovida
spravce nebo administrator dokumentace (vétsinou
rovnéz vlastnik tohoto procesu), kteryje............. (popis
mista v organizacnf struktufe, zplsob jmenovani a odvola-
ni, funk¢ni obdobi, popf. odkaz na organizacni strukturu):

Kompetence spravce dokumentace:
)



Odpovédnosti a pravomoci spravce dokumentace:
°

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

Kompetence vilastnika dokumentu:
°
°

Odpovédnosti a pravomoci vlastnika dokumentace:

B 6/ DEFINOVANY POSTUP VZNIKU DOKUMENTU
(iniciace, vypracovani navrhu,
pfipominkové fizeni, schvéaleni)!

1/ iniciace vzniku nového dokumentu

6/ zarazeni 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
(ZMEN) EXISTUJICIHO DOKUMENTU

B 9/ DEFINOVANY POSTUP RUSENI
EXISTUJICICH DOKUMENTU

B 10/ POSTUP ARCHIVACE DOKUMENTU

W 11/ DEFINOVANY POSTUP REVIZE DOKUMENTU

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

B 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 procesy,
kde je urcen i jejich vlastnik, je s nimi dale pracovéno 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

U kazdé cinnosti procesu je treba urcit jejiho operdtora a dokument, ktery se k ¢innosti vztahuje

(viz. struktura procesd, organizacni struktura — profily pracovnich mist).
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Prilohac.5 o
PRIKLAD SEZNAMU PLATNYCH DOKUMENTU

HLAVICKA ORGANIZACE + LOGO

SEZNAM PLATNYCH DOKUMENTU

Dokumentovany zaznam
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 B Platnost Vlastnik Planovana
" Nazev dokumentu .
cislo od data dokumentu revize

Vydané kopie

Vefejny zavazek - poslan, cile, okruh
0sob a zasady poskytovanych sluzeb

B 2. Systémové dokumenty:

Pofadové . Platnost Vlastnik Planovana
Y Nazev dokumentu .
cislo od data dokumentu revize

Vydané kopie

Pravidla pro ochranu prav
uzivateld sluzeb

Pracovni postup pro realizaci zaklad-
ni ¢cinnosti “pomoc pfi osobni hygi-

2 ené 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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Prilohac. 6

PROHLASENI K IMPLEMENTACI SYSTEMU QMSS / JMENOVACI LISTTYMU

HLAVICKA ORGANIZACE + LOGO

PROHLASENI K IMPLEMENTACI
SYSTEMU QMSS / JMENOVACI LISTTYMU

Organizace: ... , ZaStOUPENA ..o timto prohlasuje svlj zavazek
kimplementaci systému QMSS v obdobf:
dd.mm.rrrr - dd.mm.rrrr

V tomto obdobi budou v organizaci probihat:

® analyzy stavu plnéni pozadavkd,

® planované zmeény spojené s revizemi a optimalizaci struktur zamérd, sluzeb, procest (¢innosti),
organizac¢ni struktury a systému dokumentace,

® ovéfeni implementovanych zmén.

Tyto zmény povedou k optimalizaci systému fizeni organizace a k naslednému zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb pro uzivatele. Prace na zavedeni systému budou probihat v nasem zafizeni za podpory externich
konzultantu:

K naplnéni vyse uvedeného zdmeéru stanovuje organizace implementacni tym ve slozZeni:
koordinator implementace QMSS:
a ¢lenové tymu:

Vsichni pracovnici budou v rdmci implementace pribézné o jejim stavu informovaéni. Zainteresovani
pracovnici jsou povinni poskytovat pfi praci na zavedeni systému QMSS soucinnost a pfispivat svoji
mérou k Uspésnému zavedeni QMSS v nasi organizaci.

V dne

jméno a podpis osoby
oprdvnéné jednat jménem organizace
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Priloha ¢. 7

PLAN IMPLEMENTACE SYSTEMU QMSS

Nazev a adresa organizace:
Zpracoval:

Schvalil:

Datum schvaleni:
Koordinator implementace:
Implementacni tym:

c¢innost

vystup

datum
spInéni

odpovéd-
na osoba

1. KROK SETKANI VEDENi ORGANIZACE A SESTAVENI PLANU IMP

1.1 Pfezkoumanf naplnéni
podminek realizovatelnosti

uveden( vystupl z prezkoumanf
v zépise ze schlize
implementacniho tymu

1.2 Vyhlaseni zdméru zavést
systém QMSS

prohlaseni k implementaci

1.3 Sestaven( planu
implementace

2.1 Seznami pracovnikd se
systémem QMSS a pladnem
implementace

plan implementace

zaznam o seznamf pracovnik(
se systémem QMMS a pladnem
implementace

2. KROK VYHLASENI PLANU IMPLEMENTACE SYSTEMU QMSS

2.2 Jmenovéni implementacniho
tymu a zvoleni koordinatora
procesu implementace

3.1 Pfiprava vzdélavanf

jmenovaci list tymu

zadany Ukol - pfipravit vzdélavani
v zapise ze schlize implementa¢niho
tymu

3. KROK VZDELAVANI K IMPLEMENTACI

3.2 Realizace vzdélavani

4. KROK ANALYZA AKTUALNI
4.1 Zadani Ukolu - analyzovat
stavajici stav struktur QMSS

v organizaci

prezencnt listina

O STAVU PLNENi POZADAVKU

zadany Ukol - analyzovat stavajicf
stav struktur QMSS v organizaci

v zapise ze schlze implementa¢niho
tymu
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c¢innost

4.2 Vlypracovani analyzy
stavajiciho stavu struktur QMSS
Vv organizaci

vystup

analyza vychoziho stavu

ukol

datum odpovéd-
splnéni  nda osoba

4.3 Zaslani analyzy stavajiciho
stavu struktur QMSS v organizaci
konzultantim

analyza vychoziho stavu

4.4 Prostudovani analyzy
stavajfciho stavu struktur QMSS
v organizaci a pfiprava podnétd
ke konzultaci

analyza vychoziho stavu

4.5 Konzultace, pfipadné
Upravy a schvaleni analyzy
stavajicich struktur QMSS

5.1.1 Zpracovani Mapy
struktury zameérd

analyza vychoziho stavu

grafické znazornéni struktury
zamerl (Mapa struktury zamérd)

5.1 STRUKTURA ZAMERU

5.1.2 Zpracovani / revize /
aktualizace Vefejného zavazku
organizace

vefejny zavazek (poslant, cile, okruh
0sob, zésady)

5.1.3 Identifikace /zpracovéni /
revize / aktualizace dalsich
pldnovacich dokument(

5.2.1 Zpracovani mapy struktury
sluzeb - cilovy stav CSS1

dalsi pldnovaci dokumenty

struktura poskytovanych sluzeb
formou grafického zndzornénf
(mapa struktury sluzeb)

5.2 STRUKTURA SLUZEB

5.2.2 Zpracovani popisu sluzeb —
cilovy stav CSS2

textovy popis u kazdé poskytované
sluzby

5.2.3 Zpracovani garantované
nabidky sluzby formou vefejné
pristupného a zékazniklim srozu-
mitelného dokumentu

garantovana nabidka sluzby jako verej-
né pfistupny a zdkaznikdm srozumitel-
ny dokument
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c¢innost

vystup

datum odpovéd-
splnéni  nda osoba

5.3 STRUKTURA PROCESU

5.3.1 Zpracovani nebo revize
Mapy procest organizace

graficky zhotovend Mapa proces

5.3.2 Zpracovani nebo revize
popisu procest uvedenych
v Mapé procest véetné
stanoveni atributd procesu

grafické i pisemné popisy proces(

5.3.3 Revize funkénich vazeb ve
vztahu k ostatnim strukturam

5.4.1 Zpracovani nebo revize
vhodné organiza¢nf struktury,
kterd zohlednuje i vazby

na relevantni zainteresované
strany

z Mapy procest a popisu procest jsou
zfejmé funk<ni vazby na ostatni struk-
tury systému QMSS

5.4 STRUKTURA ORGANIZACNI

Mapa organizacni struktury, kterd
zohledhuje i vazby na zainteresované
strany

5.4.2 Zpracovani nebo

revize vdech v organizacni
struktufe uvedenych pracovnich
pozic formou pracovnich profilll

pracovnf profily

5.4.3 Zpracovéni nebo revize
zpUsobu vybéru, prijmu,
zaskolovani, hodnoceni, oceno-
vani a zajisténi osobniho rozvoje

pisemné zpracovany postup vybéru,
prijmu, zaskolovani, hodnoceni,
ocenovani a osobniho rozvoje

5.4.4 Zpracovani nebo revize
programu dalsiho vzdélavani
pracovnikd a dalsich
relevantnich zainteresovanych
stran

pisemneé zpracovany program
dalsiho vzdélavani

5.4.5 Zpracovani nebo revize
systému sbéru a obousmeérného
predavani informaci mezi véemi
pracovniky a dalsimi relevantni-
mi zainteresovanymi stranami

pisemné zpracovany postup obou-
smérného predéavani informaci

5.4.6 Identifikace / Vybér
vhodného pracovnika

a zavedeni pracovni pozice
odpovedné za fizeni a udrzovani
systému QMSS

5.5.1 Zpracovani Seznamu
aktudlné platnych dokumentd

pracovni pozice/role (povérent)
pracovnika odpovédného za systém
QMSS

5.5 STRUKTURA DOKUMENTACE

Seznam aktudlné platnych dokumentd

5.5.2 Zpracovani Mapy struktury
dokumentace

Mapa struktury dokumentace

PRILOHA ¢.7



- . . datum odpovéd-
cinnost vystup ukol . .

splnéni  nda osoba
5.5.3 Zpracovani procesu nebo | popis procesu nebo dokumentovany
dokumentovaného postupu postup fizeni dokumentdl a zaznam

fizeni dokument( a zaznam(

5.5.4 UrcCeni spravce pracovnik, ktery ma v pracovnim
(administratora) dokumentace profilu uvedenou ¢innost spravce
(administratora) dokumentace.

5.5.5 Stanoveni vlastnik{ pisemné stanoveni vlastnika pro
dokument( kazdy dokument

5.5.6 Provazani struktury dokumenty a zéznamy, které jsou
dokumentace na ostatni struk- | provézany na ostatni struktury
tury

6. KROK EDICE, DISTRIBUCE, VZDELAVANI, OVERENI ZNALOSTI A PODPORA DODRZOVANI NOVYCH

PRAVIDEL V ORGANIZACI

6.1 Edice a distribuce novych oficidIné schvalend a vydana pravidla
pravidel
6.2 Obezndmeni a vzdélavani prezen¢n listina

pracovnikd

6.3 Ovéreni znalosti novych zaznam o ovéfeni znalosti
pravidel

7. INTERNI AUDIT

Interni audit protokol z auditu kontrolnf list k auditu
zaznam o neshodé a opatrenich

8. EXTERNI AUDIT

Externi audit protokol z auditu kontrolni list k auditu
zdznam o neshodé a opatfenich

9.VYHODNOCENI IMPLEMENTACE SYSTEMU QMSS

9.1 Vyhodnoceniimplementace |vyhodnocen{implementace v zapise
systému QMSS ze schlize implementac¢niho tymu
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Prilohac. 8

ANALYZA STAVAJICIHO STAVU STRUKTUR SYSTEMU QMSS V ORGANIZACI

HLAVICKA ORGANIZACE + LOGO

ANALYZA STAVAJICIHO STAVU STRUKTUR
SYSTEMU QMSS V ORGANIZACI

1/ Cil analyzy:
Tato analyza je zhotovena s cllem posoudit stavajici stav organizace ve vztahu k implementaci pozadavkd na cilové
stavy struktur systému QMSS.

2/ Zaméreni, obsah ¢lenéni a forma zpracovani analyzy:

Analyza se primdrné zaméfuje na 5 struktur QMSS. Z tohoto dlivodu je organizace analyzovana na zakladé péti za-
kladnich pohled. Stavajici stav v analyzovanych oblastech je nize porovnéan a popsan tak, ze je vzdy uveden popis
cilového stavu pozadovaného systémem QMSS v dané oblasti, popis stavajiciho stavu organizace v téch-
to oblastech, procentni vyjadreni stavajiciho stavu ve srovnani s cilovym stavem a opatieni vyplyvajici ze
zjisténi analyzy (viz vzorovy priklad).

Vzorovy p¥iklad:
Struktura procesii (P)

Popis cilového stavu:

CSP1 - Organizace ma graficky zhotovenou Mapu procesd, kterd obsahuje konkrétni, v praxi realizované, procesy. Z Mapy
procesu je ziejmé, jaké jsou vazby mezi jednotlivymi procesy a jejich seskupeni do pfipadnych kategorii nebo funkénich
skupin.

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

CSP3 - Z Mapy procest a popisu procest jsou zfejmé funkéni vazby na ostatni struktury systému QMSS.

Procentni vyjadieni stavajiciho stavu
vzhledem k cilovému stavu (%)

Cilovy stav Stavajici stav

Opatieni

0% Mapa procesl neexistuje. Procesy nejsou | Zapracovat do Planu implementace

Nen identifikovany. Nejsou zfejmé vazby mezi ukoly: Identifikovat procesy. Urcit vazby mezi
CSP1 pracovino jednotlivymi procesy a jejich ¢lenénido pod- | procesy. Zhotovit Mapu procest. Proskolit
’ skupin. Pracovnici uvadi, ze dané problematice | dot¢ené pracovniky v problematice souvisejici
dostate¢né nerozumi a “nevi jak na to" s procesnim fizenim.

Vysvétlivky k pouzivanym zkratkdm v celém dokumentu:
Pismeno uvedené v zdvorce v nadpisu struktury:
(Z) - Struktura zamérd, (S) — Struktura sluzeb, (P) - Struktura procesd, (O) — Struktura organizacni, (D) — Struktura dokumentace

Zkratka CSP1:
CS - Cilovy stav, P - Struktura procest, 1 - Pocet cilovych stavi

3/ Zpracovatelé analyzy:

Jméno a pfijmeni Pracovni pozice Zpracovavana cast analyzy
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4/ Analyza stavajiciho stavu

4.1 Struktura zaméra (Z")

Popis cilového stavu:

CSZ1 - Organizace méa zpracovano grafické znézornéni struktury zamérd (Mapa struktury zamera).

CSZ2 - Organizace méa definovan a pouziva pfi smérovani organizace:
® \efejny zavazek (Poslani, Cile, Okruh osob, Zasady).

CSZ3 - Existuji a jsou pouzivany dalsi planovaci dokumenty, které organizace vnima jako ddlezité pro své fungovani.

CSZ4 - Zdmeéry jsou provazany s ostatnimi strukturami.

Procentni vyjadreni stavajiciho stavu
vzhledem k cilovému stavu (%)

Cilovy stav Stavajici stav

Opatieni

CSZ1
CSsz2
Csz3
Csz4

Pozndmky a dal3f ddlezité informace:

4.2 Struktura sluzeb (S?)

Popis cilového stavu:

CSS1 - Organizace ma vypracovanou strukturu poskytovanych sluzeb formou grafického
znazornéni (Mapy struktury poskytovanych sluzeb), kterd znazormuje:
® jaké sluzby organizace poskytuje,
® v jakych oblastech sluzby poskytuje,
® jakjsou sluzby usporadany do logickych celkd.

€SS2 - Organizace ma vypracovan u kazdé sluzby textovy popis, ktery obsahuje:
® ndzev sluzby,
® stru¢né predstaventi sluzby,
® pozadavky na sluZzbu (potfeby ¢i o¢ekavani 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.

CSS3 - Organizace mé garantovanou nabidku sluzby zpracovanou formou verejné pfistupného a zakaznikdm srozumitelného

dokumentu.

o N Procentni vyjadreni stavajiciho stavu o
Cilovy stav Stavajici stav AT e e Opatreni
Css1
CSSs2
CSS3

Pozndmky a dalsf dulezité informace:

17 = struktura zdmerd
S — struktura sluzeb
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4.3 Struktura procesti (P?)

Popis cilového stavu:

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

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

CSP3 - Z Mapy procest a popisu procest jsou ziejmé funkéni vazby na ostatni struktury systému QMSS.

Procentni vyjadieni stavajiciho stavu
vzhledem k cilovému stavu (%)

Cilovy stav  Stavajici stav

Opatieni

CSP1
CSP2
CsP3

Pozndmky a dal3f ddlezité informace:

3P — struktura procesu
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4.4 Organizacni struktura (0%)

Popis cilového stavu:

CSO1 -V organizaci je stanovena, uplathovana a dokumentovéna vhodna organizacni struktura, kterd zohledriuje
i vazby na relevantni zainteresované strany.

CS02 -V organizaci jsou stanoveny, uplatfovany a dokumentovany pracovni pozice (role) v souladu s organiza¢nf strukturou.

€SO3 -V organizaci jsou specifikovany viechny pracovni pozice (role) v profilech (popisech) pracovnich mist tak,
7e obsahujf:

nazev pracovni pozice,

pracovni napln (Ukoly a ¢innosti, odpovédnost za dosaZeni vystupd),

kompetence,

pravomoci a odpovédnosti,

nadfizenost / podfizenost / tymovou pfislusnost,

vlastnictvi procest (pokud je to relevantni),

® vlastnictvi dokumentd (pokud je to relevantni).

€S04 - Existuje oficidIni pracovni pozice/role (povereni), kterd ma odpovédnost a pravomoc zahrnujici zajisténti, ze:
@ jsou vytvareny, implementovany a udrzovany struktury potiebné pro fungovani systému QMSS,
® jsou predkladany zpravy vrcholovému vedeni o vykonnosti systému QMSS a jakékoli potfebé
zlepSovani systému QMSS,
® je podporovano povédomi o zdvaznosti pozadavkd zdkaznika v rdmci celé organizace.

CSO5 -V organizaci je stanoven, uplatfiovan a dokumentovéan zpUsob vybéru, pfijmu, zaskolovani, hodnocent,
ocenovani a zajisténi osobniho rozvoje pracovnikd a dalsich relevantnich zainteresovanych stran.

CS06 - V organizaci je stanoven, uplatfiovan a dokumentovéan program dalsiho vzdélavéani pracovnikd a dalsich
relevantnich zainteresovanych stran.

CSO7 -V organizaci je stanoven, uplatiiovan a dokumentovén systém sbéru a obousmérného predavani informaci mezi vsemi
pracovniky a dalsimi relevantnimi zainteresovanymi stranami, a to na vsech Urovnich a ve vsech tymech.

iho stavu

Cilovy stav Stava Opatieni

vzhledem k cilovému stavu (%)

CSP1
CSP2
CSP3
CSP4
CSP5
CSPé6
CSP7

Pozndmky a dalsi dulezité informace:

“0 - organizacni struktura
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4.5 Struktura dokumentace (D)

Popis cilového stavu:

CSD1 -V organizaci existuje zpracovany Seznam aktuélné platnych dokumentd.

CSD2 -V organizaci je zpracovéana Mapa struktury dokumentace.

CSD3 -V organizaci je zpracovan a uplatriovéan proces nebo dokumentovany postup fizeni dokumentd a zaznamd.

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

CSD5 - Jsou stanoveni vlastnici vsech dokumentd.

CSD6 - Existujf relevantni dokumenty a zdznamy, které jsou provazany na ostatni struktury (proces(, organizacn,
sluzeb a zdméra).

Procentni vyjadreni stavajiciho stavu
vzhledem k cilovému stavu (%)

Cilovy stav  Stavajici stav

Opatieni

CsD1
CsD2
CsD3
CSsD4
CSP5
CSD6

Pozndmky a dal3f ddlezité informace:

5.Shrnuti diilezitych zjisténi a zavér:

V. ,dne

Podpis statutdrniho zdstupce organizace:

°D - struktura dokumentace
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UKAZKA PROVAZANOSTI JEDNOTLIVYCH STRUKTURV SYSTEMU QMSS

Systém QMSS

Struktura
zaméru

Struktura
sluzeb

Struktura
procesti

Organizacni
struktura

Struktura
dokumentace

PRILOHA ¢ 9

Struktura Struktura Struktura Organiza¢ni Struktura
zaméri sluzeb procesti struktura dokumentace
Verejny
Nabidka sluzeb Profil pr'acovmho zavazek
(zdmeér na rozsiteni/ Proces mista
csz P »Strategické (vlastnik procesu Strategicky plan
zuzeni, zména . < cu o
aranciapod) planovani Strategické
9 ’ pldnovdni) Plan
kontrol
Klicovy
L o pracovnik Zaznam z jednani
Zdméry ovliviuji L ..
. (pldnovdni sluzeb) se zajemcem
strukturu, rozsah, Hlavni proces .
. L o sluzbu Smlouva
zpUsob a garance css ~Poskytovani car . L.
, A Socialni o poskytovani
poskytovanych socialni sluzby . P s
. pracovnik socialnich sluzeb
sluzeb. o .
(jedndni se Individualni plan
zdjemcem)
Dobre realizované | Vysledkem procesu VIaStmfl o
P PP procesii Mapa procesti
procesy napomdhaji | poskytovdni sluzeb CsP
kdosazenizémera |  jsou individudiné o . o
. . L Operatofri Popisy procest
organizace. realizované sluzby. o
procesii
Pldnovdni rozvoje . " Proces fizeni .
lidskych zdirojc, Sluzby poskytuj lidskych zdroji Popis
O pracovnici e L pracovniho mista
véetné potrebné P zajistuje potfebny
L e s odpovidajici . e cso
kapacity, je soucdsti pocet pracovniky .
e, odbornou . Pracovni
dilcich zamérd o L s pfislusnou < s
. zpusobilosti. ] napli
organizace. odbornosti.
Graficky zndzornénd
Rozvojovy nebo Garantovand Graficky zndzornéné organizacni
strategicky pldn nabidka sluzeb a popsané procesy struktura
je zdkladnim Jje ddlezitym popisuji zdkladni apisemné profily
, . L . csD
dokumentem, ktery | dokumentem pro | seskupenia logicky pracovnich
podporuje realizaci zdjemce, klienta sled cinnosti mist slouzi jako
zdmérd. i pracovniky. v organizaci. podklad pro vybér

pracovnikd.
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ZAPIS Z KONZULTACE &. X

HLAVICKA ORGANIZACE + LOGO

ZAPIS Z KONZULTACE é. X

Poskytovatel Nazev organizace
lan
Pokrok P
v implemen- Sk‘f'
taci tec-
nost
P Termin, ¢as
Termin, cas .
. a misto dal-
a misto e 1o
$f schlizky
Jméno a prijmeni Pozice
za konzulta(y)
Jméno a pfijmeni Pozice
za poskytovatele
Cinnost Komentar Planované vystupy Skutecné vystupy

Zapis zpracoval: Za poskytovatele:
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