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Uvod

Téma této diplomové prace jsem si zvolila proto, ze mé zaujaly nové systémy
fizeni kvality TQM, EFQM Model Excelence. Otazce kvality je v soucasné dob¢ vénovana
velka pozornost a to nejen v oblasti komerénich podnikd, jejichz cilem je maximalizace
zisku, ale také v oblasti vefejné spravy a v organizacich, které pisobi ve vefejném sektoru.
Tyto organizace poskytuji vétSinou sluzby, které nejsou s ohledem na svilij charakter,
poskytovany se ziskem. Jejich existence je déna tim, ze trzni hospodarstvi ma urcitd sva
»selhani“ - Cloveék nutné potiebuje ke svému Zivotu také sluzby nebo vyrobky, které se
nedaji vyrdbét nebo poskytovat se ziskem a tudiz ani vyrobci nemaji téméf Zadnou
motivaci tyto vyrobky a sluzby vyrabét nebo poskytovat. Z téchto diivodu zcela piirozené
vznikaji vedle trznich — komer¢nich organizaci, také neziskové organizace, které se
zamétuji na oblast vzdélavani, ochrany zivotniho prostiedi, ochrany zZivota ¢loveéka. Tyto
organizace maji za cil uspokojovat potfeby lidi, aniz by bylo jejich primarnim cilem

vytvaret ekonomicky zisk.

V této diplomové praci bych se rdda zaméfila pravé na neziskovou oblast. Na
zvySovani UspéSnosti svého postaveni na trhu ma zajem nejen komercni typ organizaci, ale
pravé 1 neziskové organizace. Za jakych podminek zakaznik nebo klient koupi vyrobek
nebo sluzbu? Pokud je kvalitni. Otdzka kvality produkce a jeji zvySovéani je cilem
modernich manaZerskych systémi fizeni organizaci. Uroveii fizeni organizace ma dopad
na kvalitu vyrobkii nebo sluzeb. V této diplomové praci bych se rada na tuto problematiku
zam¢tila. ManaZerské nastroje pro neziskovou oblast musi respektovat specifika této
oblasti. Vybrala jsem si oblast socidlnich sluzeb, ktera je mi velmi blizka a rada bych v této
préci zhodnotila ptinos n¢kterého z manazZerskych nastrojii. Na trhu jsem objevila ,,Systém
tfizeni kvality socialnich sluzeb (déle ,,Systém QMSS*), ktery vyvinuli experti, ktefi se vice
jak dva roky intenzivné schazeli, diskutovali a pfemysleli jak zefektivnit systém fizeni
organizace tak, aby byla schopna pruzné reagovat na zmény a pozadavky relevantnich
zainteresovanych stran a systematicky je fidit. Kralovehradecky kraj, Pardubicky kraj
zajistil prostfednictvim firmy EuroProfis s.r.o. a JOB o0.s. vletech 2011 - 2013
implementaci tohoto manazerského systému u osmi poskytovateli socidlnich sluzeb.
Systém QMSS byl inspirovan modely systému managementu kvality ISO, Model CAF,
Model excelence EFQM.



Teoreticka ¢ast

1  Cile prace a stanoveni hlavni vyzkumné otazky

1.1 Poznavaci cil

V této praci bych chtéla zjistit pfinos manazerského syst¢tmu QMSS v socialnich
sluzbach u poskytovateld, kteti maji rizné cilové skupiny uzivateli, v minulosti
uplatiovaly funkéni pfistup k fizeni a pomoci nového manazerského systému presly na
procesni piistup k fizeni organizace. StéZejnim principem systému QMSS je procesni

ptistup k fizeni. Funk¢ni fizeni a procesni fizeni bude vysvétleno v teoretické Casti prace.

Systém QMSS je ve sledovanych organizacich vyuzivan pouze po dobu ptl roku.
Je to velmi kratkd doba na to, abych se mohla zaméfit a zkoumat napiiklad oblast
spokojenosti uzivatelli v navaznosti na zavedeny manazersky systém nebo oblast dopadu
tohoto systému na interni vztahy v organizaci — pracovni podminky, spokojenost
zaméstnancl. Proto bych se vtéto praci rada zaméfila na oblast Fizeni organizace
Z pohledu zmény v potteb€ poctu pracovnikli a vyhodnoceni pifinosu manazerského

systému pro strukturu dokumentace.

1.2 Symbolicky cil

Jak vySe uvadim, cilem této prace je posouzeni pifinosu zavedeni manaZerského
systému QMSS u poskytovatelil socidlnich sluzeb v oblasti fizeni organizace a struktury
dokumentace.

Tato prace bude vyuZita pro organizace, které v soucasné dobé nevyuzivaji zadny
z manazerskych modeli a zvazuji, zda nabizeny systém QMSS by mohl pomoci

k zefektivnéni a zkvalitnéni jejich ¢innosti.

1.3 Aplikacni cil

Prostfednictvim ziskanych informaci bych rada zjistila jaky mé systém QMSS
pozitivni pfinos, pfipadné jaka mohou byt zjisténa jeho negativa v oblastech organiza¢ni

struktury a struktury dokumentace. V soucasné dob¢ je uplatiovan ve vétSin¢ organizacich



prevazné funkeni piistup fizeni. S ohledem na celou fadu negativnich dasledk, ktery tento
systém piinasi (napf. vytvareni umélych bariér ve struktufe organizace — pracovnici si
chrani sva funkcéni mista, vznik nadbyte¢né ¢i duplicitni Cinnosti, nepfesnosti kompetenci)
je snaha u organizaci piejit na procesni zpusob fizeni (Grasserova, 2008, s.105). Rada bych
zjistila, zda po implementaci manazerského systétmu QMSS doslo naptf. k uspoie
pracovnich mist. Tato skutecnost by méla pro organizaci velky vyznam, protoze je to jeden
z moznych zptsobli jak dosdhnout zvySovani efektivnosti, hospodarnosti a ucelnosti

procest v 0rganizaci.

Informace jsem ziskala od poskytovatelti socidlnich sluzeb, ktefi systém QMSS
zavadi. Pro ucely této prace jsem vybrala osm poskytovatell socidlnich sluzeb, kteti plisobi
v Kralovehradeckém a Pardubickém Kkraji. Pfi vyzkumu je mym cilem zjistit zda po
definovani pracovnich postupt jako uceleného sledu ¢innosti napii¢ organizaci, objevili
fidici pracovnici napi. nadbyte¢nost nékterych pracovnikii nebo duplicitni cinnost,
nejednoznacné definovani kompetenci, pfipadné jakym zplisobem je nastaven systém
méfeni vykonnosti procest. Dale by mé zajimalo, pokud by systém méli znovu
implementovat, ¢eho by se vyvarovali, zda novy pfistup ke struktuie dokumentace mél pro
organizaci pozitivni pfipadné negativni pifinos. Cilem této prace je také porovnani jak
zameéstnanci pracuji s dokumentaci ve sluzbach, kde je systém zavedeny, a kde systém
QMSS zavedeny neni.

Vysledky vyzkumu této prace mohou byt vyuzity v praxi pro management
organizace, ktery je zodpovédny za zavedeni systému managementu kvality a rozhoduje
se, ktery manaZzersky nastroj vyuzije. Déle pro ucel zavadéni vhodného, smysluplného a
finan¢né dostupného manazerského systému v organizaci kde pracuji a v neposledni fadé
muze poslouzit také firmé JOB o.s., ktera mtze vysledky tohoto vyzkumu vyuzit pro dalsi

rozvoj systému QMSS.

Hlavni vyzkumna otazka

,Jaky efekt melo zavadéni manazerského systému QMSS u poskytovatelll socialnich

sluzeb v oblasti fizeni organizace a struktury dokumentace?*



2  Poskytovatelé socialnich sluzeb

V této kapitole piedstavim poskytovatele socialnich sluzeb, ktefi byli uvedeni do

vyzkumu. Informace jsem ziskala z internich materialt jednotlivych organizaci.

Prvni skupina: skupina osmi poskytovatelt, ve kterych je syst¢ém QMSS implementovan.

Peclovatelska sluzba

Poskytovatel je ptispévkovou organizaci mésta. Poslanim pecovatelské sluzby je
poskytovat terénni pecCovatelskou sluzbu seniorim a zdravotné postizenym obcCanim se
snizenou sobéstacnosti v jejich domacnostech, na izemi mésta. Kapacita sluzby je 80

uzivateld.

Domov pro seniory
Zatizeni je piispévkovou organizaci s regionalni pasobnosti. Ztizovatelem je
Kralovehradecky kraj. Kapacita zafizeni je celkem 154 mist, z toho 97 mist pro uzivatele

domova pro seniory a 57 mist pro uzivatelky domova pro osoby se zdravotnim postizenim.

Ustav socialni péce

Cilova skupina jsou osoby s mentalnim postiZenim plné€ ¢i ¢aste€né mobilni, osoby
mentalné postizené plné ¢i Castetné mobilni s pfidruzenym smyslovym postizenim. Sluzba
je poskytovana uzivatelim, ktefi maji z dlivodu zdravotniho postizeni sniZenou
sob&stacnost a vyzaduji pravidelnou pomoc v oblasti osobni péfe a sobéstacnosti, véetné

posilovani jejich samostatnosti. Kapacita zatfizeni je 80 mist.

Nestatni neziskova organizace (NNO)

NNO usiluje o zlep3eni situace lidi s dusevnim onemocnénim na Ceskomoravské
vrchoving. Poskytuje u€inné sluzby podle potieb uzivatel, klade diraz na vzajemnou
daveéru, vstiicnost a respekt, je spolehlivym partnerem pro mistni spolecenstvi. Podporuje
lidi s dusevnim onemocnénim, piipadné jinym handicapem, v posileni jejich samostatnosti
a sebeduvéry tak, aby mohli vést plnohodnotny zivot podle svych predstav. Kapacita

sluzby je 17 uzivatel



Domov pro seniory 11

Domov je prispévkovou organizaci s regionalni pisobnosti, ziizovatelem je obec.
Od svého vzniku provozuje toto zafizeni Domov pro seniory, peCovatelskou sluzbu, od
unora 2009 jako Odleh¢ovaci sluzby. Odleh¢ovaci sluzby poskytuji naprosto identické
sluzby jako domov pro seniory, jediny rozdil je v dob¢ platnosti uzavirané Smlouvy 0
poskytovani socialnich sluzeb mezi uzivatelem a poskytovatelem. Domov pro seniory
uzavira smlouvu na dobu neurcitou, odleh¢ovaci sluzba uzavira smlouvu na dobu urcitou,
nejdéle vsak na dobu tfi mésici. Domov ma v soucasné dob¢ kapacitu 91 ltzek. Systém

QMSS je zavadény v pobytové sluzbé domov pro seniory.

Denni stacionar

Denni stacionaf je jednou =z organizacnich slozek pfispévkové organizace,
ziizovatelem je obec. Provozni doba je od 6.00 hod do 16,30 hod po vSechny pracovni dny
v roce. Denni stacionat poskytuje komplexni socidlni péc¢i détem od 9 let, dale mladezi a
dospélym obcaniim (star$i seniofi nad 80 let) s mentdlnim, kombinovanym a zdravotnim
postizenim (muzim i zenam) z Pardubického kraje. Ambulantni sluzba je zajiSténa
celorocné(kromé svatkil, sobota nedéli) od 6. Hod. do 16.30 hod. Kapacita zafizeni je pro

40 uzivatela.

Nestatni neziskova organizace II — denni centrum

Denni centrum, které poskytuje sluzbu individudlné zaméfenou, podporujici
samostatnost a nezavislost klientl. Sluzba poskytuje podporu lidem s mentalnim a
télesnym postiZzenim v osobnim, socidlnim a pracovnim Zivotg. Prostfednictvim programil
napomahd denni centrum feSit nepfiznivou zivotni situaci jak klientim, tak i jejich

rodic¢im. Kapacita je 20 uzivatelii

Nizkoprahové sluzby — zarizeni pro déti a mladez

Jde o zafizeni, které poskytuje nizkoprahové sluzby (NZDM - nizkoprahova
zafizeni pro déti a mladez). Je ureno pro déti, mladez a mladé dospélé. NZDM LAC a
NZDM ,,F* nabizeji détem a mladym lidem bezpecny prostor, kam mohou pfijit ve svém
volném cCase. Kontaktni pracovnici zafizeni jim poskytuji pomoc a podporu v obdobi

détstvi a dospivani prostfednictvim socidlnich sluzeb, volnocasovych, vzdélavacich a

10



preventivnich aktivit. Tyto ¢innosti piispivaji k aktivizaci klienta a k jeho samostatnému

rozhodovani ve vlastnich zalezitostech.

Druha skupina: Skupina organizaci, ve kterych systém QMSS neni implementovan.

Denni stacionar

Denni stacionaf je piispévkovou organizaci obce. Provozni doba je od 7.00 hod do
15.30 hod od pondéli do patku. Denni stacionat poskytuje komplexni socialni péci détem
od 6 let, dale mladezi a dosp&lym ob¢antim do 64 let. Kapacita zafizeni je pro 28 uzivatelt.

Sluzba je poskytovéana lidem v misté sidla organizace a blizkého okoli.

Peclovatelska sluzba

Poskytovatel je ptispévkovou organizaci obce. Zajistuje pecovatelskou sluzbu pro
obcany obce. Cilovou skupinou jsou osoby od 19 let. Kapacita je 135 uZivateld. Jedna se o
terénni sluzbu, sluzba je poskytovana v domacnostech uzivateli. Poskytovatel sluzby je

také provozovatelem domu s peCovatelskou sluzbou.
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3  Systém rizeni kvality socialnich sluzeb

Nejdiive predstavim systém Systém fizeni kvality socialnich sluzeb - QMSS a
nasledné také ostatni systémy, modely a normy, které ovlivnily jeho vznik. Systém QMSS
je svym zpuisobem $§ity na miru pro poskytovatele socialni sluzby. Tento systém je urcen
také zadavatelim a dalSim z4jmovym stranam, které se podileji na realizaci siti socidlnich

sluzeb (kraje, obce, mikroregiony, centra sluzeb, uzivatelské skupiny apod.).

V této Casti predstaveni modelu QMSS vychdzim z internich materidlti firmy JOB
o.s. Prirucka poskytovatele (2010). Systém QMSS je sestaveny tak, aby po aplikaci
umoznil opravdové a efektivni zasitovani a fizeni siti socidlnich (nebo jinych vetejnych)
sluZzeb. Je nastrojem, ktery umoziuje kvalitné fidit organizaci. Podstatou systému je, Ze
organizace ma po aplikaci systému definovany zakladni vazby mezi strukturami tak, aby
byly ve vzijemném souladu. Poskytovatel sluzby tidi vazby a vztahy mezi jednotlivymi
strukturami, je schopen fidit svoji organizaci, pruzné¢ a efektivné fidit zmeény (dokaze
identifikovat, jak se zmény v jedné struktufe projevi v ostatnich strukturach). Zadavatel by
mel vnimat souvislosti, ve kterych jsou realizovany jeho pozadavky — poskytovatelé
socialnich sluzeb jsou schopni efektivné a pruzné reagovat na jeho pozadavky (realizovat

zadavatelem pozadované zmény.

V neposledni fadé by mél mit dopad na skupinu uzivatell, kteti mohou redlné
ovlivilovat poskytovani sluzby. Poskytovatel sluzby je schopen efektivné a pruzné
reagovat na piani a potfeby uzivatelli (pfizpisobovat se jejich pfanim a potfebam
realizovanim potiebnych zmeén). Provadzanost systému je zajiSténa zplsobem, kdy
u kazdého zaméru (souhrn strategickych rozhodnuti, cilti, pland a opatieni, které jsou
oficialné deklarovany, a vedou organizaci smérem k zadoucimu cilovému stavu — CSZ) je
urceno, jaky dokument se k nému vztahuje, kdo je zodpovédny za jeho realizaci a jaké
¢innosti se k jeho realizaci vztahuji. U kazdé ¢€innosti je urceno, kdo ji vykonava, jaka
dokumentace se k ni vztahuje a jaky zamér podporuje. U kazdého zaznamu ¢i postupu je
urceno, k jaké ¢innosti, jaké pracovni pozici se vztahuje a jaky zdmér podporuje (Manual

poskytovatele, 2010, s.8)
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Systém QMSS ma definovany zéasady:

Zaméreni na zakazniky
Zasada predpoklada jasné definovany okruh zakaznikt (téch, co zadaji, uzivaji a
plati za poskytované sluzby). Jedna se o partnerské oboustrann¢ vyhodné vztahy (Manual

poskytovatele, 2010, s.8).

Viidcovstvi

Zasada predpoklada existenci jasné definovaného a vnimaného okruhu vedoucich
pracovniki, kteti prokazuji zdkladni viid¢i rysy (nesou zodpovédnost za organizaci, za sva
rozhodnuti, maji pfirozenou autoritu, jsou spolehlivi a d¢laji, co fikaji, hledaji vhodna
feSeni, maji vybornou schopnost komunikace, umi s lidmi spolupracovat, reflektuji vlastni

vykony, dokazi pfijimat zpétnou vazbu) (Manual poskytovatele, 2010, s.9).

Zapojeni pracovniki na vSech urovnich
Zasada predpokladd priméfené zapojeni vSech pracovnikl organizace na vsech

urovnich do plnéni cili organizace, které vychazeji z jejich zaméri.

Uc¢ici se organizace
Organizace se vyrovnava sinternimi a externimi zménami ve svém okoli
(ptilezitosti, ohrozeni) neustalym ucenim se na vSech Urovnich (organizacni, tymova a

individualni).

Flexibilita
Zasada vedouci k uplatnéni védomych pfimétenych reakci na zmény externiho a

interniho prostiedi.

Procesni pristup
Cinnosti jsou v organizaci vnimany v logickych celcich, které je mozné méfit a

fidit dle stanovenych ukazateld.

13



Systémovy pristup k Fizeni

Organizace vnima systém skrze vlastni struktury, jejich vazby a interakci.

Neustalé zlepSovan
Zasada vychazi ze sledovani plnéni pozadavkil a potieb zainteresovanych stran a

krokt k zlepSovani jejich plnéni

Rizeni na zakladé fakti
Kazdé rozhodnuti, nafizeni, opatieni managementu organizace je v maximalni

mozné mite podloZeno zjisténymi fakty.

Vzajemné prospéSna spoluprace
Mezi organizaci a jejimi partnery jsou budovany a udrzovany vzajemné vyhodné

vztahy, které pfispivaji k napliiovani zamért a cil organizace.

Socialni a enviromentalni odpovédnost
Organizace se chova odpovédné ke svému okoli a Zivotnimu prostiedi, uvédomuje

si, jakym zptsobem jeji ¢innost okoli ovliviiuje (Manudl poskytovatele, 2010, s. 10).

14



3.1 Podminky realizovatelnosti systému QMSS v organizaci

Zakladni podminkou realizovatelnosti systému QMSS je pfipravenost
poskytovatele, a to ve tfech zakladnich oblastech. Jedna se o oblast zaméri organizace,

oblast persondlni a oblast finan¢ni.

3.2  Oblast zaméru organizace

Soulad zaméru organizace s teoretickym ukotvenim sluzby a s poZzadavky uzemi.
Prvnim ptfedpokladem pro Uspésné zavedeni systému QMSS je existence zaméri

organizace, které reaguji na zjisténé potieby relevantnich zainteresovanych stran a na

dosavadni ziskané poznatky a zkuSenosti v dané oblasti, organizace vi co, proc, jak a pro

koho chce dé¢lat (Manual poskytovatele, 2010, s. 8).

3.3  Oblast personalni

Dostate¢na kapacita pracovnikii poskytovatele umoziujici pracovat na zavedeni
a udrZovani systému QMSS.

Zavedeni 1 udrzovéani systétmu QMSS je ¢innost, kterd vyzaduje ¢as a pozornost
pracovniki. Je tedy nutné, aby poskytovatel mél v piedstihu zajisténu urcitou persondlni
kapacitu, a to jak pro etapu zavadeéni (implementace) systému QMSS, tak pozdéjsi etapu
jeho udrZzovani. Zavadét a udrzovat systém QMSS tak, ze pracovnici ¢innosti a ukoly s tim
spojené maji jaksi ,,navic ke vSem svym dal$im povinnostem a Ukolim, aniZ by jim
k tomu byla vy¢lenéna odpovidajici ¢ast jejich pracovni doby, velmi zvySuje riziko, ze
zavedeni systému QMSS nepfinese pro poskytovatele zadouci profit. Naopak, mtiize pro
n¢j mit nékteré negativni disledky — naptiklad demotivovani, pfepracovani zameéstnanci
nebo negativni vnimani systému QMSS ze strany pracovnikii (Manual poskytovatele,

2010, s. 8).

ZkuSenost vedeni a pracovnikii se zavadénim systému kvality
Systétm QMSS vyzaduje piedchozi zkuSenost vedeni poskytovatele a jeho

pracovnikil se zavadénim a udrzovanim néjakého systému kvality. VSechny organizace
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mély zkuSenosti pouze se zavadénim povinnych Standardt kvality. Nejde o uceleny
systém, ale pouze o dana kritéria, kterd by méla organizace pti svém hodnoceni splnovat.
Tato ptredchozi pracovni zkuSenost umoznuje vedeni 1 pracovnikiim chapat piinosy
systtmu QMSS, rozumét postupim pro jeho zavedeni a udrzeni, coz je zakladni
ptedpoklad pro jejich pozitivni motivaci, pro jejich aktivni spolupraci. Bez této zkusSenosti
hrozi, ze vedeni ani pracovnici nebudou mit dostatek potfebnych znalosti a dovednosti,
kter¢ by umoznily zavést a udrzet systém QMSS tak, aby pro né¢ byl uzitecnym a
piinosnym, a to v pfijatelné dob¢ a s piijatelnymi naklady (Manual poskytovatele, 2010, s.
8).

Jasné deklarovana viile a zavazek vedeni

Predpoklada se tedy, ze pracovnici maji uz néjaké  zkuSenosti, znalosti a
dovednosti. To samo o sobé nestaCi. Potfebuji také ucinnou podporu vedeni dané
organizace. Tato podpora od managementu musi tedy byt i v piipadé systému QMSS na
zacatku vyjadifena pisemnym prohlaSenim managementu, ve kterém vyjadii svou vili
zavést a udrzet systtm QMSS, a svij zavazek tuto vuli projevit ve formé konkrétni
podpory Vv oblasti finan¢nich, personalnich i jinych zdroji (Manual poskytovatele, 2010, s.
9).

3.4 Oblast finanéni

Zavedeni a udrzeni systému QMSS vyzaduje, aby vySe zminénd vile a zavazek
vedeni organizace byly konkrétn¢ vyjadieny tim, Zze na zdkladé¢ Planu implementace a
udrzeni systétmu QMSS budou stanoveny a nasledné vyclenény odpovidajici finan¢ni
prosttedky. Tyto finanéni prostfedky jsou nezbytné predevsim k zabezpeceni nasledujicich

nakladi (Manudl poskytovatele, 2010, s. 9).

Financovani externi podpory (vzdélavani, konzultace, audity)

Systém QMSS, jeho zavedeni a trvalé udrZeni, vyzaduje v né€kterych piipadech
(vétSinou v tivodnich fazich zavadéni systému) externi podporu vedeni a pracovniki
poskytovatele. Tato externi podpora je realizovana formou vzdélavani, konzultaci a audita.

Externi podpora zajist'uje dostatek informaci o systému QMSS, o jeho vyhodach a rizicich,
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o metodach a zpiisobech jeho zavedeni. Externi vzdé€lavatelé, konzultanti a auditofi
umoziuji vedeni a pracovnikiim poskytovatele hledat a najit optimalni a pro danou
organizaci na miru usité zpiisoby zavedeni a udrzovani syst¢ému QMSS. Externi podpora je
zdrojem pomoci pii feSeni problému a potizi, které mohou v procesu nastat, je také
zdrojem zpétné vazby a byva i podnétem pro ocenéni pracovnikil za uspéchy pfti praci na

systému QMSS (Manual poskytovatele, 2010, s. 9).

Odménovani vlastnich pracovnikii (implementacni tym)

S vySe uvedenou nutnosti vyclenit dostate¢nou kapacitu pracovnikl pro zavedeni a
udrZeni systému QMSS souvisi 1 nutnost uhradit 1 ndklady na tyto pracovniky. Jedna se jak
o nadklady na béznou mzdu, tak ndklady na ptipadné odmény pracovnikiim za dobrou préaci.
V adekvatni vysi zaplacena a odménovand prace ma také pfimou souvislost s motivaci
pracovnikl a jejich osobnim nasazenim pfi zavadéni a udrzeni systému QMSS (Manual

poskytovatele, 2010, s. 9).

RezZijni naklady (néklady spojené s investicemi a reZii)

Jako kazdd cinnost, 1 zavedeni a udrZeni systému QMSS, vyzaduje urcité
souvisejici rezijni naklady, jako napiiklad investice do potfebného vybaveni na tisk a
komunikaci, kancelafské potteby apod. Tyto rezijni naklady pfimo souvisi s vytvofenim
dobrych pracovnich podminek pro zameéstnance, ktefi budou systém QMSS realizovat

(Manual poskytovatele, 2010, s. 9).

Systém QMSS vychazi z kultury organizace na pozadi péti struktur — viz kapitola
Zakladni popis systému QMSS. Je to pfimétreny pocet pohledll na systém, ktery napomaha
k jeho objektivnimu vnimani, efektivni implementaci, provéfovani a zlepSovani. Do
struktur budou promitany pozadavky, zvyklosti a dobré praxe vSech relevantnich

zainteresovanych stran (Manual poskytovatele, 2010, s. 15).

3.5 Zakladni popis systému QMSS

Struktury jsou zakladnim ndastrojem, skrze ktery organizace (poskytovatel),
konzultant a hodnotitel vnimaji syst¢ém QMSS. V ramci systému QMSS jsou definovany

struktury: struktura zamér, struktura poskytovanych sluzeb, struktura procesa,
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organizacni struktura a struktura dokumentace. Struktury QMSS tvofi provdzany logicky
celek, ktery umoznuje 1épe vnimat a poznat organizaci, fidit ji v rdmci neustale se ménicich

podminek, internich a externich pozadavki (Manual poskytovatele, 2010, s.15).

Struktura zaméru

Je vychozi strukturou a zahrnuje vSechny kvantifikovatelné piedstavy o rozvoji
organizace od formulace vize a strategie pfes vefejny zavazek az po individualni plany
Vv jejich hierarchii a vazbach. Pro tuto strukturu je typicka prezentace celé organizace a ne

jenom zatizeni s registrovanou sluzbou (Manual poskytovatele, 2010, s. 15).

Struktura poskytovanych sluzeb

Sluzby poskytované organizaci jsou produktem, ktery organizace nabizi svym
zakaznikim. Na nejvyssi Grovni jsou reprezentovany registrovanou sluzbou. Na nizsich
urovnich jsou prezentovany jako rozklad na dil¢i poskytované sluzby (Cinnosti) — v oblasti
socialnich sluZeb je pak zdkonem taxativné vymezen minimalni rozsah zakladnich ¢innosti
(poskytovanych sluzeb) u jednotlivych druhti socialnich sluzeb. Je proto nezbytné, aby
vedeni organizace a jeji pracovnici veédéli, jaké sluzby nabizi a co je jejich obsahem

(Manual poskytovatele, 2010, s. 15).

Struktura procest

Procesni pfistup je stéZejnim principem systému QMSS. Charakterizuje logické
seskupeni ¢innosti, prostfednictvim kterych jsou poskytovany sluzby, a poukazuje také na
jejich vazby v ramci celé organizace nebo jejich funkénich celkt. Je reprezentovan mapou
procesu a jejich grafickym a textovym popisem. Ma zcela zasadni vyznam v provazovani

jednotlivych struktur (Manual poskytovatele 2010, s.15).

Organizacni struktura

Je ptirozenou strukturou z pohledu jednotlivce vii¢i organizaci, protoze sehrava
dilezitou roli v oblasti rozdéleni pravomoci, odpoveédnosti, vymezeni kompetenci a pfi
budovani vztahl.. Charakterizuje strukturu internich a externich zainteresovanych stran. Je

grafickym znazornénim hierarchie pozic a zakladnich vztahi. SlouZi jako vychodisko pro
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definovani smluvnich vztahli mezi jednotlivymi zainteresovanymi stranami (Manual

poskytovatele 2010 s. 15).

Struktura dokumentace

Je reprezentovana vSemi dokumenty (postupy a zdznamy) v papirové i elektronické
podobé. Umoziuje piiméfené zdokumentovani a prezentaci vSech ostatnich struktur.

Struktura dokumentace miize byt pfedstavena v mapé dokumentace.

Vsechny struktury jsou vzajemn¢ provazany (Manual poskytovatele 2010, s.15).

Obriazek €. 1 Struktury organizace

DOKUMENTACNI
STRUKTURA

STRUKTURA < STRUKTURA STRUKTURA
PROCESNI ZAMERU A CiLU SLUZEB
hve
STRUKTURA
ORGANIZACNI

Zdroj: interni material Manual poskytovatele, 2010 s.15

3.5.1 Struktura zaméra systému QMSS

Struktura zamért je vychozi strukturou pro systém QMSS. Charakterizuje
smérovani organizace. Je vychodiskem pro vSechny dalsi struktury. Jeji soucasti je
jakykoliv planovaci dokument, ktery v organizaci plsobi. Struktura zameérti zahrnuje
planovaci dokumenty vychézejici ze standardi, legislativy (ty jsou povinné) a jsou do ni
vClenény také prvky dobré praxe (ty jsou pro organizaci volitelné a dobrovolné, ale bez

nich je fizeni neefektivni) (Manual poskytovatele 2010, s.15).
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Hierarchie ziméra zahrnuje tirovné:

Organizacni — S ptisobnosti v ramci celé organizace nebo poskytované sluzby.

Tymova — splsobnosti vramci urCité oblasti organizace nebo poskytované sluzby.
Individualni — s piisobnosti na jednu konkrétni osobu (pracovnika organizace, uzivatele

sluzeb apod.)

Popis cilového stavu

Jak jsem uvedla v kapitole 3.1 této prace, vynikajicich vysledkd je mozné
dosdhnout za ptedpokladu, ze organizace ma jasn¢ definovanou svoji strategii, ktera
vychazi z danych zdroji a z posouzeni dané situace a sméiuje k dosazeni potiebného
cilového stavu. Cilovy stav je definovan v systému QMSS pro kazdou strukturu systému

zvlast.

Systém QMSS popisuje cilovy stav struktury zaméri, jako takovy, kdy organizace
jasn¢ deklaruje své smétovani, kona v jeho duchu, aktualizuje a ptizpiisobuje se aktualnim
podminkam a déni v organizaci i mimo ni. Zaméry organizace jsou sjednocujici strukturou
nad ostatnimi strukturami.

CSZ 1 — Cilovy Stav struktury Zaméra — Organizace ma zpracovano grafické znazornéni
struktury zdmérti (mapa struktury zameért).
CSZ 2 — Organizace ma definovan a pouziva pti smérovani organizace:
Vetejny zavazek (poslani, cile, okruh osob, zasady)
CSZ3 — Existuji a jsou pouzivany dalsi planovaci dokumenty, které organizace vnima jako
diilezité pro své fungovani

CSZ4 — Zaméry jsou provazany s ostatnimi strukturami (Manudl poskytovatele 2010, s.16)

Vazby na dalsi struktury
Struktura zamérti je smérodatna pro vSechny ostatni struktury, prostfednictvim

kterych jsou dosahovany zaméry organizace

Struktura poskytovanych sluzeb

Véze se jako prvni struktura na strukturu zaméra a tato vazba umoziuje sladit

zajem organizace se sméfovanim vsech poskytovanych (registrovanych) sluzeb. Déje se to
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pfevazné pres dokumenty. Vetejny zavazek, Rozvojové/Strategické plany, Individudlni
plany osobniho rozvoje pracovnikt a Individudlni plany klientt/uzivateli sluzeb (Manual

poskytovatele 2010, s.16).

Struktura procesii

Poskytovani sluzeb mé procesni charakter — struktura procest je vazba v druhém
sledu. Ucel procesit musi byt v souladu se zdméry organizace. Ukazatele vykonnosti

procest maji pfimou vazbu na planované cile organizace.

Organizacni struktura

V tietim sledu vazby je to struktura vztahi mezi jednotlivci a organizaci.
V organizaéni struktufe figuruji zainteresované strany a jejich relevantni pozadavky a

oc¢ekavani ovlivigjici strukturu a vécnou napli zaméra.

Struktura dokumentace

Ctvrty sled vazeb tvoii struktura dokumentace. Bez dokumentovani by zaméry
upadly v zapomenuti. VSechny planovaci dokumenty ze struktury zamért jsou piiméfenym

zpusobem dokumentovany a fizeni v aktudlnim stavu (Manual poskytovatele 2010, s.16).

3.5.2 Struktura poskytovanych sluzeb

Sluzby poskytované organizaci jsou zakladnim produktem, ktery nabizi svym
zdkaznikim — uzivatelim. Je proto nezbytné, aby vedeni organizace i jeji pracovnici
veédéli, jaké sluzby nabizi a co je jejich obsahem. Zde je vedle identifikace nabizenych
sluZzeb také velmi daleZité srozumiteln€ zpracovat nabidku sluzeb, nabizené sluzby jasné
ohraniCit, a v neposledni tad¢ také garantovat jejich kvalitu a mnozstvi. ZvlaStnim
kritériem pro sestaveni této struktury je v oblasti socidlnich sluzeb zdkonny pozadavek na
jejich minimdlni rozsah dany taxativnim vymezenim rozsahu zakladnich cinnosti
(poskytovanych sluzeb) u jednotlivych druhi socialnich sluzeb (Zakon ¢. 108/2006 Sb.).
Toto taxativni vymezeni je jednim z limit, které jsou specifické pro praci s touto

strukturou (Manual poskytovatele 2010, s.18).
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Struktura poskytovanych sluzeb je popisem toho:

Jaké sluzby organizace poskytuje

V jakych oblastech sluzby poskytuje

Jak jsou sluzby usporadany do logickych celkt

Jaké jsou vzajemné vztahy mezi jednotlivymi sluzbami

Jaké limity a pravidla (garance) jsou spojeny s poskytovanim a vyuzivanim sluzeb
Jaké metodické postupy a dokumenty se piimo vztahuji k poskytovani sluzeb

(Manual poskytovatele 2010, s.18).

Struktura poskytovanych sluzeb umoznuje vedeni organizace a jejim pracovnikum:

Vedét a vnimat, co vlastné nabizi, jaké jsou jejich produkty

Umeét svou nabidku sluZeb srozumitelné popsat

Umeét stanovit méfitelné ¢i pozorovatelné externi ukazatele poskytovanych sluzeb
(zékazniky a dal$imi zainteresovanymi stranami sledovatelné a hodnocen¢)

Um¢ét stanovit métitelné ¢i pozorovatelné interni ukazatele poskytovanych sluzeb
(zékaznikem a dal§imi zainteresovanymi stranami nesledované/nesledovatelné)

Byt schopni jasné sdé€lit svou nabidku sluzeb zdkaznikiim a dal§im zainteresovanym
stranam

Planovat poskytovani sluzeb (jednotnd nabidka a jednotny postup pii jejich
poskytovani)

UdrZet hranice nabizenych sluzeb (garance ze strany poskytovatele a limity dané
zékladnimi zésadami socidlnich sluzeb)

Vnimat poskytované sluzby v jednom, logicky uspotadaném, souvislém celku
Deklarovat zadvazek spolehlivosti a kvality sluzeb (garance) (Manual poskytovatele,
2010, s. 17).

Systém QMSS je uren pro organizace poskytujici socidlni sluzby. Ve struktuie

sluzeb se tedy vzdy musi objevit socialni sluzby, a vedle toho (dle dan¢ho druhu sociadlni

sluzby) piipadné dalsi poskytované sluzby, napt. zdravotnické sluzby, vedlejsi

hospodarska cinnost apod. Pfi definovani sluzeb je vhodné pouZzit grafické zndzornéni

struktury obsahujici hierarchii a vazby sluZeb. Toto grafické znazornéni je vhodné doplnit

textovym popisem sluzby, jehoz soucasti je garantovana nabidka sluzby (Manual

poskytovatele 2010, s.18).
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Popis cilového stavu

CSS1 — Cilovy Stav struktury poskytovanych sluzeb — Organizace ma zpracovanou
strukturu poskytovanych sluzeb formou grafického zndzornéni (mapy struktury

poskytovanych sluzeb), kterd ndzorn¢ ukazuje:

- Jaké sluzby organizace poskytuje
-V jakych oblastech sluzby poskytuje
- Jak jsou sluzby usporadany do logickych celki
CSS2 — Organizace mé vypracovan u kazdé sluzby textovy popis, ktery obsahuje:
- Nazev sluzby
- Stru¢né predstaveni sluzby
- Pozadavky na sluzbu (potieby ¢i ocekavani s ni spojené)
- Garantovanou nabidku sluzby (kdy, kde, kym, v jakém rozsahu a za
jakych podminek je poskytovéana)
- Souvisejici dokumentaci (smérnice, pracovni postupy), kterd se k dané
sluzbé vztahuje
CSS3 — Organizace ma garantovanou nabidku sluzby zpracovanou formou vefejné

pfistupného a zdkaznikim srozumitelného dokumentu (Manuél poskytovatele
2010, s.18).

Vazby na dalSi struktury
Struktura procesti
Organizace ma vypracovanou strukturu procest, kterd mimo jiné obsahuje procesy

nebo ¢innosti, v rdmci kterych je realizovano:

- Identifikace a piehodnocovani pozadavkl zajemct, uzivatelt a dalSich relevantnich
zainteresovanych stran
- Plénovani sluzeb

- Realizace sluzeb
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Organizacni struktura
Organizace ma vypracovanou organizacni strukturu, ve které je mimo jiné uvedena

pracovni pozice zodpovédna za:

- Identifikaci a pfehodnocovani pozadavka zajemct, uzivateli a dalSich relevantnich
zainteresovanych stran
- Planovani sluzeb

Realizaci sluzeb (Manual poskytovatele 2010, s.18)

Struktura dokumentace
Organizace ma vypracovanou strukturu dokumentace, kterd mimo jiné obsahuje
popis poskytovanych sluzeb. Organizace méd vypracovanou strukturu dokumentace, ktera

obsahuje dokumentované postupy a zadznamy tykajici se:

- Identifikace a pfehodnocovani pozadavkl zajemcti, uzivatell a dalSich relevantnich
zainteresovanych stran
- Planovani sluzeb

- Realizace sluzeb (Manual poskytovatele 2010, s.18)

Struktura zameri
Organizace mé vypracovanou strukturu zadmért, ktera mimo jiné obsahuje

individualni plany uzivatelti (Manual poskytovatele 2010, s.18).

3.5.3 Struktura procest systému QMSS

Procesni pfistup je jednou ze zéasad systétmu QMSS. Tento pfistup umoziuje
vnimat c¢innosti provadéné v organizaci V urcitych logickych celcich (procesech).
Realizovat procesni pfistup v systétmu QMSS znamend rozpoznat procesy v organizaci,
urcit jejich posloupnost a vzajemné piisobni, zajistit fungovani, fizeni, monitorovani a
zlepSovani proceslt za soucasného zajiSténi dostupnosti zdroji pro jejich realizaci.
Realizovat procesni pfistup v systétmu QMSS znamena také rozhodnuti o tom, které
posloupné ¢innosti nebudou zpracovany a deklarovany jako procesy, ale budou popsany a
fizeny podle dokumentovaného postupu. Zcela zasadni v systému QMSS je provazani
vSech organizaci definovanych struktur (struktura zadmért, organizacni, sluzeb a

dokumentace), které lze realizovat pravé prostiednictvim struktury procesi.

24



Organizace nadefinuje svou vlastni strukturu procesti, kterd bude reflektovat ji
poskytované sluzby a realizované Cinnosti, hodnoty, kulturu a velikost organizace, bude
provazana s jejimi zamery, pracovnimi pozicemi a dokumentaci. Problematika fesena ve
struktufe procestt se tedy zabyva identifikaci, logickym provazanim optimalizaci,
funkénim popisem a zobrazenim procesu, které jsou v organizaci realizovany. Strukturu
procesii je vhodné znazornit také graficky na vice tirovnich. Zakladni uroven tvoii mapa
procesu organizace, dals$i iroven znazornéni samotnych procest, subprocest atd. (Manual

poskytovatele 2010, s.19).

Proces lze chapat jako soubor vzajemné souvisejicich nebo vzdjemné pusobicich
¢innosti, které jsou logicky provazany, vétSinou se cyklicky opakuji, pfeménuji vstupy na
vystupy a maji svého vlastnika. V pribéhu premény vstupti na vystupy (cilovy stav) jsou
spottebovavany zdroje a pifi dosaZeni cilového stavu procesu je na svéte produkt (vyrobek
nebo v piipadé socialnich sluzeb — sluzba). U€elem vypracovani struktury procest je tedy
identifikovat a urcit, jaké procesy jsou v organizaci realizovany (existuji), tyto procesy
seskupit do prehlednych celkd a stanovit jejich posloupnost a vzajemné vazby. Struktura
procesii by dohromady méla tvotit optimalni a funkéni celek provdzany se vSemi ostatnimi
strukturami, ktery je v souladu se zaméry organizace, napliluje pozadavky relevantnich
zainteresovanych stran a umoznuje poskytovani kvalitnich sluzeb. Ve vétSiné organizaci
lze rozliSit tfi hlavni skupiny procest. Prvni skupinu procesi tvoii procesy realiza¢ni
(hlavni), které realizuji produkt (sluzbu) od ziskani zakéazky ptes jeji kontraktaci, realizaci
az po vyhodnoceni. Druhou skupinu pfedstavuji procesy Fidici (manaZerské), které
zabezpecuji kontinudlni fidici podporu pro realizaci produktl (sluzeb) a s nimi spojenych
procesti. Tteti skupinu tvofi procesy podpirné (pomocné), které piipravuji vhodné
prostiedi formou zajisténi a udrzovani infrastruktury potfebné pro realizaci produkti

(sluzeb) (Manual poskytovatele 2010, s.19).

Tato struktura vyuZzivd seskupeni do skupin procest fidicich, realiza¢nich a
podplrnych a znazorfiuje také mozné vazby jednotlivych procesti na standardy kvality
socidlnich sluzeb. Syst¢tm QMSS navrhuje vzor mapy procest. Nejednd se vSak o mapu
procesu, ktera je univerzalni a lze ji pouzit pro kazdou organizaci. Z hlediska realizace
zasady procesniho ptistupu (a tedy i z hlediska realizace syst¢ému QMSS) je nezbytné, aby
kazda organizace identifikovala a zpracovala svoji vlastni strukturu procest, kterd u
konkrétnich procest vedle grafické podoby také stanovuje vSechny pod nim uvedené

atributy procesii (Manual poskytovatele, 2010, s. 19).
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Atributy procesii

Nize uvedené atributy procestt slouzi jednak k ziskani zakladnich udajiio
konkrétnim procesu, ale také ve fazi implementace, pii praci na procesni struktuie, je lze
také pouzit jako otazky, které nam skrze odpovédi napomohou s rozhodnutim, zda je
vybrany sled c¢innosti vhodné definovat jako proces, nebo jej ponechat ve forme
dokumentovaného postupu. Seznam atributli uvedeny nize lze povazovat za optimdlni,
neznamena to vsak, Ze jej nelze zuzit a proces popsat struénéji. Z pohledu zachovani vSech
vyhod, které piinasSi dokumentovéani definovanych procest, je vSak doporuceno popsat

proces témito zdkladnimi atributy (Manudl poskytovatele, 2010, s. 20):

- Nazev procesu

- Produkt/Vystup procesu

- Kritéria hodnoceni produktu/vystupu procesu
- Vlastnik procesu

- Operatofi procesu (jednotlivych ¢innosti a jejich pozice v organizaéni struktuie)
- Vstupy procesu

- Zdroje procesu

- Pfedchazejici procesy

- Cinnosti procesu

- Nasledujici procesy

- Kiritéria hodnoceni procesu

- Dokumentace a zaznamy procesu (Manual poskytovatele, 2010, s. 20)

Popis cilového stavu:

CSP1 - Cilovy stav Struktury Procesi — Organizace ma graficky zhotovenou mapu
procest, kterd obsahuje konkrétni, v praxi realizované, procesy. Z mapy procest
je ziejmé, jaké jsou vazby mezi jednotlivymi procesy a jejich seskupeni do
ptipadnych kategorii nebo funkcnich skupin (Manual poskytovatele, 2010, s. 20).

CSP2 — Jsou zhotoveny grafické i1 pisemné popisy procesli a v nich obsazenych ¢innosti.

Popisy dale obsahuji atributy procest.

CSP3 — Z mapy procesl a popisu procest jsou ziejmé funkéni vazby na ostatni struktury

systému QMSS (Manual poskytovatele, 2010, s. 20).
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Vazby na dalSi struktury:

Struktura procesii provazuje vsSechny dalsi struktury v systému QMSS a tato

provazanost je deklarovéna v ramci jejich popisu nasledovné:

354

Organizacni struktura je navazana na jednotlivé Cinnosti nebo procesy formou
vlastnictvi procesii uvedenych v popisu (profilech) pracovnich mist a dale
V popisech procest pii identifikaci operatorti dil¢ich ¢innosti (vztahuje se vzdy ke
konkrétni pracovni pozici).

Struktura sluzeb a zaméra slouzi jako referencni ramec, skrze ktery se promita
optimalni nastaveni procest z pohledu toho, do jaké miry tyto procesy umoziuji
pruzné smérovat organizaci a poskytovat kvalitni sluzby.

Struktura dokumentace skrze dokumentovani procesti a jejich €innosti nastavuje
optimalni strukturu a Cetnost dokumentli a zdznaml organizace. Diky propojeni
téchto struktur lze mapovat a operativn€¢ upravovat piipadné dokumentacni
duplicity, nebo naopak pokryvat mista, kde funkéni dokumentace nebo zaznamy

chybi (Manual poskytovatele, 2010, s. 21).

Organizacni struktura systému QMSS

Organizacni struktura v systému QMSS sehrava dutlezitou roli v oblasti rozdéleni

pravomoci, odpovédnosti, vymezeni kompetenci a pii budovani vztahli jednotlivych

pracovnikll organizace smérem ke svym spolupracovnikiim a relevantnim zainteresovanym

stranam. Organizacni struktura systému QMSS je v Sir§Sim kontextu identickd se strukturou

zainteresovanych stran (viz nize uvedené obrazky), proto jsou v systému QMSS vnimany,

uvazovany a prezentovany jako jeden nedilny celek (Manual poskytovatele, 2010, s. 22).

Organizacni struktura v pojeti systému QMSS dale:

Reaguje na zdméry organizace a podporuje pruzn€ svymi vhodnymi konfiguracemi
jejich dosaZeni tak, ze se méni v Case a reaguje na zmény v okoli a ,,zivote*
organizace

Obsahuje pozice, které jsou zodpovédné za tizeni a udrZzovani systému QMSS

Je zékladni mapou v oblasti internich a mnohdy i externich vztahli pracovnikd,
zpiisobu jejich komunikace a zékladniho zpiisobu jejich koordinace

Je definovana v provazanosti na prostiedi, velikost, zralost a zvyklosti (kulturu)

organizace(Manual poskytovatele, 2010, s. 22)
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Z vyse uvedenych ditvodu jsou v systému jako zakladni identifikovany 2 koncepty

uvazovani o této problematice. Jedna se o koncept Hierarchicky a Tymovy.

Obrazek ¢. 2 Tymova organizaéni struktura

ORGANIZACNI STRUKTURA TYMOVA (RAMCOVA) - MODELOVA

INSTITUCE (zfizujici, inspekéni, kontrolnf)
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SPOLUPRACUJICI ORGANIZACE

Zdroj: Manual poskytovatele, 2010, s. 23

Obrazek €. 3 Organiza¢ni struktura hierarchicka - modelova
ORGANIZACNI STRUKTURA HIERARCHICKA - MODELOVA

INSTITUCE (zfizujicf, inspekéni, kontrolni)

REDITEL
Manazer kvality

~
Vedouci stravovan(

b

g | | \

O] Vedoudi socidintho | [~ Socialni ) Vedouci (\t‘edoud provozniho Vedouci ekonomic-

& Useku ( pracovnik ) | zdravointho useku useku kého tseku

K | | =
=1 =
- (]
& Pracovnik socialni Stfedni zdravotni . ( e 3
% persondl J Uklizecka J Mzdova Gcetni =
o

> S

] ™ P . -

] el Nizsi zdravotni sk o et

2 Socialni asistent persondl ] Udrzbar J Ucetni ]

Kuchafka

SPOLUPRACUJICI ORGANIZACE

Zdroj: Manual poskytovatele, 2010, s. 22

Hierarchicky a Tymovy koncept se 1i§i predevS§im tim, Ze v prvnim konceptu
prevlada zptisob fizeni na zakladé akceptace podiizenosti nebo nadiizenosti riiznych tirovni

fizeni a koordinace lidi. V druhém konceptu je zplsob fizeni zaméfen piedevSim na
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udrzeni a zefektivnéni spoluprace tymu za Gcelem dosaZzeni spolecného cile a pievzeti
odpovédnosti jednotlivell nejen za spolecny vysledek, ale 1 za budovani a udrzovani vztahti
Kk zainteresovanym stranam. Dal$im rozdilem mezi obéma koncepty je zpusob fizeni,
dosahovani dohody a feSeni problémt, kdy v prvnim konceptu pievladaji postupy

direktivni a v druhém postupy konsenzudlni (Manual poskytovatele, 2010, s. 22).

Z pohledu organizace, kterd systém zavadi a fteSi problematiku organizaéni
struktury, jsou nize uvedené koncepty uvazovani pouze doporucené a lze samoziejmeé
pouzit jakékoliv organizacni usporadani, pokud naplni podminku funkcnosti, odpovida
charakteru dané organizace, jejim ¢innostem a zdmérim (Manudl poskytovatele, 2010, s.

23).

Popis cilového stavu
CSO1 - Cilovy Stav Organizacni struktury -V organizaci je stanovena, uplatiovana a
dokumentovana vhodnad organizacni struktura, ktera zohlediiuje i vazby na

relevantni zainteresované strany.

CSO2 — v Organizaci jsou stanoveny, uplatiovany a dokumentovany pracovni pozice

(role) v souladu s organizac¢ni strukturou.

CSO3 — V organizaci jsou specifikovany vSechny pracovni pozice (role) v profilech

(popisech) pracovnich mist tak, Ze obsahuji(Manual poskytovatele, 2010, s. 23):

- Nazev pracovni pozice

- Pracovni napli (tkoly a ¢innosti, odpovédnost za dosazeni vystupti)

- Kompetence

- Pravomoci a odpovédnosti

- Nadfizenost/podiizenost/ tymovou ptisluSnost

- Vlastnictvi procesti (pokud je to relevantni)

- Vlastnictvi dokumentii (pokud je to relevantni) (Manual poskytovatele,
2010, s. 23)

CSO4 — Existuje oficidlni pracovni pozice/role (povéieni), ktera méa odpovédnost a
pravomoc zahrnujici zajisténi, Ze:

- Jsou vytvafeny, implementovany a udrzovany struktury potfebné pro

fungovani systému QMSS, predkladany zpravy vrcholovému vedeni o

vykonnosti systému QMSS a jakékoli potiebe zlepSovani systému QMSS
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- Je podporovano povédomi o zavaznosti pozadavkii zédkaznika v rdmci

celé organizace

CSO5 — V organizaci je stanoven, uplatnovan a dokumentovan zpisob vybéru, pfijmu,

zaskolovani, hodnoceni, ocefiovani a zajiSténi osobniho rozvoje pracovnikli a

dal$ich relevantnich zainteresovanych stran

CSO6 — V organizaci je stanoven, uplatnovan a dokumentovan program dalsiho vzdélavani

pracovnikt a dal$ich relevantnich zainteresovanych stran.

CSO7 — V organizaci je stanoven, uplatiovan a dokumentovdn systém sbéru a

obousmérného predavani informaci mezi vSemi pracovniky a dal§imi
relevantnimi zainteresovanymi stranami, a to na vSech Urovnich a ve vSech

tymech (Manudl poskytovatele, 2010, s. 23).

Vazby na dalsi struktury

Struktura, kompetence a pocet pracovnikli umoznuji napliovat Zaméry organizace
(organizacni struktura X struktura zdmeért)

Struktura, kompetence a pocet pracovnikii umozinuji realizovat nabidku sluzeb
(organizacni struktura X struktura sluzeb X kapacita vazana individudlnimi plany)
VSechny procesy a Cinnosti maji pfifazeny odpovidajici lidské zdroje a jejich
mnozstvi struktura, kompetence a pravomoci umoznuji realizovat jejich planované
vystupy (organizaéni struktura X struktura procestl). Jsou urceni vlastnici a
operatofi procesi

Dokumenty spojené s napliiovanim pozadavkli na Organizaéni strukturu jsou
soucasti fizené dokumentace a lze je identifikovat v Seznamu platnych dokumenti
(organizacni struktura X struktura dokumentace). Jsou urceni uZivatelé a vlastnici

dokumentii (Manual poskytovatele, 2010, s. 23)
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Struktura dokumentace systému QMSS

V kazdé organizaci existuji procesy a ¢innosti, které jsou vytvofeny a realizovany
tak, aby organizace byla schopna naplnit zakazky, tj. potieby klientli vedoucich k feSeni
jejich nepfiznivé situace a pozadavky dalSich zainteresovanych stran — jinymi slovy
procesy a cinnosti vedouci k dodani sluzeb objednanych klientem a dalSimi
zainteresovanymi stranami. Tyto procesy a ¢innosti jsou dokumentovany, tj. provadény na
zéklad¢ tzv. dokumentovanych postupt (postupti zachycenych v dokumentech). Provedeni
procesi a cinnosti dokladaji dokumentované zaznamy. Dokumentované postupy a
zaznamy tvofi strukturu dokumentace. Struktura dokumentace provazuje vSechny ostatni

struktury v organizaci (Manual poskytovatele, 2010, s. 24).

Dokumentace je ve struktuie systému QMSS fizena, to znamena, Ze existuje
dokumentovany proces nebo postup fizeni dokumentace v organizaci. Piiklad pfiistupu
feSeni problematiky fizeni dokumentace. Dale je vytvofen Seznam platnych dokumenti a

jejich centralni tlozisté. (Manudl poskytovatele, 2010, s. 24).

Struktura dokumentace v organizaci je znazornéna Mapou struktury dokumentace.

Tato mapa zahrnuje jak interni, tak externi dokumenty, které jsou pro organizaci dilezité,
napt. dané legislativou, zfizovatelem a dalSimi zainteresovanymi stranami. Dale v sobé
zahrnuje dokumenty systémové i operativni, véetné organizaci definovanych zaznamu.
Pocet a miru podrobnosti jednotlivych dokumentd uréuje vzdy organizace v souladu
s ostatnimi definovanymi strukturami (zdmért, procesu, organizac¢ni, sluzeb) a na zakladé
kultury organizace je nezadouci vytvafet v ramci této struktury dokumenty, které nejsou
provazany na ¢innosti potfebné k plnéni zaméra a cilti organizace. (Manual poskytovatele,

2010, 5.24)
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Obrazek ¢. 4 Mapa struktury dokumentace

EXTERNI ZAVAZNE
RIZENE DOKUMENTY

Zikony z
Vyhlasky

Nafizeni zfizovatale
Charty prav
Nafizeni hygieny

Piirucka systému fizeni organizace |

1.
Strategické
dokumenty

Ziizovaci listina, statut, zakladadi listina |

Vefejny zivazek Strategicky plan

Rady Popisy procest

- 2.
T systémové dokumenty
Dokumentované postupy
operativni dokumenty

Pisemna pravidla

Rozhodnuti nafizeni | | Pracovni postupy |

3.
Zaznamy

N\ Zaznamy definované v procesech | Zpréva zintemich a externich audita |

Zdroj: Manual poskytovatele, 2010, s. 25)

Typy dokumentii:
Strategické dokumenty — dokumenty popisujici zdméry a cile, napf. vefejny
zavazek, strategické plany, pfirucka systému fizeni organizace, statuty, zfizovaci listiny
Systémové dokumenty — popisy procest (v rozsahu mapy procest), smérnice,
dokumentované postupy, pracovni instrukce, kontrolni postupy, ftady, operativni
dokumenty (dokumenty vyzadujici obvyklé rychlé opatfeni pro korekci odchylky

Vv systému nebo jako reakce na piileZitost/riziko, napf. nafizeni feditele, ptikazy).

Zaznamy - dokumentované¢ dikazy o procesech (Cinnostech), které jiz

prob&hly(Manual poskytovatele, 2010, s.24).

Dokumentace mize byt vedena pisemnou i elektronickou formou a velmi Casto se
jedna o kombinaci obou forem, s tim, ze je tieba mit na mysli prokazatelnost platnosti
schvélenych dokumentdi, napf. uznani elektronickych podpisit vii€i zainteresovanym

stranam(Manual poskytovatele, 2010, s.24).

Za ftizeni dokumentace odpovida vétSinou tzv. sprdvce nebo administrator

dokumentace (konkrétni osoba, ktera vede seznam aktualnich dokumentt):

- Ptidéluje noveé vzniklym dokumentiim identifikacni znaky
- Ma na starosti jejich zapsani do seznamu aktudlnich dokumentii a archivaci
originalu

- Odpovida za archivaci a skartaci dokumentace

32



- Vede Vv patrnosti planované revize dokumentl, eviduje a archivuje aktualni i
neaktudlni verze
- Zabezpecuje distribuci a evidenci fizenych kopii dokumentt
Aby byly dokumenty v kazdém okamziku aktudlni, v souladu s praxi, a dostupné
pro ty, ktefi je potiebuji, ma kazdy dokument urceného svého vlastnika(Manuél

poskytovatele, 2010, s.24).

Vlastnik dokumentu (konkrétn¢ urcena osoba, jejiz pozice je soucasti organizacni

struktury):

- Odpovida za formalni a vécny obsah konkrétniho ptidéleného dokumentu
(dokument je vzdy v souladu s vykonavanou praxi)

- Odpovida za provedeni bud® planované nebo operativni revize dokumentu
(dokument je vzdy aktualni)

- Ma hlavni slovo pii vzniku, revizich, upravach a ruseni dokumentu (je to osoba,
kterd znd nejlépe konkrétni oblast — proces, ¢innost — ke které se dokument

vztahuje) (Manual poskytovatele, 2010, s 24).

Popis cilového stavu:
CSD1 — Cilovy Stav struktury Dokumentace — V organizaci existuje zpracovany Seznam

aktualné platnych dokumenti
CSD2 — V organizaci je zpracovana Mapa struktury dokumentace

CSD3 - V organizaci je zpracovan a uplatilovan proces nebo dokumentovany postu fizeni

dokumentu a zaznamu

CSD4 — V organizaci existuje pracovnik, ktery je povéten funkci spravce (administratora)

dokumentace
CSDS5 — Jsou stanoveni vlastnici vSech dokumentu

CSD6 — Existuji relevantni dokumenty a zaznamy, které jsou provazdny na ostatni
struktury (procesii, organizacni, sluzeb a zdméra) (Manual poskytovatele, 2010,

S. 24).
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Vazby na dalsi struktury

~r

Nejtézsim tkolem je provazat vSech 5 struktur. Pro poskytovatele je dano doporuceni, aby
si nejdfive zpracovali pracovni tabulku, ve které pfifadite ke kazdému platnému

dokumentu(Manudl poskytovatele, 2010, s. 25):

- K plnéni jakého zaméru, cile organizace se vaze (struktura zaméra),

- Krealizaci jaké sluzby ptindlezi (struktura sluzeb)

- Kjaké konkrétni ¢innosti €i procesu se vaze (struktura procesii)

Kdo podle n¢j bude pracovat, k jakému pracovnikovi/pracovnikiim je ur¢en, kdo je

jeho vlastnikem (struktura organiza¢ni) (Manual poskytovatele, 2010, s. 25).

Nasledujici tabulka je ukazkou provazanosti jednotlivych struktur v systému

QMSS.

Struktura
zameru

Tabulka ¢. 1 Provazanost jednotli

Struktura
sluzeb

ch struktur v systému QMSS

Struktura
procest

Struktura
dokumentace

Organizacni
struktura

Nabidka sluzeb | Proces Profil Vetejny
Zz4mer na strategického pracovniho zavazek
roz$iteni zazeni, | planovani mista (vlastnik Strategicky plan
zména garanci procesu Plan kontrol
apod. Strategické
planovani)
Zaméry ovliviuji Hlavni proces Klicovy Zéaznam
strukturu, rozsah, ,»Poskytovani pracovni Z jednani se
zpusob a garance socialni sluzby*“ | (planovani zajemcem o
poskytovanych sluzeb) sluzbu, Smlouva
sluzeb Socialni o poskytovani
pracovnik socidlnich
(jednani se sluzeb,
zajemcem) Individualni
plan
Dobie realizované | Vysledkem Vlastnici Mapa procesti
procesy procesu procest Popisy procest
napomahaji poskytovani Operatofi
k dosazeni zaméri | sluzeb jsou procest
organizace individualné
realizované
sluzby
Planovani rozvoje | Sluzby Proces fizeni Popis
lidskych zdroju, poskytuji lidskych zdrojt pracovniho
véetné potfebné pracovnici zajistuje mista
kapacity, je s odpovidajici potiebny pocet
soucasti dil¢ich odbornou pracovnikti Pracovni napli
zamera zpusobilosti S piislusnou
organizace odbornosti
Rozvojovy nebo Garantovana Graficky Graficky
strategicky plan je | nabidka sluzeb znazornéné a znazornéna
zakladnim je dalezitym popsané procesy | organiza¢ni
dokumentem, dokumentem popisuji struktura a
ktery podporuje pro zajemce, zakladni pisemné profily
realizaci zaméri klienta i seskupeni a pracovnich mist
pracovniky logicky sled slouzi jako
¢innosti v podklad pro
organizaci vybér
pracovnikil

Zdroj: Manual konzultanta 2010, s.61
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Co je diilezité pro udrzitelnost systému:

Systém QMSS vyzaduje ptedchozi zkuSenost vedeni poskytovatele a jeho
pracovnikil se zavadénim a udrzovanim néjakého systému kvality (napft. standardt kvality
socidlnich sluzeb). Tato predchozi zkuSenost umozituje vedeni i pracovnikiim chapat
pfinosy systému QMSS, rozumét postuplim pro jeho zavedeni a udrzeni, coz je zakladni
ptedpoklad pro jejich pozitivni motivaci, pro jejich aktivni spolupraci. Bez této zkusenosti
hrozi, ze vedeni ani pracovnici nebudou mit dostatek potfebnych znalosti a dovednosti,
kter¢ by umoznily zavést a udrzet systém QMSS tak, aby pro né¢ byl uzitecnym a
pfinosnym, a to v pfijatelné dobé a s pfijatelnymi naklady (Manudl poskytovatele, 2010, s.
25).
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4 ManaZerské systémy a modely a normy

4.1 Pojmy a definice manazerskych systémii

Pro ucely této prace je vhodné vymezit nékteré pojmy a definice, které se vyuzivaji
v souvislosti s manazerskymi systémy fizeni. Zakladem nového pfistupu k fizeni
organizace je procesni pristup. Nenadal(2004, s. 202) pod pojmem proces je mysleny
soubor ¢innosti, které méni hmotné a informacni vstupy na hmotné a informacni vystupy
za spotieby zdroju a v regulovanych podminkach. Procesni piistup K fizeni organizace jak
uz jsem v predchozi ¢éasti této prace uvedla, je stéZejnim principem systému QMSS.
Prostfednictvim procesniho fizeni se na organizaci divdme jako na systém vzijemné
provazanych procesi (Nenadal, 2004, s. 203). Pozadovaného vysledku dosdhneme
mnohem uc¢innéji, jsou-li ¢innosti a souvisejici zdroje fizeny jako proces (Norma ISO

9000).

Co je cilem procesniho Fizeni?

- Rozvijet a optimalizovat chod organizace

- Zajistit ucelnost, hospodarnost a efektivnost reakci na poZzadavky zakaznika

- Definovat pracovni postupy jako uceleny sled ¢innosti napfi¢ organizaci

- Pro jednotlivé procesy ptesné urcit vstupy, vystupy a zdroje

- Nastavit systém méfeni vykonnosti procest

- Sledovat a vyhodnocovat kazdy proces

- Optimalné vyuZivat dostupné zdroje

- Zajistit rist vykonnosti organizace (méfitelné ukazatele)

- Respektovani zachovani vysledkl procest a jejich parametra (méfitelné ukazatele)

(Nenadal, 2012, s. 41-46)

Procesni pfistup v sobé zahrnuje celou fadu dobfe zndmych a hodné uZzivanych
metod ke zvySovani efektivnosti (minimalizace nakladt pfi maximalizaci vynosi,
vystuptl) organizaci, jako napf. Deminguv cyklus (PDCA) (Grasserova, 2008, s. 105), ISO
normy fady 9000, Balanced Scorecard, Model CAF aj.

Produktivita je vazana na nutnost efektivniho vyuziti zdroju a vstupt, které jsou

nutné k vykonani procesti (Nenadal, 2004, s. 203). Jakost je podle normy ISO mira, kterou
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soubor inherentnich znakl spliiuje pozadavky. Jakost ur¢itého produktu vyjadiuje také
urovein jeho schopnosti plnit pozadavky zdkaznikli i pozadavky dané nadtazenou
legislativou. Podle Modelu EFQM je vykonnost mira dosahovanych vysledki jednotlivci,
skupinami, organizaci i procesy. Pojem vykon souvisi také s pojmem jakost, kvalita - tu
muzeme vyjadfit jako mnozinu ur€itych znakl, kterd zahrnuje kromé& uspokojeni piani
zakazniki, také napt. dodrzovani zdkonnych norem, vyhlasek. VSechny tyto pozadavky
musi spliovat nejen vyrabéné vyrobky, ale také tfeba poskytované sluzby. Je logické, ze
produktivita musi byt spojena pouze s méfenim takovych vystupid, které si najdou
uplatnéni na trhu. Trh mize zméfit technické parametry vyrobki. Kromé technickych
meéfeni, Se V organizaci objevuje také potfeba zméteni probihajicich procest. Proto je také
dalezité vysvétlit si pojem systémové méreni, pro které je spoleénym znakem to, ze
umoznuje poznat a definovat chovani organiza¢niho systému, tj. systému managementu
organizaci. Vysledky tohoto méfeni jsou kliCovymi vstupy pro rozhodovani na
nejrizngjSich trovnich fizeni (Nenadal, 2004, s. 19). Pro¢ by se vSak méla tato méfeni

uskute¢novat?

Jako odpoveéd uvadim nékolik ptikladii jiz ovéfenych argumenti:

- Shromazd'uji data, jejichZz analyzou ziskdme takové informace, které umoZni

nejenom spravné rozhodovat, ale tato rozhodnuti 1 0€inné€ zavadét do zivota
- Umozni jasné a srozumitelné rozliSovat mezi pouhou intuici, vnimanim a realitou
dokazi prekonavat stereotypy v mysSleni manaZzert

- Jasn€ odhaluji vSechna slaba mista uvnitf organizaci, coZ jsou automaticky
ptilezitosti ke zlepSovani vyrobkd, procest 1 systémi
procest, pies procesy vyroby az po procesy zakaznického servisu

- ldentifikuji klicové faktory uspé$nosti organizaci 1épe nez cokoliv jiného

-V procesné orientovaném fizeni dovoluji poznat vSechny nutné vztahy mezi vstupy
a vystupy procesu

- Poskytuji nenahraditelné udaje pro validaci a ptezkoumani vSech aktivit organizaci

(Nenadal, 2004, s. 20).
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Vyse uvedené vyhody systémového meéfeni nepfichazi ,,automaticky“. Aby
systémové meéfeni opravdu pfineslo tyto a dal$i vyhody, musi spliiovat také nékteré

zavazné vlastnosti (Nenadal, 2004, s.21).

Mezi n¢ patfi:
- Validita, tj obecna akceptovatelnost vysledki
- Uplnost, tedy komplexni postihnuti viech aspektt
- Dostatecna podrobnost, dana zejména poctem bodl, ve kterych jsou méfeni
vykonévana
- Ptedpoklad odhaleni mezer ve vykonnosti
- Dostatecnd ¢etnost méteni, aby mefeny proces mohl byt spolehlivé sledovan
- Spravné nacasovani méteni tak, aby se data ziskala ,,pravé vcas*
- Pozadovana presnost a efektivnost méteni
- Stélost v ¢ase a moznost pirevodu ziskanych dat na srovnatelnou zakladnu
- Snadna interpretovatelnou a srozumitelnost vysledkt
- Odpovédnost za prubéh méteni a ziskanych vysledku
- Dtvéryhodnost mezi témi, kdo méfeni vykonavaji, a témi, kdo vysledky potiebuji

(Nenadal, 2004, s. 21).

Jak uvadi Manudl poskytovatele — nabidka pro zadavatele a poskytovatele (2010,
s.2), manazerské systémy v neposledni fad¢ souhrnné deklaruji, ze vynikajicich vysledki
muze organizace dosahnout za piedpokladu, Ze ma jasné definovanou svoji strategii — jde o
soubor rozhodnuti, ktery vychazi z danych zdrojii a z posouzeni dané situace, zaméteny na
dosazeni cilového stavu (kudy, jak). DosazZeni cilového stavu je mimo jiné také umoznéno
adekvatni kulturou organizace - (jedna se o soustavu hodnot, norem, ptesvédceni, postoji,
domnének, vzorcli chovani a neformalnich pravidel, kterd sice nebyla nikde vyslovné
zformulovéna, ale urcuje zplisob chovani a jednani lidi a zplisoby vykonavani prace) a

pfistupy vedeni, tedy vSech urovni managementu.

4.2 Druhy manaZerskych systémi a modeli

Zcela ptirozené se nabizi otazka proC viibec vyuzivat n€jaky manazersky systém,

k cemu mize byt v organizaci dobry — vzdyt do této doby organizace nic takového
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nepotiebovaly. Je pravdou, kdyz jsem otazku ,,Pro¢ zavadite tento systém®, pokladala
nékterym znadmym, kteti hotekovali nad zavadénim systému v komerc¢ni oblasti — nejcastéji
to bylo ISO, dozvédéla jsem se, ze ten systém musi mit, protoze je to podminkou pro
uzavieni obchodnich smluv, jinak by neuspéli na trhu a vedeni ,,to* nafidilo. Na otazku
pro¢ je ,to“ tak dilezité mit v obchodni smlouvé uvedeno, ze vyrobky nebo sluzby
odpovidaji norm¢ ISO nebo jiné norm¢ napt. Modelu EFQM , jsem dalsi odpovéd
nedostala. Méla jsem opravdu pocit, ze vétSina firem zavadi systém proto, ze je to ted’
n¢jaky ,,boom“, jakysi mddni trend, mozna zaklinadlo, néco navic, co vSechny zatézuje,
stresuje a vSichni se t€si az ,,to” skon¢i. VSem je jasné, Ze méfeni technickych parametra
vyrobkia dé jasnou odpovéd’ na shodu nebo neshodu s pozadovanou kvalitou. Tato méteni
vSak nic nevypovidaji o Gc€innosti vlastniho systému managementu jakosti. Manazerské
systémy se nevyuzivaji pouze V komerénich firmach, ale v posledni dob¢ je snaha o0 jejich
zavedeni a uzivani také ve vetejnych sluzbach.

V této praci se zaméfuji na vyuziti systtmu QMSS — Systém fizeni kvality
Vv socialnich sluzbach. Vétsina poskytovatelit socidlnich sluzeb ma ve vyssi ¢i nizs$i mife
zavedeny dil¢i prvky systému kvality, a sice na zakladé napliiovani pozadavki platného
pravniho ramce a v ném zakotvenych Standardi kvality socidlnich sluZzeb. Systém QMSS
je uren pro organizace, které poskytuji socidlni sluzby. Vyvoj tohoto systému byl
inspirovan manazerskymi modely ISO, Model EFQM, CAF (Obcanské sdruzeni JOB,
2012). Pro ucely této prace a pro spravné pochopeni systému QMSS, povazuji za nutné

predstavit tyto manazerské systémy.

V tfad¢€ organizaci at’ uz komer¢ni nebo neziskové sféry je zcela béZnou zéleZitosti,
Ze se zamé&fuji na systémy managementu jakosti. Mezi prvnim aplikovanymi systémy byla
norma ISO. Tento syst¢ém norem byl implementovan v mnoha komer¢nich organizacich.
Patfil také mezi prvni systémy, které inspirovaly vznik syst¢ému QMSS. Byla snaha normu
ISO zavést také v organizacich, které piisobi v oblasti vefejné spravy, at' uz piimo
Vv organech statni spravy nebo samospravy nebo jejich piispévkovych organizacich. Ne
vzdy se vSak stal tato norma zcela pfirozenou soucasti systémul fizeni organizace. Ve
vetsing organizaci byl vniman jako néco navic, jakasi dalsi ,,nutna byrokracie, dalsi zatéz
pro zaméstnance. Nedd se ziejmé zcela jednoznacné fici, do jaké miry jde o vinu chybné
implementace nebo nepochopeni normy nebo opravdu o to, Ze dany obsah norem

znemoznuje aplikaci dané normy do urcité organizace (Nenadal, 2004, s. 9).
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Naptiklad manaZzersky systém normy ISO vSak vede organizace k aplikaci celé
fady méfeni, které nemaji charakter technickych, ale systémovych méfeni, tj. takovych
méieni, které nevypovidaji o stavu vyrobku, ale systému managementu (Nenadal, 2004, s.
9). Tato méfeni nam podaji informaci o tom, jak je systém managementu vykonny.

Co si pod pojmem meéfeni vykonnosti managementu tedy miizeme piedstavit?
K ¢emu bude manazersky systém v organizaci slouzit? Jde o aktivity, které by nam mély
poskytovat objektivni a pfesné informace o prubéhu jednotlivych procest tak, aby tyto
procesy mohly byt jejich vlastniky pribézné, tzn. operativné, fizeny za ucelem plnéni

vSech pozadavkt na procesy kladenych (Nenadal, 2004, s. 202).

4.3 Model EFQM Excelence

Nenadal (2004, s. 39-40) definuje principy Modelu EFQM Excelence nasledujicim
zpusobem:

Orientace na vysledky: Excelence je dosahovanim takovych vysledkd, které vrcholné

uspokoji vsechny zainteresované strany.

Zaméfeni na zdkaznika: Excelence je vytvarenim trvalé hodnoty pro zdkazniky.

Vidcovstvi a stalost ucelu: Excelence je inspirujicim viidcovstvim odvozenym od vize a

doprovazeny stalosti ucelu.

Management prostiednictvim procest a faktt: Excelence je fizenim organizace

prostfednictvim souboru systémd, procest a faktl, které spolu souviseji.

Rozvoj a zapojeni lidi: Excelence je maximalizaci pfispévkl zaméstnancii diky jejich

rozvoji a zapojeni.

Neustalé uceni se, inovace a zlepSovéni: Excelence je vyzvou soucasnému stavu a

efektivni zménou s vyuzitim procesi uceni se k tvorbé inovaci a pfilezitostem ke
zlepSovani.

Rozvoj partnerstvi: Excelence je rozvijenim a udrzovanim partnerstvi s piidanou hodnotou.

Socialni odpovédnost: Excelence je aktivitami, které jdou daleko za rdmec minimalnich

legislativnich pozadavkil a kterymi organizace usiluje o pochopeni a uspokojovani vSech
o¢ekavani zainteresovanych stran ve spole¢nosti.*
V popisu Modelu EFQM Nenadal (2004, s. 41) uvadi: ,,.Logika EFQM Modelu

Excelence je pomérné jednoduchd. Vychéazi z predpokladu, ze vynikajicich vysledka
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organizace miize byt dosaZzeno pouze za podminky maximalni spokojenosti externich
zakaznikl, spokojenosti vlastnich zaméstnanct a pii respektovani okoli. Tyto souhrnné
oznacované vysledky jsou vSak podminény preciznim zvladnutim a fizenim procest, coz
vyzaduje nejenom vhodné definovanou a rozvijenou politiku a strategii, ale i propracovany
systém fizeni vSech druht zdrojt (lidské zdroje nevyjimaje) a budovani vztahi partnerstvi.

To je umoznéno adekvatni kulturou a ptistupy vedeni, tedy vSech urovni managementu.*

Tato zakladni logika Modelu EFQM byla vyuzita i v nové vytvareném systému QMSS.

Srovnani Modelu EFQM se systémem QMSS

Z vyse uvedeného vyplyva, ze Model EFQM je filosofie poskytované sluzby.
Model komplexné analyzuje organizaci, bere vV ivahu potencial zaméstnancu, uzivatel a
vSech zainteresovanych stran z okoli. Zdmérem modelu je zména ve stylu fizeni. Model je

nenafizujici. Uznava, ze organizace si mize zvolit svoji cestu k dosazeni dokonalosti.

V ramci systému QMSS nejsou stanovena kritéria hodnocenti, jejichZ naplnéni by
bylo striktné vyzadovano bez ohledu na druh poskytované sluzby nebo specifika dané
organizace. Po provedeni analyzy vychoziho stavu se urci jednotlivé kroky tak, aby se

dosahlo tzv. Cilového stavu ve smyslu doporuceni, jakym smérem by zvySovani kvality

Vv jednotlivych oblastech mélo smétovat. Systém QMSS respektuje kulturu organizace, ve
které je systém zavadén. Dale je vyuzit princip vnimani organizace jako celku. Toto
vnimani zahrnuje veSkerou ¢innost organizace, nejen socialni sluzbu. Mnoho

poskytovatelti krom socialnich sluzeb poskytuje také zdravotni ukony, ptipadné se zabyva

i vedlejsi hospodarskou ¢innosti (Obcanské sdruzeni JOB, 2012).

4.4 Norma ISO 9001:2000

Soubor norem 1SO 9001:2000 v kapitole 4 uvadi nasledujici zakladni pozadavky na

systém managementu jakosti jakékoliv organizace:

- Musi byt identifikovany procesy nutné pro systém managementu jakosti (jde o
soustavu na sebe navazujicich procest)

- Musi byt urceny sekvence a vzajemné vazby téchto procest

- Musi byt urcena kritéria a metody potiebné k zajisténi efektivniho fizeni a

vykonévani téchto procesi
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- Musi byt zajisténa dostupnost vSech zdrojli a informaci nutnych k vykonévani
a monitorovani procesti

- Tyto procesy musi byt monitorovany, méfeny a analyzovany

- Musi byt implementovany takové ¢innosti, které jsou nutné k dosahovani

planovanych vysledki a neustalého zlepSovani téchto procesti (Nenadal, 2004, s.29)

Z vySe uvedeného vyplyva, ze vedeni organizace si musi jeSté pied vlastnim
zavedenim systému managementu ujasnit, které procesy s ohledem na charakter organizace
a produktt do tohoto systému zahrne. Jako minimum procesu se jevi jejich struktura podle

normy ISO 9001: 2000 (Nenadal, 2004, s. 29).

V kapitole 5 normy ISO 9001 dle Nenadala (2004, s. 29) je definovana povinnost vedeni

organizaci v systémech managementu jakosti. Mezi hlavni a nové pozadavky patii:

- Vytvorit organizaci prostiedi, kde plnéni pozadavkl zédkaznik( bude absolutni
prioritou

-V politice jakosti jasn¢ deklarovat viili plnit pozadavky zakazniki a uvoliiovat
zdroje pro neustalé zlepSovani systému managementu jakosti

- Pferozdé€lovani cild jakosti na vSechny organizacni urovné

- Rozvoj systému managementu jakosti podrobit u¢elnému planovani zdroji a
postupli

- Pro vSechny funkce v systému managementu jakosti definovat nejenom
odpovédnosti, ale 1 ptislusné pravomoci

-V organizaci rozvijet u¢inné formy komunikace mezi jednotlivymi skupinami

zaméstnanct (Nenadal 2004, s.30)

V kapitole 6 norem ISO 9001 dle Nenadala (2004, s. 30) je vénovana procesum fizeni

takovych zdrojt, jako jsou:

- Lidé, tj. zaméstnanci

- Infrastruktura, tj. zafizeni, budovy atd.
- Informace

- Pracovni prostiedi

- Finance

- Dodavatelé (Nenadal, 2004, s. 30)
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V kapitole 7 norem I1SO 9001 dle Nenadala (2004, s. 31) jsou definovany pozadavky na

vSechny podstatné procesy realizace produktu, a to:

- ldentifikace a prezkoumavani pozadavki zdkazniki

- Navrh a vyvoj produktu

- Nakupovani hmotnych a informacnich vstupti a sluzeb

- Vyroba (respekt. poskytovani sluzby)

- Logistika

- Rizeni méficich zafizeni a prostiedkii monitorovani

V ¢asti norem ISO 9001 se vyZaduje, aby organizace systematicky zkoumala

pozadavky zakazniku i vSechny dal$i pozadavky (napt. zakonné) tak, aby ty se staly vstupy

pro procesy navrhu produktti i procest jejich realizace. (Nenadal, 2004, s. 31).

Kapitola 8 normy ISO 9001 dle Nenadala (2004, s. 31-32) je ziejmé& nejzasadnéjsi pro
funkénost a vykonnost systému managementu jakosti. Kromé klasickych procestt méteni

produktt jsou zde kladeny pozadavky na celou fadu systémovych méfeni, jako jsou napf.:

- Mgfteni spokojenosti zakaznikt

- Mg¢feni spokojenosti zaméstnancii a dalSich zainteresovanych stran

- Benchmarking

- Mgfeni vykonnosti systému managementu jakosti, procest i organizace

- Méfeni ndkladt vztahujicich se k jakosti i efektil ze zlepSovani apod. (Nenadal,

2004, s. 31-32).

Srovnani normy ISO se systémem QMSS

ISO je norma. Neposkytuje komplexni obraz o organizaci. Standardy kvality
Vv socialnich sluzbach byly inspirovany touto normou v oblasti dokumentovani pracovnich
pravidel, postupt, dale napt. v tom, Ze za systém kvality odpovida nejvyssi vedeni.

Systém QMSS prebird z normy ISO procesni pfistup, ktery je sté¢Zejnim principem
systétmu QMSS, snaZzi se o propojeni procesii v organizaci a tim by mél poskytovat
komplexni obraz o organizaci. Pro ucely QMSS byla také vyuzita hlavni administrativni
zasada systému managementu jakosti z Kapitoly 4 normy ISO 9001 — nutny rozsah

dokumentace a zaznamdu. Je nutné mit zdokumentované postupy pro urcité procesy.
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4.5 Model CAF

Model CAF (The Common Assessment Framework — Spole¢ny ramec pro
hodnoceni) je varianta Modelu EFQM. Je jednodussi a upravena tak, aby se dala vyuzit
Vv podminkdach instituci verejné spravy. Model CAF vychazi z predpokladu, ze vynikajici
vysledky ve vykonnosti organizace, v oblasti vztahl k zdkaznikiim/ob¢antim a spolecnosti,
jsou dosahovany na zaklad¢ fizeni strategie a pldnovadni za pomoci zaméstnanct,
vyuzivanim partnerstvi, zdrojii a procest. Nahlizi na organizaci z nékolika uhla soucasné,
na zakladé jednotného piistupu pii analyze vykonnosti organizace (Ceska spole¢nost pro
jakost 0.s. 2012).

Model CAF je vysledkem spoluprace mezi generalnimi fediteli EU odpovédnymi
za vetejnou spravu. Je rozvijen pod zéstitou Skupiny pro inovaci vetejnych sluzeb (IPSG),
tj. pracovni skupiny ndrodnich expertii ustavené generdlnimi fediteli odpovédnymi za
vefejnou spravu s cilem propagovat spolupraci v oblasti novych metod modernizace
vefejné spravy a vefejnych sluzeb ve ¢lenskych statech EU (Ceska spolegnost pro jakost

0.s. 2012).

Model CAF je zaloZen na principech fizeni kvality pouzivanych v rameci filosofie

TQM.

Model CAF ma &étyii hlavni cile:

1. Seznamit vefejnou spravu s principy TQM a vyhodami sebehodnoceni a postupné ji
smérovat od sou€asného sledu aktivit ,,Plan — Do* k vyuZivani celého cyklu PDCA
,,Plan — Do-Check-Act.

2. Usnadiiovat sebehodnoceni organizace vefejného sektoru a ziskat tak analyzu dané
organizace a piehled aktivit vedoucich k dalSimu zlepSovani organizace

3. Slouzit jako propojeni riznych nastroji pouzivanych pii fizeni kvality

4. Usnadnit benchmarking a benchlearning mezi jednotlivymi organizacemi vetejného
sektoru (Ceska spole&nost pro jakost o.s. 2012)
Struktura modelu je ¢lenéna na 9 kritérii, 28 subkritérii s dil¢imi ptiklady, panely

hodnoceni pro piedpoklady a vysledky, aktivity pro zlepSovani, doporuceni k realizaci

benchlearningovych projektt a slovnik pojmi (Ceské spoleénost pro jakost o.s. 2012).
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Model CAF poskvtuje:

- Hodnoceni zaloZené na dikazech podle predem daného souboru kritérii
- Moznosti jak zjisStovat pokrok a dosahovat vynikajicich vysledka
- Prostfedek k dosazeni spole¢ného postoje v otazce pottebnych kroki pro zlepSovani
organizace
- Vazbu mezi dosahovanymi vysledky a vytvarenymi predpoklady
- Prostfedek pro motivovani vlastnich zaméstnancii k zapojeni do procesu zlepSovani
organizace
- Moznosti k vyhledani dobré praxe a jeji prosazovani v riznych oblastech ¢innosti
organizace, vcetné sdileni dobré praxe s jinymi organizacemi
- Prostfedek pro zaélenéni riznych iniciativ v oblasti kvality do béznych ¢innosti
organizace
- Prostfedek pro méfeni pokroku v ¢ase prostifednictvim pravidelného sebehodnoceni
Model CAF je primarné zaméten na hodnoceni fizeni vykonnosti a zjisStovani jejich
organizac¢nich pficin s cilem umoznit zlepSovani. Hodnoceni vykonnosti se proto zamétuje
na nasledujici hlavni charakteristiky organizaci vefejného sektoru(Ceska spole¢nost pro

jakost 0.s. 2012):

- Vefejna vstiicnost/odpovédnost

- Fungovani v oblasti prdvniho ramce

- Zapojeni zainteresovanych stran a vyvazené uspokojovani jejich potieb

- Vynikajici uroven poskytovani vetejnych sluzeb

- Zhodnoceni vynakladanych finan¢nich a jinych prostredki

- Dosahovani cilt

- Rizeni modernizace, inovace a zmény(Ceska spole¢nost pro jakost 0.s. 2012)

Sebehodnoceni podle modelu CAF nabizi organizaci ptileZitost dozvédét se o sobé

vice a poskytnout pocatecni analyzu fungovani celé organizace. Model CAF tak
predstavuje model pro zahajeni zvySovani kvality a je prvnim moZnym krokem pro pouZiti

a aplikaci né€kterého z podrobnéjsich modelt fizeni kvality, se kterymi je model CAF

kompatibilni (Ceska spoleénost pro jakost o.s. 2012).

Srovnani modelu CAF se systtmem QMSS
Systétm QMSS ma definovanych pét vzdjemné provdzanych struktur (strukturu

dokumentacni, strukturu procesni, strukturu zdmérii a cill, strukturu sluzeb a strukturu
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organizacni), které ndm umozni pét rtiznych thli pohledu na organizaci, kterd poskytuje

socialni sluzby.

Model CAF nahlizi na organizaci z né¢kolika uhlt soucasné, na zakladé jednotného
pristupu pii analyze vykonnosti organizace. Z modelu CAF je vyuzit pro ucely QMSS
proces analyzy podminek vychoziho stavu, dale oblast hodnoceni. V ramci jednotlivych
struktur modelu QMSS jsou popsany tzv. cilové stavy. V ramci systému QMSS jsou

definovany podminky jeho realizovatelnosti, zasady a zakladni pojmy.
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Vyzkumna Cast

5 Hodnoceni vybranych oblasti Fizeni organizace

V praktické casti diplomové prace se zaméfuji na popis realizace konkrétni
organizace. Nejdiive predstavim metody pouzivané Vv této diplomové praci. Zakladem
vyzkumu jsou dvé skupiny organizaci. Jedna skupina — zde je jiz implementovan systém
QMSS. Rozhovort se zcastnili zastupci vSech osmi organizaci. Detailnéjsi informace a
analyzu dokumentl jsem ziskala pouze od jedné organizace, ve které¢ je implementovan
systém QMSS. Druha skupina organizaci je ta, ktera se v soucasné dob& snazi napliiovat
svoje zékladni povinnosti stanovené zdkonem, tzn. stanovena kritéria standardi. V této

skupiné jsou hodnoceny dvé organizace. U obou jsem provedla rozhovory s vedoucimi

pracovniky a analyzu dokumenti.

Hodnotit budu u prvni i druhé skupiny oblast fizeni organizace — organizacni
strukturu a na strukturu dokumentace. Na zavér vyzkumu zhodnotim obé skupiny
organizaci. Dale také budu hodnotit jaky pfinos ma systém QMSS pro organizace v oblasti
fizeni organizace — organizacéni struktury — z pohledu zmény v potteb¢ poctu pracovniki a

vyhodnoceni pfinosu manazerského systému pro fizeni struktury dokumentace.

5.1 Hlavni a dil¢i vyzkumné otazky

Hlavni vyzkumna otazka: Jaky efekt mélo zavadéni manaZerského systému

QMSS u poskytovateld socialnich sluzeb?

Diléi vyzkumné otazky:
Nasledujici otazky byly stanoveny s ohledem na zkoumanou oblast,
1. Jaky pfinos mélo zavedeni manazZerského systému v oblasti fizeni organizace ?
2. Ovlivnilo definovani pracovnich postupi jako uceleného sledu ¢innosti napfic
organizaci pocet zameéstnancii potfebnych na zajisténi poskytované sluzby?
3. Byla zjisténa duplicitni ¢innost u nékterych pracovnich pozic?
4. Jaky ptinos melo nové usporadani dokumentace?
5. Jaka jsou doporuceni od organizaci, které systém QMSS implementovaly pro

organizace, které¢ se rozhoduji zda tento systém QMSS vyuziji?
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5.2 Popis pouzitych vyzkumnych metod

Pro tucely této prace jsem vyuzila studium literatury, ktera je zaméiena na
manazerské systémy. Dle rozhovory se zastupci jednotlivych organizaci, sondaz, ktera
slouzila k prohloubeni a doplnéni odpovédi v uréitém sméru, skupinové interview pfi
setkani se =zastupci jednotlivych zafizeni, podrobny popis, strukturovany rozhovor
S otevienymi a uzavienymi otazkami, metoda analyzy — vyhodnocovani rozhovort, prace
s dokumentaci. Metoda porovnavani pfipadi byla vyuzita v oblasti hodnoceni organizacni
struktury a prace sdokumentaci u organizaci, které systém vyuzivaji S referencni
skupinou, ktera systém nevyuziva. VySe uvedeny postup jsem zvolila z toho divodu, ze
jsem neméla moznost sledovat organizaci dlouhodobég. Pohled do doby pfed implementaci
syst¢ému v danych organizaci je jiz zkresleny a neni redlné¢ ziskat potiebné objektivni
informace z minulosti. Pfi analyze vyuziji sledovani rozdili a srovnavani organizaci.
Nasledné¢ budou shrnuty vysledky vyzkumu. Interpretace dat bude doplnéna plnymi
citacemi z rozhovorii a poznamkami ze skupinového interview. Na zavér bude uveden

ptinos provedeného vyzkumu.

Pro ucel této prace jsem pouzila kvalitativni metody vyzkumu. ,Kvalitativni
vyzkum je proces hledani porozuméni zaloZzeny na riiznych metodologickych tradicich
zkoumani daného socialniho nebo lidského problému (Hendl, 2012, s. 48).

,Vyzkumnik vytvaii komplexni holisticky obraz, analyzuje rizné typy textd,
informuje o nazorech ucastnikli vyzkumu a provadi zkoumani v pfirozenych podminkach*

(Hendl, 2012, s. 48).

Existuje n€kolik moZnych feSeni kvalitativniho vyzkumu. V této praci jsem vyuZila
vyzkum pomoci pfipadové studie.

,»Vyzkum pomoci piipadové studie se zamétfuje na podrobny popis a rozbor
jednoho nebo nékolika piipadu.” (Hendl 2012, s.101). V této praci jsem se zaméfila na
poskytovatele socialnich sluzeb, ktetfi systétm QMSS vyzivaji. Porovnala jsem vybrané
oblasti (organizacni strukturu a strukturu dokumentace) s poskytovateli, ktefi systém
nevyuzivaji. Hendl (2012, s. 102-103) popisuje typy ptipadovych studii rozliSené podle

sledovaného ptipadu.

Pro ucely tohoto vyzkumu jsem zvolila: Studium organizaci a instituci. Zkoumayji

se firmy, implementace programi a intervenci, kultura organizaci, procesy zmén a
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adaptaci. Cile jsou rizné — napt. zavedeni urcitého typu fizeni, evaluace, zkoumani procest

zmén.” (Hendl, 2012, s. 103).

5.3 Popis vyzkumného souboru

Vyzkumu se zucastnilo osm poskytovatelll socidlnich sluzeb. Tito poskytovatelé jiz
byli predstaveni v teoretické ¢asti této prace. Pisobi v Kralovehradeckém a Pardubickém
kraji. Vyzkumu se pfimo zucastnili feditelé, ekonomové, vedouci sluzeb, koordinatofi a

manazefii kvality.

Prvni skupina:
Jednd se o konkrétni organizace, které systétm QMSS vyuZzivaji a ze zdkona jsou
povinny dodrzovat urcitou minimalni normu kvality. Musi napliiovat dand kritéria

Standardt kvality.

Druha skupina:
Jedn4 se o konkrétni organizace, které systém QMSS nevyuZivaji. Ze zakona musi

naplnovat kritéria Standardu kvality.

Ob¢ skupiny organizaci poskytuji socidlni sluzby. Pro tcely této prace jsem si
vybrala organizace, které byly ziizeny podle zakona 83/1990 Sb. O sdruzovani obcant
nebo podle Zakona o obcich ¢ 128/2000 Sb. a poskytuji socialni sluzbu dle zakona ¢.
108/2006 Sb, ve znéni pozd&jSich predpisti. Dle zakona o socidlnich sluzbach musi
organizace, ktera socidlni sluzbu poskytuje zachovavat zakladni zasady. Rozsah a forma
pomoci musi zachovavat lidskou diistojnost osob. Méla by vychazet z individualné
urcenych potieb, musi na osoby plsobit aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je ktakovym c¢innostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo
prohlubovani nepiiznivé socialni situace a posilovat jejich socidlni zaclenovani (Zakon o

socialnich sluzbach, 2006, § 2).
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5.4 Zpisob zpracovani dat

Kvalitativni data byla shromazd’ovana pomoci rozhovorid, analyzy dokumentu.
Rozhovory byly uskutecnény nejdiive se zastupci jednotlivych poskytovateld v ramci
skupinovych diskusi. Prvni rozhovory probéhly prvni tyden v tnoru roku 2013 v Tynisti
nad Orlici. Pfipravila jsem si seznam otazek, které vychazely z cile této prace a dilcich
vyzkumnych otazek této prace. Otazky se vztahovaly k ndzorim dotazovanych a K jejich
znalostem. Jednalo se o strukturované rozhovory s otevienymi a uzavienymi otazkami.
Nasledné v pribéhu mésice tinora 2013 byla pouzita také sonddz. Kontaktovala jsem

vybrané poskytovatele jednotlivé a kladla jim dopliujici otazky.

Sondaz (probing) slouzi k prohloubeni odpovédi v uréitém sméru (Hendl, 2012, s.
170). Pomoci této techniky jsem ziskala dal$i dopliujici informace. Navstivila jsem
zastupce organizaci v jejich sidle a vedla s nimi rozhovory. Informace jsem zaznamenévala
pomoci pocitace. Dalsi rozhovory probihaly v odstupu dvou mésici na Konferenci
poskytovatelti v Hradci Kralové. Pti této ptilezitosti jsem informace zaznamenavala ru¢né
na pfipravené archy. Pii sbéru dat v pribéhu vyzkumu jsem také vyuzila dokumenty.
Jednalo se o ufedni dokumenty typu: vnitini firemni pfedpisy, virtudlni data, kterd se
nachdzeji na internetu (webové stranky poskytovateltl). Informace z dokumentt byly

vyuzity k analyze a k dal$imu doplnéni ziskanych informaci z rozhovort.

5.5 Zasady etického jednani pri vyzkumu

Zastupcim poskytovateld jsem predstavila svllj zamér vyzkumu, informovala jsem
je, ze vyzkum bude pouzit pro ucely diplomové prace. Pfed zahajenim skupinového
interview jsem méla ode vSech ucastniki podepsany dokument, tzv. informovany souhlas.
Tento dokument potvrzuje, Ze dotazovani souhlasi s poskytovanim informaci a Ucasti na
vyzkumu. V této praci je ochranéno soukromi jednotlivych ucastnikli a organizaci

poskytujicich sluzbu.

5.6 Interpretace dat

V této Casti vyzkumu jsem se zaméfila na vyzkum organizacni struktury a struktury

dokumentace u NNO. Probéhly rozhovory s feditelkou, méla jsem k dispozici
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dokumentaci, ktera se v organizaci pouziva. Bylo mi umoznéno blize se seznamit

s pouzivanou dokumentaci, analyzovat jeji systém.

5.6.1 Vyzkum organizacni struktury

V této podkapitole zaméfim na popis procesu implementace organizacni struktury
dle QMSS do organizace a jeho pfinos pro organizaci. V procesu implementace systému
QMSS doslo k aktualizaci stdvajici organizacni struktury v kontextu pozadavkl na
zavedeni, udrzovani, vyhodnocovani a zlepSovani systému QMSS, a dale na rozdéleni
kompetenci a pravomoci na jednotlivych pozicich a jejich navazani na pfedchozi struktury.
Pti téchto cinnostech byly vytvofeny pozice sohledem na fizeni kvality. Vedeni
organizace muselo uréit zaméstnance, aby personalné¢ zajistilo realizaci Planu
implementace systému QMSS. Neslo pouze o kratkodobou ¢innost. Potvrdilo se u vSech
sledovanych poskytovatelli , Ze s ohledem na udrZitelnost aplikovaného systému QMSS je
nutné mit ur¢eného zodpovédného zaméstnance, ktery bude udrzovat systém v organizaci.
Nejde primarn€ o kontrolu, ale o rozvoj a zvySovani kvality systému v organizaci. Aby
implementa¢ni tym mohl zalit pracovat na této struktuie, vyuzil informace z analyzy
stavajici stavu a vyhodnotil je a provedl srovnani s cilovym stavem. Tohoto srovnani bylo

vyuzito k definovani jednotlivych krokt pfi postupovani k cilovému stavu.

Vychozi stav:
Organizace méla zpracovanou organizacni strukturu, vni byly definovany
jednotlivé pozice. Byla naplnéna kritéria standardu €. 9 a 10. Z této skuteCnosti se

vychazelo.

Zjisténi:

Pti bliz$i analyze stavajici struktury, sepsali ¢lenové tymu pocty zaméstnancii na
jednotlivych sluzbach. Pfi této praci byly na prvni pohled jasné urcité neptesnosti.
Napiiklad v zaméné pojmu pii definovani pracovnich naplni — jinde uvadény jako popis
pracovni ¢innosti, rizné terminy: uzivatel — klient, v textu pracovnépravnich dokumentu -
zamé&stnanec, pracovnik ve vykazovani prace nckterych zaméstnanci pro ucely
poskytnutych dotaci se objevovaly rtizné ndzvy v pracovnich pozicich a jiné nepfesnosti.

Dal$im zjisténim byla také duplicita vykonavanych ¢innosti.
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Prace na organiza¢ni struktufe navazovaly na jiZ vypracovanou strukturu procesu.
Implementacni tym po zvazeni vSech svych provoznich podminek, se rozhodl sestavit
novou hierarchickou organiza¢ni strukturu. Pii pohledu na organizacni strukturu
implementacni tym piifazoval k jednotlivym pracovnim pozicim uvedenym v organizacni
struktute také tzv. ,,vlastnictvi procesi* k této pozici nebo identifikoval jak se podili na
jejich realizaci. Jde tedy o to, aby bylo jasné jaky definovany proces dand pozice
VvV organizacni struktufe realizuje. Nasledn¢ probéhly prace na identifikaci relevantnich
zainteresovanych stran. Cilem vsSech uvedenych krokti bylo vypracovani a uplatiovani

vhodné organizac¢ni struktury, kterd zohledniuje i vazby na relevantni zainteresované strany.

DalSim krokem bylo zpracovani revize vSech, v organiza¢ni struktufe uvedenych,

pracovnich pozic.

Vysledkem téchto krokii je, Ze v organizaci jsou stanoveny, uplathovany a

dokumentovany pracovni pozice, které jsou v souladu s organizaé¢ni strukturou .

Dalsim krokem bylo zpracovani a pfehodnoceni vybéru, zaSkolovani, hodnoceni,
oceflovani a zajisténi osobniho rozvoje pracovniki a dalSich zainteresovanych stran. Tato
oblast ma =zasadni vliv na efektivni fungovani pracovnikii na konkrétni pozici.
Implementa¢ni tym zpracoval a vydal nédvod jak postupovat, aby pro persondlni ¢innosti
byla jmenovana zodpovédnd osoba ve vedeni organizace a soucasné¢ byla propojena

s tymem odpovédnych vedoucich na Gsecich. (Manual konzultanta 2010, s.36).

Vysledky vyzkumu po implementaci nové organizacni struktury:

V soucasné dobé vyuziva organizace zpracovanych postupil pfedevsim pii hledani
novych pracovnikt, dle slov feditelky: ,, Presné vime koho hledame, co od néj ocekavame.
Pokud jde o manazerské pozice, zrevize organizacni struktury jasné vyplynula
nadbytecnost provozniho reditele, sniZila se organizacni struktura o jeden stuper. Reditel
organizace V soucasné dobé deleguje urcité pravomoci na vedouci jednotlivych sluzeb.
Tento novy stav prindsi vyssi naroky na zpusob komunikace vrcholového managementu

S vedoucimi jednotlivych sluzeb.

Implementaéni tym dale zpracovaval program dalSiho vzdélavani pracovnikl a
dalSich zainteresovanych stran. Smyslem tohoto programu je, aby se udrzely kompetence
(klicové, odborné, socialni), které jsou definované pro jednotlivé pracovni pozice v ramci

organizac¢ni struktury.
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V praxi to znamena nasledujici: Pro kazdou pracovni pozici je definovano pottebné
vzdélavani a také casovy harmonogram zapracovani a naplnéni kritérii. Novy zaméstnanec
spliuje urcité predpoklady. Po tfech mésicich zkusebni doby se vyhodnoti jeho uroven
zapracovani a zdokonaleni kompetenci. Na zékladé hodnoceni se vedeni organizace
rozhodne, zda zaméstnanec zlstane v pracovnim pomeéru ¢i se s nim rozvaze pracovni
pomgér jesté ve zkusSebni dobé. Pokud zlstava, je zaméstnanec sezndmen se skutecnosti, ze
po dalSich tfech mésicich bude jeho prace a jeho znalosti a Groven jeho kompetenci opét

hodnocena. Nasledné se hodnoceni provadi az po roce.

Implementace organizacni struktury pokracovala zpracovanim systému sbéru a
obousmérného predavani informaci mezi vSemi pracovniky a dal§imi zainteresovanymi
stranami, a to na vSech urovnich a ve vSech tymech. V tomto sméru doslo v souvislosti
s optimalizaci po¢tu zaméstnancli na manazerské pozici k nejvyrazngj$im zménam. Slovy
vedoucich pracovniki: ,, jde o primérenou komunikaci.”“ V praxi to znamend, ze feditel
komunikuje s jednotlivymi vedoucimi sluzeb. Pfedavani informaci probiha vertikalng, coz
je zajisténo praveé vedoucimi sluzeb. Pokud je nutné, aby se informace dostaly i k dal$im
zainteresovanym pracovnikiim, jsou i tito ucastni predavani informaci (napf. ekonomové
sluZeb, socidlni pracovnici). Je nutné garantovat horizontalni 1 vertikalni sdileni informaci,
znalosti a hodnot. Systém sbéru a pfeddvani zahrnuje papirovou a elektronickou,
komunikujeme po telefonu. Nejcastéji vyuzivany zpisob komunikace je elektronicka
komunikace, porady probihaji pravidelné 1x za 2 mésice — celé organizace a 1x za mésic.

Tento systém slouzi v§em internim i externim zainteresovanym stranam.

5.6.2 Vyzkum struktury dokumentace

K definovani struktury dokumentace se pfistoupilo az v okamziku, kdy méla
organizace definovany svoje zadméry, Cinnosti, respektive procesy v organizaci i vuci
pracovnikiim, ktefi ¢innost organizace zajistuji a k nim jsou v potiebné mife navazany
dokumenty.

V uvodu prvni schiizky v ramci implementace systtmu QMSS, jejimz tématem
bylo predstaveni problematiky struktury dokumentace, s konzultanty systému QMSS byla

pfedstavena problematika zavadéni této struktury. Byl definovan vychozi stav.
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Vychozi stav:

Organizace predlozila dokumenty, které méla v t€ dobé vypracované.

Zjisténi:

Pii této aktivité poznala organizace svoje nedostatky napiiklad v definovéni
nekterych Cinnosti. Neuzivala jednotné terminy. Napt. Popis pracovni ¢innosti. Na jiném
misté se nazyval dokument jako Napln prace, pracovnik v socialnich sluzbach byl v jiném
dokumentu pfejmenovan na socidlniho terapeuta apod. Objevené nejasnosti zplisobovaly
nebo mohly zptisobit problémy pfi registracnich povinnostech, pii rdznych kontrolach a
také pfi uzavirani pracovnépravnich vztahti. V neposledni fad¢ také pfi komunikaci a

rozhodovani o dulezitych vécech v organizaci.

Byl popsan stavajici stav fizeni dokumentace, byla vypracovana analyza funkcnosti
stavajiciho systému a byl navrzen postup jak dosud vyuzivany systém zmeénit. Bylo nutné
zamyslet se nad tim jak je dokumentace dostupnd pro pracovniky, uzivatele sluzby a dalsi
zainteresované strany, byla brdna v ivahu také bezpecnost a mnozstvi dokumentace.
Dtlezitym krokem bylo zmapovani si tloZist¢ dokumentace. Veskeré dokumenty mély byt
uloZzeny na feditelstvi organizace a dale také na dalSich mistech v organizaci, které
dokumenty vyuzivaly. Ukazalo se, ze systém potiebuje urcitou zménu. Objevila se zjisténi
typu: dokument je platny a pouZiva jej jenom nékdo. Dokument jiz neni platny a piesto se
pouziva dal, k doty¢nému zaméstnanci se nedostaly informace o aktualizaci dokumentu.
Vedeni bylo pfesvédceno, ze se ur¢ité dokumenty vyuZivaji, ostatni neméli potuchy, ze
néco podobného existuje. Vedeni organizace po tomto zjisténi rozhodlo, ze dojde k zdsadni

zmeéngé, ze tento stav neni mozné dale podporovat.

Postupovalo se tak, ze se nepiedpokladalo, Ze vSechny stavajici dokumenty budou
zachované a budou k nim pfifazovany nebo vymysleny nové. Soucésti definovani struktury
dokumentace je zejména snaha o vylouceni (nebo snizeni) duplicit v dokumentaci
organizace a je smérovana k ufelnému a transparentnimu zachyceni dobré praxe
Vv dokumentech zatizeni. Velka pozornost byla vénovéana urceni vlastniki jednotlivych
dokumentt a identifikaci stavajicich prvkl fizené dokumentace v organizaci. Ke stavajicim
funkénim prvkim dokumentace byly nésledné ptidany dalsi, chybéjici dokumenty nebo

postupy tak, aby bylo mozno dokumentaci efektivné a jednoduse fidit.

54



Na prvni schiizce s konzultanty bylo tedy definovano:
- Jaky je smysl a cil struktury dokumentace, k ¢emu slouzi
- Jakym zptisobem je mozné strukturu zpracovat
- Jaka je mozna forma zpracovani struktury
- Jaké osoby je vhodné do zpracovéani struktury dokumentace zapojit (Manudl
konzultanta, 2010, s. 37).
Organizace nejdiive definovala Mapu struktury dokumentace. Tato mapa obsahuje
informace o tom, jaké typy dokumenti jsou v organizaci pouzivany, zohlednuje

dokumenty externi a interni a naznacuje jejich hierarchii (Manudl konzultanta, 2010, s. 37).

Pfi implementaci této struktury se vyuzivaly také vystupy prace na ptredchozich
strukturach (procesy, profily pracovnich mist apod.). VSechny kroky neprobihaly tak, ze se
dokumentace teSila u vSech struktur az na poslednim misté. Napiiklad pii implementaci
organiza¢nich struktury bylo vhodné si nadefinovat pozadavky na jednotlivd pracovni
mista a popisy pracovnich ¢innosti. Konzultanti systému QMSS ponechali na rozhodnuti
tymu pracovniki, jak se ziskanymi informacemi nalozi a jak sami zaméstnanci rozhodnou
o zpusobu dokumentovani. Pokud obsahovaly prvky dobré praxe a dokumenty byly
v souladu s cilovym stavem, doporudili, aby se pfistoupilo ke zpracovani dokumentace az
Vv samém zaveéru celé implementace. Pfi této praci si zaméstnanci implementacniho tymu
uvédomovali siln¢ provazujici funkci struktury dokumentace. Zadokumentovani vztahi
mezi jednotlivymi strukturami je vyznamné i z pohledu podani diikazii o implementaci

systému QMSS v organizaci.

Po vySe uvedeném definovani a také revizi dokumenti, byl vypracovan Seznam
aktudlné platnych dokumentt. Jedna se o dokument, ktery obsahuje seznam vSech aktualné
platnych dokumentii v zatizeni. V této databazi jsou uvedeny nazvy dokumentti, data jejich
platnosti, U¢innosti a planovanych revizi, dale jejich vlastnici, evidence vydanych kopii
apod. Jedna se o vSechny typy dokumentii, které se v organizaci pouzivaji, vcetné
externich dokumentii a zaznamii. Dllezitd byla také kontrola pouzivanych dokumentt ve
smyslu, zda vyhovuji pozadavkliim zainteresovanych stran na vedeni dokumentace
(zejména pozadavkim Standardt kvality socialnich sluzeb) dle jejich obsahu i formy a zda

jsou v souladu se zaméry organizace.

Nasledn¢ byly dokumenty identifikované v Seznamu platnych dokumentt

roztiidény do skupin. V organizaci si vytvofili svoji vlastni mapu struktury dokumentace.
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Zrevidovani a nastaveni jednotlivych dokumenti bylo zafatkem procesu fizeni
struktury dokumentace. Timto krokem bylo zahéjeni postupu fizeni. Organizace povéftila
fizenim dokumentace zaméstnance, ktery ma za ukol kontrolovat, zda dokument je nebo
neni aktudlni, analyzuje jeho dosavadni funk¢nost a tim i pouzitelnost. Kontrolu provadi
tak, Ze na porad¢ zjisti, co se s dokumentem dé¢je — zda jej vlastnik aktualizoval ¢i nikoliv.
Davé podnéty vlastnikiim dokumentt, ti v rdmci svych pracovnich povinnosti dokument
upravi, navrhnou termin, od kdy bude platit, doruci k fediteli a ten nasledné potvrzuje a
vydava platny dokument. Pracovnik povéfeny fizenim dokumentace v ramci svych
pracovnich povinnosti nepravideln¢ navstévuje jednotlivd stfediska a kontroluje jak
probiha prace s dokumenty, kontroluje jednotlivé vlastniky dokumentti jakym zptisobem s
nimi pracuji a jak pfedavaji informace ostatnim.

Vystupem tohoto dil¢iho kroku implementace je, Ze v organizaci je zpracovan a

uplatnovan postup fizeni dokumentti a zaznamii.

Dokumentace je tedy fizena pracovnikem. Tento pracovnik ma zpracovany popis
pracovni pozice, ma stanoveny pravomoce a kompetence. Pracovnik, ktery se stal

vlastnikem procesu Rizeni dokumentace, byl vybran ze stdvajicich zaméstnancu.

Jak je jiz vySe uvedeno, kazdy dokument ma svého vlastnika. To znamena
nasledujici: U kazdé z Cinnosti, ktera je popsana ve struktufe procesi, je tieba urcit jejiho
vykonavatele ,,operatora®, pfipadné¢ dokument, ktery se k ni vztahuje, a jeho vlastnika.

Y Vv

ukolem bylo pro cely implementacni tym provazat vSech pét struktur systému. K tomuto
ucelu byla vytvotfena pomocnd tabulka. V tabulce se ke kazdému platnému dokumentu
pritadily nasledujici parametry:
- K plnéni jakého zaméru, cile organizace se dokument vaze (struktura zameért)
- Krrealizaci jako sluzby dokument ptinélezi (struktura sluzeb)
- Kjakeé konkrétni ¢innosti ¢i procesu se dokument vaze (struktura procesi)
- Kdo podle dokumentu bude pracovat, jakému pracovnikovi nebo pracovnikiim je
uréeny, kdo je jeho vlastnikem (struktura organiza¢ni) (Manual konzultanta, 2010,
5.38)
Vystupem této Cinnosti je tedy poznani a definovani, ze existuji relevantni
dokumenty a zdznamy, které jsou provdzany na ostatni struktury (procesl, organizacni,

sluzeb a zamérh)
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Vysledky vyzkumu struktury dokumentace:

Celéd struktura dokumentace je systematicky sestavena, urovndna a pouzivana.
Pracovnici maji prehled o skuteCnostech — jaky typ dokumentu pouzivat a jak s nim
nakladat v piipadé potieby aktualizace. Jakym zplsobem piedavat informace kolegiim.
Pouzivaji se jenom ty dokumenty, které maji logickou provazanost s ostatnimi procesy

Vv organizaci.

5.6.3 Vyhodnoceni prinosu systému QMSS ve zkoumané organizaci

Management organizace hodnoti piinos systému QMSS pozitivné. Reditelka
organizace uvadi, Ze nezbytnou podminkou pfi aplikaci tohoto systému je urcitd zména
»zména mysleni“. Dle jejich slov: “urcité nedostatky jsme néjak tusili i pred implementaci
tohoto systéemu — jak v nadbytecnosti nékterych pracovnikii, vaimali jsme také nedostatky
V uzivani tiskopisii. Neuméli jsme tyto problémy resit. Zvazovali jsme, Ze se obrdtime na
nékterou firmu, ktera pomdha resit organizacni véci ve firmdch, ale netusili jsme na koho

se obrdtit a jak svoje problémy a potieby definovat.

Z hodnoceni Feditelky dale vyplynulo nasledujici:

Dtlezité a zcela nezbytné bylo, Ze se tento systém zavad¢l kriicek po kricku, byl
postupné vysvétlovan. Systém byl nejdiive pfijiman s urCitymi rozpaky, pozdéji
implementacni tym zvazoval, zda vilbec sam, pouze za pomoci konzultanti firmy JOB,
zvladne postupné celou implementaci. Diky tomu, Ze logika a vazby mezi jednotlivymi
strukturami byly vysvétlovany postupné a tym konzultanti byl organizaci k dispozici,
probihala implementace sice pomalu, ale tak, Ze jednotlivé kroky chépali vSichni ¢lenové
implementac¢niho tymu a bylo pro né srozumitelné, co se od nich oc¢ekava, jak maji plnit

ukoly, které vzesly z pracovniho setkani s konzultanty.

Piinos ekonomicky:

V organizaci doSlo k uspote 1 pracovniho mista na manazerské pozici.
Finan¢ni uspora

(ptedpokladana mési¢ni hruba mzda 25 000 K¢ x 1,35 SP a ZP x 12 =405 tis. K¢).
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5.7  Vysledky rozhovoru

Ucastniktim $etfeni jsem rozdala papir s pfipravenymi otazkami k diskuzi, aby
ucastnici rozhovortt méli moznost si odpovédi promyslet. Rozhovory jsem vedla postupné
s kazdym poskytovatelem. Odpovédi jsem zaznamendvala na ptipraveny papir. Rozhovori
se zucastnili zéastupci vSech organizaci, ktefi v sou¢asné dobé maji za sebou celkovou
implementaci syst¢ému QMSS. Cilem Setieni je zjiSténi piinosu syst¢tmu QMSS pro
poskytovatele socidlnich sluzeb. Rozhovorii se zucastnili zastupci 8 sledovanych
organizaci. Bylo polozeno 9 otazek, které byly zaméfeny pravé na zkuSenosti se
zavadénym systémem. VSech 8 organizaci bylo ochotno se dotaznikového Setfeni

zacastnit.

Otazka ¢. 1:
Pokud byste se méli znovu rozhodnout, vyuzili byste systém QMSS ve Vasi organizaci
za ucelem zefektivnéni fizeni?

Z 8 dotazovanych vsichni uvedli, ze ur¢it¢ ano. Podotkli, ze prace byla velmi
naro¢na. Zpocatku nerozuméli vS§em pozadavkim, ale postupné ziskavali vhled do svoji
préce. Jeden dotazovany uvedl: “za stejnych podminek, ve kterych se organizace v pocatku
implementace nachdzela (restrukturalizace organizace) nejspiSe ne, ale v pripade, Ze
V organizaci jsou jiz nastaveny néjaké zabéhlé struktury, které jsou ustdlené a je potieba je

utridit a popsat, rozhodné bych se pro systéem QMSS rozhodl*.

Otazka ¢. 2:
Piinesl systém do vaSi organizace né€jaké zmény? Pokud ano, byly spiSe pozitivni nebo
negativni? Jakych oblasti se tykaly?

8 dotazovanych odpovédeélo, Ze zmény jsou pozitivni - V fizeni celé organizace.

Z toho:

1 dotazovany uvedl, Ze pozitivnim pfinosem bylo také zména v kultufe organizace,
doslo k pozitivnim zméndm na Grovni managementu, zménil se pohled i na fizeni kvality.

1 dotazovany odpovédél, ze vidi pfinos ve zméné strategického planovani, piinos
Vv organizacnich struktufe, definovani pracovnich profili s pfesné vymezenymi

odpovédnostmi, zlepsila se tymova prace. Negativni ptinos — 0 odpovédi
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Otazka ¢. 3:

Jaky konkrétni prinos mélo zavedeni systému QMSS pro vasi organizaci?
8 dotazovanych uvadi ve svych odpovédi, ze pfinos vidi v tom, ze byly popsany
hlavni procesy, které probihaji v organizaci. Pro pracovniky je piehledné grafické

znazornéni téchto procesu. Z toho:

1 dotazovany uvedl, Zze je lépe organizovana kontrolni ¢innost v organizaci, je
transparentnéj$i. Pfinosem vidi také lepSi organizaci v pfijimani a zapracovani novych
pracovnikd.

4 dotazovani uvedli, Ze je pozitivnim pifinosem zptfehlednéni dokumentace, které
byl dan tad. Dokumentace je srozumitelnd pro vSechny pracovniky, jsou definovany
zodpovédnosti na jednotlivych pracovnich pozicich. Je pro né dulezité, ze vi, za co

zodpovidaji a za které situace a problémy uz zodpovédnost nenesou.

1 dotazovany odpovédel, Ze zjistili, Ze chybi v dokumentaci nékteré pracovni
postupy, dokumenty, strategické plan. Ted’, kdyz rozumi systému QMSS, je pro né€ snazsi a
smysluplnéjsi definovat a vypracovat strategické dokumenty. Diive tyto dokumenty

povazovali za zbyte¢né a nic netikajici.

Otazka ¢. 4
Pokud byste méli systétm QMSS implementovat znovu, ¢eho byste se vyvarovali?
(Pripadné jaké doporuceni byste dali organizacim, které se rozhoduji, zda systém
vyuziji?)

Vsech 8 dotazovanych odpovédélo, ze kazda organizace je jedine¢na. V kazdé jsou
jiné podminky a kazda si musi projit svym procesem implementace. VSech 8 dotazovanych

by systém QMSS doporucilo dal§im poskytovatelim socialnich sluzeb. Z toho:

1 dotazovany odpovédél, Ze zvazovali v organizaci moznost oslovit né¢koho, kdo by
jim urcité postupy a procesy zpracoval. Po zralé uvaze naznali, Ze by to nebyl nejvhodné&;jsi
zpusob, nebot’ jenom oni sami znaji podminky a situaci. Ostatnim organizacim doporucuje

vydrzet dlouhou cestu implementace.

MV

1 dotazovany odpovédél, ze by byl pfisté velmi opatrny ve stanovovani cilovych

stavil, mird G¢inku zmén a objemu vrstev jednotlivych strukturach

1 dotazovany odpovedé€l, Ze je nutné se pripravit na personalni zajisténi
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2 dotazovani uvadi, ze by vice zapojil pracovniky v pfimé péci, od zacatku
projektu, neustale v§em vysvétloval o co v systému jde

1 odpovéd’ se tykala soubchu vice projektl v organizaci. Je Iépe se zaméfit na 1

projekt a nepovolit soubézné prubéh dalsich projekta

1 dotazovany upozoriiuje na diisledné provedeni harmonogramu celé implementace

Otazka ¢. 5
Jak pomaha systém v optimalizaci personalniho zajiSténi sluzby?

Vsech 8 dotazovanych se shodlo, Ze pravé v organizacni struktufe zasahl systém
QMSS nejvice. Optimalizace je fizena strukturou sluzeb (garantovanou nabidkou), dale
strukturou organizacni i procesni (proces fizeni lidskych zdrojti). Podafilo se zptehlednit
persondlni zajisténi sluzby.

Z toho:

1 dotazovany uvadi, Ze se objevi pracovni pozice, které vykonavaji n¢které ¢innosti

duplicitné nebo nékteré pracovni procesy nejsou pokryty viibec

1 dotazovany uvadi, ze jsou jasné stanoveny kompetence zaméstnancli a jsou
stanoveni garanti ¢innosti.

1 dotazovany odpovédé€l, Ze v jejich organizaci byla optimalizace persondlni
¢innosti jiZ ukoncena pfed zahajenim implementace systému QMSS

1 dotazovany odpovédél, ze doslo ve zméné definovani odpovédnosti tak, Ze jsou

piesné definované

Otéazka €. 6
Jak prijimali zaméstnanci zmény v organizaci? (Napf. v jakych oblastech se jich
zmény dotkly?

2 dotazovany uvedl, ze zmén bylo pro zaméstnance velmi malo, ncktefi

zaméstnanci je vilbec nezaznamenali.

1 dotazovany uvedl, Ze v kone¢ném disledku se zaméstnancli zmény dotkly ve
vSech oblastech, protoze implementovany systém se také vSech oblasti tyka: pfijimani

zaméstnancil, predavani informaci, rozhodnout se co je a co neni dilezité

lodpoveéd’ zmény se dotkly zaméstnanct piedevsim v oblasti fizeni jejich prace

60



3 odpovédi — zaméstnanci vnimali zmény tézko. Meéli problémy s novou

dokumentaci.

1 odpovéd’ — zaméstnanci vitali nové mapy sluzeb

Otazka ¢. 7

Zvysila se administrativni naro¢nost?

1 odpovéd — nezvysSila se, ale promenila se, zefektivnila, systém vedeni
2 odpovédi — pouze v pocatku implementace

1 odpovéd’ pouze v fizeni dokumentace

1 odpovéd — pouze pro implementacni tym, pro ostatni ne

2 odpovédi ne, nezvysila

1 odpovéd’ snizila se, zjednodusily se procesy

Otazka ¢. 8
Posilila vase pozice manaZera v organizaci?

Odpoved: Ano Ne

5 3

Otazka ¢. 9
Jaké nejdiilezitéjSi zmény nastaly ve vasi organizaci?

Vsech 8 dotazovanych se shodlo, Ze velkd zména je v fizeni organizace, které
zaznamenalo nejvetsi zménu. Jde o procesni fizeni. S tim souvisi 1 zména v mysleni. Jde o
to, divat se na fungovani organizace skrze 5 struktur a naucit se je propojovat, coz jsme si
pied rokem neuméli moc predstavit. QMSS nam ukazalo cestu, zpusob jak fidit organizaci

a je na nas, jak tento systém budeme vyuzivat a zabudovavat do firemni kultury.

Vsichni se shodli na skutenosti, ze optimalizace organizac¢ni struktury
V navaznosti na definovani struktury sluzeb, procesii, zaméra a cilii a v neposledni fadé¢
také struktury dokumenttli, byl zasah a pfinos nejvétsi. S ohledem na finan¢ni naro¢nost

personalniho zabezpeceni sluzby, mé systém QMSS také vyznamny ekonomicky piinos.
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5.8 Skupinové interview

Toto interview probéhlo se 16 ucastniky setkani. Jednalo se o setkani
implementacnich tyml vSech osmi sledovanych organizaci. Toto interview probéhlo
s dvoumg&siénim ¢asovym odstupem. Udastniky diskuze byli feditelé, ekonomové,
manazefi kvality, koordinatoii nebo socidlni pracovnici, vSichni jsou clenové
implementa¢niho tymu. Ugastnici interview méli za ukol reflektovat otazky tykajici se
implementace syst¢tmu QMSS. Jednotlivi Gc€astnici slySeli odpovédi ostatnich pfitomnych.
Reagovali na n¢, ptipadné své odpovedi doplnovali. VSichni pfitomni byli upozornéni, ze

mohou hovorit kazdy maximalné pét minut. Celé interview trvalo asi jednu hodinu.

Otazka ¢. 1
Proc¢ jste si vybrali systém QMSS
Skupina se shodla na téchto tvrzenich:
- Systém byl pro nads finan¢né¢ dostupny, jeho implementace je financovana
z programu podpory Kralovehradeckého a Pardubického kraje
- Potfebovali jsme néjaky dostupny systém, ktery ndm pomulze zefektivnit fizeni

organizace, komplexné fesit vSechny oblasti fizeni

Otazka ¢. 2
Jaky prinos vidite vimplementaci systému QMSS?
- Vsoucasné dobé mame vypracované transparentni postupy pro management,
zaméstnance, pro uzivatele
-V pripadé prijimani novych zaméstnancu, mame jednodussi prdaci s vypracovanim
vybéroveho Fizeni, vime presné koho hledame a co od néj ocekdavame
- Prinosem je také karta sluzeb — ta ma vyznam pro uzivatele, je pro né prehlednéjsi
nabizena sluzba
- Systém vychazi z dobré praxe a je doplnén dalsimi postupy
- Samokontrola systému. Systém by mél umoznit — bez ohledu na pocet povinnych
standardu kvality — smysluplné rizeni
- Prinos vidime v organizacni strukture — rozdéleni organizace na useky, soucasné
K provazani ¢innosti. Systém je uceleny.

- Usetrili jsme jednoho pracovnika
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Systém je pruzny a ustoji zmény zvenci, je schopen prijmout nové zmeny, které maji
byt do systéemu zapracovany

Zabranuje se prekryvani dokumenti.

Implementace nam pomohla zcelit tym. Uvédomili jsme si, Ze jeden bez druhého
nemiizeme fungovat.

My, co jsme zahajovali proces implementace jsme videéli jeho klady a snaZili jsme se
pro tento systém ziskat i dalsi kolegy

Je to zména v mysleni. Jde o jednotny princip nahlizeni na organizaci. Jsme riizné
typy organizaci a tento systém je vhodny jak pro malé organizace, tak i pro
organizace s celostatni piisobnosti

Zmizelo mysleni: ,, Tohle chtéji standardy, tato kritéria musime naplnit. Délame to
proto, abychom dostadli standardiim. Misto toho se objevil pohled. Neni to jenom
kus papiru, za urcitou cinnosti uz je videt nekoncici proces. Je to svym zpiisobem
osvobozujici

Procesy Vv organizaci maji provdzanost az na jednotlivé pracovni cinnosti. Bézné
nejsme diisledni. V pripadeé, Ze dojde ke zméné na postu vrcholového manazera, ten
kdo bude Fidit organizaci dal, bude presné védeét co ma délat.

Uvédomuji si, Ze zména v Fizeni byla velmi prospésnd. Sami bychom toho nebyli
schopni. Behem kazdodenniho provozu neni kapacita na to, abychom vymysleli
postupy. Pomoci  konzultantii, dobre nacasovanych informaci po dobu

implementace, jsme vSe zvladli. Predpokladam, Ze dobre projdeme inspekci.
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5.9

Vyzkum v organizacich, které systém QMSS nevyuzivaji

Pro ucely tohoto vyzkumu byly vyuzity dvé organizace — poskytovatelé socialnich

sluzeb. Jde o terénni sluzbu a sluzbu denniho stacionaie pro osoby s fyzickym i mentalnim

postizenim. Ob¢ organizace jsou srovnatelné s témi, které systém QMSS vyuzivaji.

Posouzeni stavajiciho stavu:

5.9.1 Vyzkum organizaéni struktury

Denni stacionar:

Organizacéni struktura je vypracovana, jsou definovany jednotlivé pracovni pozice,
uvazky, naplné prace

Organizace ma zpracovany postup piijimani novych zaméstnanci ve standardu ¢. 9.
V organiza¢nim fadu mé definovany jiné podminky pro vybérové fizeni (napt., ze
vybérova komise je stanovena z fad zaméstnancii).

V organizaci neni vypracovan postup pii zapracovani nového zaméstnance, nejsou
stanoveny intervaly hodnoticich pohovoril pfi zapracovani a definovani jaké irovné
znalosti a odbornych dovednosti by mél novy pracovnik za dané obdobi doséhnout.
Pfi uzavirdni pracovnépravniho vztahu se pouzivaji rizné druhy dokumenti
(odlisné hlavicky dokumentt, nejednotnost v logu organizace).

Popis pracovni ¢innosti neodpovida ¢innostem uvedenym v pracovni smlouvé ( jde
o nedodrzeni formulovani pracovni pozice, ¢innosti)

Neni specifikovan provoz kotelny. Tento nedostatek se objevil pii kontrole
pracovnich naplni u technika a u osob, které provadi uklid. V souvislosti se
zajiSténim tohoto pracovniho procesu byla ziejma absence nckterych vnitinich
pfedpist. Chybi vypracovany vnitini ptredpis: dezinfekéni plan, organizace spisové

sluzby, neni specifikovan provoz kotelny a zodpovédnost za dané zatizeni.

Terénni pecovatelska sluzba:

Organizacni struktura je vypracovana, jsou definovany jednotlivé pracovni pozice,
uvazky, naplné prace, terminologie je pouzivand jednotné ve vSech typech
dokumentt, které maji navaznost na organizac¢ni strukturu. Neni definovano a nikde
zdokumentovano kdo zodpovidd za aktualizaci organizani struktury. Na

dokumentu je oznaceno od kdy je organizacni struktura platna.
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5.9.2

Organizace ma zpracovany postup piijimani novych zaméstnancti ve standardu €. 9.
V organizaci neni vypracovan postup pii zapracovani nového zaméstnance — ve
smyslu dosahovani pozadovanych znalosti za sledované obdobi. Jsou stanoveny
intervaly hodnoticich pohovort pii zapracovani novych pracovnikd.

Pti uzavirani pracovnépravniho vztahu se pouzivaji jednotné druhy dokument.
Popis pracovni ¢innosti odpovida cinnostem uvedenym v pracovni smlouvé je
definovan v souladu s popisem pracovni ¢innosti podle zafazeni do platové tiidy,

v souladu s Katalogem praci.

Vyzkum struktury dokumentace

Denni stacionar:

Organizace ma vypracované fady a vnitini smérnice, pracovni ndplné, pracovni
postupy. Vzory dokumentli jsou uloZeny v kancelafi feditele a socialniho
pracovnika.

Z dokumentace neni jasné, které dokumenty jsou platné. V praxi jsem se setkala se
situaci, kdy po zméné€ vedouciho pracovnika, nebyl schopen jeho zastupce uvést,
kterd organizacni struktura je platnd, kterou odesilali zfizovateli a kterou verzi ma
k dispozici krajsky ufad z divodu splnéni registra¢nich povinnosti.

Neni vypracovan seznam dokumentti

Pouzivaji se rizné typy tiskopisi pro stejny ucel

Neni urc¢eny pracovnik, ktery zodpovida za aktualizaci dokumentl a za sledovani
zmén v pouZzivanych dokumentech

Pfi jednani se zajemcem o sluzbu bylo zifejmé ze standardl jak postupovat, nebyl
vSak nikde uveden postup jak tento proces zdokumentovat, které dokumenty pouzit,

kde jsou uloZeny. Hled4 se v PC dle data vytvoteni apod.

Terénni pecovatelska sluzba:

Organizace ma vypracovany seznam uzivanych dokumentt, ale neni aktualizovan.
Neni revidovén, v soucasné dobé po nékterych aktualizacich vnitinich piedpist
nebylo piekontrolovano, zda se nékteré povinnosti a ukoly nepiekryvaji a nejsou

feSeny ve vice vnitinich predpisech.
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- Pouzivani jednotnych vzord tiskopisi je =zajiSténo v ndvaznosti na popisy
pracovnich ¢innosti. Pracovnici, ktefi zodpovidaji za urcitou agendu, pouzivaji
urcité typy povinnych dokumenta, které jsou uvedeny v seznamu dokument.

- Zodpovédni pracovnici nemaji v zadném vnitfnim piedpise popsano jak postupovat

pfi aktualizaci dokumentd.

Vysledky vyzkumného Setfeni:

Zastupce denniho stacionafe pied analyzou organizacni struktury a struktury
dokumentace uvedla: “Nevidim diivod, pro¢ bychom méli néjaky systém aplikovat, tady to
funguje dobre, nemame Zadné stiznosti, dle mého je to zbytecné. “ Po n¢kolikadenni praci
na zkoumani struktury dokumentace a pti béznych pracovnich ¢innostech — napt. odesilani
aktudlni organizacni struktury na registracni Ufad nebo jednani se zdjemcem o sluzbu, pfi
zjisStovani postupu uklidu v prostorach stacionare, odborny zasah v kotelné¢ a nasledné
zjisténi, ze neni vSe v poradku, pfipoustéla, ze tyto oblasti nikdo disledné nefesil, ze se
davétovalo reviznim technikiim, ktefi urcité sluzby vykondvali pro denni stacionaf

bezplatng¢.

Zastupce pecovatelské sluzby uvedla: ,,Jsem si védoma toho, zZe by urcité prispélo
zrevidovani organizacni struktury celému procesu poskytovani sluzby. Nevim ale jak celou
véc uchopit a jakym zpusobem vse zvladnout pri kazZdodennich pracovnich povinnostech.
Urcité by pomohl néjaky systém, ale kdo mi zaruci, Ze ten, ktery vyberu, pomiize. Kdo nam
da na systém financni prostiedky? I v minulosti jsme méli snahu resit nedostatky tak, aby
vSe bylo dobre, ale presto se zapomene na nékteré casti a zase zaciname znovu. Mam na
mysli napr. také tiskopisy, které pouzivam, protoZe nevim, zda zjistuji vSe potrebné. Je
pravda, ze premyslim o tom, aby kolegyné mély vsechny potiebné informace, ale porad
trnu hruzou, Ze na néco zapomenu. Nebo prijde kontrola bude se mé ptat, proc to viastné

“«“

Zjistuji.
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6 Shrnuti

V této kapitole popisu vysledky jednotlivych Setifeni a odpovédi na dil¢i otazky.

Rozhovory se feditelkou NNO

Pti tomto hodnoceni oblasti organiza¢ni struktury hodnotila feditelka organizace
jednozna¢né pozitivni piinos implementovaného systému QMSS v oblasti vybéru a
pfijimani novych pracovnikii._Pfipravuje se vybérové fizeni a nasledné se pfiijimaji
zaméstnanci podle ustdlenych pravidel, kompetenci, systém Setfi cas vedoucim
zaméstnancim, ktefi maji srozumitelné definované pozadavky na vybérové fizeni,
zpracovany postup jak dale pracovat snovym zaméstnancem. Probihd pifiméfena

komunikace. Pracovni ¢innosti jsou zajistovany optimalnim poctem pracovnikd.

Oblast struktury dokumentace hodnotila feditelka NNO pozitivné. V organizaci je
zpracovana uplatiovan postup fizeni dokumentl a zaznamil. Dokumentace je fizena
povefenym pracovnikem. V této oblasti se v NNO dle slov feditelky projevil pozitivni vliv
implementace systému QMSS. Pti analyze dokumentace bylo zjisténo nasledujici. Nejen
kazdy proces ma svého vlastnika, ale také kazdy dokument. Cinnost, ktera je popsana ve
struktufe procestt ma svého vykonavatele a ten zodpovida také dokument, ktery se k této
¢innosti vztahuje. V praxi to znamend, ze existuji relevantni dokumenty a zdznamy, které
jsou provazany na ostatni struktury (procesl, organizacni strukturu, strukturu sluzeb a
strukturu zadmért). Vlastnikovi dokumentu je jasné jak predavat informace koleglim,
pouzivaji se jenom ty dokumenty, které maji logickou navaznost s ostatnimi procesy

Vv organizaci.

Vysledky rozhovori s jednotlivymi poskytovateli socialnich sluZeb

Systém pfiinesl zefektivnéni fizeni pro organizaci v oblasti organizacni struktury a
struktury dokumentace. Ugastnici vyzkumu vidi pozitivni piinos systému v oblasti kultury
organizace, zménil se pohled managementu na fizeni kvality. Piinos je také v oblasti
strategického pladnovani, které je srozumitelné vSem zameéstnancim, ktefi za nim vidi
konkrétni ¢innosti. Pozitivni pfinos pfineslo také definovani procesti v organizaci, systém
fizeni je smysluplngj$i pii srozumitelném provazani jednotlivych procesii s fizenou
dokumentaci. Pokud by se dotazovani méli rozhodovat zda by znovu vyuzili systém

QMSS, shodli se, ze rozhodné ano, ale byli by opatrn&jsi ve stanovovani si cilt, urcité by
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zapojili hned od zacatku vSechny zaméstnance, aby ti v&déli o co vlastné jde. Také je
dalezité zaméfit se pouze na jeden projekt v organizaci a dusledné jej implementovat.
Obava z administrativni naro¢nosti se potvrdila pouze v zaatcich implementace, u
neékterych organizaci, ale nasledn¢ dochazi ke snizeni administrativni zatéze, nebot™ se
zjednodusily procesy v organizaci. Za vsim stoji zména mysleni, systém QMSS jim ukazal

cestu jak fidit organizaci skrze 5 propojenych struktur.

Vysledky skupinového interview

Dotazovani v této ¢asti vyzkumu se shodli na finan¢ni dostupnosti systému QMSS.
Byli si védomi, ze potiebuji néjakou externi pomoc. Pozitivné hodnoti pfinos systému
QMSS. Jsou vypracované transparentni postupy pro management, zaméstnance, uzivatele.
Ptinos vidi v oblasti pfijimani novych zaméstnanct. VSichni se shodli na pozitivnim
prinosu karty sluzeb. Jde o dokument, ktery ma vyznam pro uzivatele, ale také pro
zaméstnance. Je jasné jaka sluzba a v jakém rozsahu se nabizi. Dle nazoru dotazovanych
systém je pruzny, umi reagovat na zmény uvnitf organizace — napf. pfi registraci nové
sluzby nebo zmény externi — napf. zmény v legislativé. Procesni fizeni zarucuje
provazanost zmeén a jejich projeveni se v oblastech, na které ma dopad. Shoda pozitivniho
ptinosu byly také mezi dotazovanymi oblasti pfistupu konzultanti systému QMSS pii
implementaci. Jejich pomoc byla velka, nebot’ fidili cely proces a nedovolili postoupit dal,

pokud nebylo srozumitelné pro vSechny co pravé v dané ¢asti implementace probiha.

Vyzkum v organizacich, které systém QMSS nevyuZivaji

Zastupce denniho stacionafe pfipousti, Zze n&které oblasti provozu a fizeni
organizace nejsou feSené a zaslouzily by si vétSi pozornost ze strany vedeni organizace.
Zastupce pecovatelské sluzby si je védoma, Ze by bylo urcité piinosné zrevidovat oblast
organizaéni struktury a struktury dokumentace, ale pii bézném provozu a bez néjaké

externi pomoci a finan¢ni podpory tuto problematiku sami nevyftesi.
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Odpovédi na diléi otazky:

Otazka ¢. 1

Jaky prinos mélo zavedeni manaZerského systému v oblasti Fizeni organizace?

Respondenti shodné uvedli, ze vidi jednoznacné pozitivni piinos v implementaci

systému QMSS. Nikdo z dotazovanych neuvedl, ze by systém mél negativni dopady.

Z odpoveédi dotazovanych vyplyva, ze systém QMSS pomohl sestavit organizacni

strukturu, ve které jsou vytvofeny a uspotraddny pracovni pozice tak, aby smysluplné

reflektovaly potfebnost pracovnikil pti zajiStovani pracovnich procest pfi zajisStovani dané

socialni sluzby. Byly odstranény piipadn¢ duplicity ¢innosti na jednotlivych pracovnich

pozicich Pfi porovnani dvou skupin organizaci vyplynulo nasledujici:

Prvni skupina: Organizace, které systétm QMSS vyuZivaji:

Organizace maji vypracované transparentni postupy pro management, zameéstnance
a pro uzivatele. Pfinosem bylo vypracovani karty sluzeb, ze které se vychazi pfi
definovani potiebnosti zaméstnanct s ohledem na nabizené sluzby.

Proces pfijimani novych pracovniki je zpracovan a provazan od vybérového tizeni
aZ po zapracovani pracovnika a jeho dalsi profesni rist.

Byly odstranény duplicity ¢innosti na nékterych pracovnich pozicich

Systém umi reagovat na zmény zvenci. Napft. v ptipad¢ nabidky dalSich sluzeb pro
uzivatele, se tato promitne do vSech procesi v organizaci. VSem zapojenym
zamé&stnanciim je jasné co vSe se musi vytvofit a dopracovat. Systém sam ukazuje
cestu jakym zplisobem ptedat informace v rdmci organizace v§em zainteresovanym
stranam (klienti, zaméstnanci, ufady....)

Pokud potiebujeme potfebné dokumenty, je jasné které se pouziji, vSichni vime, ze
jsou aktualni. Sledujeme pouze informace, které maji nadvaznost na dalsi pracovni
procesy.

Systtm QMSS je finan¢ni dostupnéjsi pro poskytovatele socidlni sluzby.

Konzultanti systému jsou organizaci k dispozici

Druha skupina: Organizace které systém QMSS nevyuZivaji:

V organizaci se neuvazuje v rovin¢ provazanosti jednotlivych pracovnich procest.

Existuje nabidka poskytovanych sluzeb, neni vSak tato nabidka provadzana
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S vytvafenim pracovnich mist, s definovanim potiebnosti pracovniki, jejich
pracovnich naplni.

- Nejasnosti pti definovani pozadované trovné znalosti pfi procesu pfijimani novych
pracovniki

- Objevuji se nejednotné dokumenty, nejsou stanoveny osoby, které garantuji

aktualnost dokumentt

Otazka €. 2

Ovlivnilo definovani pracovnich postupii jako uceleného sledu cinnosti napric¢

organizaci po¢et zaméstnancu potiebnych na zajisténi poskytované sluzby?

Prvni skupina: Organizace, které systétm QMSS vyuZivaji

- Pracovni mista byla pfi implementaci systétmu QMSS vytvafena v organizacni

struktufe s ohledem na provazanost se vSemi procesy v organizaci. Dusledné a
systematicky se promyslelo, aby byly pokryty vSechny potiebné procesy. Jasné
vyplynula nadbyte¢nost u n¢kterych pracovnich pozic.

- Zvyse uvedeného vyplyvd mozny ekonomicky piinos.

Druha skupina: Organizace, které systém nevyuZivaji
- Organizace maji vytvofenou organizacni strukturu od svého vzniku, nebyl proveden
zadny persondlni audit, pomoci kterého by byla provedena kontrola pottebnosti

zaméstnancu s ohledem na zajisténi nabizené sluzby.

Otazka ¢. 3
Byla zjiSténa duplicitni ¢innost u nékterych pracovnich pozic?
Prvni skupina: Organizace, které systétm QMSS vyuZivaji
- Ano, byla. Pomoci principu vytvafeni nové organizacni struktury v ramci systému

QMSS byla duplicita pii vytvareni novych pracovnich pozic odstranéna.

Druha skupina: Organizace, které systém QMSS nevyuZivaji
- Objevuji se duplicity cinnosti. Zrevidovani organizacni struktury ve smyslu
systtmu QMSS by pfineslo efektivnéj§i vyuzivani zaméstnanci na nékterych
pracovnich pozicich. Bylo také zjisténo, Ze nckteré cinnosti nejsou definovany

vubec.

70



Otazka ¢. 4

Jaky prinos mélo nové usporadani dokumentace?

Prvni skupina: Organizace, které systém QMSS vyuZzivaji

Pouzivaji se jenom ty dokumenty, které maji logickou provazanost s ostatnimi
procesy V organizaci. Dokumenty, které byly takto vytvofeny, obsahuji pouze
pottebné informace s ohledem na definované procesy v organizaci. Doslo tak
k systematickému propojeni nabizenych sluzeb, zjistovanych informaci od
uzivatelli, zaméstnancu a vSech zainteresovanych stran az po predavani potiebnych
informaci na jednotlivé pracovni ¢innosti a zpét ke v§em zainteresovanych strandm.
Je stanovena osoba, ktera zodpovida za fizeni struktury dokumentace. Jsou
pouzivany pouze potiebné a aktualni dokumenty. Zaméstnanci maji dostupné

informace a maji povédomi o dokumentech, které jsou pottebné k jejich praci.

Druh4 skupina: Organizace, které systém nevyuzZivaji

V organizaci nejsou vypracovany vSechny potiebné fady a vnitini smérnice.
Objevuji se a pouzivaji dokumenty, které nejsou aktudlni. Neni stanovena osoba,
kterda zodpovidd za fizeni dokumentace. Zaméstnanci obCas neznaji potfebné
dokumenty.

Mit k dispozici néjaky systém by urcité bylo ku prospéchu tizeni celé organizace.

Otazka €. 5

Jaka jsou doporuceni od organizaci, které systém QMSS implementovaly pro

organizace, které se rozhoduji zda tento systém QMSS vyuZiji?

Prvni skupina: Organizace, které systém vyuZzivaji

Stanovit si redlné cile pro zavedeni systému QMSS
Systétm QMSS doporucujeme. Pomize propojit vSechny procesy v organizaci,
systematicky a ucelen¢ fidit organizaci

Implementace systému QMSS podpofila tymovou soudrznost
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Zavér

Téma této diplomové prace je zaméfeno na manazerské systémy fizeni kvality. Pro
firmy putsobici v komercni oblasti se nabizi n€kolik moznych systémi, norem nebo
modela. Jejich cilem je, aby prostfednictvim modernich metod fizeni firem, byla
poskytovana zakaznikim c¢i klientim kvalitni sluzba nebo kvalitni vyrobek. Ve své préci
jsem se zaméfila na oblast firem — organizaci, které piisobi v oblasti poskytovéani socidlnich
sluzeb. Pokud se tyto organizace maji rozhodnout a vybrat si nejvhodnéj$i manazersky
systém, mély by tento reflektovat specifika socidlni oblasti. Na trhu se objevil systém
QMSS. Jak je uvedeno v uvodu této prace, je to systém, ktery byl inspirovan pravé

manazerskymi modely vyuzivanymi v komer¢ni oblasti.

Jedna se o pomérné novy systém, ktery je v soucasné dob¢ implementovan u osmi
poskytovatelti socialnich sluzeb v Kralovehradeckém a Pardubickém kraji. S ohledem na
kratkodobost vyuzivani tohoto systému, nebylo mozné zjistovat pifimy dopad systému
QMSS u uzivatelii na kvalitu poskytované sluzby nebo zkoumat ptinos systému v oblasti
spokojenosti zaméstnancl. Zameéfila jsem se proto na oblast organizaéni struktury a
struktury dokumentace. Cilem tohoto vyzkumného Setfeni bylo zjistit jaky efekt mélo
zavadéni manazerského systému QMSS u poskytovateld socidlnich sluzeb. Jaky pfinos ma
tento systém v oblasti organizacni struktury a struktury dokumentace. Pokud se vedeni
organizace rozhodne pro implementaci manazerského systému, musi si byt védomo
skutecnosti, zZe je nutné vyclenit zodpoveédného pracovnika za celou implementaci systému,
jmenovat tym pracovniki, ktefi budou na implementaci a nasledné i na udrzovani systému
pracovat a postupné zapojovat vSechny zaméstnance. Potvrdilo se, Ze vSechny sledované
organizace — bez ohledu na to zda né&jaky systém vyuzivaji ¢i nikoliv, vidi potiebnost fesit
fizeni organizace prostfednictvim vhodného manazerského systému.

Vysledkem Setfeni bylo zjisténi, Ze vSechny sledované organizace, které¢ systém
QMSS vyuzivaji, vnimaji pfinos systému pii své kazdodenni praci, dle jejich slov:* Jde o
zménu v mysleni. Jde o jednotny princip nahliZzeni na organizaci. Jsme rizné typy
poskytovateli sluzeb a tento system je vhodny jak pro male, tak i pro velké organizace
S celostatni piisobnosti. Zmizelo mysleni: toto chtéji standardy a toto musime mit. Misto
toho se objevil novy pohled na urcitou cinnost, kterou ted’ vidime jako nekoncici proces. A

to je svym zpusobem osvobozujici. *
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Vyzkum byl zaméfen jenom na Cast manazerského systému QMSS. Tém
organizacim, které zvazuji vyuziti pro fizeni své organizace systétm QMSS, aby si
zmapovaly a zjistily pfinos i1 v jinych oblastech fizeni organizace. Koncem letosniho roku
budou mit organizace, které vyuzivaji systtm QMSS vice jak ro¢ni zkuSenost
s implementaci celého systému a bude mozné zjistovat jeho dopady na oblast personalni

problematiky a také kvality poskytované sluzby.
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Dotaznik

Str. 57

Otéazka ¢. 1:
Pokud byste se méli znovu rozhodnout, vyuzili byste systém QMSS ve Vasi organizaci za

ucelem zefektivnéni fizeni?

Otéazka €. 2:
Ptinesl systém do vas$i organizace né&jaké zmény? Pokud ano, byly spiSe pozitivni nebo

negativni? Jakych oblasti se tykaly?

Otazka ¢&. 3:

Jaky konkrétni piinos mélo zavedeni systému QMSS pro vasi organizaci?

Otazka ¢. 4:
Pokud byste méli systétm QMSS implementovat znovu, ¢eho byste se vyvarovali?

(Ptipadné jaké doporuceni byste dali organizacim, které se rozhoduji, zda systém vyuziji?)

Otazka ¢. 5:

Jak pomaha systém v optimalizaci personalniho zajisténi sluzby?

Otazka €. 6:
Jak pfijimali zaméstnanci zmény v organizaci? (Napf. V jakych oblastech se jich zmény

dotkly?

Otazka ¢. 7:

Zvysila se administrativni naro¢nost?

Otazka ¢. &:

Posilila vase pozice manazera v organizaci?

Otazka ¢. 9:

vvvvvv



