Narodni cena kvality

Ceske republiky
Podnikatelsky/verejny sektor

START PLUS

Zpétna zprava

NNNNNNN

CESKE REPUBLIKY

Schvéleno Radou kvality CR
Datum: Unor 2015
Pfedseda Rady kvality CR JUDr. Ing. Robert Szurman

START PLUS — Zpétna zprava © Rada kvality CR

str.: 1/17



Jméno hodnocené organizace:

Centrum pecovatelskych a osetrovatelskych sluzeb Mésto Touskov

Hodnotitelsky tym:

Vedouci tymu: Ing. Tomas Kumstyr

Clen tymu: Ing. Jifi Zajic, CSc.

START PLUS — Zpétna zprava © Rada kvality CR str.:2/17



OBSAH

T 1Yo o 4
2. HLAVNI ZIISTENI Z HODNOCENI .......ceocemrmrnransesnsnnsnsennns CHYBA! ZALOZKA NENI DEFINOVANA.
Y 11 17 /R 5
SUINE SEIAIKY .........oovvveeeeeeeeisssesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 6
o)/ 2 =T =T 6
Kritérium 1: Vedeni — ZJISTEI ......................cuvuvvvuvuessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnns 7
Kritérium 2: Strategi@ — ZJISTEIN ....................cooveeesiirvreessiisisesssissssssssissssssssssssssssissssssssisssssssins 8
Kritérium 3: PraCoVniCi — ZJISEEIN ...................ccuvuvvvessussesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 9
Kritérium 4: Partnerstvi a ZAroje — ZJiStEN| ....................cocveevvvivveessiivseessiisnsssssissssssssissnnnss 10
Kritérium 5: Procesy, vyrobky a SIUZDY — ZJISEEIN ...................ccuvvvvvvvvvevsvsssssssssssssssssssssssnnns 11
Kritérium 6: Z3akaznici — vysSIedky — ZJISEENN .......................cuveeeeeaeeessssiiriiiaassssssssiissssennsnans 12
Kritérium 7: Pracovnici — vysledKy — ZJIStNi ...................ccccccvvvveessiiirveessiinsssssiisnssssiisisnnnns 13
Kritérium 8: Spolecnost — vysledky — ZJiSEENN ....................ccueevvevvvvuvesssssssssssssssssssssssssssssnns 14
Kritérium 9: Ekonomickeé vysledky — ZJIStENI .................cccccvvvvveessiiirneessiinsssssiisnssssiiisnnnns 15
3. CELKOVY SOUCET BODU ....curururmsimsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssses 16

START PLUS — Zpétna zprava © Rada kvality CR str.:3/17



UvVoD

Tento dokument je podkladem pro hodnoceni organizaci v programu START PLUS Narodni ceny kvality

CR a navazuje na dokument Podkladové zprdva pro hodnoceni (dokument ,B“), ktery zpracovava

hodnocena organizace.

Je urcen pro:
o Organizaci pokud se rozhodne provést sebehodnoceni podle tohoto programu,
o externi hodnoceni (vyuZiti napt. v programu START PLUS Narodni ceny kvality CR).

Zpétna zprava je strukturovana podle deviti kritérii Modelu excelence EFQM:

Predpoklady Vysledky
1 3 5 7 9
Pracovnici Pracovnici —
1 100 bod@ (10%) [ | vysledky |
100 bod® (10%)
| |
2 6
i Procesy, Ekonomické
Vedeni robk sledk
Strategie vyrobky a Zakaznici — vysiedky
- e sluzb - , -
100 bodd 100 bodi (10%) uzby vysledky
100 bodd 150 bodd
(10%) odu 150 bodi (15%) odd
(10%) (15%)
| |
4 8
Partnerstvi Spolecnost —
B a zdroje ] ] vysledky |
100 bodd (10%) 100 bodd (10%)

Uceni se, kreativita a inovace

A

Sebehodnoceni v rdmci organizace provadi obvykle hodnotici tym jmenovany vrcholovym vedenim

organizace (firmy), které urci i rozsah hodnoceni a pozadované vystupy.

Externi_hodnoceni pro potfeby Narodni ceny kvality CR provadi tym vyskolenych hodnotitell

jmenovany Sdruzenim pro ocefovani kvality.
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Shrnuti

Centrum pecovatelskych a oSetfovatelskych sluzeb Mésto Touskov je nejvétSi organizace poskytujici
terénni peCovatelské sluzby na tUzemi Plzeriského kraje. Zakladni plisobeni organizace je dano Zakonem o
socialnich sluzbach.

Jedna se o vyspélou organizaci, ktera se po zméné vedeni v roce 2012 vydala na systematickou a
trpélivou cestu k excelenci. V soucasné dobé se jiz jedna o vyspélou organizaci, ktera se mdze pochlubit

v v

Cetnymi vysledky, jak vzhledem ke svym cillim, tak k i vzhledem k obtizné dostupnym srovnanim.

Pozornost je vénovana i vyvazovani pracovniho a osobniho Zivota pracovnikd, ktefi praci povazuji za své

poslani.

Bylo jiz dosazeno mnoha hodnotnych vysledkll, stale vSak je dostatek prileZitosti ke zlepSovani

predpokladdl, zejména vytvarenim jednoduchych, prehlednych popisd procesd.
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Silné stranky

>

>

VUdci role feditelky je prokazatelna, v pripadé potfeby se viaddi role pFirozené ad hoc ujimaiji
i dalsi pracovnici.

Vedeni organizace vénuje velkou pozornost zlepSovani firemni kultury a dobrych vztahd mezi
zameéstnanci, coz se projevuje i v pristupu k externim klientdm.

Zaméstnanci jsou zapojovani do rozvoje firmy prostfednictvim pracovnich skupin slozenych pro
feSeni konkrétniho projektu nebo ukolu.

Pro zlepsSeni prace s internimi informacemi a fizeni spoluprace je vyuzivan systém CORNAP,
Organizace vénuje velkou pozornost svému kontextu, jak internimu, tak externimu.

Jasné a presvédcivé je uvedena historie organizace. Je zfejmé, jak strategie ovliviiuje rlst
vysledk{ a schopnosti organizace.

V ramci Fizeni operativni prace zaméstnancl a pravidelného hodnoceni zaméstnancli dochazi
k prokazatelnému zapojovani zaméstnancd do postupl zlepSovani procest a jejich odménovani
za implementovana zlepseni.

V ramci organizace jsou zaméstnanci vyrazné podporovani v rozvoji, a pfi obsazovani vedoucich
pozic jsou prednostné vyuzivani interni kandidati.

V organizaci je oteviena atmosféra podporujici poskytovani konstruktivni zpétné vazby mezi
vSemi Urovnémi Fizeni.

Oblasti pro zlepseni

>

>

Ne zcela vyjasnéna terminologie, tykajici se zakladnich dokumentd organizace - strategicky
zameér, projekt, ukol.

Neni stanovena jasna, prehledna metodika fizeni projektd a nasledné systematické implementace
zmén vyplyvajicich z projektovych vystupd.

V ramci organizace jsou kromé zakladniho Strategického planu rozvoje definovany i dalsi dilci
strategie s ne zcela transparentni vazbou na zakladni strategii.

Monitorované ukazatele nemaji jasnou vazbu na Strategické cile a neumoziuji tak sledovani
Uspésnosti provadénych strategickych aktivit.

Rada ¢innosti je Fizena operativné bez pfiméfené miry standardizace.

Neni dokoncen systematicky, strategicky pristup k fizeni rizik s kvantifikovanym vystupem,
umoznujicim jejich postupnou eliminaci.
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Kritérium 1: Vedeni — Zjisténi

Silné stranky Oblasti pro zlepseni Priority
e Je prokazatelna vidci role feditelky. e Neni vyjasnén vztah projektd, dlouhodobych a kratkodobych cild. .
e VUdCdi role se pfi mnoha prilezitostech ad hoc ujimaji i dalsi ¢ Probiha fada soubé&Zznych kratkodobych i dlouhodobych projektd,
pracovnici. nejsou definovany projektové vystupy umoznuijici zajisténi

e Vedeni komunikuje s pracovniky bezprostiedné v ramci vyhodnoceni jednotlivych fazi a uzavreni projektu.

systému porad i pfi neformalnich setkanich. e S ohledem na velmi Uzké vedeni je vétsina informaci koncentrovana
u feditelky a neni jasné feseni rizikovych situaci vyplyvajicich

* Reditelka podporuje vzdelavani a jde v tom osobnim z nahlych operativnich potieb v dobé jeji nepfitomnosti.

prikladem. )
L . . v e Rizeni zmén vyplyvajicich z projektovych vystupl neprobiha
e Je prokazatelna orientace na klienta a na kvalitu sluzeb. systematicky
e Je vydan Verejny zavazek sluzby.

e Vedeni organizace je v kontaktu s mnoha zainteresovanymi
stranami.

e Je zaveden netrestajici, podporujici pristup, pracovnici se
neobavaji zverejnit své nazory a postoje.

* Priority pro akéni plan

Body za kritérium: (z dokumentu ,B“): 70
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Kritérium 2: Strategie — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni Priority

e Strategie vychazi z Narodni strategie rozvoje socialnich sluzeb
2014 - 2020.

e Organizace je napojena na komunitni planovani.

e Je vytvoren Strategicky plan organizace na obdobi 2016 —
2021.

e Provadi se dotaznikova Setfeni u zainteresovanych stran.

e Roste raciondlni, na strategii zaloZené vyuzivani informacnich
technologii.

e Strategie je planované komunikovana zaméstnancim —
porady, setkani zaméstnancd.

¢ Oblast vytvareni, Fizeni a vyhodnocovani akénich pland neni
standardizovana a neni vyuZivana k ziskavani informaci pro dalsi
zlepSovani.

¢ Organizace ma omezenou moznost ziskavat informace o konkurenci.
Informace, které presto ziskava, nejsou vyhodnocovany pravidelné a
systematicky.

o Identifikovana externi i interni rizika nejsou prioritizovana,
analyzovana a neni systematicky planovano jejich fizeni.

Body za kritérium: (z dokumentu ,B"): 60
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Kritérium 3: Pracovnici — Zjisténi

Silné stranky Oblasti pro zlepseni Priority

e Planovani lidskych zdroj se déla na zakladé potfebnych

kapacit e  Pro oblast Fizeni lidskych zdrojl je urena fada dokumentd, které
e Provadéji se pravidelné hodnotici pohovory se zaméstnanci nejsou vzajemné provazany v jednotné strategii fizeni lidskych
zalozené na sebehodnoceni zaméstnance. Vystupy hodnoticich zdrojt, podporujici strategii organizace.

ohovorl jsou vyuZivany pro planovani osobniho rozvoje. s . e Ly
P ) Y yprop ) e Vyuziti hodnoceni Skoleni je spise intuitivni, nejsou provadény
e Existuje popis klicovych kompetenci analyzy hodnoceni s cilem zlepSovani a zvyseni efektivity.
e Jsou udrzovany rovné prilezitosti v zaméstnani i pro klienty.

e Je zaveden proces pripravy IVP - individualni plan vzdélavani
pracovnika.

e Je poskytovano cca 40 hodin vzdélavani rocné na pracovnika,
které vychazi z analyzy pozadavkd zaméstnancl - v soucasné
dobé hlavné se zdravotni tematikou.

e Je zavedeno hodnoceni Skoleni.
e Na pracovistich je podporovana tymova prace.

e Pfijimaci fizeni a adaptace je fizena, jsou urceny Zadouci a
nezadouci typy chovani.

e Je vyuZivana fada zaméstnaneckych benefitd napf. pojisténi.

Body za kritérium: (z dokumentu ,B"): 60
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Kritérium 4: Partnerstvi a zdroje — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni Priority

e Jsou identifikovany zainteresované strany.
e Vystupy projektl jsou priibézné zverejiiovany.

e Pfipravované predpisy a smérnice jsou konzultovany spolecné
s vybranymi partnery.

e Organizace ma zajisténé financovani.

e Dopady na Zivotni prosttedi jsou sledovany a fizeny.

e V oblasti bezpeCnost dat a zajiSténi osobnich Udajd nejsou stanoveny
procesy zajisténi souladu s ménicimi se zakonnymi pozadavky.

¢ Nedochazi k pravidelnému systematickému obnovovani seznamu
zainteresovanych stran a partner( a identifikovani pfilezitosti pro
vytvareni partnerstvi.

Body za kritérium: (z dokumentu ,B") : 55
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Kritérium 5: Procesy, vyrobky a sluzby — Zjisténi

Silné stranky Oblasti pro zlepseni Priority
e Pro prostredi organizace je vytvorena a implementovana e Zavadéni zmén a fizeni projektl je provadéno operativné bez
aplikace CORNAP, slouzici jako Document Management systematického vyuzivani metod fizeni projektd.

System a podptrny nastroj rizeni procesu. e Vyuzivany systém hodnoceni spokojenosti klientd a zainteresovanych

e Systém managementu kvality je zalozen na Standardech stran je zaméren na reaktivni feSeni a neni vyuzivan k predchazeni
socialni péce. rizikém.

e Spoluprace se zainteresovanymi stranami je na vysoké urovni, o Klicové ukazatele nejsou vyuzivany pro prioritizaci aktivit zamérenych
s nékterymi jsou uzavieny smlouvy. na fizeni a zlepSovani proces(.

e Jsou zavedeny Individudlni plany uzivatel@ e Pro planovani a realizaci internich auditl systému managementu

e Jsou vyuzivany dotazniky spokojenosti, vyhodnocovany a nejsou stanoveny jednoznacne postupy.

vystupy jsou vyuzivany ke zlepSovani.

e Zaméstnanci jsou motivovani davat navrhy na zmény a
odménovani za navrhy zlepseni procest a sluzeb.

* Priority pro akéni plan
Body za kritérium: (z dokumentu ,B") : 50
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Kritérium 6: Zakaznici — vysledky — Zjisténi

Silné stranky Oblasti pro zlepseni Priority
e K dispozici je osm ukazatelll zaméfenych na vnimani ¢ Organizace nema stanovené méfitelné cile sledovanych parametrd.
spokojenosti zakaznika. e T . , L v .
e RozliSeni méfitek vnimani a vykonnosti neni v organizaci jednoznacné
e Ukazatele maiji dobré hodnoty, neklesajici trendy a vyhovuiji a rozsah sledovanych méfitek vykonnosti neumoznuje analyzu a
strategickym cildm organizace efektivni Fizeni procesl, zamérenych na klienty organizace.
e K dispozici je jeden relevantni ukazatel vykonnosti, poCty o

stiznosti. Pocet stiznosti, vyhodnocenych jako opravnéné, je
nula za rok 2016. Trend je nerostouci, k dispozici je pozitivni
srovnani.

* Priority pro akéni plan

Body za kritérium: (z dokumentu ,B“) :
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Kritérium 7: Pracovnici — vysledky — Zjisténi

Silné stranky Oblasti pro zlepseni Priority
e K dispozici je osm ukazatell vnimani pracovnikd na dobré ¢ Organizace ma k dispozici fasu ukazatell vykonnosti pro oblast
Urovni. Trendy a cile Ize vyhodnotit jen intuitivné, doslo kritéria 7, nepracuje s nimi z pohledu analyzovani vztahu pficin a
k ¢asteCné zméné metodiky hodnoceni. nasledkd.
e Nastavena metodika umozni do budoucna sledovat a e RozliSeni méfitek vnimani a vykonnosti neni v organizaci jednoznacné
analyzovat vyvoj spokojenosti zaméstnancli organizace. a rozsah sledovanych méfitek vykonnosti neumoziuje analyzu a

, ;. - , . . efektivni Fizeni procesl, zamérenych na pracovniky organizace.
e Zvysledkd vyplyva aktualni vysoka spokojenost a loajalita P ! y P y org

zameéstnancl ( 88% zaméstnancl rozhodné souhlasi ¢ Nejsou stanoveny cile monitorovanych ukazatel(.
s vyrokem ,jsem hrdy/a na to Ze pracuji pro nasi organizaci®,
zbytek spise souhlasi).

* Priority pro akéni plan

Body za kritérium: (z dokumentu ,B") :
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Kritérium 8: Spolecnost - vysledky — Zjisténi

Silné stranky Oblasti pro zlepseni Priority
e K dispozici jsou 3 méfitka vnimani na dobrych hodnotach, ¢ Nejsou stanoveny méfitelné cile vysledkd Spolecnosti s jasnou
v jednom pfipadé trendy a cile vazbou na Strategii organizace.
e K dispozici jsou 4 méfitka vykonnost — dary, ocenéni, zajem e Méfitka vykonnosti jsou zaméfeny vétsinou na kvantitativni ukazatele
médii a prehled spolupracuijicich organizaci vcetné trendl a sledujici s nejasnou pfimou vazbou na vykonnost organizace.
cild

¢ Trendy neni mozné sledovat vzhledem k tomu, Ze systém ziskavani
e Rostouci trend méfitek vnimani verejnosti hodnoceny Gcasti zpétné vazby neni systematizovan.
verejnosti na spolecenskych akcich poradanych CPOS MT,
zajmem na socidlnich sitich a navstévou Dne otevienych dveri.

e Dotaznikovy priizkum umoznoval kromé& hodnoceni vnimani
organizace sbér namétl pro zlepSeni organizace.

e Objem financnich a vécnych dar ma rostouci trend, svédcici o
vnimani CPOS MZ partnerskymi organizacemi.

* Priority pro akéni plan

Body za kritérium: (z dokumentu ,B") :
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Kritérium 9: Ekonomické vysledky — Zjisténi

Silné stranky Oblasti pro zlepseni Priority
e K dispozici jsou 4 ukazatele ekonomickych vystup( ¢ Nejsou stanoveny cile monitorovanych ukazatell, pro Ucely
s pozitivnimi trendy a cili, z toho jeden i vC. externiho srovnani hodnoceni jsou vyuzivany predpoklady hodnot, které nemaji vazbu
na Strategii

e K dispozici je 7 méfitek vykonnosti véetné dobrych trendl a
plnéni cild. ¢ Ukazatele neumoziuiji vyhodnocovani zmén v trendech a naslednou
analyzu vyuZitelnou pro hledani opatfeni vedoucich k rozvoji, ktery je

e Vyvoj celkového poctu uZivatel ma pozitivni trend, dochazi #
v souladu se stanovenou Strategii.

k nardstu klientd ve skupinach s vyssim stupném zavislosti.
e Benchmarking vychazi z Gdajd, které maji omezenou hodnotu pro

e Trvale rostouci je trend v celkovém poctu hodin setkani v )
fizeni organizace

s uzivateli, coz svédci o zvySovani efektivity poskytovanych
sluzeb.

e Rostouci trend je patrny u vétSiny sledovanych ukazatell
zamérenych hodnoceni vykonnosti.

* Priority pro akéni plan

Body za kritérium: (z dokumentu ,B"“) :
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3. CELKOVY SOUCET BODU

3.1Vysledky

Dilci kritéria vysledkd ve vysledném bodovém hodnoceni maji rliznou vahu, proto je tfeba bodové
hodnoceni dil¢ich kritérii vysledk& vynasobit koeficienty uvedenymi nize a vysledek pak pro kazdé
kritérium secist a zapsat do kolonky "Pfidéleny pocet bodd".

Tabulka vypoctu bodt — vysledky

Cislo kritéria 6 7 8 9
Dilci 50 |x 37,5]7.1[50 | x 37,5|8.1/40 | x 20 9.1(50 | x 25
Kritérium 6.1 0,75= 0,75= 0,5= 0,50=
30 |x 7,5 [7.2/10 |x 2,5 8.2/30 |x 15 19.2(30 |x 15
6.2 0,25= 0,25= 0,5= 0,50=
Pridéleny 45 40 35 40

poCet bodd

- Do bunék oznacenych symbolem % dopirite body z dilcich kritérif vysledkd a vyndsobte je
uvedenymi koeficienty.
- Pro kaZdé kritérium body sectéte, soucet zaznamenejte do buriky ,,Pridéleny pocet bodd" a také

on

do nasledujici ,, Tabulky vypoctu celkového poctu bodi".
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3.2.Tabulka vypoctu celkového poctu bodi

V této tabulce je pfidéleny pocet bodd prepocitan pomoci vah jednotlivych kritérii.

Kritérium Pridéleny pocet Vaha Pridélené body
bodi
1 Vedeni 70 x 1.0 70
2 Strategie 60 x 1.0 60
3 Pracovnici 60 x 1.0 60
4 Partnerstvi a zdroje 50 x 1.0 50
5 Procesy, vyrobky a sluzby 50 x 1.0 50
6 Zakaznici - vysledky 45 x 1.5 67
7 Pracovnici - vysledky 40 x 1.0 40
8 Spolecnost - vysledky 35 x 1.0 35
9 Ekonomické vysledky 40 x 1.5 60
Celkovy pocet pridélenych 492
bodd (soucet za vSechna
kritéria)

- Zaznamenejte , Pridéleny pocet bodid" pro kaZdé kritérium, bud’ primo z kritéria predpokiladi, nebo
z vyse uvedené , Tabulky vypoctu bodd - vysledky".

- VWyndsobte pridéleny pocet bodii prislusnou vahou kritéria, abyste dostali pfidélené body za dané
kritérium.

- Sectéte pridélené body vsech kritérii, abyste ziskali ,,Celkovy pocet pfidélenych bodd".

Dllezité:

Bodové hodnoceni ma vzdy urcitou toleranci a je tfeba je chapat jako urcity rozsah kolem
vysledného Cisla. Pokud je napriklad vysledek bodového hodnoceni Cislo 265 pak je tfeba uvazovat o
bodovém hodnoceni v rozsahu 240 az 290 bod{. Pfesnost bodového hodnoceni zavisi na mire
zkusenosti hodnotiteld.
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