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1. Uvod

to dokument je podkladem pro hodnoceni organizaci v programu START PLUS Nérodni ceny kvality

Ceské republiky a navazuje na dokument Podkladova zprava, ktery zpracovava hodnocend organizace.

Je urcen pro:

- Organizaci pokud se rozhodne provést sebehodnoceni podle tohoto modelu;

- Externi hodnoceni (vyuZiti napf. v programu START PLUS Néarodni ceny kvality Ceské republiky).

- Zprava hodnotitele je strukturovana podle deviti kritérii modelu.

Predpoklady Vysledky >
1 3 7 9
Pracovnici Pracovnici —
| (10%) vysledky
100 bodl (10%) 100 bod
| |
) 2 Procesy, 6 Ekonomické
Vedeni Strategie vyrobky a Zakaznici — vysledky
(10%) 1 (10%) sluzby vysledky |
100 bodd 100 bod (10%) (15%) 150 bod (15%)
I 100 bodd I 100 bodd
4 8
Partnerstvi Spoleénost —
1 zdroje vysledky
(10%) 100 bodl (10%) 100 bod

A

Uceni se, kreativita a inovace

Organizace Centrum pecovatelskych a oSetfovatelskych sluzeb mésta Touskov se pfihlasila do Narodni
ceny kvality CR programu START PLUS. Jednou z hlavnich vyhod Géasti v Narodni cené kvality CR je

ziskani zpétné vazby.

Je ndm cti, Ze jsme v rdmci Narodni ceny kvality Ceské republiky programu START PLUS mohli hodnotit
Vasi organizaci. Pro hodnoceni byl vasi organizaci pfidélen tym hodnotitel(, ktery pracoval na férovém
a objektivnim hodnoceni. U¢elem této Zpravy hodnotitele je poskytnout zpétnou vazbu o hlavnich
silnych strankach a oblastech pro zlep3Seni, tak jak je vnimali hodnotitelé, a také poskytnout bodovy

profil organizace.

Cilem Zpravy hodnotitele je dalsi zlepSovani organizace. Doufame, Ze zjisténi budete povaZovat za

konstruktivni a v duchu neustalého zlepSovani, které je v centru kazdé cesty smérem k excelenci.
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Cilené jsme se vyhnuli poskytnuti konkrétnich navrhi nebo opatieni, jak identifikované oblasti

zlepSovat. To neni Ucelem této zpétné vazby a je na kazdé organizaci, jaké postupy si zvoli.

Zprava hodnotitele je rozdélena do tfech casti:
. Prvni ¢ast predstavuje hlavni zjisténi z externiho hodnoceni organizace, kratké shrnuti a hlavni

silné stranky a oblasti pro zlepSeni a to v kontextu organizace.

° Druha ¢ast obsahuje detailni zjisténi na Urovni jednotlivych kritérii Modelu excellence EFQM
v modelu START PLUS.
. Ve tfeti ¢asti naleznete tabulku s procentnim vyjadfenim Urovné kazdého kritéria v intervalech

po deseti procentech a celkové bodové skdre v intervalech po padesati bodech na stupnici 0 az
600 bodu. na kterou je z divodu harmonizace s ocenénim Committed to Excellence 2* preveden
plvodni rozsah 0-1000 bod(.
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2. Hlavni zjisténi z hodnoceni

(shrnuti, silné stranky, oblasti pro zlepSovdni)

Shrnuti:

Organizace Centrum pecovatelskych a oSetfovatelskych sluzeb byla zaloZena v roce 2005 a fungovala
pod Krajskym ufadem Plzeriského kraje. Organizace CPOS Mésto Touskov byla zaloZena 1. 1. 2007, kdy
se stal zrizovatelem mésto Mésto Touskov, forma prispévkovd organizace. Centrum pecovatelskych a
oSetrovatelskych sluzeb Mésto Touskov je nejvétsi organizace poskytujici terénni pecovatelské sluzby
na uzemi Plzeriského kraje. PecCovatelskd sluzba je poskytovdna dle zdkona o socidlnich sluZzbdch
108/2006 Sb. § 40.

K vyraznym zméndm v organizaci dochdzi od nastoupeni soucasné reditelky centra v roce 2012.
Centrum se zapojuje do projektu vzdéldvdni poskytovateld socidlnich sluZeb, postupné ziskavd nékolik
ocenéni za kvalitu socidini péce Sendtu CR, uspéiné se zapojuje do Ceny hejtmana za spolecenskou
odpovédnost a v roce 2014 se ucastni Ndrodni ceny kvality CR v kategorii START PLUS s dal$i ucasti
v roce 2016 a opét v tomto rocniku 2018.

Organizace uspésné postupuje na cesté k excelenci. Opakovanou ucasti v programu START PLUS se
vyCerpala schopnost externich hodnoceni dle tohoto programu poskytovat vyraznéjsi ndméty na
zlepseni, dalsi podnéty miZe ovsem poskytnout pripadnd budouci ucast v programu Excelence, kde se

svs

uplatniuje detailnéjsi urover hodnoceni.
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Hlavni Silné stranky:

V organizaci CPOS Mésto Touskov je zifejmy pozitivni vliv soucasného vedeni, které zejména v osobé
pani feditelky vystupuje tak, jak by mél leadership vypadat. Vedeni stanovuje smér organizace formou
vize a mise, prihldsilo se ke kodexu pracovnik(i v socidlnich sluZbdch a plsobi jako vzor jedndni pro
ostatni pracovniky.

Management organizace dlouhodobé usiluje o efektivni Fizeni. Je uplatnéna funkcni organizace Fizeni,

véetné rozdéleni kompetenci a odpovédnosti, a to na vSech stupnich fizeni s divérou v rozhodnuti na

evyvs

Organizace md vybudovany systém managementu prostiednictvim Modelu excelence EFQM a model
predstavuje pro organizaci pfirozenou soucdst Zivota organizace. Firma prezkoumdvad strategii, politiky

a vykon, a na zdkladé zjisténi iniciuje zmény se stanovenymi cili.

Vedeni organizace uplatiiuje politiku “otevienych dvefi”, tedy nedirektivni, neautoritativni a ddvd

pracovnikim velky prostor pro zlepSovadni a kreativitu.

Hlavni Oblasti pro zlepSovani:

° Vzhledem k tomu, Ze se jednd o relativné malou organizaci je vedeni sloZzeno jen z nékolika mdlo
osob a dosazend zlepseni jsou vykoupena vysokym osobnim nasazenim a zatiZzenim. Oblasti pro
zlepseni je vétsi rozloZeni zdtéZze a vedeni zlepSovacich projekt( na Sirsi okruh pracovniki
organizace.

° Projekty zlepsovani, véetné napriklad implementace IT, jsou fizeny spise intuitivné. Ndstroje
projektového rizeni, byt tfeba jednoduché na bdzi RADARUu jiZ vyzkousené formou predchoziho
zapojeni organizace do START Europe, nejsou vyuZivdny.

. Systém méreni, stanoveni cili je dobre nastaven v zdkladnich oblastech, kde je reporting
vyZadovdn poskytovateli financnich prostredkd, ale celkové je systém méreni, stanoveni cill a

zejména benchmarkingu stdle ve vyvoji a neni v organizaci plné usazen.
° | kdyZ strategie obsahuje identifikaci hlavnich rizik tak ddle se s riziky a opatrenimi na jejich

eliminaci pracuje jen omezené.
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3. Predpoklady
3.1 Kritérium ¢. 1: Vedeni — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

V organizaci CPOS Mésto Touskov je ziejmy pozitivni vliv sou¢asného
vedeni, které zejména v osobé pani reditelky vystupuje tak, jak by mél
leadership vypadat. Vedeni stanovuje smér organizace formou vize a
mise, prihldsilo se ke kodexu pracovnik(i v socidlnich sluzbdach a pisobi

jako vzor jedndni pro ostatni pracovniky.

Pro organizaci, jako poskytovatele socidlnich sluZzeb v obcich, jsou obecni a
méstské samosprdvy jednou z hlavnich zainteresovanych stran, a i kdyz
soucasné vedeni vyjasnilo partnerské vztahy, tak je zde prostor pro
systematictéjsi prosazovdni potfeb organizace a dalsi zapojovdni obci do

rozvoje a Zivota organizace.

Vedeni organizace ddle rozviji svou schopnost vést, mimo jiné
ziskavdnim zpétné vazby od podrfizenych ke svému zpusobu vedeni
formou 360-ti stupriové zpétné vazby a cilenou praci na pfipadné
identifikovanych oblastech pro zlepseni.

Vzhledem k tomu, Ze se jednd o relativné malou organizaci je vedeni sloZeno
jen z nékolika mdlo osob a dosaZend zlepseni jsou vykoupena vysokym
osobnim nasazenim a zatiZzenim. Oblasti pro zlepseni je vétsi rozloZeni zdtéZze

a vedeni zlepsovacich projektt na Sirsi okruh pracovniki organizace.

Vedeni je zaméreno na kvalitni poskytovdni sluzeb a ve vztahu ke
klientim prichdzi s novymi ndpady nad rdmec béZnych sluZeb,
napftiklad formou programi Plnime vase nevyslovend prdni, nebo

zachycenim osobniho pribéhu klientt formou Drahokamu casu.

Vedeni rozviji systém Fizeni organizace za pouZiti osvédc¢enych metodik
jako je model excelence EFQM a pro nalezeni dalSich oblasti pro
zlepseni opakované vyhleddvd externi zpétnou vazbu napfiklad

zapojenim organizace do Ndrodni ceny kvality CR.

Vedeni se aktivné angaZuje v oboru i vné organizace, napriklad jako

skolitelé nebo v ramci kulatych stol(i ke zménam legislativy.

Vydalo: Ministerstvo prumyslu a obchodu
© EFQM




v Vs

3.2 Kritérium C. 2: Strategie — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Vedeni organizace zpracovalo SWOT analyzu, strategicky pldn a
strategické cile, ve strukture ¢tyrech perspektiv balanced scorecard, na
roky 2016-2021.

Projekty zlepsSovdni, vcetné napriklad implementace IT, jsou fizeny spiSe
intuitivné. Ndstroje projektového fizeni, byt tfeba jednoduché na bdzi RADARu
jiz vyzkousené formou predchoziho zapojeni organizace do START Europe,

nejsou vyuZivdny.

Strategie je zaloZena na informacich z externiho prostredi, zeiména na
komunitnich pldnech v regionu, kde organizace plsobi a z prehledu

platné i pripravované legislativy.

Systém méreni a stanoveni cilt je dobre nastaven v zdkladnich oblastech, kde
je reporting vyZadovdn poskytovateli financnich prostredkd, ale celkové je
systém méreni a stanoveni cil( stdle ve vyvoji a neni v organizaci dostatecné

usazen.

Na zdkladé strategického pldnu jsou provddény konkrétni zlepSovaci

aktivity.

| kdyZ strategie obsahuje identifikaci hlavnich rizik tak ddle se s riziky a

opatrenimi na jejich eliminaci pracuje jen omezené.

Strategie je prevedena do konkrétnich meéfitelnych rocnich cild,
zejména v oblasti financi a poskytovanych sluzeb.

Strategie a ndsledné | priabéiné pinéni cili je komunikovdno

zaméstnancim na pravidelnych poraddch.
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3.3 Kritérium €. 3: Pracovnici — ZjiSténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Soucasnych uspéchl organizace dosahuje predevsim diky peclivéemu
vybéru schopnych a obétavych zaméstnanci. Ve spolecnosti jsou diky
oblasti, ve které plsobi rozpoznatelné prvky “rodinné spolecnosti”.
Zaméstnanci jsou svymi lidry (Feditelkou i koordindtorkami) motivovadni

k individudlnim i skupinovym iniciativam (projektiim) a tymové prdci.

Pravidelné opakovdni hodnoceni, véetné zvyseni ziskdni zpétné vazby od
zaméstnancu (jinymi formami) je prileZitosti pro zlepseni rozvijeni potencidlu

zameéstnanct, véetné budovani kultury excelence.

Znalosti a kompetence pracovniku jsou rozvijeny podle trovni. Rozsdhly
systém skoleni a vycviku na rtznych urovnich zvysuje kompetence a
profesiondlini drovefi a vystupovdni zaméstnanct (celkovy pocet
2017 29

kurzi/zaméstnancec). Program ,sebepozndni“, ktery vyucuje sama

Skolicich dnii md stoupajici trend, tzn. vroce

reditelka reflektuje individudini potfeby spolecnosti na kvalitni

manaZery.

Chybeji jasnéji definované procesy sdileni nejlepsi praxe. Dikazy o
systematickém prezkoumdvdni zavedenych pristupi a porovndni se

s ostatnimi  organizacemi  (benchmarking v podobé best practices

zameéstnanct jen na intuitivni trovni.)

Atmosféru organizace CPOMT Ize charakterizovat jako prdtelskou a
otevifenou se vstficnymi vztahy se zaméstnanci a dodavateli.
Organizace podporuje a posiluje komunikaci v organizaci, mj.
zaloZenou na tymové spoluprdci. V pribéhu celého interview panovala

naprosto oteviend a pfimd komunikace.

Vedeni spolecnosti silné podporuje inter-tymovou spoluprdci,

zapojovdni ruznych pracovnikl z riznych oddéleni k jednotlivym

projektiim.

Vydalo: Ministerstvo primyslu a obchodu
© EFQM




Proces odmériovdni zaméstnancu vychdzi ze strategie se zohlednénim
vnéjsich faktor(i a potreby stabilizovat kvalifikované zaméstnance,
vykonnost odmériovdni je posuzovdna méfenim spokojenosti
zaméstnancl se mzdovou urovni a poskytovanymi benefity, Upravy
mzdové politiky jsou projedndvdany na teambuildigu a vdnocnim
vecirku. Organizace se dlouhodobé pohybuje nad mzdovym priimérem

organizaci v regionu i v CR.
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3.4 Kritérium €. 4: Partnerstvi a zdroje — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Organizace identifikovala své zainteresované strany a jejich hlavni

ocCekavani.

Charakter organizace vyZaduje znacnou cdst dotacniho financovdni, coZ
ovsem predstavuje urcitd rizika z pohledu zajisténi stejné nebo vyssi miry
financovdni do budoucna a vyZaduje soustavnou prdci se vsemi

zainteresovanymi stranami, jak s MPSV, tak s krajem.

Finance jsou fizeny tak, aby byl umoznén nejen provoz, ale i dalsi rozvoj

organizace.

Investice do technologii potfebnych k provozu jsou Fizeny tak, aby nové
technologie podporovaly strategii, vyuZiti pfirodnich zdroju a sniZovani
vlivu na Zivotni prostredi — viz investice do novych IT systémdi, novych

automobilt a elektrokol.

Informace a osobni udaje, uchovdvané v informacnich systémech, jsou

odpovidajicim zptsobem chrdnény.
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3.5 Kritérium €. 5: Procesy, vyrobky a sluzby — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Organizace ma dokumentovdny hlavni procesy, véetné vstupd, vystupl

a map procest a procesy maji urcené vlastniky.

| kdyZ jsou zlepsovaci aktivity Fizeny stdle prevlidda spisSe intuitivni pfistup,

systematické fizeni projekti neni uplatfiovdno.

Organizace vyuZiva kreativni ndpady k marketingu a propagaci svych
sluzeb vcetné ucasti v fadé soutéZi a ndsledném medidlnim vyuZiti

ziskanych ocenéni.

Je zde prostor pro dalsi rozsifeni prdce s méritelnymi ukazateli procesu a jejich

vyuZiti pro zacileni zlepsSovacich aktivit.

Hlavni procesy jsou podporovdny vhodné zvolenymi informacnimi
systémy a aplikacemi, véetné mobilnich aplikaci obzvldsté vhodnych
pro poskytovdni a sledovdni terénnich sluZeb. Vhodnost aplikaci je
pravidelné prezkoumdvdna a podpora procesi informacnimi

technologiemi ddle zlepSovdna.

Kvalita plnéni hlavniho procesu, poskytovdni sluZeb, je pravidelné

méreno i formou dotaznik( spokojenosti klientd.
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Vysledky
4.1 Kritérium €. 6: Zakaznici — vysledky — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Pozice koordindtorek a jejich zvysujici se kompetence, ve spolecnosti
plsobi z pohledu klient( jako mezi¢ldnek pro pravidelné zjistovani prani
a stavu klientd (min. 1x/rok) mezi pe¢ovatelkami a vedenim organizace,
kdy Setfenim je jasné prokdzdno schopnost organizace reagovat na

zménu poZadavki zdkaznika (klienta).

K vyhodnocovadni v oblasti spokojenosti klienti neni pouZivdan benchmarking

s externimi partnery (jen v ramci stdtnich organizaci).

Spolecnost je pravidelné podrobovdna inspekcim ze strany stdtnich
orgdnil (MPSV, mésta a krajskych organizaci). Ddle je organizace také

monitorovdna ze strany lékart a socidlnich pracovnic.

Organizace nepokracuje ve zverejfiovani vybranych vysledki na svych www
strdnkdch (zverejriovdni samoziejmé neni povinnost, nicméné kdyZ uz s tim
organizace zapocala a zverejnény jsou vysledky za rok 2015 tak je vhodné
v tom pokracovat).

Celkové pozitivni vysledky v oblasti vykonnostnich ukazatel v oblasti
zdkaznik( (klient(). Je patrnd dobrd prdce se stanovovdnim cili
(sledovanda strategie v cilech, véetné stanoveni financnich cilt). Klicové

ukazatele vykazuji trvale pozitivni a rostouci trend.

Vydalo: Ministerstvo primyslu a obchodu
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4.2 Kritérium €. 7: Pracovnici — vysledky — Zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Je provddén pravidelny prizkum zaméstnanci (2016, 2017) pro
zajisténi potrebnych dat pro vyhodnoceni spokojenosti zaméstnancd.
Na zdkladé vysledkt vyzkumu spolecnost stanovuje a realizuje projekty
zlepsovani v oblasti zaméstnaneckych vztahi. V ramci dotaznikii mad
organizace stanoveny méfitka vnimdni, kterym zjistuje celkovou i
individudlni spokojenost zaméstnanci. Trendy ve vSech ukazatelich

maji zvysujici se charakter.

Vysledky

externim benchmarkem ani s regiondlnimi daty.

spokojenosti nejsou porovndvdny s relevantnim

Proces usilovdni o excelenci je pravidelné ovéfovdn sebehodnocenim
podle modelu START PLUS (2014, 2017). Soucdsti této aktivity jsou

formdini i neformdini prezkoumdni vykonnosti.

Dostatecnou troveri mérenych vysledki vnimdni podpori nastaveni cilii v této
oblasti, organizace v této oblasti nemd stanovené cile monitorovanych
ukazatel(. Lidfi mohou vice podporovat pochopeni principl excelence,
zaloZené na vytvoreni souladu cilti v oblasti personalistiky a osobnich cilu s vizi,

hodnotami a strategickymi zdméry spolecnosti.

Na vyznamnd zjisténi indikovand prizkumem reagovala spole¢nost

opatfenim na zlepseni.

| kdyZ organizace ma celkové pozitivni vysledky v oblasti vykonnostnich
ukazatelll v oblasti pracovniki, nebylo pri hodnoceni prokdzdno, zda-li
nedochdzi k pretiZenosti, zejména koordindtorek a pecovatelek. Organizace

nemd dostatecné vybudovany systém worklife balance.
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4.3 Kritérium ¢. 8: Spolecnost — vysledky — zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Spolecnost CPOMT dokumentuje ohlasy prednich predstaviteld
komundini i celostdtni politiky, na zdkladé ohlasi je zrejmé, Ze
spolecnost dosahuje pozitivniho vnimdni zejména ze strany klient(

v regionu i v rdmci CR.

| kdyZ organizace realizuje a provddi Setfeni v oblasti vnimdni spolecnosti.
Nejsou stanoveny méritelné cile vysledki Spolecnosti s jasnou vazbou na

Strategii organizace.

Firma dosahuje opakované pozitivnich vysledkiu v nezdvislé soutéZi
Ndrodni cené kvality CR (programu START PLUS a START EUROPE). Jiz
od roku 2014.

Organizace neméri svou vykonnost s ohledem na odpovédné vyuzivani zdroji
a Zivotni prostredi. Jen vramci projekti (ndkup elektrokol, novych aut).
Neexistuji jednoznacné dukazy o stanoveni méritelnych cilii s jasnou vazbou

na strategii organizace.

Organizace vénuje velkou pozornost projektum zvysujici dobré jméno
organizace (Drahokamy Ccasu, splnéné prani atd.) jejichZz vysledky
zvysuji dobré jméno organizace.

| kdyZ organizace realizuje unikdtni projekty (které se staly prikladem pro
mnohé dalsi) neprovddi Zadny jiny relevantni vyzkum v regionu ve spolecenské
oblasti, tzn. image spolecnosti (jen pouze ke klientum — viz kritérium 6), jehoZ
vysledky by mohly byt pouZity pro vyhodnoceni organizace, jak je vnimdna
svym okolim, vcetné pouZiti jako argumentl pro méstské a krajské

zainteresované strany.
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4.4 Kritérium ¢. 9: Ekonomické vysledky — zjisténi

Silné stranky

Oblasti pro zlepseni

Klicovy ukazatel produktivity vykonu sluzby, primérny pocet hodin za
den strdvenych poskytovdnim sluzby na jednoho pracovnika v pfimé
péci, vykazuje setrvaly pozitivni trend a md stanovenou cilovou

hodnotu.

Klicovy ukazatel produktivity je i pfes pozitivni trend stdle nizsi neZ je cilovd

hodnota 4,5 hodiny za den.

Celkovy pocet uzZivateli sluzby md, i pfes mirny pokles v roce 2016,
pozitivni trend, nebot ndrust v roce 2017 predchozi pokles vice nez

vykompenzoval.

Pro zameéstnance pozitivni rust mezd vede z celkového financniho pohledu
organizace k ne zcela pozitivnimu ristu nakladd, coZ do budoucna mizZe vést
k mensi cenové konkurenceschopnosti organizace v porovndni s ostatnimi

poskytovateli sluZeb v regionu.

Zvolené ukazatele pokryvaji vsechny zdkladni potfeby reportingu

poskytovatelim financnich prostredka.

Je zde mozZnost jesté vyraznéji pracovat s trendy, cili i srovndnim jako

s podklady pro vybér priorit pro dalsi zlepsovdni.

Vybrané vysledky jsou srovndvdny s dalsimi tremi spolecnostmi
poskytujicimi obdobny typ sluZeb.

Vydalo: Ministerstvo primyslu a obchodu
© EFQM

15




5. Celkovy pocet bodt

Celkovy pocet pridélenych bodU (v rozsahu 50 bod() 300 - 350

Pozndmka: V roce 2018 doslo k harmonizaci maximdliniho poctu bodi s bodovdnim pro mezindrodni
certifikat Committed to Excellence 2*. Body se nyni pfifazuji z rozsahu 0-600 a nikoli 0-1000 jako

v minulosti.

Profil jednotlivych kritérii:

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1. Vedeni

2. Strategie

3. Pracovnici

4. Partnerstvi a zdroje

5. Procesy, produkty a sluzby
6. Zakaznici— vysledky

7. Pracovnici— vysledky

8. Spolecnost — vysledky

9. Ekonomické vysledky
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