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Seznam pouZitych zkratek

Il SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

BOZP
CGPM
EFQM
EU
MPO
PP
TOP
TQM
SI
WHO

bezpecénost a ochrana zdravi pfi praci
Generalni konference pro vahy a miry
model Excelence

Evropska unie

Ministerstvo prace a obchodu
provadéci predpis
technicko-organizacni postup

totalni management kvality

soustava méficich jednotek

Svétova zdravotnicka organizace
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Il PREDMLUVA

Kdyz jsem pted lety poprvé uslysel jako 1ékat — novopedeny naméstek pro
1éCebnou péci o normach ISO a systémech fizeni jakosti, nedokazal jsem si pod
témito pojmy piedstavit mnoho konkrétniho. Od té doby jsem potkal dost lidi,
kteti plynule vykladali o kvalité ¢i systémech jakosti a pfitom uz z prvni véty
bylo ziejmé, ze ptili§ nevédi, o cem hovoii. Protoze jsem zpocatku byl ve stej-
né situaci a necitil jsem se ve své kuizi, kdyZ jsem zachycoval v lepsim piipadé
shovivavé, v hor§im utrpné pohledy téch, kteti vidéli, jak vzdélan v této oblas-
ti jsem, byl jsem nucen se rychle zorientovat. Nebylo to viibec jednoduché. Ne
proto, zZe by pfecteni norem, byt tehdy jen v originale, bylo ptekazkou, ale
predevsim proto, Ze bylo obtizné si piedstavit konkrétni napln téchto norem
v nemocnici a knizka, jako je tato, neexistovala.

Publikace ing. Peska je vynikajicim startem do oblasti pro ty, ktefi se chté-
ji zorientovat v managementu jakosti. Vychazi z autorovy osobni zkusenosti se
zavadénim téchto systému ve zdravotnickém zafizeni, je dostate¢né konkrétni
a prakticka, takze jak pro zdravotnika seznamujiciho se s problémem nebo
hledajiciho praktické aplikace, tak pro profesionalniho manazera jakosti sezna-
mujiciho se s oblasti zdravotnictvi znamena pomicku, kterd mu umozni oblast
uchopit a zbavit ji neurcita. Pfirucka vytvafi solidni zdklad nutny pro manaze-
ry a odborné pracovniky, kteti se do procesu certifikace dostanou, aby byli
schopni bez problémi komunikovat a spolupracovat s manaZzery jakosti a au-
ditory. Budoucim specialistim pro jakost ve zdravotnictvi poskytne startovaci
zakladnu pro studium dalsi literatury a vychodisko k ziskani formalniho vzdé-
lani v této oblasti.

Vydavatelstvi Grada patii dik za to, ze vydava ptirucku, kterd pokryva
v odborné zdravotnické literatufe oblast prodélavajici raketovy vzestup, a kte-
ra bude slouzit nejen zdravotnikiim, ale i jinym odbornikiim. Jeji pfinosnost
vynikne zejména tehdy, uvédomime-li si, jak odlisny je provoz zdravotnického
zafizeni od primyslového podniku, pro ktery ptivodné tyto normy vznikaly.

Ve zdravotnictvi je situace velmi specificka. Vlastni jadro ¢innosti — 1é¢eni
pacientli — nelze t€sné svazat vyrobnimi postupy. Léceni je uménim s vyuzitim
védy a intuice, vyvérajicim ze vztahu mezi pacientem a lékafem, z lidskosti,
z porozuméni, z odpovédnosti a profesni etiky. Nejexaktnéjsi slozka — véda —se
zase prekotné vyviji a moznosti mediciny narazeji dnes a denn¢ na ekonomic-
ké moznosti statu ¢i jednotlivee. O zplsobilosti zdravotnického zafizeni plnit
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toto naro¢né poslani se nepresvéd¢ime prohlizenim dokonalych pracovnich
postupi a standardd, ale zjiSténim, ze v organizaci ptisobi kvalifikovani odbor-
nici, kterych je dostatek k jejimu rozsahu ¢innosti a ktefi vyuzivaji ke své
praci odpovidajici technologie; k praci, ktera je efektivné organizovana maji
dostatek zdrojt, odpovidajici pracovni a lidské podminky véetné ekonomickych
a jejich ovéfitelné vysledky prace odpovidaji vysledkiim obdobnych zatizeni
ve staté, v Evropé a ve svété. Piedpoklady pro to plisobit takovym zplisobem
zjistuje akreditace zdravotnického zatizeni. Uznani, Ze tyto predpoklady jsou
naplnény na konkrétni evropské ¢i svétové tirovni (vétsinou jen pro piislusny
obor ¢i superspecializovanou ¢innost) mize jen mezinarodni systém konsen-
zualn€ definujici pozadavky, systém prace a méfitelné kvantitativni a kvalita-
tivni vystupy v konkrétnim oboru ¢i podoboru. Toto mezinarodni srovnavani
muze mit riznou podobu, napt. model excellence — EFQM. Na pocatku je vSak
vzdy volba nejvhodnéjSiho akreditaéniho systému a definice celého procesu
vétsSinou néjakou mezinarodni odbornou autoritou.

Nez se vSak zafizeni dostane do stavu, ve kterém mize jen zacit uvazovat
o podobnych cilech, musi byt ve shod¢ jak s definovanymi zakladnimi poza-
davky na spravné fungovani kazdé instituce, tak se specifickymi pozadavky na
¢innost zdravotnického zatizeni, zajistujicimi jeho schopnost uspokojovat
potieby pacient(, klienti a dalSich zainteresovanych stran (statu, zaméstnanci
apod.). V naSich soucasnych ¢i byvalych statnich ¢i obecnich zatizenich je si-
tuace komplikovana nejenom chybéjici zdkladni legislativou, diky niz u nas
neexistuji jinde obvyklé pravni formy zejména nemocni¢nich zatizeni, piede-
v§im v8ak Casto neutéSenou ekonomickou situaci.

Certifikace zatizeni nebo jeho €asti podle norem ISO je pak signdlem, Ze
pies tuto zatéz se zafizeni Ci jeho Cast stala standardné fungujici organizaci.
Oblastmi, kde je tento proces nejdéle, jsou soucasti, které nejvice pfipominaji
vyrobni podniky a kde soucasné na jakosti produktu ptimo kriticky zavisi
zdravi a Zivoty 1é€enych pacientl. Jde o transfuzni sluzbu a 1ékarenstvi. A pra-
vé této oblasti je v predkladané publikaci vénovana zvlastni pozornost. V uve-
denych oblastech také o vyznamu certifikace jiz nikdo nepochybuje. Dalsi na
fadu ptichazeji laboratote, obsluzné provozy (Casto sty¢né oblasti s environ-
mentalnim managementem), fizeni a sprava nemocnic, klinicka zkouseni a také
vyuka a vzdélavani.

Pro nékoho je lakavé setrvat na povrchu véci. Neni v podstaté zase nic tak
slozitého ziskat certifikat po Sestimésiénim papirovani, které provozu nic ne-
ptinese a které Ize ztotoznit se zavedenim jakéhosi obéhu dokumentt. Zvlasté
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pokud je mozno na ziskani certifikatu vynalozit statisice az miliony, pak vétsi-
nu prace odvede externi dodavatel, zaméstnancu se to pfili§ nedotkne a ¢asto
ani netusi, Ze v organizaci k né¢emu doslo. Pro laiky Ize také Sikovné zaménit
Cast za celek a po Gspésné certifikaci nemocniénich zachodkt vytrubovat do
svéta, Ze jsme vyjime&nou organizaci, ktera predb&hla v cest& do Evropy Ces-
kou republiku. Takové ptipady jsou zatim vyjimkou, roztrhl by se v§ak s nimi
pytel, kdyby se certifikace stala povinnou. Tim by se jeji vyznam vytratil. Za-
kladnim pfedpokladem tspéchu a nutnou podminkou, kterd musi byt splnéna
ptedtim, nez do procesu certifikace vstoupime, je svobodné a cilevédomé roz-
hodnuti managementu piesvéd¢eného o prospéchu celého procesu. Ony ukro-
ky stranou k formalni certifikaci, které obcas vidime, dost ¢asto asi vyveraji
z toho, Ze vedouci pracovnici nemaji v zakladnich pojmech a v této oblasti
vibec jasno. Snaha mit totéZ co konkurence, ¢i néco ke chlubeni pak vede
ke hledani snadné cesty. Je dalsim z pfinosi této publikace, Ze napomuiize ve-
doucim pracovnikiim k orientaci a zakladnimu vzdélani v managementu jakos-
ti. Mozn4, ze pak fada z nich postoupi dale, k nelehkym tivaham, kde Ze je
misto téchto procesil v fizeni nemocnice, jak maji byt zakomponovany do or-
ganizace a predpist k jeji ¢innosti, kde je jejich misto v procesu vyvoje orga-
nizace, jaky je jejich vztah k vnitinim kontrolnim systémiim, administrativnim
postuptim, koncepcim a k ekonomice provozu.

Na tyto otazky ovSem nelze najit odpoveéd’ v zadné prirucce. Jak piistoupi
vrcholovy tidici pracovnik k budovani architektury aspésné a dobie fungujici
organizace, to je jeho nejcennéjs$i know-how. Je to determinovéano jeho ndzorem
na svet, osobnimi fidicimi praktikami a zkuSenostmi, situaci v konkrétni orga-
nizaci, vnéjS$imi podminkami a ¢asem, ktery ma k dispozici.

Mistrovstvi v§ak mtize vyrist jen ze solidnich zékladl. Pteji této knizce,
aby se stala jednim z nich.

V Praze 14. 5. 2003 MUD:r. Pavel Horak, CSc.
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Il Uvop

Atributem moderni doby jsou jakost a produktivita. V lofiském roce fekl na
jednom zasedani tykajicim se aplikace systémi jakosti v Ceské republice na-
méstek ministra primyslu a obchodu CR doc. Ing. Zdenék Vorliek, CSc., Ze
nestane-li se zvySovani jakosti a produktivity prace nasim ,,ndrodnim nédboZzen-
stvim®, miizeme na predstavu Ceské republiky jako statu blahobytu zapome-
nout. Nezbyva nez se s timto ndzorem ztotoZnit.

Rada podnikii, pokud se viibec rozhodla podstoupit viechny ,,nepiijemnos-
ti“ souvisejici se ziskanim certifikat jakosti (o oblasti sluzeb a statni spravy
vibec nemluvé), ustrnula u zaramovaného certifikatu jakosti podle norem ISO
fady 9000, ktery si povesil na zed’ své kancelate feditel ptislusného podniku
na odiv navstévnikim, aniz se cokoliv zasadniho v zZivoté podniku zménilo.
Duivodd, proc to tak je, je vice a jejich analyza neni pfedmétem této publikace.
Faktem vsak zlstava, ze ve vyspélém svété je ziskani certifikatu jakosti pod-
minkou nutnou k udrZeni potfebného image toho kterého podniku ¢i zatizeni,
pripadng statni spravy. Nezistava ale jen u certifikatu. Usili o zvySovani jakos-
ti musi prostupovat cely certifikovany podnik a vSechny jeho ¢innosti. A zde
bych chtél zdlraznit, Ze zvySovani jakosti se netyka zdaleka jen primyslu
a oblasti hospodarské, ale paraleln€ jde o zvySovani jakosti ¢innosti v oblasti
vetejnych sluzeb (zdravotnictvi, Skolstvi, dopravy atd.)

V soucasné dobé je nejdilezit&jsim iikolem CR piipravenost viech podniki
a organizaci na vstup do EU. Sezndmime-li se s dostupnou odbornou literaturou
a se zavéry z riznych evropskych konferenci, 1ze konstatovat, ze zaCatek
21. stoleti se bude ve vyspélych zemich vyznacovat promyslenou strategii ja-
kosti vrcholového managementu vSech pfednich svétovych vyrobct a firem
pusobicich v oblasti sluzeb, které chtéji obstat ve svétové konkurenci. Takova
strategie je jiz od 70. let 20. stoleti klicem k tuspésnosti japonskych firem na
svétovych trzich. Jeji absence je naopak vyusténim do znamych problémi zemi
stfedni a vychodni Evropy. Kvalita by tedy méla byt privodnim jevem a stra-
tegickym cilem jak ¢eského priimyslu, tak i organizaci ptisobicich ve sluzbach,
atedy i ve zdravotnictvi.

Me¢feni a fizeni kvality ve zdravotnictvi ma oproti jinym odvétvim vyroby
a sluzeb fadu odli$nosti a s tim spojené ¢asové prodleni. VEtsi diraz na kvalitu
se zde klade az od poloviny 80. let 20. stoleti; v 90. letech se toto téma stalo
pro zdravotni péci prioritnim. Ped rokem 1989 bylo fizeni jakosti ve zdravot-
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nictvi vyrazné limitovano povahou tehdejsiho hospodarského systému zaloze-
ného na centralnim planovani a na objemovych ukazatelich. Po roce 1989
proto bylo nutno v oblasti fizeni kvality pievzit osvéd¢ené postupy rozvinutych
zemi, zapojit se do prislusnych forem mezinarodni spoluprace a ziskané po-
znatky co nejrychleji a nejefektivnéji aplikovat. V roce 1990 bylo zalozeno
ob&anské sdruzeni pisobici v oblasti rozvoje kvality — Ceska spoleénost pro
jakost, kterd iniciuje a koordinuje rozsahlé aktivity v&etné mezindrodnich vzta-
hi a podili se na tvorb& zasad Nérodni politiky jakosti piijaté viadou CR.

Predkladana ptirucka je tvodem do otdzek kvality sluzeb ve zdravotnictvi
se zaméfenim na problematiku nemocnice. Struéné seznamuje s problémy,
zakladnimi pojmy a feSenim souvisejicim se zabezpeCovanim a zvySovanim
jakosti ve zdravotnickém zafizeni. Je uréena zdravotnickym pracovnikim,
kteti se dostavaji ¢i dostanou do styku s danou problematikou, chtéji ji poro-
zumét a chtéji zvladnout jeji feseni.

V zadném piipad¢ se nejedna o erudovany navod k zavadéni systému ja-
kosti ve zdravotnickém zafizeni. Tak slozitou problematiku nelze vycerpat
v rozsahu této prirucky. Jejim cilem je vyprovokovat ¢tenafe k uvazovani
o zékladnich otazkach souvisejicich s problematikou zavadéni a vyuzivani
jakéhokoliv systému ve zdravotnickém zafizeni, a tedy i se zavadénim systé-
mu jakosti. Méla by poskytnout zakladni orientaci v otazce, zda zavadét ve
zdravotnictvi jakost, v jakém rozsahu a s jakymi naklady, ptipadné ma-li, ¢i
bude-li mit n¢jakou véhu pro zdravotnické zatizeni certifikat kvality jednak
pro jeho ¢innost ve stavajicich podminkach, jednak v souvislosti se vstupem
CR do EU.

Hned na zac¢atku by mélo byt fec¢eno, ze u€elem realizace systému jakos-
ti ve zdravotnickém zafizeni je dosazeni shody v zabezpecovani jakosti
v ¢innosti tohoto zatizeni s pozadavky pacienti a jinych zainteresovanych stran
(statu, Ministerstva zdravotnictvi, Zdravotni pojistovny, zdravotnického per-
sonalu, dodavatelll, zaméstnavateld pacientl atd.) s pfislusnymi normami fady
ISO, konkrétné s ISO 9001:2000 Systém managementu jakosti — Pozadavky,
resp. s ISO 9004:2000 Systém managementu jakosti — Smérnice pro zlepso-
vani vykonnosti. Ziskany certifikat dosvédcuje systematické a prizracné fize-
ni certifikované spolecnosti ¢i zafizeni zaméfené¢ho na neustalé zlepSovani
¢innosti.
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Zavedeni systému jakosti ve zdravotnickém zatizeni musi byt vedeno maxi-
malni snahou o:

e zvySeni spokojenosti pacientd

e uspokojeni potteb a ofekavani pacienti

o zajisténi kvality a kontinuity vSech ¢innosti

e vneseni veétsi transparentnosti a efektivity do provoznich ¢innosti ve zdra-
votnickém zatizeni

efektivni vyuzivani finan¢nich i lidskych zdrojt

prokazovani zplisobilosti plnit pozadavky zédkaznika (pacienta)

interni a externi zhodnoceni této zptisobilosti

Hlavni charakteristikou systému jakosti je jeho zaméteni na dodrzovani
presnych postupti v medicinské i nemedicinské oblasti, resp. na dodrZzovani
uplnosti tohoto dodrzovani.

Systém jakosti vychazi z politiky jakosti definované v zatizeni a zahrnuje:
o identifikaci jednotlivych ¢innosti

e stanoveni odpovédnosti za vykon téchto ¢innosti

e 7ajisténi koordinace mezi témito ¢innostmi

Systém managementu jakosti ma poskytnout rdmec pro neustalé zlepSovani
a prevenci neshody, a tim zvétSovani pravdépodobnosti dosazeni spokojenosti
pacientd a jinych zainteresovanych stran, a tak dosdhnout ptedpokladi pro
uspésnost organizace. Mél by poskytnout pacientim davéru ve zdravotnické
zafizeni a v jeho zaméstnance, Ze je dané zatizeni schopno poskytovat pozado-
vané sluzby, spliiujici a neustale vylepSujici dané pozadavky.

Je tieba, aby pfijeti systému managementu jakosti bylo strategickym roz-
hodnutim managementu zdravotnického zatizeni. Navrh a uplatnéni systému
fizeni jakosti ve zdravotnictvi musi byt ovliviilovdn ménicimi se potfebami,
konkrétnimi cili a poskytovanymi sluzbami, pouzivanymi procesy a velikosti
a strukturou pfislusného zdravotnického zatizeni.
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ll 1 CO JE TO JAKOST

Slovo ,,jakost“ je dnes tak trochu zaklinadlo. V§ichni jej ¢asto a radi pouzivaji,
ale co si pod tim pfedstavuje, umi vysvétlit jen malokdo. Pro jednoho je jakost-
nim vyrobkem produkt jedné firmy, zatimco pro druhého je tento produkt na-
prosto nevyhovujici a z mnoha divodii neptijatelny. Jakost je vlastnost, kterou
zakaznik ¢i pacient o¢ekava od naseho produktu nebo sluzby. Za touto vlast-
nosti stoji celd fada parametrii zavislych na povaze sluzby, kterou poskytujeme.
Pokusme se ted’ o definici jakosti tak, jak ji budeme chapat v dal$im textu.

Existuje definice, ktera pravi, Ze jakost je celkovy soubor znaki, které ovliv-
fiuji schopnost uspokojit stanovené a predpokladané potieby (CSN ISO 8402
Management jakosti a zabezpeCovani jakosti). Jina odborna definice tvrdi, ze
jakost je schopnost inherentnich znakti vyrobku, systému nebo procesu plnit
pozadavky zakaznikd a jinych zainteresovanych stran. Z hlediska zdravotnické-
ho zatizeni lze definovat jakost jako schopnost uspokojit o¢ekavani, potieby
a pozadavky pacienti. Co se tyCe kvality sluzby toho kterého zdravotnického
zatizeni, miize byt vinimani pacientd ovlivnéno napft. tim, jaky pfistup k nim mayji
zdravotnicti pracovnici, jaké je prostiedi a atmosféra v daném zatizeni, jak jsou
pacienti a jejich rodiny informovéani o jejich nemoci, co s nimi bude atd.

Prohlubujici se konkurence nuti obecné vyrobce a poskytovatele sluzeb
vénovat zvySenou pozornost jakosti. Velmi jim zaleZi na tom, aby zdkaznik mél
davéru v to, Ze pravé tento vyrobek a tato sluzba splituji jeho predstavy a po-
zadavky na jakost. Ty se v mnoha piipadech mohou ¢asem meénit, a proto je
treba pozadavky na jakost periodicky prezkouméavat. Pozadavky mohou zahr-
novat napf. hledisko funkce, vyuZitelnosti, spolehlivosti, bezpecnosti, Zivotni-
ho prostfedi, hospodarnosti, estetiky, ale také kvality Zivota, uspokojovani
zakladnich potieb atd.

Jakost, nebo chcete-li kvalitu (i kdyz jsou tyto pojmy leckdy rizné interpre-
tovany, v této piirucce jsou chapany jako synonyma) zdravotni péce mizeme
rozdélit na jakost vlastniho 1é¢ebného ukonu a jakost doprovodnych, nezdra-
votnickych sluzeb. Pacienti budou za kvalitni povazovat napf. tu nemocnici,
ktera ma nejlepsi stabilné poskytované parametry 1é¢by a ruku v ruce s ni za-
bezpecuje maximalné i dalsi potfeby pacienta, tedy i1 nezdravotnické sluzby.
Cilem veskerého usili o jakost kazdé sluzby ve zdravotnictvi je naplnéni ¢i
zlepSeni kvality zivota kazdého pacienta, ktery se na dané zdravotnické zafi-
zeni obrati.
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[ ] 1.1 Zasady pro Fizeni jakosti

Chci-li se pokusit o fizeni jakosti, musim vytvofit nastroje potiebné pro regu-
laci procest, které chci fidit. Mohou to byt napt. kontrolni body, kde se vytva-
feji jednotlivé zaznamy o jakosti. Tyto zaznamy pak slouZzi k analyzovani pti¢in
a nasledkd nekvality (chyb, opomenuti, poruSeni odpovédnosti, nedodrzeni
standardniho postupu). Na z4klad¢ takovych analyz jsou pak stanovena naprav-
na a preventivni opatfeni zabratiujici oné nekvalité. Pro regulaci fizenych
procest a pro jejich analyzovani existuji standardni néstroje statistické regula-
ce platné pro regulaci procest jak ve vytvareni produktt, tak i v poskytovani
sluzeb. Takze na zavér této kratké kapitoly ta nikoliv posledni zdsada:

JAKOST NENi MOZNE V ZADNE ORGANIZACI NARIDIT. TA MUSI VY-
JiT ZE ZAJMU LIDi A JEJICH AKTIVACE.
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2 ODLISNOST POJETI JAKOSTI
VE ZDRAVOTNICTVIi

Jak uz bylo teceno v predeslé kapitole, jakost neni jen aktualni a mddni pro-
blematika pro vyrobni podniky, ale je cilem i nevyrobnich aktivit, po¢inaje
obchodnim sektorem pies servis az po ¢innosti vefejného sektoru — sem patii
mimo jiné i zdravotnictvi. A protoze sluzby ve zdravotnictvi maji nehmotny,
abstraktni charakter, 1ze tudiz velmi obtizné méfit Groveti jejich jakosti. Velkou
roli zde hraje lidsky faktor, zejména v oblasti pfimého styku s pacientem.

Vyzkumy prokézaly, ze zatimco v prumyslu je urcujicim faktorem kvality
kvalita vyrobku (80 %) a servis (17 %) a pouha 3 % zbyvaji na hodnoceni cho-
vani zaméstnancti a pracovniho klimatu v tovarn€, v nemocnici predstavuje
kvalita I¢katské péce 50 %, 25 % ptipada na oSetiovatelskou péci a zbytek na
chovani personélu (15 %) a hodnoceni vnitiniho klimatu nemocnice (10 %).
Pacient tedy velmi citlivé vnima pocit péce, neformalniho zajmu, sluSnosti
i kompetence zdravotniktl. To vSe potvrzuje, ze pozadavky na management ja-
kosti ve sluzbach, a tudiz i ve zdravotnictvi, jsou snad jeSté naro¢né&jsi, nez ve
vyrobnim podniku. Neshodny vyrobek v primyslu nema rozhodné tak velky
dopad na kvalitu zivota zakaznika jako neshodny vyrobek ve zdravotnictvi.

Kvalitou zdravotni péce ve zdravotnictvi se rozumi (podle definice WHO)
souhrn vysledkii dosazenych v prevenci, diagnostice a 1é¢bé, uréenych
potfebami obyvatelstva na ziakladé 1ékarFskych véd a praxe.

V bé&zné zdravotnické praci v CR se pojem jakost &i kvalita dosud vétsinou
vztahuje jenom k medicinsko-technologické strance procesu nebo 1é¢ebného
zasahu. Kromé¢ kvalitni diagnostiky ¢i lékafské péce je vSak tfeba do kvalitni
péce o pacienta zahrnout i aspekty psychologické, etické a dale organizacni
a ekonomicka hlediska, i hlediska pacientti a dal§ich ucastnikt podilejicich se
na poskytovani zdravotni péce.

Kwvalitni zdravotni péce by méla:

e vést k optimalnimu zlepSeni zdravi pacienta

e zdlraziniovat zlepSeni zdravi a prevenci nemoci

e Dbyt provedena vcas

¢ usilovat o informovanou kooperaci a spolutiast pacienta v procesu lééebné
péce
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e Dbyt zaloZena na ptijatych principech Iékarské védy a odborném a efektivnim
vyuziti spravné technologie a profesionalnich prostedki

o Dbyt zajist'ovana s citlivosti a se zdjmem o blaho nemocného
byt dostateéné popsana v 1ékarské dokumentaci, aby umoznila pokra¢ovani
péce (obr. 1)

DOSTUPNOST

ZDRAVOTNICKA
SLUZBA

VLIDNE
ZACHAZENI

VHODNE
PROSTREDI

ODBORNA
ZPUSOBILOST

Obr. 1 Pozadavky pacientii na sluzby zdravotnického zarizeni

Budeme-li hledat rozdilnosti v pojeti jakosti ve zdravotnictvi a v primyslu, je
ziejmé, Ze pojmy z prumyslu, jako napt. udrzba, se 1isi ve vztahu k pacientovi.
Nicméné udrzba a servis mohou byt pouzity ve vztahu napt. k pfistrojové
zdravotnické technice a jinym zafizenim (klimatizace, steriliza¢ni jednotky,
rentgen atd.), které vyzaduji udrzbu a pravidelny servis.

Ve zdravotnictvi, kde je vyslednym produktem sluzba v nehmotné podobé,
jde o Cinnosti odehravajici se na rozhrani mezi pacientem a zdravotnickym
pracovnikem. Pacient formuluje své pozadavky na sluzby zplisobem uvedenym
na obr. 2.

V porovnani s vyrobky se u sluzeb, a tedy i1 ve zdravotnictvi, stanovené

vvvvv

kvantifikovatelné, a tudiz métitelné znaky jakosti sluzby a vyskytnuvsi se ne-
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|ékarska péce oSetfovatelska péce

PACIENT

technicka péce hotelové aspekty

Obr. 2 Jednotlivé komponenty péce o pacienta ve zdravotnickém zarizeni
(nemocnici)

dostatky a chyby se Casto obtizn€ operativné odstratiuji. Proto jsou t&éziStém
pozornosti ve zdravotnictvi pracovnici prvni linie.

Poznamka:

Samoziejmé i ve zdravotnictvi lze nalézt hodnotitelné ukazatele, napt. proces objednavani,
objednaci doby, Cas straveny u lékafe, adekvatnost testi a vySetfeni, kvalita naslednych
rozhodnuti, pocet reoperaci, vyuziti lizek, délka hospitalizace, umrtnost, pooperaéni mor-
talita, po¢ty ambulantnich pacientt, spokojenost pacienta apod.

Na nasledujicim schématu (obr. 3) je mozné vidét jakost jako cilovy stav spo-
kojenosti pacienta, sestavajici z jednotlivych ¢innosti. Pouze ve svém souctu
ma konecna jakost svllj smysl. Podcenéni kteréhokoliv komponentu (procesu,
prvku, vazby) vede ke sniZzeni u¢innosti celého systému. Jediny nejakostni
utvar organizace muze zpusobit nejakost zdravotnického zatizeni jako
celku v ocich verejnosti a naruseni vztahu zafizeni-pacient. Nebude-li tedy
zdravotnické fizeni kvalitni jako celek, nedokaze dlouhodobé produkovat kva-
litni sluzby.
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Toto pochopitelné plati i ve vyrobni sféte, ale zdravotnické zatizeni a jeho
sluzby jsou vefejnosti obzvlasté sledované, takze zde plati vySe uvedené dvoj-
nasob.

JAKOST JE VLASTNOST, KTEROU PACIENT OCEKAVA OD VASEHO
PRODUKTU !

jakost vzdélani

jakost vybaveni

jakost IéGebné péce jakost komunikace

a motivace
jakost jakost objednavanych
technologickych | VYVVYVYYVY surovin a materiall

pacienta

AAAA AL ] .
jakost logistiky 4T jakost udrzby

postupl a standardu .
I spokojenost I

jakost kontrol, prevence
a zkousek jakost fizeni

jakost napravnych
opatfeni jakost zasobovani

jakost prodeje

Obr. 3 Cilovy stav spokojenosti pacienta



Koncepce pozadavkid na systém managementu jakosti pro prokazovani
zpusobilosti plnit pozadavky zakaznika (pacienta) a interni a externi zhodno-
ceni této zplsobilosti je zobrazen na nasledujicim procesnim modelu a proces-
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ni mapé systému fizeni jakosti (obr. 4):

model procesné orientovaného systému

POZADAVKY
PACIENTA

A A

odpovédnost vedeni

¥

fizeni zdroju

A

fizeni procesu

\

\ 4

SPOKOJENOST
PACIENTA

A A

méreni, analyza a zlepsovani

Obr. 4 Procesni model systému Fizeni jakosti

[ ] 2.1 Co jeto proces

Narazili jsme zde na termin ,,proces*. Co Ize vlastné timto terminem vyjadrit?
Pokusime-li se proces definovat, je to systém vzajemné propojenych ¢innosti,
ktery vyuziva zdroje pro pfeménu vstupil na vystupy. Vstupy jsou ty véci nebo
¢innosti, které jsou transformaci v pribéhu procesu preménény na pozadované
vystupy. Jako zdroje jsou uvazovany ty vstupy, které nejsou spotifebovany
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