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ABSTRAKT

Diplomova prace je zaméfena na implementaci systému managementu kvality
podle normy CSN EN ISO 9001:2016 do konkrétniho zdravotnického zafizeni,
které nema zaveden zadny systém managementu kvality. Analyticko-projektova
Cast prace se zaméfila na vyhodnoceni sou€asného stavu konkrétni zdravotnické
organizace z pohledu kvality a byly identifikovany kliC¢ové zmény pro implementaci
systému kvality dle normy ISO 9001:2016. Podle této normy byla v praktické Casti
vypracovana konkrétni doporuceni a bylo navrzeno feSeni, které umoznilo zave-
deni systému kvality, zefektivnilo fungovani procesu a zavedlo systém jednotné
dokumentace. Hlavnim vysledkem prace bylo navrzeni metodického postupu pro
zavedeni systému managementu kvality a implementace navrzenych feSeni do
chodu zdravotnického zafizeni. Pfinosem prace byla pfiprava zdravotnického za-

fizeni na certifikaéni audit.

Klicova slova: kvalita, systém managementu kvality, norma ISO, zdravotnické za-

fizeni, certifikace

ABSTRACT

The diploma thesis is focused on the implementation of a quality management
system according to CSN EN ISO 9001:2016 standard in a specific medical facility
which has no quality management system in place. The analytical-project part of
the thesis is focused on the evaluation of the current state of a specific medical
facility in terms of quality. Furthermore, key changes were identified for the imple-
mentation of the quality management system according to ISO 9001: 2016. Accor-
ding to this standard, specific recommendations were developed in the practical
part and a solution was proposed, which enabled the implementation of a quality
management system, streamlined the processes and introduced a system of uni-
form documentation. The main result of the thesis was the design of a methodolo-
gical procedure for the introduction of a quality management system and the im-

plementation of the proposed solutions into the operation of a medical facility. The



benefit of the thesis was the preparation of the medical facility for a certification

audit.

Keywords:Quality, Quality Management Systém, Standarts ISO, Medical Devices,

Certification
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UuvoD

Poskytovani zdravotnickych sluzeb vefejnosti je spojeno s urcitymi specifickymi
rysy, které jsou pro zdravotnictvi typické. Prikladem téchto charakteristik je priorita
poskytnuti zdravotni sluzby bez ohledu na uhradu nakladd spojenych s jejim vy-
konem; vztah zakaznika a poskytovatele sluzby obvykle neni motivovan potfebou,
ale nutnosti, a Iékaf nemuze poskytnuti zdravotni sluzby odepfit.

Prestoze podnikani v oblasti poskytovani zdravotnickych sluzeb neni typickym
podnikatelskym odvétvim, existuje v sou€asné dobé& mnoho soukromych poskyto-
vatelll zdravotnickych sluzeb. Existenci vefejného a soukromého sektoru poskyto-
vani zdravotnickych sluzeb vzniklo konkurencni prostredi, v némz jednou z konku-
ren¢nich vyhod muize byt i dobfe zavedeny systém managementu kvality.
Zavedeni systému kvality v organizaci je nastrojem zajiStujicim kvalitu procesu,
bezpeci zdravotnich sluzeb, zlepSeni systému fizeni a posileni divéryhodnosti
vefejnosti.

V diplomové praci je Ctenaf seznamen s navrhem a zavedenim systému ma-
nagementu kvality dle normy ISO 9001: 2016 do konkrétniho zdravotnického zafi-
zeni, kde zadny podobny systém zaveden neni. Jedna se o menSi soukromé
zdravotnické zafizeni, pro které ma zvedeni tohoto systému pozitivni dopad z du-
vodu zlep$eni chodu a fungovani procesu, sjednoceni systému dokumentace, ur-
¢eni pravomoci a odpovédnosti a vyhodnoceni vykonnosti.

V teoretické Casti prace jsou vyuzity literarnich reSerSe pojednavajici o ma-
nagementu kvality, jeho vyznamu a historii, principech a charakteristikach norem
ISO se zaméfenim na nejnoveéjsi vydani normy ISO 9001: 2016 a o platné legisla-
tivé vztahujici se k systému managementu kvality. V praktické €asti diplomové
prace je predstaveno konkrétni zdravotnické zafizeni a vyhodnoceni jeho soucas-
ného stavu. Vysledkem tohoto hodnoceni je vypracovani projektu pro zavedeni
systému managementu kvality do chodu organizace. Didvodem zavedeni konkrét-
nich opatfeni je zlepSeni a zefektivnéni chodu zdravotnického zafizeni a snaha o
udéleni certifikace podle normy ISO 9001:2016.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Hlavnim cilem diplomové prace je vytvoreni metodického postupu managementu
kvality dle normy CSN EN ISO 9001:2016 a implementace toho postupu do chodu
zdravotnického zafizeni. V souCasné dobé nema zdravotnické zafizeni zaveden
Zzadny systém managementu kvality a neni ani vlastnikem zadného certifikatu kva-
lity. Ukolem je vypracovani navrhii a pfiprava zdravotnického zafizeni na certifi-
kacni audit. Podklady pro hlavni cil diplomové prace jsou Cerpany z teoretické Cas-
ti, prakticka Cast je zaméfena na navrh a tvorbu projektu implementace ma-
nagementu kvality. Soucasti prace je vyhodnoceni sou¢asného stavu zdravotnické
organizace pohledem managementu kvality a navrh zmén, které musi nastat, aby
noveé zavedeny systém managementu kvality byl ve shodé s pozadavky normy
ISO 9001:2016.

V teoretické Casti prace jsou vyuzity poznatky z publikaci zabyvajici se kvalitou,
systémem managementu kvality ve zdravotnickych zafizenich, platnou legislativou

vztahujici se na oblast zdravotnictvi, a fakta ze standardi a norem ISO.

Prakticka Cast se opira o vysledky analytickych metod, zejména SWOT analyzu
pro zhodnoceni stavu vnitfniho a vnéjsSiho prostredi organizace, pfilezitosti a hro-
zeb, informace z vnitfniho prostfedi a chodu zdravotnické organizace byly ziskany

pozorovanim, rozhovorem a analyzou vnitfni dokumentace.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

. TEORETICKA CAST
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1 MANAGEMENT KVALITY

Management kvality souvisi nejen s vyrobky, ale také s poskytovanymi sluzbami.
V soucCasné dobé se odvétvi managementu kvality rozviji a vyuziva jej stale vice

firem, které chtéji dosahnout lepSich vysledku.

Systémy kvality ve zdravotnictvi podle Valkové mizeme urCit konkrétnimi postupy,
kterymi je shrnuti jednotlivych procesu, odpovédnost, zdroje v daném zdravotnic-
kém zarizeni a které jsou potfebné pro zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb,
jejichz cilem je zlepSeni zdravotniho stavu Ci uplné navraceni zdravi, dale zvySo-

vani kvality Zivota a spokojenosti ob&anu. (Valkova, 2015, s. 12)

1.1 Pojeti a definice kvality

Kvalita je znamym slovem jiz z obdobi, kdy se produkt stal pfedmétem smeény.
Tvorbou vztahu poskytovatele a zakaznika poskytovatel odpovidal za svuj vyro-

bek, ktery vytvofil a je natolik atraktivni, Ze si jej zakaznik koupil.

Castoral definuje kvalitu jako stupefi splnéni poZadavk(i souborem inherentnich
charakteristik. Pozadavek je chapan jako potfeba nebo oCekavani, které jsou sta-
noveny, obecné se predpokladaji nebo jsou zavazné. Inherentni znamena existu-

jici v n88em, zejména jako trvala charakteristika, vlastnost. (Castoral, 2015, s. 13)

Podle BriSe bylo zjisténo, Ze kvalita se nemusi dotykat jen materialnich vyrobku,
pripadné sluzeb, které jsou s nimi pfimo spojeny, ale i dalSich sluzeb ovliviujici
spokojenost lidi. Pfikladem jsou ubytovaci sluzby, pravni poradenstvi Ci sluzby,
které poskytuje obanim statni sprava. Proto normy nehovofi o vyrobcich, ale o
produktech obecné. (Bri§, 2010, s. 8)

Vyznam kvality produktu pfedstavuji veSkeré vlastnosti vyrobku ¢i sluzby, které
jsou na né kladeny a jsou schopny slouzit svému ukolu. Kvalitni produkty oceni

zakaznik a jsou schopny obstat v hodnoceni urcitym standardem ¢i normou.
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1.2 Historie a vyvoj managementu kvality

Jak jiz bylo zminéno na zacatku kapitoly, kvalita vznikala od doby, kdy lidstvo za-
Calo zhotovovat nastroje pro lov, ochranu téla, obydli a porovnavalo tyto produkty

se svymi pfedstavami o nich. Kvalita se dale vyvijela se vznikem obchodu.

Podle BriSe Ize rozvoj pramyslové vyroby charakterizovat sériovosti a prohlubova-
nim délby prace. Tento trend si vyzadal, aby vyrobky vykazovaly jistou shodu, ji-
nak by byly pro dalSi aplikaci nepouzitelné. Vytvofil se pozadavek standardizace,

ktera se stala zakladem technické normalizace. (BriS, 2010, s. 7)

Ve dvacatém stoleti se zaCaly objevovat prvni statistické metody kontroly kvality a
vytvofil se model vyrobnich procesu, ktery urCovala metoda vybérové kontroly.
Japonci tyto vyrobni procesy dale zdokonalovali, az vytvofili prvni skute¢ny systém
jakosti Company Wide Quality Control. DalSim propracovanim tohoto systému
vznikly prvni pokusy o totalni management jakosti - TQM. (Nenadal, 2002, s. 21-
22)

Postupem Casu se zavedl systém managementu kvality, ktery fidi veskeré €innos-
ti, které maji vliv na kvalitu - od pozadavkl zakaznika, navrhu, vyvoje, nakupu,
vyroby, skladovani, prodeje, dopravy, instalace, technické pomoci, likvidace az po

zpétnou vazbu ve spokojenosti zakazniku.

Bri§ uvadi, Ze souCasné pojeti kvality nestaci, aby produkt splhoval pouze zaklad-
ni pozadavky. V pfipadé sluzeb je nutno k zakladnim pozadavkim na kvalitu pfi-
dat spolehlivost, dostupnost, pruznost, odbornou zpuUsobilost, vhodné prostredi,

vlidné zachazeni apod. (Bri§, 2010, s. 10)

1.2.1 Historie managementu kvality

Jak jiz bylo zminéno na zacCatku kapitoly, kvalita vznikala od doby, kdy lidstvo za-
Calo zhotovovat nastroje pro lov, ochranu téla, obydli a porovnavalo tyto produkty
se svymi pfedstavami o nich. Kvalita se dale vyvijela se vznikem obchodu.

Podle Brise (2010, s. 7) Ize rozvoj primyslové vyroby charakterizovat sériovosti a

prohlubovanim délby prace. Tento trend si vyZzadal, aby vyrobky vykazovaly jistou
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shodu, jinak by byly pro dalSi aplikaci nepouzitelné. Vytvoril se pozadavek stan-

dardizace, ktera se stala zakladem technické normalizace.

Ve dvacatém stoleti se zaCaly objevovat prvni statistické metody kontroly kvality a
vytvofil se model vyrobnich procesu, ktery urCovala metoda vybérové kontroly.
Japonci tyto vyrobni procesy dale zdokonalovali, az vytvofili prvni skutecny systém
jakosti Company Wide Quality Control. DalSim propracovanim tohoto systému
vznikly prvni pokusy o totalni management jakosti - TQM. (Nenadal, 2002, s. 21-
22)

Postupem Casu se zaved| systém managementu kvality, ktery fidi veSkeré ¢innos-
ti, které maji vliv na kvalitu - od pozadavku zakaznika, navrhu, vyvoje, nakupu,
vyroby, skladovani, prodeje, dopravy, instalace, technické pomoci, likvidace az po

zpétnou vazbu ve spokojenosti zakazniku.

Bri$ (2010, s. 10) uvadi, Ze sou€asné pojeti kvality nestaci, aby produkt splfhoval
pouze zakladni pozadavky. V pfipadé sluzeb je nutno k zakladnim pozadavkim
na kvalitu pfidat spolehlivost, dostupnost, pruznost, odbornou zpusobilost, vhodné

prostfedi, vlidné zachazeni apod.

1.2.2 Historie koncepce ISO

Mezinarodni organizace pro normalizaci (ISO) vznikla v Zenevé ve Svycarsku
v roce 1947. Nestatni nezavisla mezinarodni organizace od svého zalozeni publi-
kovala pfes 23 069 mezinarodnich norem. Prvni normy fady ISO byly vydany roku
1987. (1SO, 2020)

Normy fady ISO 9001 majici svUj puvod ve Velké Britanii se staly nejprodavanéj-
$imi a rozsifily se do celé Evropy. Rada ISO 9001 prosla za dobu od svého vzniku
péti revizemi v letech 1994, 2000, 2008, 2015 a 2016.

Zatimco na prelomu roku 2000 pochazelo vice nez 60 % certifikovanych spolec-

nosti z Evropy, dnes vétSinu certifikatu drzi firmy z Asie. (Nenadal, 2008, s. 16)

Norma ISO pFedstavuje v sou€asné dobé celosvétové nejrozSifenéjSi normativni
dokument, ktery specifikuje pozadavky na zavedeni systému managementu kvali-
ty, je podkladem pro certifikaci tfeti nezavislou stranou a tvofi zaklad pro imple-

mentaci mnoha jinych norem systému managementu. (Hnatek et al., 2016, s. 10)
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Typ modelu: Obdobi kolem Charakteristicka role:
roku:
Model femesiné vyroby Délnika
Model vyroby 1920 Technické kontroly

s technickou kontrolou

Y

Model vyroby 19@ Statistickych metod

s vybérovou kontrolou v technické kontrole
/

Model s regulaci procest cwaQc

Model s koncepci TQM V$ech procesl v organizaci

Model s kriterialnimi standardy Norem ISO f. 9000

Model s integraci systémi 1ISM

V&ech zaméstnanc

Model jediného it 1
organizace

systému fizeni

CWQC — Copany Wide Quality Control
TQM — Total Quality Management
ISM — Integrované systémy managementu

Obrazek 1 - Historické milniky managementu kvality ve 20. stoleti (Nenadal, 2008,
s. 17)

1.3 Kbvalita sluzeb

Sluzbou se rozumi produkt v nehmotné podobé. Tyto €innosti se odehravaji mezi
zakaznikem a dodavatelem. Veber popisuje sluzbu, ktera je poskytovana v Cisté
podobé, kdy pfikladem je poradenstvi, nebo ve spojeni s hmotnym produktem,

jako jsou stravovaci sluzby.

Podle Vebera se obtiznéji pini pozadavky zakazniki u sluzeb v porovnani
s vyrobky, nebot’ nalezeni méfitelnych znaku kvality sluzby je komplikovanéjsi. Pro
vétsinu sluzeb je typicka pfitomnost zakaznika v procesu poskytovani sluzby. Po-
skytovatel ma tudiz velmi omezené moznosti napravy vzniklych chyb a nedostat-
k(. Proto jsou tézistém pozornosti pfi zabezpecovani kvality sluzeb pracovnici
prvni linie. (Veber, 2007, s. 25)

Kvalita sluzeb ve zdravotnictvi je schopnosti uspokojovani potfeb a oCekavani kli-
entl, tedy pacientl. Systémy kvality ve zdravotnictvi obsahuji komplexni procesy,
kterymi jsou tvorba postupu, sbér dat a jejich analyza, tvorba a zavedeni standar-

dd do chodu zdravotnického zafizeni a také vyhodnoceni dosazenych vysledku.
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y
%

Obrazek 2 - Pozadavky na kvalitu sluzby (Veber, 2007, s. 24)

1.3.1 Duvody pro zavedeni systému managementu kvality

Systém managementu kvality v sou€asné dobé vyrazné napomaha zmirnéni ne-
spokojenosti zakazniku, snizovani reklamaci a hlavné neustalému zlepSovani po-

skytovanych sluzeb, které vede k uspokojeni zakaznikd.

% naroc¢nost poskytovanych sluzeb se zvySuje a to vede k odrazu
v pfistupu k poskytovanym sluzbam
% roste slozitost sou¢asnych technologii, ktera se opét odrazi v pfi-
stupu k zabezpec€ovani kvality
% rostou naroky na bezpecénost, kterou zpfisiuje i sou€asna legisla-
tiva
Podle Gladkije je systém Fizeni kvality pfinosem v mnoha smérech. Ur€uje tfi pri-
marni pfinosy, které spocivaji:
e ve zZlepSeném strategickém planovani

e ve zlepSenych klinickych vysledcich



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 15

e ve zlepSené manazerské a operativni hospodarnosti. (Gladkij, 2003,
s. 316)

ZlepSeni strategického planovani spociva ve v€asnych a relevantnich informacich.
S pouzitim téchto informaci by méla mit organizace ureny silné a slabé stranky,
analyzovat potencial jednotlivych oddéleni uvnitf organizace, mit zpravy o vykon-
nosti jednotlivych oddéleni a spolupracujicich organizacich. Pfi zlepSovani klinic-
kych vysledkt by méli vedouci pracovnici organizace analyzovat vysledky pred a
po zavedeni systému kvality a tyto vysledky by se mély promitnout do tvorby do-
poruc¢enych klinickych postupu. Pravidelné srovnavani jednotlivych sluzeb, analy-
za nakladl a soustavny pfistup k témto informacim pfispiva rlstu operativni a ma-
nazerské hospodarnosti. (Gladkij, 2003, s. 316)

1.3.2 Kvalita zdravotnich sluzeb

Zdravotni sluzby jsou komplexni procesy, které poskytuji zdravotnicka zafizeni a
zahrnuji doprovodné déje, jako je pfFijem pacienta, poskytnuti stravy, informovani

pacienta a mnohé dalsi.

Americky univerzitni profesor Avedis Donabedian definuje kvalitu zdravotni péce
jako druh péce, pfi které Ize oCekavat maximalni uzitek pro pacientovo zdravi a
kdy oCekavany uzitek je ve srovnani s naklady vysSi ve vSech fazich |é€ebného
procesu. (Hradecka, 2009)

Ministerstvo zdravotnictvi popisuje zavedeni systémU hodnoceni kvality a bezpedi
jako standardni nastroj zajistujici predevSim kvalitu procesu, ke kterym ve zdra-
votnictvi dochazi. Rada Evropy vydala doporuceni k zavedeni téchto systému jiz
v roce 1997. Pozadavky na zajisténi kvality a bezpeci pfi poskytovani zdravotnich
sluzeb naposledy velmi detailné formulovala Rada EU v ,Doporuceni o bezpec-
nosti pacientl v€etné prevence a kontroly infekci spojenych se zdravotni péci®,
WHO/ Aliance pro bezpeci pacientl a OECD. (Hodnoceni kvality a bezpeci zdra-
votnich sluzeb, 2010)

Podle Starikové je role statu ve zdravotnich sluzbach nezastupitelna. Stat vystupu-
je jako vefejny predstavitel, je nositelem moci politické i ekonomickeé, legislativni a
vykonného organizatora celého zdravotnického systému. (Starikova, 2013, s. 28)
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Cilem systému fizeni a rozvoje kvality je spokojeny pacient. Kvalita je bezpecné a
standardné zajistény I1éCebné-diagnosticky a oSetfovatelsky proces ve vSech jeho
fazich v bezpe&ném prostfedi. Cilem je naplnéni oCekavani pacienta, jehoz vy-
hodnoceni pobytu v nemocnici zni: ,,Byl jsem hospitalizovan v kvalitnim zdravot-

nickém zarizeni a citil jsem se tam bezpecné*. (Starikova, 2018)

Stankova popisuije tfi hlediska pohledu na kvalitu zdravotnickych sluzeb:
1. z pohledu makroekonomického
2. z pohledu zdravotnické organizace (nemocnice, I1ékafi, zdravotni pojistovny ...)

3. z pohledu klienta zdravotnickych sluzeb. (Stankova, 2018)

Hodnocenim kvality a bezpeci ve zdravotnictvi na mezinarodni urovni se zabyva
Mezinarodni spole¢nost pro kvalitu ve zdravotnictvi. WHO a Mezinarodni spolec-
nost pro kvalitu ve zdravotnictvi definuji mezinarodni akreditacni principy a stano-

vuji plnéni nasledujicich pozadavku:

e zameérfeni na pacienta, respektovani jeho prav

e odpovédnost poskytovatele zdravotnich sluzeb za kvalitu péce, monitoro-
vani a kontinualni zlepSovani

o optimalni vyuzivani zdroju

e fizeni rizik

e proces jasného fizeni v organizaci

e zahrnuti vSech Cinnosti do strategického planovani

e kontakt s pfimymi poskytovateli zdravotnich sluzeb v pfislusném regionu.

(Hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb, 2010)

Zakladni podminkou pro kontinualni zvySovani kvality je vnimani nemocnice jako
systému slozeného z jednotlivych oddéleni, které vSechny sdileji stejné poslani a
jejichz cilem je naplfiovani potifeb pacientl a poskytovani kvalitni péce. Cilem ne-
mocnice je optimalizovat Cinnost jednotlivych oddéleni a tim i celého zdravotnic-
kého zafizeni. K dosazeni tohoto cile napomahaji systémy Fizeni jakosti. Systém
fizeni jakosti je definovan jako standardni skupiny postojl, procesu a procedur,
vyzadovanych pro poskytovani kvalitnich zdravotnich sluzeb. (Systém Fizeni a

rozvoje kvality, 2015)
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1.3.3 Vyvoj kvality

Zakladni podminkou pro kontinualni zvySovani kvality je vnimani nemocnice jako
systému slozeného z jednotlivych oddéleni, které vSechny sdileji stejné poslani a
jejichz cilem je naplfiovani potfeb pacientl a poskytovani kvalitni péce. Cilem ne-
mocnice je optimalizovat €innost jednotlivych oddéleni a tim i celého zdravotnic-
kého zafizeni. K dosaZeni tohoto cile napomahaji systémy fizeni jakosti. Systém
fizeni jakosti je definovan jako standardni skupiny postojd, procest a procedur,
vyzadovanych pro poskytovani kvalitnich zdravotnich sluzeb. (Systém fizeni a

rozvoje kvality, 2015)

Ke kvalité pfistupujeme i proto, abychom zvysili image organizace. Poskytovani
nekvalitnich sluzeb organizaci poskozuji a ztraty vzniklé odlivem zakaznik( z du-
vodu nekvality, a€ nejsou vykazovany ucetnictvim, jsou mnohdy horSi nez ztraty

vzniklé z jinych divodu. (Spejchalova, 2007, s. 9)

Podle Castorala existuje deset zasad (pfistup(l) na cesté ke kvalité:
1. Uvédomeéni si potfeby a naléhavosti cest ke kvalité
2. Analyza vnégjSich a vnitfnich faktord a skute¢nych potfeb zakaznikd
3. Vytvoreni podminek a prostfedi, tymu vybavenych potfebnymi pra-
vomocemi
4. Stanoveni efektivniho vyuzivani zdrojl, v€etné dovednosti pracovni-
ka
UrCeni odpovédnosti celého managementu za kvalitu
Cilevédomé fizeni procesu kvality
Udrzovani zajmu a tempa o kvalitu
Méfeni a analyza dodrzovani standardu

Pribézné monitorovani vysledkl kvality

= © o N o O

0.Zobecnéni ziskanych vysledkl na cesté ke kvalité a rozSifeni zkuSe-

nosti na dodavatele a distributory. (Castoral, 2015, s. 17)

Kvalita ve zdravotnickém zafizeni by méla zahrnovat posilovani role klienta zdra-
votni péce, regulaci a hodnoceni zdravotnickych pracovnik(l a zdravotnickych slu-

Zeb, mistni implementaci standard(l a tymy zamérené na feSeni problému kvality.
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Rozhodne-li se zdravotnické zafizeni pro néktery koncept systému fizeni kvality,
je dulezité jej spravné implementovat a dale pracovat na jeho vhodném pouzivani
a rozvoji. Nova pojeti kvality se snazi o co nejvétsi efektivnost, jednoduchost a

prakticnost systému, které ukazuje obrazek 3.

[ Systémovost )

"----.-____ _ ——""i\

- " e

A 3S" A B

e

Stabilita  <— —»( Spolehlivost

S & A

Obrazek 3 - Nové praktické pojeti kvality (Castoral, 2015, s. 14)

Podle Starika se vyuziva k trvalému zlepSovani kvality obecny manazersky model
znamy jako Deminguv cyklus, probihajici formou opakovaného provadéni Ctyf za-
kladnich €innosti: jednej (act), planuj (plan), délej (do), kontroluj (check). (Stanék,
2011)

i
wEUST v

.-"---
_— EYVSTEM

o MANAGERMENTU EVALITY

P

Obrazek 4 - Deminguv cyklus (Stanék, 2011)

V dnedni dobé je kvalita povazovana za samoziejmost. Aplikovanim a zavedenim
nékterého ze systémud managementu kvality je investici do budoucnosti, stejné tak
jako etické podnikani. Nezbytnou soucasti fizeni a chodu organizace je take

ochrana informaci a systém fizeni bezpec€nosti.

Za nespokojenost zakaznika se plati vysoka cena. Vysoka kvalita poskytovanych

sluzeb, dolozena pfislusnymi certifikaty kvality, je vizitkou, ktera pfispiva k pozitiv-
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nimu povédomi zakaznikl o sluzbach a organizaci chodu firmy jako takové. (Spej-
chalova, 2007, s. 9)

1.3.4 Proces budovani kvality ve zdravotnictvi

Proces budovani kvality zdravotni péce je velice dulezitym krokem v oblasti zdra-
votni pé€e a celého zdravotniho systému, ale je nutné pfizpusobit podminky pro-
cesu podminkam dané zemé a predevsSim politickému a pravnimu ramci. WHO
navrhuje relativné jednoduchy model budovani kvality, tzv. cyklicky proces. Tento
proces obsahuje Sest krokl v ramci tfi oblasti zdravotni péce. Dil&i kroky jsou zob-

razeny na obrazku. (Hejdukova, 2013)

Strategie
[ 3.vyvojcill kvality |
\ 4. vybeér intervenci pro |

/ zlepSeni kvality — / \

-

AN yd
Analyza \‘
1. zapojeni

|\ zuCastnénych stran

2. situacni analyza

| Implementace
| «=——| 5.proces implementace
: 6. sledovani pokroku

\\
o
\\-\ r/

. - e, -

Obrazek 5 - Budovani kvality ve zdravotnictvi (Hejdukova, 2013)

1.4 Princip normy CSN EN ISO 9000

Normy ISO 9000 byly vytvofeny za ucelem uplathovani a provozovani efektivnich
systémi managementu kvality. Tyto normy vznikly v roce 1987 a od této doby jsou

v cca sedmiletych cyklech aktualizovany.

Normy ISO 9000 jsou zaloZzeny na osmi obecnych zasadach platnych pro jakykoliv

typ organizace. Respektovanim téchto norem dava zakladni prfedpoklad pro pod-
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nikatelskou uspésnost, ktera vychazi ze zkuSenosti praxe nejlepSich organizaci

v Evropé.

Téchto osm zasad predstavuje:

1.

e

Orientace na zékaznika — podstatou je pInéni potfeb i poZzadavkl zakazni-
ka

Aktivni vedouci pracovnici — urCeni sméru vyvoje organizace a zapojeni
podfizenych pracovnikl k dosazeni téchto zaméru

Pracovnici — na vSech urovnich organizace

Rozhodujici €innosti organizace — procesy, kterymi docili pozadovaného
vysledku

Rizeni na bazi systémového pfistupu

Neustale zlepSovani

Analyza udaju a informaci

Usili o partnerstvi. (Bris, 2010, s. 27-28)

Kazda z jednotlivych norem fady ISO 9000 plni jinou funkci. V kazdé se vSak na-

chazi doporuceni pro systém managementu kvality. Vyuzit je mohou organizace
jakéhokoli typu a velikosti. (Tiefenbach, 2007, s. 60-61)
Zaklad norem ISO 9000 tvofi tyto tfi normy:

ISO 9000:2016 — Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slov-
nik

ISO 9001:2016 — Systémy managementu kvality — poZzadavky

ISO 9004:2010 — Systémy managementu kvality — Smérnice pro zlepSovani
vykonnosti. (Bri§, 2010, s. 31-32)

1.5 Charakteristika normy CSN EN 1SO 9001

Norma ISO 9001 je stézejnim dokumentem, ktery tvofi podklad pro zavadéni,

koncepci a revidovani systému kvality pfi implementovani do konkrétni organiza-

ce. Specifikuje pozadavky formou kritérii, které musi organizace vykazovat, aby

prokazala, ze je schopna trvale plnit pozadavky zakazniku, pfipadné zvySovat je-

jich spokojenost. Organizace musi splnit pfislusné pozadavky, aby prokazala

uspésneé fungovani zavedeného systému managementu kvality.
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Norma stanovi jednoduchou zasadu, kdy vedeni organizace stanovi své cile a
plany v oblasti kvality své produkce, tyto jsou postupné pomoci nastavenych pro-
cesu realizovany, pfi¢emz ucinnost téchto procesu je méfena a monitorovana, aby
organizace mohla pfijmout ucinna opatfeni na zménu. Norma se zabyva principy
fizeni dokumentace, lidskych zdroja, infrastruktury, zavadi procesy komunikace se
zakazniky, hodnoceni dodavatelt, méFeni vykonnosti procesu a také interni audity

za ucelem ziskani zpétné vazby. (ISO, 2020)

‘ Meustélé zlepSovani systému managementu jakosti '

Zakaznici [T Zikaznici
;r Management Méfen, analyza | - olocoooody » Spokoje-
zdrojd a zlepiovani nost
\
Vstup [ Realizace Vystup
Poka- * produkty =——
davky
Logenda
—® Cinnesti piddvajici hodnatu

__________ = Informadni tok

Obrazek 6 - Model procesné orientovaného systému managementu kvality (Bri$,
2010, s. 39)

1.6 Aktualni verze normy CSN EN ISO 9001:2016

V této kapitole je porovnavano aktualni vydani normy ISO 9001:2015 s revizi této
normy pojmenované jako ISO 9001:2016. VSechny normy jsou pravidelné pre-
zkoumavany, zda je nutna revize z hlediska aktualnosti a pouzitelnosti standardu

pro trh. Revize normy ISO 9001:2016 reaguje na nejnové;Si trendy.

Norma ISO 9001:2015 ma zamezit zbyteCné administrativé a byrokracii pfi vytva-
feni dokumentace systému managementu kvality. Nepozaduje jiz jednotnou struk-
turu dokumentace, ale jeji soulad s poZadavky této normy. V praxi to znamena, ze
organizace nemusi ménit stavajici pfiruCku kvality a navazujici dokumentaci, ale
sladit a doplnit pouzivanou dokumentaci s poZadavky této normy. Rovnéz se ne-
pozaduje striktni pouZzivani terminologie a definic uvedenych v ISO 9000:2015.

Organizace musi témto terminim porozumét, aby je spravné chapala a fadné po-
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rozumeéla pozadavkim normy. Mlze pouzivat a ponechat si zavedené terminy,
kterym pracovnici rozumi a které v praxi dlouhodobé pouZzivaji. Rozhodnuti v této

oblasti zavisi na samotné organizaci. (Hnatek et al., 2016, s. 15)

Pro Ceské organizace zaCala moznost aplikace novych nebo upravenych poza-
davkd po publikovani Ceského vydani normy ISO 9001:2016, ktera vstoupila
v uc€innost od 1. bfezna 2016. Tato norma je zcela kompatibilni s jinymi normami
pro systémy kvality, jako je ISO 14001, ISO 27001 ¢ OHSAS 18001. DalSim pfi-
nosem je zobecnéni modelu fizeni organizaci, které ma napomoci organizacim

v implementaci systému managementu kvality. (Beckova, 2018, s. 12)

Tato mezinarodni norma podporuje pouzivani procesniho pfistupu pfi vytvareni,
implementaci a zvySovani efektivnosti systému managementu kvality s cilem zvy-
Sit spokojenost zakaznika prostfednictvim plnéni jeho pozadavkl. Aby organizace
fungovala efektivné, musi stanovit a fidit mnoho vzajemné propojenych €innosti.
Cinnost nebo soubor &innosti, které vyuzivaji zdroje a jsou Fizeny za Géelem pie-
mény vstupl na vystupy, Ize povazovat za proces. Vystup z jednoho procesu ¢as-
to pfimo tvofi vstup pro dalSi proces. Vyuziti systému procesl v ramci organizace
spolu s identifikaci téchto proces(, jejich vzajemnym pusobenim a jejich ma-
nagementem tak, aby vytvarely zamysleny vystup, Ize nazyvat ,procesni pfistup®.
(Nova norma CSN EN ISO 9001:2016, 2016)

Pro zlepSeni celkové vykonnosti systéemu managementu kvality norma vychazi
z procesniho pfistupu, vyuziti cyklu PDCA (viz. obrazek &. 1.3.2.2.) a zvazovani
rizik. Tento pfistup pusobi jako preventivni nastroj k pfedchazeni vyskytu neza-
doucich odchylek procesu. Norma ISO 9001:2015 jiz nespecifikuje preventivni
opatfeni, jak tomu bylo u vydani normy ISO 9001:2008. Norma se zaméfuje na
dosazené vysledky a upfednostiiuje fungovani procesl. (Hnatek et al., 2016, s.
15)

1.6.1 Zasady managementu kvality

Norma ISO 9001 je zaloZzena na zasadach managementu kvality popsanych v ISO
9000. Zasady managementu jsou:

- zaméreni na zakaznika

- vedeni (leadership)
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- angazovanost lidi

- procesni pristup

- zlepSovani

- rozhodovani zaloZené na faktech

- management vztahu. (Hnatek et al., 2016, s. 16)

Zasady managementu kvality byly zrevidovany a vyuzity k vypracovani mezina-

rodni normy ISO 9001:2015. Na obrazku je uvedeno osm zakladnich zasad a je-

jich zmén.
Zasady managementu kvality
1. Zaméfeni na zakaznika — > 1. Zaméfeni na zakaznika
2. Leadership (vedeni) ———> 2. Leadership
3. Zapojeni lidi ——> 3. Zapojeni lidi

4. Procesni pfistup 74. Procesni pfistup

5. Systémovy pfistup k managementu 5. ZlepSovani

6. Neustalé zlepSovani / 6. Rozhodovani zaloZené na faktech
7. PFistup rozhodovani zakladajici se na fakt%?. Management vztah(

8. Vzajemné prospésné dodvatelské vztahy

Obrazek 7 - Zasady managementu kvality (Hnatek et al., 2016, s. 16)

1.6.1.1 Procesni pristup

Procesni pfistup je jednou ze zakladnich zasad managementu kvality a norma ho
uziva jako zakladni stavebni prvek celého systému. Za proces |ze povazovat ja-

koukoliv ¢innost, pfi které se vyuzivaji zdroje k pfeméné vstupu na vystupy.

Vyhodou procesniho pfistupu je to, Ze umoznuje neustalé fizeni propojeni jednot-
livych procesu v jejich systému, stejné jako fizeni jejich vzajemnych vazeb. Je-li

takovy pfistup pouzit v systému managementu kvality, zdUrazfiuje dllezitost:
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1) pochopeni pozadavku a jejich pInéni,

2) potfeby posuzovat procesy z hlediska pfidané hodnoty,

3) dosahovani vysledku tykajicich se vykonnosti a efektivnosti procesu a
4) neustalého zlepSovani procesu na zakladé objektivniho méfeni. (Nova
norma CSN EN ISO 9001:2016, 2016)

Procesem je myslena jakakoliv pfeména vstupl na vystupy, jak je mozno vidét na

obrazku 8. Tento obecny postup je nutné zavést do chodu organizace, ktera nava-

zuje na politiku kvality a celkovy strategicky smér organizace.

! "Lwhn't bod l Ll:rn-:m",. bad
Zdroje vstupit - E Cinnosti }‘ Prijemci vystupu
|
| ; ] : 1 I | 1 T
| PREDCEQOZI I 1. . I
| PROCESY || LATEY, : ) LATEY, | ) NASLEDNE i
| mpi.upu-::k}'tm'nt:bi 1 | E\'E.E.CIE I I E'\'EREIE I | PROCESTY, ) |
) N | | IIRTOR}LL-EE. 1 I ]ETOR)-L—EE, I | napiuzikarauka |
{inteetd tebo extermd), I - . s . . .
23k ik wimsch I napivefomE I naprveformd | 1 (interrd neboestemi), |
R JIEEL I matenaly, zdrojly, | I produbte shizby, | I ujirich relevanmich |
Tel=vantnich 1 . i .- - X 1
| TR ) I poiadavki 1 I rozhedmud | I rainterssavamich
| Zamteresevamich 1 J 1 I I | ran : 1
| Stran 1 | 1 ] 1 1 I
e e s === == = =l e e m = = = = Fl | . I

Pitpadné kentroly a kentreln
body pro m onitorovan a
m e vikennost

Obrazek 8 - Schéma znazornéni prvkld jednoho procesu (Hnatek et al., 2016, s.
18)

1.7 DalSi systémy managementu kvality ve zdravotnictvi

1.7.1 Systémy kvality v Ceské republice

1.7.1.1 Interni hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb

Kazdy poskytovatel zdravotnich sluzeb je povinen zavést dle zakona €. 372/ 2011

Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni pozdéjSich
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pfedpist (dale jako zdkon o zdravotnich sluzbach), interni hodnoceni kvality a
bezpeci zdravotnich sluzeb. Minimalni pozadavky pro zavedeni systému kvality a
Metodicky manual pro sebehodnoceni interniho systému vydalo a zvefejnilo Minis-
terstvo zdravotnictvi ve svém Véstniku €. 16/2015. Obsahem dokumentu je vycet
standardl v oblasti poskytovani IUzkové a jednodenni péce, ambulantni péce a
zdravotnické zachranné sluzby a podminky pro spinéni téchto standardu. Z vy-
sledkt sebehodnoceni poskytovatel urci oblasti, v nichZ si zdravotnické zafizeni
vede dobfe, a oblasti, které by bylo tfeba zlepsit, pfip. které nespliuje vibec. In-
terni hodnoceni vede k témto zavérim, doporu¢enym Ministerstvem zdravotnictvi
CR:

SPLNENO - poskytovatel ma zaveden pozaduijici systém nebo proces
NESPLNENO - poskytovatel nema pozadovany systém/proces vypracovan ani
zaveden

NEHODNOCENO - vzhledem ke specificnosti poskytovatele zdravotni péce nelze
pozadovany systém/proces hodnotit.

Systém interniho sebehodnoceni neslouzi k vystaveni certifikatd kvality. Jeho ci-
lem je minimalizace rizikovych Cinnosti a odhaleni moznosti ke zlepSeni kvality a
bezpeli poskytované zdravotni péce. (Minimalni poZzadavky pro zavedeni interni-

ho systému hodnoceni kvality a bezpeci poskytovanych zdravotnich sluzeb, 2015)

1.7.1.2 Externi hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb

Proces externiho hodnoceni kvality a bezpeci poskytovanych zdravotnich sluzeb
je upraven zakonem o zdravotnich sluzbach a jeho provadéci vyhlaskou C.
102/2012 Sb., o hodnoceni kvality a bezpeci lizkové zdravotni péce, ve znéni
pozdéjSich predpist. Cilem téchto predpisu je presné stanoveni podminek a po-
Zzadavku, které zajistuji hodnoceni kvality a bezpeci v souladu s pozadavky Ev-
ropské unie, WHO a Mezinarodni spolecnosti pro kvalitu ve zdravotnictvi. Externi
hodnoceni kvality je pro poskytovatele zdravotnich sluzeb dobrovolné a je prove-
deno pouze u téch poskytovatell, ktefi si o né zazadaji. Jsou ureny minimalni
hodnotici standardy a ukazatele, v€etné pozadavkl na personalni zabezpeceni,
zpusob a postup hodnoceni pro poskytovatele sluzeb. Hodnoceni provadi fyzické
nebo pravnické osoby, které k této Cinnosti ziskaji opravnéni podle zakona a musi

zvefejnit hodnotici standardy a pravidla procesu hodnoceni kvality a bezpeci. (Mi-
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nimalni pozadavky pro zavedeni interniho systému hodnoceni kvality a bezpeci

poskytovanych zdravotnich sluzeb, 2015)

Seznam opravnénych osob pro externi hodnoceni kvality a bezpedi:

e Spojena akreditacni komise

e eSO

o Ceska spoleénost pro akreditaci ve zdravotnictvi

e TCert

e EURO Cert

e MUDr. Zdenék Machalek

e LL-Certification

e DNV GL Business Assurance Czech Republic

e Czech Quality Union. (Hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb,
2010)

1.7.1.3 Spojena akreditacni komise (SAK)

Spojena akreditaéni komise funguje v Ceské republice jiz 22 let a jejim cilem je
neustalé zvySovani kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb. Hlavnimi ¢innostmi ko-
mise jsou akreditace zdravotnickych zafizeni, poradenské Cinnosti a publikacni

aktivity.

Organizace vydava akreditaéni standardy, pfirucky metodiky, pomaha zdravotnic-
kym zafizenim, ktera se pfipravuji k certifikaci, poskytuje poradenské sluzby, po-
fada vzdélavaci akce, které jsou zaméreny na zvySovani kvality péCe o pacienty,
vzdélava auditory a konzultanty akreditaéniho procesu. (O spojené akreditaCni
komisi, 2010)

Standardy Spojené akreditacni komise jsou vytvofeny pouze pro oblast zdravotni
péce, naproti tomu normy ISO je mozné vyuzit v jakémkoliv oboru. Vyhodou stan-
dardl Spojené akreditacni komise je jejich dostupnost na webovych strankach této

organizace.
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1.7.2 Systémy kvality v zahranici

Kvalita zdravotni péce v zahranici je primarné ur€ovana kulturnim a socialnim pro-
stfedim daného statu. Management kvality ve zdravotnictvi je ovlivihovan hodno-
tami ve spoleCnosti, ale také lidmi, ktefi tuto kvalitu ur€uji, predevsSim politiky, za-
stupci zdravotnickych organizaci, odbord a samotnymi zdravotnimi pracovniky. Na

kvalité zdravotni péCe se podili konkrétni pacienti a spoluucast obyvatel.

1.7.2.1 Lean Management

Lean management vznikl v povale¢ném Japonsku, ve firmé Toyota v 50. letech
20. Stoleti jako alternativa k hromadné vyrobé. Tento systém vyZadoval vysokou
uroven flexibility a nemél dostatek penéz na nakladné investice. Tento systém
managementu kvality je zaloZzen na neustalém zlepSovani, podpofe zaméstnancl,
soustfedéni na tok hodnoty a jeji zvySovani. Hlavnimi ukazateli lean managemen-
tu je jednoduchost, prehlednost, rychlost, tvorba produktd bez zbyte¢nych €innosti,

omezeni plytvani a navazani procesu na zakaznika. (Graban, 2016, s. 51)

1.7.2.2 Six Sigma

Six Sigma je systematicky, na datech zalozeny pfistup, ktery vede ke zlepSeni
kvality a procestu pomoci redukce mnozstvi vad a odchylek. Termin samotny od-
kazuje na Sest smérodatnych odchylek, kdy dosazZeni této hodnoty znamena pou-
ze 3,4 defekty na 1 milion pfilezitosti v ramci procesu. Six Sigma je znama svou
DMAIC metodikou (definice, méfeni, analyza, zlepSeni, kontrola). Metodika Six
Sigma byla vyvinuta ve spole¢nosti Motorola jako nastavba TQM, zpopularizovana
ve spolecnosti General Electric, a v poloviné 90. let 20. stoleti byla pfedstavena ve

zdravotni péci prostfednictvim spole¢nosti GE Healthcare. (Arthur, 2011, s. 33)

1.7.2.3 Komplexni Fizeni kvality

Komplexni Fizeni kvality (Total Quality Management) ziskalo popularitu v 80. a 90.
letech 20. stoleti jako jeden z pfistupl ke zlepSovani procesu. Mnoho organizaci
vyuziva sedm zakladnich nastroji zlepSovani kvality, jako napfiklad Paretovy dia-
gramy ¢&i Diagramy rybi kosti, i kdyz jiz nepouzivaji oznaceni TQM. Napfiklad ja-
ponska nemocnice Nerima General Hospital v Tokiu pokraCuje v procesu nazva-
ném ,Medical Quality Improvement®, ktery je zaloZzen na principech TQM, jiz vice
nez 20 let. (Graban, 2016, s. 52)
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2 LIDSKY FAKTOR

Lidsky faktor se stava v dnesni dobé ve zdravotnictvi pomalu tim nejcennéjsim, co
zdravotnicka organizace vlastni. Na zaméstnance zdravotnického zafizeni jsou
kladeny vysoké naroky fyzickeé, psychické i emocionalni. Kazdé zdravotnické zafi-
zeni by mélo mit dostatek kvalifikovanych a schopnych zaméstnancu, ktefi spolu

vytvari tym.

ZdravotniCti pracovnici se setkavaji v ramci pracovnich povinnosti s fadou pro-
blémd a uplatriuji se zde jejich kladné vlastnosti a intelekt. Pfednostmi ¢lovéka

muze byt:

o odpovédny pfistup k problému a k vysledkim jeho feSeni s ohledem na zajmy
pacient(

o moralni vlastnosti jako rozvaznost, smysl pro povinnost a dislednost

« dovednost nalezeni problému a kreativni pfistup k jeho feSeni

« dovednost uplatnéni zkuSenosti a socialnich dovednosti (Prochazkova, 2014)

Kazda zdravotnicka organizace musi vénovat velkou pozornost vybéru a vycviku
zdravotnickych pracovnikd, ktery zastituje personalni management. U&elem per-
sonalniho managementu je vést lidi k tomu, aby se podileli na zvySovani produkti-

vity dané organizace. (Castoral, 2013, s. 24)

Dulezitou strankou je i motivace zaméstnancu, ktera vyjadfuje i celkovy pfistup
k pracovnim povinnostem a ochotu pracovat za urcitych podminek. Motivace a
systém hodnoceni je dllezitym komunikaénim prostfedkem a nastrojem politiky

zdravotnického zafizeni. (Prochazkova, 2014)

Na zvySovani kvality zdravotnické organizace se podili technika, organizace a
predevsim lidsky faktor. Toto zvySovani kvality se projevi pfi spoluucasti vSech
zaméstnancu pfi planovani a fizeni kvality, propagaci a tvorbé cilu a pfi tvorbé
etickych pravidel. (Castoral, 2013, s. 31)
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3 LEGISLATIVA

Cinnost kazdého zdravotnického zafizeni podléha platné legislativé Ceské repub-
liky a Evropské unie. Pravo ve zdravotnictvi nebo také medicinské pravo vytvari
vlastni sou¢ast pravniho fadu, nelze je diky Sirokému zabéru pravnich vztahl pod-
fadit pod zadné odvétvi prava, ani jednoznacné oznacit za objekt prava vefejného

¢i soukromeého.

Pod pojem medicinské pravo mizeme zaradit celou fadu oblasti upravy. Jedna se
zejména o oblast upravy vefejného zdravotniho pojisténi, a to jak z pohledu pojis-
téncl — fyzickych a pravnickych osob, zaméstnancl a zaméstnavateld, tak i z po-
hledu uzavirani smluvnich vztahl mezi Iékafi, zdravotnickymi zafizenimi a zdra-
votnimi pojiStovnami. Tato problematika zahrnuje i Upravu postaveni zdravotnich

pojistoven a jejich Cinnosti. (Prchal, 2014, s. 33)

Medicinské pravo upravuje dale oblast vefejného zdravi, vymezuje Cinnosti zdra-
votnickych zafizeni, zakotvuje prava a povinnosti pfi poskytovani zdravotnické
péce, prvni pomoci, pravni vztahy mezi pacientem a lékafem, otazky odpovédnosti
za Skodu, ochrany osobnich udaji, mi€enlivosti a fadu dalSich pravnich vztahd,
postaveni lékafe a zdravotnického personalu obecné&, &innost Ceské Iékarské ko-
mory a dalSich profesnich sdruzeni lékaru. Konkrétni Upravu maji nékteré speci-
fické ¢innosti ve zdravotnictvi, napf. oblast odbéru tkani a organu, krve a trans-

plantace, problematika umélého preruseni téhotenstvi apod. (Prchal, 2014, s. 33)

3.1 Verejné zdravotni pojisténi
Do oblasti vefejného zdravotniho pojisténi patfi zejména tyto predpisy:

- zakon €. 48/1997 Sb., o vefejném zdravotnim pojisténi a o zméné a doplnéni
nékterych

souvisejicich zakon0, ve znéni pozdéjsich predpisu
- zakon €. 592/1992 Sb., o pojistném na zdravotni pojisténi, ve znéni pozdéjSich
predpisu

- zakon €. 589/1992 Sb., o pojistném na socialni pojisténi ve znéni pozdéjSich

predpisu
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- zakon €. 551/1991 Sb., o VSeobecné zdravotni pojistovné, ve znéni pozdéjSich
predpisu

- zakon CNR &. 280/1992 Sb., o resortnich, oborovych, podnikovych a dalSich
zdravotnich pojistovnach, ve znéni pozdéjSich predpisu

- zakon €. 117/1995 Sb., o statni socialni podpofe, ve znéni pozdéjSich pfedpisu

- zakon €. 582/1991 Sb., o organizaci a provadéni socialniho zabezpeceni, ve

znéni pozdéjSich predpisu. (Platna legislativa, 2020)

3.2 Vefejné zdravi

V oblasti vefejného zdravi jsou to tyto pravni normy:

- zakon ¢&. 258/2000 Sb., o ochrané vefejného zdravi a 0 zméné nékterych souvi-
sejicich zakonu, ve znéni pozdéjSich predpisl

- zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani,
ve znéni pozdéjSich predpisU

- zakon €. 374/2011 Sb., o zdravotnické zachranné sluzbé, ve znéni pozdéjsich
predpisu

- zakon €. 373/2011 Sb., o specifickych zdravotnich sluzbach a podminkach jejich
poskytovani (zakon o specifickych zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdéjSich
predpisu

- zakon €. 378/2007 Sb., o IéCivech, ve znéni pozdéjsich predpisu (Platna legisla-
tiva, 2020)

3.3 Zdravotnicka zarizeni

Cinnost zdravotnickych zafizeni upravuiji tyto pravni predpisy:

- zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani
- vyhladka €. 306/2012 Sb., o podminkach pfedchazeni vzniku a Sifeni infekénich
onemocnéni a o hygienickych pozZadavcich na provoz zdravotnickych zafizeni a
ustava socialni péce

- zakon €. 95/2004 Sb., o podminkach ziskavani a uznavani odborné zpusobilosti

a specializované
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zpusobilosti k vykonu zdravotnického povolani Iékafe, zubniho |ékafe a farma-
ceuta, ve znéni

pozdéjSich predpisu
- zakon €. 96/2004 Sb., o nelékarskych zdravotnickych povolanich, ve znéni poz-
déjSich predpisd,
- vyhlaska €. 55/2011 Sb., o €innostech zdravotnickych pracovnikd a jinych odbor-
nych pracovniku,

ve znéni pozdéjSich predpisu
- vyhlaska MZ CR &. 98/2012 Sb., o zdravotnické dokumentaci, ve znéni pozd&j-
Sich predpisU.
- vyhlaska €. 92/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni technické a vécné vybave-
ni zdravotnickych zafizeni a kontaktnich pracovist domaci péce, ve znéni pozdéj-
Sich predpisl
- vyhlaska €. 99/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni personalni zabezpeceni
zdravotnich sluzeb,

ve znéni pozdéjSich predpisu
- vyhlasdka €. 296/2012 Sb., o pozadavcich na vybaveni poskytovatele zdravotnic-
ké dopravni sluzby,

poskytovatele zdravotnické zachranné sluzby a poskytovatele prepravy pacientd
neodkladné péce

dopravnimi prostfedky a o poZzadavcich na tyto dopravni prostfedky
- vyhladka ¢. 99/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni personalni zabezpeceni
zdravotnich sluzeb,

ve znéni pozdéjSich predpisu
- zakon €. 18/2004 Sb., o uznavani odborné kvalifikace a jiné zpUsobilosti statnich
prislusniku

Clenskych statd Evropské unie a o0 zméné nékterych zakonl (zakon o uznavani
odborné

kvalifikace), ve znéni pozdéjSich predpisu
- zakon €. 123/2000 Sb., o zdravotnickych prostfedcich, ve znéni pozdéjSich pred-
pisu
- zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé&jSich predpisu
(Platna legislativa, 2020)
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S pfihlédnutim ke konkrétnimu zdravotnickému zafizeni, které je spoleCnosti s
ruenim omezenym, je nutno do legislativniho vy¢tu zarfadit i zakon €. 90/2012

Sb., o obchodnich korporacich, ve znéni pozdéjSich predpisu.

3.4 Specifické ¢innosti

Nékteré specifické ¢innosti ve zdravotnictvi upravuji napf. zakony:
- zakon CNR &. 66/1986 Sb., o umé&lém prerudeni t&hotenstvi, ve znéni pozdéjsich
predpisu
- zakon €. 285/2002 Sb., o darovani, odbérech a transplantacich tkani a organu a
0 zméné
nékterych zakonu (transplantacni zakon), ve znéni pozdéjSich predpisu
- zakon €. 296/2008 Sb., o lidskych tkanich a burikach, ve znéni pozdéjSich pred-
pisu. (Prchal, 2014, s. 33-34)

3.5 Ostatni zakony

Pfi vymezeni pravni Upravy je mozné jmenovat celou fadu ustavnich zakonu a
zakonu, které se dotykaji zdravotnictvi, pracovnépravnich vztaht, ob&anskoprav-
nich vztahu, trestnépravni problematiky apod., jako napf.:
- Gstavni zakon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky, ve znéni pozdéjsich pred-
pisu
- Gstavni zakon - Usneseni Piedsednictva Ceské narodni rady &. 2/1993 Sb., o
vyhlaseni Listiny

zakladnich prav a svobod
- Umluva o lidskych pravech a biomediciné
- Umluva o pravech ditéte
- Umluva o ochrané lidskych prav a zakladnich svobod
- zakon €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisl
- zakon ¢&. 262/2006 Sb., zakonik prace, ve znéni pozdéjSich predpisu
- zakon €. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, ve znéni pozdéjSich predpisu.

- zakon €. 40/2009 Sb., trestni zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisu
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- nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU 2016/679 ze dne 27. dubna 2017 o
ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaju a o volném
pohybu téchto udaju a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané
osobnich udaji) neboli GDPR.

- zakon €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajl

- zakon €. 89/1995 Sb., o statni statistické sluzbé, ve znéni pozdéjSich predpisu

- zakon €. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozdéjSich
predpisu

- Smérnice Rady Evropskych spoleCenstvi 93/16/EHS o usnadnéni volného pohy-
bu lékafl a vzajemného uznavani diplomu, osvédc&eni a jinych doklad

- zakon €. 187/2006 Sb., o nemocenském pojisténi, ve znéni pozdéjSich predpisu

- zakon €. 256/2001 Sb., o pohfebnictvi, ve znéni pozdéjSich pfedpisl

- vyhlaska ¢. 297/2012 Sb., o nalezitostech Listu o prohlidce zemfelého, zplsobu
jeho vypliovani a pfedavani mistim ur€eni, a o nalezitostech hlaseni ukonceni
téhotenstvi porodem mrtvého ditéte, o umrti ditéte a hlaSeni o umrti matky (vy-
hlaska o Listu o prohlidce zemfielého), ve znéni pozdéjSich predpisu

- zakon €. 301/2000 Sb., o matrikach, jménu a pfijmeni, ve znéni pozdéjSich pfed-
pisu. (Prchal, 2014, s. 34-35), (Platna legislativa, 2020)

3.6 Pracovnépravni vztahy

Specifickou oblasti vztahu ve zdravotnickém zafizeni jsou pracovnépravni vztahy
mezi poskytovatelem zdravotnich sluzeb jako zaméstnavatelem a zdravotnickym
pracovnikem jako zaméstnancem. Pracovnépravni vztahy upravuje zejména za-
kon €. 262/2006 Sb., zakonik prace, ve znéni pozdéjSich predpisu. Mezi dalSi pra-
covnépravni predpisy patfi nafizeni vliady €. 567/2006 Sb., o minimalni mzdé, o
o vysi pfiplatku ke mzdé za praci ve ztizeném pracovnim prostfedi, ve znéni poz-
déjSich predpisl, zakon &. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, ve znéni pozdéjSich
pfedpisl, zakon €. 2/1991 Sb., o kolektivnim vyjednavani, ve znéni pozdéjSich
predpisu, a dalSi pravni predpisy v oblasti vefejného zdravotniho a socialniho po-
jisténi. (Prchal, 2014, s. 49)
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3.7 Kontrolni organy

Zdravotnické zafizeni v ramci své Cinnosti podléha dozoru organu verejné spravy.
V prvé fadé se jedna o prislusny krajsky ufad, ktery udéluje zdravotnickému zafi-
zeni opravnéni k jeho provozovani. Zdravotni pojistovny provadéji kontrolu oprav-
nénosti vykazané zdravotni péce, prislusna krajska hygienicka stanice je organem
vykonavajicim statni zdravotni dozor. Mezi kontrolni organy patfi i Statni ufad pro
kontrolu lécCiv, ktery provadi kontrolu dodrZovani zakona €. 296/2008 Sb., o lid-
skych tkanich a bunkach.

V oblasti pracovnich vztah( je dozorovym organem pfislusny oblastni inspektorat
prace, jemuz nalezi kontrolni ¢innost na useku zaméstnanosti. Mezi kontrolni or-
gany, jejichz dozoru podléha zdravotnické zafizeni, je nutno zaradit i pfislusny
finanéni ufad. (Svabenska, 2016, s. 41)
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4 PREDSTAVENI KONKRETNIHO ZDRAVOTNICKEHO ZARIZENi
4.1 Zakladni udaje

Konkrétni zdravotnické zafizeni, ve kterém je zpracovan projekt diplomové prace,
je léCebny ustav, ktery poskytuje zdravotnické sluzby v oblasti nasledné péce.
V dobé hospitalizace poskytuje pacientim oSetfovatelskou pédi, jejiz cena je hra-
zena prostfednictvim zdravotnich pojiStoven. Tato péce je Casové ohranicena vy-
vojem zdravotniho stavu pacienta. Pobyt na luzku nasledné pé€e nemuze proto

byt povazovan za trvalé feSeni v zajisStovani socialnich potfeb seniord.
4.2 Historie zdravotnického zafizeni

LécCebny ustav byl zfizen prfed vice nez sto lety jako nemocnice. Dne 7. Cervence
1897 byl polozen zakladni kamen ke stavbé nemocnicni budovy. Za dobu svého
fungovani se potykal s mnoha zménami, pfedevSim s nékolika rekonstrukcemi,
z nichz posledni probéhla v roce 2019. Vedeni nemocnice mnohokrat bojovalo za

zachovani existence zafizeni, nebot snahy o jeho zruSeni se v historii opakovaly.

LéCebny ustav se potykal s fadou zavaznych situaci ve zdravotnictvi, pfikladem
bylo zavedeni financovani zdravotni péCe ze zdravotniho pojisténi, pfiprava a
zprivatizovani statniho majetku v ustavu i jeho bezuplatné prevedeni na obec, ve
které tento ustav sidli, provozovani IéCebného ustavu jako pfispévkové organizace
obce a nakonec ukonCeni cCinnosti této pFispévkoveé organizace rozhodnutim
obecniho zastupitelstva k poslednimu dni roku 1995. Smlouva o pravnim nastup-
nictvi byla uzaviena s nové vzniklou spole¢nosti s ru€enim omezenym, ktera uza-
viela s obci smlouvu o pronajmu celého arealu zdravotnického zafizeni a prfevzala
vSechna prava i povinnosti pfispévkové organizace. Od roku 1996 provozuje zdra-
votnické zafizeni spole¢nost s ruCenim omezenym, jejiz vedeni tvofi Iékafi tohoto
zafizeni. LéCebny ustav pfi poskytovani zdravotnich sluzeb vyuZival movity i ne-
movity majetek obce, ve které se zafizeni nachazi, a zCasti movity majetek nada-
ce mést a obci, zfizené pfi této nemocnici. V soucasné dobé je nemovity majetek

ve vlastnictvi spole¢nosti.
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Légebny ustav poskytuje zdravotni sluzby ob&antim z celé Ceské republiky, pre-
vazné v8ak z regionu v blizkosti 1é¢ebného ustavu. Zafizeni je situovano na po-

mezi Cech a Moravy, konkrétné& byvalych okrest Usti nad Orlici a Sumperk.
4.3 Soucasnost zdravotnického zarizeni

V soucasnosti poskytuje 1éCebny ustav oSetfovatelskou a rehabilitacni péci dlou-
hodobé& nemocnym. Kapacita zafizeni je 81 IUzek pro dlouhodobé& nemocné a 23
lGzek socialnich. Pacientim léCebny dlouhodobé nemocnych, ale i samoplatcim
poskytuje 1éCebny uUstav rehabilitacni sluzby. Souc€asti zdravotnického zafizeni je
laboratof, diabetologicka poradna a rentgen. Zafizeni pronajima nebytoveé prostory
lékafim z oborQ chirurgie, interny, urologie a ortopedie za ucelem provozu ambu-

lanci.
4.4 Organizacni struktura

Statutarnim organem Ié€ebného ustavu jsou dva jednatelé, |ékafi pracujici v tomto
zafizeni. Vedeni je zajiStovano feditelem, administrativni usek predstavuje socialni
pracovnice, finanéni pracovnice, mzdova ucetni a finanéni ucetni. Zdravotni usek
tvorfi Ctyfi l0zkova oddéleni; tfi oddéleni jsou vedena jako IéCebna dlouhodobé
nemocnych a jedno oddéleni je tvofeno socialnimi lGzky. V hlavni budové se na-
chazeji soukromé ambulance Iékafl a rehabilitace. Soucasti Iéebného komplexu
je stravovaci provoz, udrzba a pradelna. Zdravotnické zafizeni zaméstnava cel-

kem 102 zaméstnancu.
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Oddéleni A

LECEBNY USTAV

v

Oddéleni B

Y

Oddéleni C

Stanicni sestra

Stanitni sestra-2

Stanitni sestra

|
\

Oddéleni D

Vrchni sestra

Zdravotni sestry-6

Zdravotni sestra-6

Zdravoini sestra-6

Prakticka sestra-7

Santtarky -2

Ogetrovatelky-3

Osetfovatelky-2

Sanitarka

Sanitafky-5

Sanitarky-3

Sanitar

Prakticka sesfra-1

Pomocnice-2

Pro oddéleni A, B, C

y \

‘ Sanitafi-4 ‘

‘ Pomocnice-7

Obrazek 9 - Stav zaméstnancl na lGzkovych oddélenich od 1. 1. 2020 (vlastni

zpracovani)
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5 ANALYZA KONKRETNIHO ZDRAVOTNICKEHO ZARIZENi

Spoluprace se zdravotnickym zafizenim zacala pfi souhlasu vedeni se zpracova-
nim projektu mé diplomové prace. Napad implementace managementu kvality do
chodu organizace vedeni oslovil, nebot’ zadny jednotny systém kvality v organizaci
zaveden neni. Abychom mohli zaCit se zavadénim systému kvality, je nutné nejpr-
ve analyzovat a vyhodnotit pracovni Cinnosti vedeni organizace, zaméstnancu a

prubéh veskerych procesul zdravotnického zafizeni z pohledu managementu kvali-

ty.

5.1 Analyza souc¢asného stavu organizace z pohledu ma-

nagementu kvality

Prvotnimi kroky pfi zavadéni systému kvality je zhodnoceni souCasného stavu
chodu organizace z pohledu managementu kvality, které nam urci smér, na ktery
se zaméfime v zavadéni systému. Spoluprace pfi analyze probihala s vedenim
zdravotnického zafizeni a také jeho zaméstnanci. Analyza byla rozdélena na ¢ast
teoretickou, ktera probihala prostfednictvim rozhovoru s vedenim organizace. Tato
teoreticka analyza spocivala v hodnoceni stavu zdravotnického zafizeni, popisu
konkrétnich cilt, vizi a hodnot organizace, a zda je tato politika kvality pfijata a
vnimana vSemi zaméstnanci. Druha €ast analyzy byla zaméfena na kontrolu a

vyhodnoceni probihajicich procesu organizace v praxi pomoci SWOT analyzy.

5.1.1 Teoreticka analyza

Analyza prostfednictvim rozhovoru s vedenim zdravotnického zafizeni si kladla za
cil zjistit, v jakém stavu se nachazel systém kvality pfed jeho samotnym zavede-
nim. Nékolik zasadnich otazek, které bylo potfeba zodpovédét, ze kterych muze-

me vychazet pfi zavadéni systému kvality a které vychazi z norem ISO:

e Je ve zdravotnickém zafizeni stanovena jasna organizaéni struktura?
ANO
e Je kazdy zaméstnanec seznamen s naplni své prace?

ANO
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¢ Maji vSichni zaméstnanci stanovené konkrétni pravomoci?
NE

e Je zavedena jednotna zdravotnicka dokumentace?
ANO

e Je zavedena evidence lékl, materialu, zafizeni?
NE

e Je zavedena evidence dodavatel(?
NE

e Je zavedena pfirucka kvality?
NE

e Jsou provadény kontroly na pracovisti?
NE

Podle poctu odpovédi ANO ¢&i NE je mozné jednodus$e urcit, kde se nachazi sys-
tém kvality v sou€asné dobé.

e 0-3x ANO - systém kvality neni fizen

o 4-6x ANO - systém kvality vykazuje zakladni znaky Fizeni

e 7-10x ANO - systém kvality je fizen.

5.1.2 SWOT analyza

SWOT analyza je strategickou analyzou organizace, ktera poskytuje podklady pro
formulaci rozvojovych sméra a aktivit, podnikovych strategii a strategickych cild.
Analyza spociva v rozboru a hodnoceni souasného stavu organizace a soucasné

situace okoli organizace. (Grasseova, Dubec a Rehak, 2010, s. 297)

SWOT analyza je vyznamna a velmi ¢asto vyuZivana univerzalni analyticka meto-
da, ktera slouzi k vyhodnoceni vnéjSiho a vnitfniho prostfedi organizace, které
ovlivAuji jeji uspéSnost. Swot analyza vznikla v Sedesatych letech 20. stoleti a je-
jim autorem je Albert Humphrey. Vyhodnocenim této analyzy zjiStujeme silné a
slabé stranky organizace, které se fadi do vnitfnich faktord, vyhodnocujeme pfile-
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Zitosti a hrozby, patfici do vnéjSich faktord. SWOT je akronym z pocate€nich pis-

men anglickych nazvl jednotlivych faktord. (SWOT analyza, 2016)

POMOCNE SKODLIVE
dosaieni cile dosaieni cile

SILNE STRANKY SL;QFj‘TW

weaknes

ol T

pppRentUNnIties threats

VNITRNI PUVOD
atributy organizace

VNEISi PUVOD
atributy prostiedi

Obrazek 10 - SWOT analyza (SWOT analyza, 2016)

Konkrétni udaje pro vyhodnoceni SWOT analyzy je mozné ziskat mnoha riznymi
technikami, kterymi jsou napfiklad metoda interview, porovnani s konkurenty, pfe-
vzeti z jiz uskutecnénych dil€ich analyz Ci pfevzeti z jiz vyhotovenych SWOT ana-
lyz. (Kefkovsky, 2009, s. 51)

Grasseova navrhuje realizaci Ctyf navazujicich kroku, ze kterych je vhodné vycha-

zet pfi tvorbé SWOT analyzy. Témito kroky jsou:

e PfFiprava na provedeni SWOT analyzy

¢ |dentifikace a hodnoceni silnych a slabych stranek organizace

¢ |dentifikace a hodnoceni pfilezitosti a hrozeb z vnéjSiho prostiedi
e Tvorba matice SWOT. (Grasseova, Dubec a Rehak, 2010, s. 300)

Faze provedeni SWOT analyzy
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Obrazek 11 - Ctyfi zakladni kroky pfi tvorb& SWOT analyzy (Grasseova, Dubec a

Rehak, 2010, s. 301)

5.1.2.1 SWOT analyza konkrétniho zdravotnického zaiizeni

Pro podrobnéjsSi seznameni se zdravotnickym zafizenim, poznanim a pochopenim

vnitiniho fungovani i vnéjSimi faktory byla vypracovana SWOT analyza.

VNITRNI FAKTORY

Silné stranky

Slabé stranky

Velky pocet llzek LDN

Maly pocet socialnich lUzek

Vlastnici pracujici ve zdrav. zafizeni

Vysoky vék primaife LDN

Nezavisly komplex

Nedostatek sester se specializaci

Profesionalni a stali zaméstnanci

Neni moznost vybér jidel z kuchyné

Rodinna atmosféra

Neni vlastnikem dopravni sluzby

Kratka ¢ekaci doba pro pfijeti pacienta

Zastaraly komplex budov

Tabulka 1 - Vnitini faktory SWOT analyzy (vlastni zpracovani)

VNEJSI FAKTORY

Prilezitosti

Hrozby

Narulstajici pocet senior(

Nejbliz8i akutni oSetfeni vzdalené 25km

Pracujici Clenové rodiny, ktefi se ne-

mohou ihned postarat o nemocného

Z krajskych nemocnic pfichazi hadre

umistitelni pacienti

Dobra spoluprace s praktickymi Iékafi

Spatna dostupnost pro rodinné prislus-

niky

V okoli neni konkurendéni zafizeni

Rdzné podminky od pojistoven

Provazanost s chirurgickou ambulanci
aRTG

Tabulka 2 - Vnégjsi faktory SWOT analyzy (vlastni zpracovani)
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5.1.2.2 Analyza vnéjsiho prostredi

VnéjSi prostfedi zdravotnického zafizeni také vyrazné ovliviuje jeho vykonnost a

chod. Toto prostfedi mizeme rozdélit na vnéjSi prostfedi specifické a vnéjsi pro-

stfedi vSeobecné. Nize je uvedena specifikace analyzy vnéjSiho prostfedi kon-

krétniho zdravotnického zafizeni.

Specifické vnéjsi prostredi

1.

Klienti jsou velmi vyznamnou oblasti vnéjsiho prostfedi z dlivodu potieb Kli-
entl i demografického vyvoje.

Dodavatelé jsou také stézejni oblasti prostfedi, které ma vliv na naklady
zdravotnického zafizeni svymi cenami, vyjednavaci silou a kvalitou.
Konkurence je méné vyznamnou oblasti vnéjSiho prostiedi, jelikoz v bliz-
kosti zdravotnického zafizeni se zadné podobné nevyskytuje ani se nejevi
zadni novi potencialni konkurenti.

Natlakové skupiny jsou méné vyznamnou ¢asti vnéjSiho prostredi, ale mu-
Ze dochazet k ovliviiovani vedeni zafizeni konkrétnimi zajmovymi skupina-

mi.

VSeobecné vnéjsi prostredi

1.

Legislativni oblast je velmi vyznamnou pro konkrétni zdravotnické zarizeni,
které se musi se Fidit platnymi pravnimi predpisy ve vSech oblastech své
cinnosti.

Ekonomicka oblast je vyznamnou vlivem danoveého zatiZzeni pfi odvodu dani
z mezd; zdravotnické zafizeni nezatézZuje ta Cast ekonomiky, ktera se tyka
urokové miry, inflace &i devizovych kurzu.

Socialné kulturni oblast je vyznamnou ¢asti vnéjSiho prostiedi, pfedevsim
se jedna o kvalifikace pracovnich sil, demograficky vyvoj a starnuti popula-
ce.

Technologicka oblast neni pfilis vyznamnou pro €innost zdravotnického za-

fizeni, zejména z pohledu vySe vydaju na vyzkum &i novych technologii.
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5.1.3 Vyhodnoceni analyz

Pfed zavedenim konkrétniho systému kvality je dulezité urcit smér, kterym se chce
zdravotnické zafizeni vydat. V organizaci nejsou nastaveny zadné konkrétni hod-
noty, podle kterych se mohou vSichni zaméstnanci fidit a se kterymi se mohou
ztotoznit. Prvnim krokem navrhuji vytvofit a zavést do chodu organizace motto Ci
poslani tohoto zdravotnického zafizeni, vytyCit si konkrétni méfitelné cile, vytvofit
si urcitou vizi budouciho chovani a urcit poslani tohoto zdravotnického zarizeni. Je
dulezité obeznamit zaméstnance s touto politikou, aby ji zavedli do bézného pra-
covniho reZimu, pracovali podle nastavenych hodnot a snazili se o dosazeni vyty-
¢enych cilu a vizi.

Zdravotnické zafizeni poskytuje sluzby, které splnuji urCité pozadavky zakaznika a
prislusné pozadavky podle platné legislativy. Po vyhodnoceni by bylo vhodné, aby
vedeni organizace vnimalo a reagovalo na zmény pfedevSim vnéjSiho, ale také
vnitiniho prostiedi, reagovalo a pfezkoumavalo informace o skupinach, které mo-
hou ovlivnit organizaci, a také o jejich pozadavcich. Vedeni organizace by si mélo
urCit, které zainteresované strany organizace podporuji nebo ji naopak omezuji.
Témito zainteresovanymi stranami mohou byt vlastnici zdravotnického zafizeni,

zakaznici, partnerské organizace, pracovnici €i dalSi zajmové skupiny.

V ramci implementace by bylo vhodné zavedeni planovani a fizeni rizik a pfilezi-
tosti, spojenych s poskytovanim zdravotnich sluzeb. Organizacni struktura, odpo-
védnosti a kompetence zaméstnancl jsou sice v zafizeni stanoveny, ale bylo by

vhodné je upravit a pfesné vymezit dané pravomoci jednotlivym zaméstnancim.

Za dulezité je povazovano zavedeni procesniho pfistupu do chodu zdravotnického
zarizeni, ktery umozni planovat procesy v organizaci, zjistit, jestli jsou jeji procesy
spravné nastaveny, zda jsou stanoveny pfilezitosti ke zlepSovani a jedna se podle

nich.

Vhodné by bylo zavedeni evidence materialu, zafizeni, 1€kl, dodavatell a vytvofit

jednotny systém fizeni dokumentace v celém zdravotnickém zafizeni.
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6 TVORBA CASOVEHO PLANU

Dulezitou soucasti pfi zavadéni systému kvality je stanoveni ¢asového planu. Je

tfeba brat v uvahu, ze implementace a fizeni systému kvality neni jednorazovym

projektem, ale dlouhodobou zalezitosti. Casovy plan mazeme rozdélit na nastave-

ni a zavedeni systému managementu kvality a Casovy plan externich kontrol ze

strany certifikaéniho organu.

Zari Rozhovory s vedenim o zavedeni systému kvality, analyzovani sou-
Casného stavu chodu zdravotnického zarizeni

Rijen Nastaveni a seznameni zaméstnancu s hodnotami, vizemi, cili a misi
zdravotnické organizace

Listopad Vytvoreni politiky kvality zdravotnické organizace

Prosinec Stanoveni konkrétnich pravomoci zaméstnancul a uprava naplini prace

Leden Rozhovory s vedoucimi pracovniky a stanoveni hlavnich procesu

Unor Nastaveni systému vedeni dokumentace

Brezen Tvorba pfiru¢ky kvality

Duben Vytvofeni dokumentace k hlavnim procesim

Kvéten Nastaveni systému vedeni evidence materialu, I€k0, zafizeni

Cerven Nastaveni systému vedeni evidence smluv a dodavatel(

Cervenec Nastaveni systému vedeni personalnich udaijti

Srpen Nastaveni systému vedeni evidence pfistroju

Tabulka 3 - Casovy plan implementace managementu kvality (vlastni zpracovani)
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7 NAVRH RESENIi PRO ZAVEDENi SYSTEMU MANAGEMENTU
KVALITY

Metoda ISO 9001 byla zvolena pro systém zavedeni kvality z divodu jeji celkové
univerzalnosti a uznatelnosti v zahraniCi. Je nejpouzivanéjSim systémem kvality
v Ceské republice a dllezitym aspektem pro pojistovny. Implementace této meto-
dy do chodu zdravotnického zafizeni je zavazkem trvalého zlepSovani kvality po-
skytované zdravotni pécCe, eliminace zbyteCnych vydajl, zvySeni konkurence-

schopnosti, transparentnosti a opakovatelnosti vsech procesu.

Po vypracovani analyz a stanoveni konkrétnich cil muzeme implementovat kon-
krétni kroky, které povedou k aplikaci systému managementu kvality ve zdravot-
nickém zafizeni. Ve spolupraci s vedenim byl vypracovan konkrétni popis toho,
kam by mélo zdravotnické zafizeni sméfovat, s jakymi hodnotami by se méli za-
meéstnanci seznamit a jaké jsou jejich konkrétni cile. Bylo stanoveno motto, posla-
ni, hodnoty, vize a cile, se kterymi by méli byt vSichni zaméstnanci seznameni,

méli by se s témito konkrétnimi body ztotoznit a Fidit se jimi.
7.1 Stanoveni cili, hodnot, poslani a vizi

7.1.1 Cile zdravotnického zarizeni

Stanovené cile musi byt méfitelné, Casové definované, realné a vyhodnotitel-

né. K tomu slouzi pomutcka zvana SMART.

S | Specific Specificky Pfesné, konkrétni, urcité

M | Measurable | Méfitelny Aby bylo mozné ovéfit, zda byl splnén
¢i nikoliv

A | Achievable | Atraktivni Vzhledem k tomu, kdo ma cil spinit

R | Relevant Relevantni Nutno vztahnout k obecnému cili

T | Time-bound | Terminovany | Casové ohrani¢eny

Tabulka 4 - Pomucka ke stanoveni cild SMART (Starnkova, 2018)

Zakladnim cilem na$i organizace je kvalitné |éCeny a spokojeny pacient, ktery se

muze vratit zpét do domaciho prostredi.
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713

Do roku 2021 udrzet stavajici poCet zaméstnancu

Do roku 2021 navysit poCet kvalifikovaného personalu (sestry se speciali-
zaci)

Do roku 2022 pfejit na novy nemocni¢ni pocitaCovy systém a zvySeni poci-
taCové gramotnosti u zaméstnancu

Do roku 2022 najit nového Iékafe se specializaci v oboru geriatrie

Do roku 2022 ziskat certifikaci CSN EN 1SO 9001

Do roku 2022 renovace koupelen dle odpovidajicich norem

Hodnoty zdravotnického zarizeni

Kvalitni péCe o pacienta

Spokojenost pacienta

Ucta k pacientovi

Profesionalni, vstficné a lidské chovani zaméstnancu
Spokojenost, stabilita a motivace zaméstnancu
Spoluprace lékarského i nelékaiského personalu

Ekonomicka stabilita

Motto zdravotnického zarizeni

Pomoc a péce s radosti v srdci.

714

Poslani zdravotnického zarizeni

Nasim poslanim je poskytnuti dlouhodobé IéCebné péce a poskytnuti socialnich

sluzeb pro pacienty, kterym vstoupila do klidného stafi nemoc a pro jejich blizke,

ktefi potfebuji pomoc v této nelehké a pro né nové situaci.

71.5

Vize zdravotnického zarizeni

Pracovat v ekonomicky a personalné stabilni organizaci, ktera poskytuje kvalitni

ambulantni i lGzkovou péci uznavanou odborniky i pacienty.
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Sestavenim téchto konkrétnich bodud si vedeni organizace ujasnilo a stanovilo svo-
je preference pro dalSi vyvoj zdravotnického zafizeni. Bylo nutné tyto informace
pfedat vdem zaméstnancim, proto probéhla informativni schuzka, kde byly
vSechny konkrétni body zaméstnancliim pfedstaveny. Zaméstnanci se seznamili
s hodnotami, vizemi, cili a misi zdravotnického zafizeni, byly zodpovézeny veske-
ré jejich dotazy a snad byly vSechny informace spravné pochopeny. V8echny tyto
body byly sepsany a vyvésSeny v prostorach zdravotnického zafizeni, aby je méli

zaméstnanci neustale k dispozici.

Predstaveni hodnot, vizi, mise a cili probéhlo na kazdém oddéleni zvlast formou
powerpointové prezentace béhem cca 40 minut. Pfednasejicim byla zaméstnan-

kyné ze socialniho useku.

Zameéstnanci se seznamili s hodnotami, vizemi, cili a misi zdravotnického zafizeni,
byly zodpovézeny veskeré jejich dotazy a snad byly v8echny informace spravné

pochopeny.

7.2 Politika kvality zdravotnického zafizeni

Politika kvality ma byt aktualni a v souladu s kontextem organizace a jejim strate-
gickym zamérenim. Musi byt dostupna vSem pracovnikim v ramci celé organiza-
ce, udrzovana jako dokumentovana informace a méla by byt pfistupna i vSem re-

levantnim zainteresovanym stranam. (Hnatek et al., 2016, s. 45 - 46)

Proto byla kvality po konzultaci s vedenim zdravotnického zafizeni vytvofena poli-

tika kvality v nasledujicim znéni:

Zdravotnické zafizeni je |éCebny ustav, ktery je tvofen léCebnou dlouhodobé ne-
mocnych, poskytujicich oSetfovatelskou a rehabilitaéni pé¢i dlouhodobé& nemoc-
nym, socialni sluzby osobam, které nemohou Zzit ve své vlastni domacnosti z du-
vodu snizené sobéstacnosti a omezenych schopnosti péfe o domacnost, a ambu-
lancemi Iékaft poskytujici odbornou lé€ebnou zdravotni péci. Zdravotnické zafi-
zeni usiluje o neustalé zvySovani kvality poskytované péce, uvédomuje si propo-
jeni v8ech probihajicich procesu a jejich vliv na kvalitu. Zdravotnické zafizeni se
rozhodlo pro zavedeni systému kvality podle normy CSN EN ISO 9001:2016 a
bude usilovat o jeho certifikaci.
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1. Pacient - Prvofady zajmem je zajisténi kvalitni, bezpecné a profesionalni
zdravotni péCe o pacienta. Spokojenost pacienta je primarnim ukolem pfi
poskytovani péce. Soucasti spokojenosti pacienta je poskytovani péce
v pozitivnim a rodinném prostfedi, dostatek informaci o probihajici 1éEbé a
vyvoji zdravotniho stavu, profesionalni a pfijemné vystupovani personalu,
vlidné zachazeni s pacientem. Zdravotnické zafizeni sleduje spokojenost
pacientl, analyzuje ziskané informace a vyuziva je k lepSimu naplfiovani
potfeb pacientd.

2. Poskytované sluzby — Snahou je zlepSovani poskytovanych sluzeb s oh-
ledem na individualni potfeby pacientl a jejich rodinné pfislusniky. Posky-
tované sluzby jsou popsany, zvefejnény, standardizovany a optimalizovany
s cilem dosazeni oCekavanych vysledkl a snizeni Ci eliminace rizik.

3. Personal — Zaméstnanci nemocnice jsou vzdélani ve svych oborech, dale
se profesné rozvijeji. Tvofi tym, kde kazdy ma svoji nezastupitelnou ulohu,
vzajemné se respektuji a chovaji se k sobé s uctou. Kazdy zaméstnanec
zna nase cile, vize a hodnoty. Zaméstnanci jsou fizeni na zakladé jasné de-
finovanych pravidel a kompetenci.

4. Pravni uprava — Pro uspésné a kvalitni vykonavani ¢innosti ve zdravotnic-
kém zafizeni je nutné pracovat v souladu s pfislusnymi pravnimi predpisy.

5. Davéryhodnost — Zavedeni systému kvality dle normy CSN EN 1SO 9001
je snahou dosahnuti vys8i divéry u pacientli a organizaci, se kterymi spo-
lupracujeme. Duaraz je kladen na neustalé zlepSovani poskytované zdravot-
ni péce a fungovani procesul ve zdravotnickém zafizeni.

6. Dodavatelé — Spoluprace probiha pouze s témi dodavateli, ktefi jsou
schopni plnit naroCné pozadavky, které klademe na kvalitu dodavek a slu-
Zeb.

7. Infrastruktura — Zajisténi provoznich a technickych podminek pro €innost
zdravotnického zafizeni s durazem na zdravotnickou techniku, stravovani
pacientl, plynulé dodavky médii, zajisténi dopravy, zabezpeleni spravy
majetku a zajisténi bezpecnosti prace a pozarni ochrany.

Politika kvality zdravotnického zafizeni byla schvalena vedenim, je zvefejnéna na

webovych strankach a v prostorach zdravotnického zafizeni a jeji naplhovani je

zavazné pro vSechny zaméstnance.
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7.3 Organizacni struktura, rozdéleni pravomoci a odpovédnosti

Vedeni zdravotnického zafizeni musi prokazovat vadci roli pfijetim odpovédnosti
za efektivnost systému managementu kvality, zajisténim, Ze jsou stanoveny kvality
a cile, zajisténim integrace pozadavki managementu kvality do organizacnich
procesul, podporou pouzivani procesniho pfistupu, zajisténim potfebnych zdroju
pro systém managementu kvality, zapojenim a podporovanim osob, aby pfispivaly
k efektivnosti systému managementu kvality, a také podporou ostatnich relevant-
nich manazerskych roli k prokazani jejich vud¢i role v oblastech, za které odpovi-
daji. (Hnatek et al., 2016, s. 41- 42)

Vedeni zdravotnického zafizeni musi zajistit, aby kazdy pracovnik védeél, co se od
néj oCekava a co je opravnén deélat. Popis odpovédnosti a pravomoci musi byt
jednoznacny a kazdy pracovnik musi védét, co je vystupem jeho procesu. Musi

také védét, kde jeho odpovédnost a pravomoc kongi.

7.3.1 Role, odpovédnosti a pravomoci

Vedeni zdravotnického zafizeni musi stanovit jednoznacné odpovédnosti a pra-
vomoci v systému managementu kvality a informovat konkrétni pracovniky o téch-

v s v,

rozhodovani.

Role je souhrn pracovnich ukoll pfi vykonavani urcité Cinnosti. Pracovni roli je
myslen popis pracovnich ukoll s vymezenim odpovédnosti a pravomoci, které se

na ni vztahuiji.

Odpovédnost oznacuje ruCeni osoby za né&jakou véc nebo jednani. Jedna se

zejména o odpovédnost spojenou s &innosti pracovnikl v procesech.

Pravomoc je souhrnem prav a moci umozhujici plnéni delegovanych ukold.
Umoznuje konkrétnim pracovnikiim uzivat volnost v rozhodovani. (Hnatek et al.,
2016, s. 47)

Byly vytvofeny pfesné a jednoznacné popisy pracovnich mist, které umoznuji Iépe
pracovat s lidmi a efektivnéji je hodnotit. Na stejné pracovni pozici nemaji ihned
vSichni stejné kompetence, ale celkové kompetence jsou dostatecné pro efektivni

a kvalitné odvedené sluzby.
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Organizacni struktura je ve zdravotnickém zafizeni zavedena, jak jiz bylo zminéno
v kapitole 4.4. Problémem zUstava rozdéleni pravomoci a odpovédnosti, tyto jiz

nejsou urceny a je zadouci tyto kompetence definovat.

Na obrazku 5.3.1 je zobrazena nové nastavena organizacni struktura zdravotnic-
kého zafizeni v nezdravotnickém pracovnim useku s rozdélenim jednotlivych pra-
vomoci. Byla zvolena liniova struktura organizace, kde je uplatiiovana pfima roz-
hodovaci pravomoc. Tato struktura byla zvolena s ohledem na pocet zaméstnancl

a uroven odborné zpusobilosti vedoucich pracovniku.

Liniova organizacCni struktura je charakterizovana pfimou odpovédnosti za plnéni
pfedem vymezené soustavy cill &i ukold, a to v€etné jimi fizenych strukturnich
jednotek. Pfima pravomoc a odpovédnost se ¢asto personifikuje s vedoucim téch-

to utvard a hovofi se o liniovém vedoucim. (Vodacek a Vodackova, 2013)

‘ MAJITELE
Y
REDITEL

‘ Sprava ‘ Kuchyn Kantyna ‘ Pradelna ‘ Udrzba ‘
g;cggmzice(a L/edr?ucé(l) Prodavatka Pracovnice Vedoucl
) uchyn (2) pradelny(1) adrzby(1
U&etni(2) Kuchaika(2) UerEb)gf()Z)
Vedouci Pomocné
stravovani(1) sfla(2)
Obrazek 12 - Nova organizaCni struktura srozdélenim odpovédnosti

v nezdravotnickém useku (vlastni zpracovani)
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MAJITELE
4
REDITEL
»~ Sa
Vrchni sestra LDN Vrchni sestra sociélnich 10zek
¥ v
Stanicni sestra Pracovnice v soc. sluzbach
x Zdravotni sestry
Sanitarky

OSetfovatelky

Zrizenci
Pomocnice
Obrazek 13 - Nova organizatni struktura srozdélenim odpovédnosti

ve zdravotnickém useku (vlastni zpracovani)

Velmi dulezitym krokem pro sestaveni organizacni struktury zdravotnického zafi-
zeni bylo ur€eni pravomoci a odpovédnosti. DoSlo k sestaveni obecnych povin-
nosti zaméstnancl a konkrétnich pravomoci a odpovédnosti, které byly zafazeny

do pracovnich smluv, a vSichni zaméstnanci s nimi byli seznameni.

7.3.1.1 Role sestry

¢ Identifikace pacienta
e Vedeni dokumentace

e Zaznam vysledku do informacéniho systému
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Vydej léku

Odbér krve

Vydavani instrukci k podavani 1€k
Komunikace s pacientem

Péce o pacienta

7.3.1.2 Odpovédnosti a pravomoci vrchni sestry

>

A\ 4

vV V.V V V V VY

Pfebira sluzbu — pisemnou i ustni po no¢ni a odpoledni sluzbé&, prfedava ji
dal pracovnikim socialni péce,

Zajistuje vysetieni uzivatell u odbornych Iékart (mimo budovu)

Pfipravuje aplikaci inzulinu, injekci a infuzi, zajiStuje a sleduje méfeni téles-
nych a fyziologickych funkci uzivateld, dalSi pInéni a zajisténi ordinaci léka-
fe na socialnich luzkach.

Zajistuje doplhovani zdravotnického materialu a uklidovych prostfedkd
Zajistuje pfevazy, oSetfeni defektd, likvidaci pouzitého materialu.

Zapisuje do dokumentace a do denniho hlaseni.

Pfipravuje Iéky do davkovacu.

Doplnuje a kontroluje rekurzy.

Zaznamenava do Knihy nepfitomnosti nepfitomnost uzivatel(.

Pofizuje zaznamy vykonl do operac¢niho systému — na zakladé toho jsou
meésicné sestavovany davky pro pojistovny.

Pracuje v operacnim systému — pracuje na dokumentaci uzivatele, planuje
jeho oSetfovatelsky plan i cely individualni plan.

Pfi odchodu uzivatele do jiné pobytové sluzby vypracovava prekladovou
zpravu.

Sestavuje mésicné sluzby pracovnikim na svém pracovisti, vypracovava
dlouhodobé plany, kontroluje vykazy svych pracovnikl(l a nasledné je preda
do uctarny zafizeni.

Spolupracuje s pracovnici povéfenou zafizenim na vyplaceni kapesného
uzivatelm.

Koordinuje praci pracovnikl socialni péce ve sluzbé, postupuje podle zako-
na 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, spolupracuje a sleduje dodrzovani

pravidel a povinnosti kliCovych pracovnikd.
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>

YV V V V V

Pracuje na stalém zdokonalovani a dodrzovani standardl socialnich slu-
Zeb.

Rozdavani jidla.

Zpracovani oSetfovatelské dokumentace uzivatell

objednava sanitni viiz

hlida rozepsani pristich kontrol a jejich objednani

zaklada a kontroluje vysledky odbérd a vysSetieni, vypliuje s tim spojené
tiskopisy a zadanky.

Informuje uzivatele o pfipravovanych vysetfenich, poucuje je o pfipravé a
prubéhu, poucuje o odbérech nasledujici den.

Objednava chybéjici léky uzivatellim

Hlasi zavady a nedostatky na svém pracovisti pfislusnym pracovnikum, kte-
fi mohou zajistit jejich odstranéni.

Objednava inkontinentni pomucky, polohovaci pomucky.

Po domluvé s uzivateli jim postupné vydava oproti dokladim kapesné, po-
maha jim s uhradou za léky, kantynu, vSe eviduje na karté uZivatele.
Dodrzuje a kontroluje bezpeénost pfi praci.

Dodrzuje eticky kodex zdravotnich sester.

7.3.1.3 Odpovédnosti a pravomoci stanic¢ni sestry

¢ vypracovava dlouhodobé plany sluzeb a dovolenych, kontroluje vykazy
svych pracovnikl a nasledné je pfedava do uctarny spolecnosti.

% Vede podklady pro hodnoceni pracovnikl na svém pracovisti, motivuje a
stabilizuje tym.

% Pofizuje veSkeré zaznamy o hospitalizovanych pacientech do systému —
na zakladé toho jsou mésicné sestavovany davky pro pojistovny.

¢ Prebira sluzbu — pisemnou i ustni po no¢ni a odpoledni sluzbé.

% Sleduje platnou legislativu pro ucely stfedniho zdravotnického persona-
lu.

% Zpracovava oSetfovatelskou dokumentaci pacientll, zapisuje ji do doku-

mentace a do denniho hlaseni
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R/
L X4

Zajistuje vySetfeni pacientu u odbornych Iékafl, objednava sanitni viz,
hlida rozepsani pfistich kontrol a jejich objednani, zaklada a kontroluje
vysledky odbérl a vySetfeni, vyplnuje s tim spojené tiskopisy a Zadanky.
Informuje pacienty o pfipravovanych vySetfenich, poucuje je o pfipravé
a prubéhu, poucuje o odbérech nasledujici den.

Pfipravuje aplikace inzulinu, injekci a infuzi, zajiStuje a sleduje méfeni
télesnych a fyziologickych funkci pacientu.

Zajistuje prevazy, oSetfeni defektd, likvidaci pouzitého materialu.
ZajiStuje dopliovani zdravotnického materialu a uklidovych prostifedka.
Objednava chybéjici Iéky pro své oddéleni, zajistuje pfipravu Iéku do
davkovacu.

Zajistuje nahlaseni poctu a druhd jidel pro hospitalizované pacienty.
ZajiStuje manipulaci s penézi a cennostmi pacientl — pouze s pomoci
registrovanych zdravotnich sester.

Pfi odchodu pacienta do jiného zafizeni zajiStuje jeho vybaveni potreb-
nou zdravotnickou dokumentaci ve spolupraci s lékafi.

Spolupracuje se socialnimi pracovnicemi, pomaha jim feSit problémy,
tykajici se pacientu.

Dodrzuje a kontroluje bezpeénost pfi praci.

Pracuje na stalém zdokonalovani a zlepSovani metodiky prace.

Dodrzuje eticky kodex zdravotnich sester.

Zodpovida jako povéfeny pracovnik za zasobovani zdravotnického ma-

terialu pro celou LDN ve spolupraci s ostatnimi stani¢nimi sestrami.

VySe jsou popsany kompetence a odpoveédnost vrchni a staniéni sestry oddéleni

lé€ebny dlouhodob& nemocnych. Ostatni zdravotnicky i nezdravotnicky personal

ma své pracovni povinnosti popsany v pracovnich smlouvach prostfednictvim po-

pisu pracovniho mista a pfidélenim pfistupu do elektronické databaze zdravotnic-

kého zafizeni. Neni mozné uvést kompetence a odpovédnost vSech pracovniku

v rozsahu této diplomové prace.
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7.4 Opatireni pro reseni rizikovych oblasti

Pfi implementaci systému kvality musi organizace urcit rizika, kterym je tfeba
predchazet, a které je tfeba vyreSit. Bylo prokazano, ze systém managementu
kvality mUze dosahnout zamysSlenych vysledkl, pokud se predeslo nezadoucim
ucinkm nebo se jejich Ucinek snizil. Zdravotnické zafizeni musi planovat opatfeni
pro feSeni téchto rizik, integrovat a zavadét je do stavajiciho systému procesu a

vyhodnotit efektivnost téchto opatreni. (Hnatek et al., 2016, s. 49)

Je nutné vyhodnotit vSechna slaba mista, ktera se nachazi v procesech zdravot-
nického zafizeni, a tato slaba mista nasledné osSetfit. Opatfeni pro minimalizaci
rizik musi byt vypracovana tak, aby mu porozuméli vSichni pracovnici, kterych se

toto opatfeni tyka.

Do diplomové prace byla vybrana rizika vztahujici se k léCebné dlouhodobé ne-
mocnych a procesim probihajicim na oddélenich. Ostatni rizika tykajici se perso-
nalnich, organizacnich & ekonomickych aspektiu zde zminéna nejsou, ale byla
vyhodnocena a vypracovana vedenim zdravotnického zafizeni a zakomponovana

do pozadavku tykajici se rizik pfi zavadéni systému kvality do organizace.

Pro zjisténi rizik na oddélenich léCebny dlouhodobé& nemocnych byl sestaven tym
analyzujici rizika, skladajici se ze Sesti zdravotnich sester ze vSech Ctyf oddéleni
zdravotnického zafizeni. Tento tym vyhodnotil nasledujici rizika pomoci SWOT
analyzy a byla vytvofena napravna opatfeni, ktera jsou uvedena v nasledujicich

kapitolach.

7.4.1 Riziko zamény pacientu

Riziko zamény pacienta bylo vyhodnoceno jako velmi nebezpecné, z davodu velké
miry pravdépodobnosti, se kterou se toto riziko mize vyskytnout a také z divodu

velmi zavaznych nasledku, ktera vyplyvaji pro pacienta.

Riziko zamény pacienta bylo vyhodnoceno jako velmi nebezpecné, z davodu velké
miry pravdépodobnosti, se kterou se toto riziko mize vyskytnout, a také z divodu

velmi zavaznych nasledku, ktera vyplyvaji pro pacienta.
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e Pacienti:
e kriziku zamény pacienta mize dojit pfi poruseni identifikacniho naramku
e pokud pacient zamérné poda mylné informace o své osobé

e pokud pacient trpi poruchami vnimani ¢i zmatenosti

e Zaméstnanci

e Kk riziku muze dochazet pfi nenasazeni identifikacniho naramku

e pfi Castém stfidani zaméstnancl ve sménném provozu nebo velkém pohy-
bu zaméstnancu na oddéleni

e jsou-li zaméstnanci velmi vytiZeni, ve stresu nebo nemaiji dostatek ¢asu

e Prostredi

e muze dochazet k riziku, pokud nejsou vytvoreny vnitfni pokyny
e pfi vétSim poctu lizek na pokojich

e pfi volném pohybu pacient

e pokud se zaméstnanci orientuji pouze podle Cisla pokoje nebo postele

7.4.1.1 Napravna opatfeni plynouci z rizika zamény pacientu

Pro oSetfeni rizik, tykajicich se zamén pacientl byly vytvofeny vnitini pfedpisy,
které zavadéji dvoji oznacCeni pacienta. Identifikacni naramek nyni obsahuje jméno
a prijmeni pacienta a nové také datum narozeni a je kontrolovan pfi kazdé Cinnosti
s pacientem. Probéhlo prosSkoleni zaméstnancl a nasledna kontrola dodrzovani
téchto vnitfnich pfedpisl. Pfi poruSeni naramku je nutné jej ihned vymeénit za novy.
Pro pfedchazeni rizika zamény jsou pacienti vyzvani otazkou, jak se jmenuji a ta-

ké jsou oslovovani jménem pfi jakékoliv €innosti.

7.4.2 Riziko padu pacientt

DalSim vyznamnym rizikem v |é€ebné dlouhodobé nemocnych je riziko padua da-
sledkem pohybového omezeni. Toto riziko hrozi neustale a muze zpusobit u paci-

entl velmi vazné zdravotni nasledky.
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1. Pacienti

e Krizikim dochazi u pacientu starSich 65 let

e Pokud pacient uziva léky ovlivhujici vnimani

e Pokud ma pacient v anamnéze riziko padu

e Trpi-li pacient onemocnénim, které ovliviiuje toto riziko

e P¥i noSeni nevhodné obuvi

2. Zaméstnanci

e Krriziku mize dochazet pfi nedostate¢né identifikaci rizikového pacienta

e Pfiunavé oSetfovatelského personalu

e Pokud nejsou dostatecné vedeny zaznamy o rizikovém pacientovi, pfip. po-
kud nejsou informace dostate¢né predany dalSim zaméstnancim

e P¥i nedostatku ¢asu, stresu ¢i opomenuti zaméstnanc

3. Prostredi

e Dochazi k riziku na oddélenich s velkym pocétem pacientl a malym poctem
oSetfovatelského personalu

e Pokud neni na oddéleni dostate¢ny poCet kompenzacnich pomucek

¢ Riziko pfi Spatné naordinovaném rezimu lékafem

7.4.2.1 Napravna opatreni plynouci z rizika padu pacientu

Napravna opatfeni zacinaji od spravné odebrané anamnézy pacienta a spravného
zapisu do zdravotnické dokumentace. Dale je nutné pacienta poucit o dodrZzovani
rezimu ordinovaného lékafem, ktery je za tento rezim zodpovédny. Oddéleni musi
byt vybaveno vhodnymi bezpe&nostnimi pomdckami proti padu, musi byt zabez-
pecen nabytek proti pohybu, signalizace na sestru musi byt umisténa v dosahu

pacienta.

V priloze diplomové prace je uveden dokument, ktery vyuziva zdravotnické zafri-
zeni pfi padu pacienta.

7.4.3 Riziko zamény pacienti pfi podani lIé¢ivého pripravku

Riziko zamény pfi podavani 1éCivého pfipravku bylo vyhodnoceno jako stfedni rizi-
ko. Pfi zaméné |éCivého pfipravku dochazi k vaznym porusenim standardu zdra-

votnického zafizeni a muze dojit k Ujmé na zdravi pacienta.
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1. Zaméstnanci

e Kriziku mize dojit pfi nedostate¢né identifikaci pacienta pfed poda-
nim léCiva

e Pokud zaméstnanci nemaji dostateCné znalosti o léCivych pfiprav-
cich a jejich ucincich

e P¥i velkém vytizeni zaméstnancu, nesoustiedénosti nebo stresu

2. Metoda podavani pripravku

e Mduze dojit k riziku pfi pFipravé léCivych pFipravku

e Pokud jsou Iéky odloZeny na stolku pacienta na vicelizkovém pokoji

e Pokud si personal nezkontroluje, Ze byl 1€Civy pfipravek podan

7.4.3.1 Napravna opatreni plynouci z rizika zamény Iécivého pripravku

AT 4

pacienta cilenym dotazem na jméno, pfijmeni a datum narozeni, a také kontrolou
identifikacniho naramku pacienta. Musi se shodovat zdravotni dokumentace s pa-

cientem.

Pro ukazku vyhodnoceni rizik a jejich napravnych opatfeni byla vybrana tfi vySe
uvedena konkrétni rizika. Ostatni rizika, napfiklad riziko zamény dokumentace
pacientl, riziko zamény pacientu pfi podavani diety, riziko chybné podané sily |é-
civého pfipravku, riziko neefektivniho myti rukou personalu a mnoha dalsi, byla

vypracovana a zavedena do procesu ve zdravotnickém zafizeni.

7.5 Lidské zdroje ve zdravotnickém zarizeni

Zdravotnické zafizeni musi urCit zaméstnance, ktefi jsou potfebni pro zavadéni
systém managementu kvality a také pro fungovani a fizeni veSkerych procesu.
Vedeni zdravotnického zafizeni musi prokazat vadci ulohu a potfebné zdroje, kte-

ré jsou nutné k zavedeni systému managementu kvality.

Zaméstnanci zdravotnického zafizeni predstavuji zdroje, které pusobi na jeho rast
a udrzovani jeho vykonnosti. Vedeni musi stanovit jednoznacné pozadavky na
disponibilitu potfebnych zameéstnancl, které potfebuje k dosazeni potfebnych vy-
sledkl pfi zavadéni systému managementu kvality. Tyto pozadavky musi pro-
stfednictvim podpory zaméstnance spravné nasmeérovat, zapojit a motivovat.
(Hnatek et al., 2016, s. 57)
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Ve zdravotnickém zafizeni pracuji zaméstnanci kompetentni pro vykon svého po-
volani na zakladé patficného vzdélani, dovednosti a zkuSenosti. V organizaci je
stanovena jasna organizacni struktura, jsou urCeni vedouci zaméstnanci a jsou
popsany cinnosti a ukony pro konkrétni pracovni misto. Byla stanovena jasna pra-
vidla, jak urCovat a zajiStovat zaméstnance nezbytné k vytvofeni a implementaci
managementu kvality. Jsou urCeni konkrétni zaméstnanci, ktefi pravidelné vyhod-
nocuji, co organizace potfebuje v oblasti lidskych zdroju — zda je dostate¢ny pocet
zaméstnancl na oddélenich a jestli vSichni zaméstnanci ve zdravotnickém zafize-
ni disponuji zpusobilosti k vykonu svého povolani. Toto pfezkoumani v oblasti lid-
skych zdroju je interpretovano a vyhodnocovano na poradé vedeni zdravotnicke-

ho zarizeni.

Zdravotnické zafizeni zavedlo v ramci implementace managementu kvality plan
Skoleni, ktery obsahuje seznam vzdélavacich akci na cely rok. Néktera Skoleni
navazuji na povinné nemocniéni standardy a povinnosti v ramci legislativy, jako
napfiklad Skoleni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, pozarni ochrany nebo
hygieny rukou. Ostatni vzdélavaci akce slouzi pro dalSi profesni a osobni rozvoj

zaméstnancu.

7.6 Infrastruktura zdravotnického zarizeni

Kvalitni fungovani procest ovliviuje také vyuzivana infrastruktura vSeho druhu.
Infrastruktura zdravotnického zafizeni zahrnuje budovy a souvisejici technické
vybaveni, technické zafizeni, zdroje pro pfepravu, informacéni a komunikacéni tech-
nologie. Tato infrastruktura musi byt uréena, vhodné vyuzivana a udrZzovana ve
zpusobilém stavu. Zahrnuje veSkeré Cinnosti souvisejici s €isténim, udrzbou, usta-

vovanim, diagnostikou, opravami a obnovou. (Hnatek et al., 2016, s. 57-58)

Je dulezité, aby nebyla pouzitim nevhodnych pfistroju nebo Spatnym stavem zdra-
votnického vybaveni zhorSena kvalita poskytované péce, aby nedoslo ke snizeni

bezpecnostnich pozadavkl a ohrozeni zdravi pacientll nebo zaméstnancu.

7.6.1 Budovy

Komplex zdravotnického zafizeni je tvofen Ctyfmi budovami, které proSly rekon-

strukci v roce 2019. Budovy byly zatepleny a byla vytvofena nova fasada. Nejvét-
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Sim problémem jsou vnitfni konstrukce budov, které nedovoluji upravu. Néktera
oddéleni jsou tvofena Sestilizkovymi pokoiji, které jsou v dnesni dobé zcela nevy-
hovujicimi, a tim je i sniZzena kvalita poskytujicich sluzeb. Bohuzel neni mozné tyto
pokoje prestavét z divodu nemoznosti posunu vnitfnich pfi¢ek v budové. Vedeni
zdravotnického zafizeni si je tohoto problému védomo a snazi se tuto situaci do

budoucna vyfesit vystavbou nové budovy v arealu.

7.6.2 Technické vybaveni a zarizeni

Zdravotnické zafizeni sestavilo tym 3 zaméstnancu pro vyhodnoceni miry rizik pfi
vyuzivani technického vybaveni, zafizeni a stroju. Hodnoceni a monitorovani se
tykalo bezpec&nosti pfi vyuzivani vybaveni a zafizeni, je-li zpUusobilé k uzivani a jak
ovliviiuje dosazenou kvalitu sluzeb. Zdravotnické zafizeni se fidi vyhlaskou C.
92/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni technické a vécné vybaveni zdravotnic-

kych zafizeni a kontaktnich pracovi$t domaci péce.

Stav technického vybaveni a zafizeni v jednotlivych ambulancich jsou v kompe-
tenci jednotlivych Iékaru, ktefi maji ambulance pronajaty. Témito pfistroji jsou na-
priklad rentgen, ultrazvuk, laboratorni pfistroje a dalSi. Oddéleni |é€ebny dlouho-
dobé& nemocnych zadnymi pfistroji nedisponuje, v pfipadé potfeby jsou vypujceny
z ambulanci. Za stav technického vybaveni je zodpovédny vybrany udrzbar, ktery
zajistuje udrzbu, opravy, kontroly a revize. Uklize€ky jsou zodpovédné za doplio-
vani naplni a kontroly jejich expira¢ni doby. VSechny cinnosti téchto odpovédnych
pracovnikl navazuji na pozadavky, které jsou stanoveny vyrobci, zdravotnickym
zafizenim a platnymi pravnimi pfedpisy. Pro vSechny tyto Cinnosti se zavedla jed-
notnd dokumentace, a to i pfesto, Zze neni stanovena v pozadavcich normy ISO
9001:2016.

7.6.3 Pozarni ochrana a bezpec¢nost prace

Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci a pozarni ochrana jsou zajistovany externi
firmou. Byly zkontrolovany pozadavky, které vyZzaduje normy ISO 9001:2016, zda

jsou splnény.

7.6.4 Dopravni sluzba

Pfeprava pacientl je zajiSténa externi firmou, ktera si sama kontroluje stav vozidel

a jejich vybaveni.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 62

7.7 Dokumentace

Norma ISO 9001:2016 stanovuje pozadavek na tvorbu dokumentované informace
a také dokumentace, kterou si organizace urCi jako nezbytnou pro systém ma-
nagementu kvality. Je dulezité udrzet systém managementu kvality identifikovany
a aktualni prostfednictvim uceleného souboru dokumentu, které popisuji zpusob
fizeni organizace. Organizace je fizena prostfednictvim urcitym rozsahem udrzo-
vanych predpist, které definuji spoleéné postupy a pfistupy. (Beckova, 2018, s.
59)

Podle 1ISO 9001:2016 je dokumentovana informace zprava o zpusobu provedeni
konkrétniho planovaného procesu nebo se muize jednat o sdileni znalosti, kde
bylo jednano jinak nez pisemné. Kazdy systém managementu si stanovuje svUj
rozsah dokumentace a dokumenty mohou byt zaznamenany napfiklad na papiru,
videu, magnetickém, elektronickém €i mechanickém zafizeni. (Hnatek et al., 2016,
s. 71)

Dokumentace systému managementu kvality by méla byt rozdélena do tfi urovni:

e PfiruCka kvality — popisuje systém managementu kvality v souladu s vyhla-
Senou politikou a cili kvality

e Postupy systému managementu jakosti — popisuji navzajem propojené pro-
cesy a Cinnosti poZadované k zavedeni systému managementu kvality

e Pracovni instrukce a ostatni dokumenty — skladaji se z podrobnych pracov-

nich dokumentl. (Dokumentace systému managementu jakosti)
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" Pliucka
Kvality

Postupy systému
managementu kvality

/Pracovni instrukce a ostatni dokumenty",
systému managementu kvality ’

Obrazek 14 - Urovné systému dokumentace managementu kvality (vlastni zpra-

covani)

Dokumentace obsahuje politiku kvality, pfirucku kvality, dokumentované postupy,
pracovni instrukce, formulare, plany kvality, specifikace procesu, externi dokumen-

ty a zaznamy.

VSechny tyto dokumenty jsou ozna¢eny nazvem, €islem dokumentu, datem revize,
datem vydani, podpisem odpovédné osoby, poctem stranek a jejich Cislovanim a

oznaceni jejich autora.

7.7.1 Prirucka kvality

Dle normy ISO 9001:2016 zavedlo zdravotnické zafizeni do pfiru¢ky kvality povin-

né dokumentované informace, kterymi jsou:

1) PozZadavky potfebné pro vznik a realizace poskytovanych sluzeb, aby moh-
la byt zajiSténa kvalita a spokojenost pacientu.

2) Informace tykajici se podpory fungovani procesu v organizaci, jejich fungo-
vani a pribéhy.

3) Politika kvality, ktera musi odpovidat kontextu zdravotnického zafizeni a ga-
rantovat vznik a poskytovani kvalitnich sluzeb.

4) Cile kvality a planovani jejich dosazeni.

5) Informace nutné pro chod zdravotnického zafizeni a fizeni provoznich pro-
cesl, jako jsou napfiklad pracovni postupy, provozni dokumentace, formu-

lare, manualy.
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Zdravotnické zarizeni dle normy ISO 9001:2016 v pfiruCce uvadi povinné doku-

mentované informace, které se musi uchovavat jako dikazy, jako napf.:

e Dukazy z prubéhu procesu, zda probihaji tak, jak byly naplanovany.
e Dulkazy o kompetencich pracovnikd

e Vystupy z hodnoceni externich poskytovatell

e Rizeni zmén

e Zaznamy o neshodach a zpusob jejich vyporadani

e Zaznamy o implementaci a vysledky internich auditt

¢ Informace o vstupech navrhu a vyvoje

e Vysledky pfezkoumani pozadavku pacientd s ohledem na sluzby

Prirucka kvality se tvofi v pribéhu zavadéni systému managementu kvalita a bude

dokonc€ena po zavedeni celého systému.

7.7.2 Plan kvality

Soucasti dokumentace systému managementu kvality je plan kvality, ktery odka-
zuje na dokumenty, které Ize pouzit pfi feSeni konkrétni situace. Plan kvality do-
kumentuje a identifikuje naplfiovani planu organizace, které jsou dané pro kon-

krétni procesy a poskytovani sluzeb.

7.7.3 Dokumentovany postup

Dokumentované postupy obsahuji nezbytné informace, jednotnou identifikaci a
popisuji Cinnosti, které prochazeji riznymi funkcemi. Tyto postupy odkazuji na

pracovni postupy, které stanovuiji, jak se provadi urcita innost.

Dokumenty obsahuji nazev, ucel, pfedmét, odpovédnost a zplnomocnéni, popis
¢innosti, zaznamy, dodatky (formulafe, tabulky, grafy,....), dikazy o revizich,

schvalovani a identifikaci zmén.

7.7.4 Pracovni instrukce

Pracovni instrukce popisuji veskeré prace ve zdravotnickém zafizeni, které by

mohly byt ovlivnény nedostatkem informaci a popisuji rozhodujici €innosti.
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7.7.5 Zaznam

V zaznamech jsou zdokumentovany vysledky nebo dikazy o provedenych ¢innos-
tech. Zaznamy dokumentuji postupy a pracovni instrukce, které se provadéni pfi
poskytovani sluzeb a jsou v souladu s pozadavky systému managementu kvality.
Ve zdravotnickém zafizeni jsou za pfipravu zaznamua stanoveny odpovédnosti

jednotlivych pracovnikd.

Prikladem zaznamu ve zdravotnickém zafizeni je chorobopis pacienta, ktery se
sklada z konkrétnich zaznama, kterymi jsou:

o Scitaci list

¢ Informovany souhlas a dokumenty ke GDPR

o Prekladova zprava Ci umrtni listy

e Soupisy véci a cennosti

e Lékové karty

o Vysledky

e Zaznam defektu

o OSetfovatelské zaznamy

e Rehabilitacni zaznamy

e Socialni zaznamy

e Propoustéci zprava z pfedchoziho zafizeni

e Doporuceni z pfedchoziho zafizeni
V chorobopisu jsou zapsany vSechny diagnosy, datum umrti, propusténi Ci prekla-
du. Chorobopis musi byt doplnény razitky Iékafu s jejich podpisy.
7.7.6 Formular

Formulafe slouzi pro zaznamenavani udajl, které dokladaji soulad s pozadavky
systému managementu kvality. Formulafe zdravotnického zafizeni obsahuji nazev

organizace, identifikacni Cislo a datum revize.

7.7.7 Soucasné vedeni dokumentace

Ve zdravotnickém zafizeni byla provedena inventura dokumentace, byly vyfazeny
dokumenty, které jiz neslouzily svému ucelu, a doslo k aktualizaci dokument, kte-

ré musi zUstat zachovany pro chod zafizeni.
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Dokumentace zdravotnického zafizeni byla sice vedena, ale neméla jednotnou
strukturu. Proto dosSlo k upravé dokumentované informace podle normy ISO
9001:2016 a jejimu sjednoceni pro celé zdravotnické zafizeni. Zdokumentované

organizacni procesy jsou pfistupné vdem zaméstnancim zdravotnického zafizeni.

Vg viivs

ktera stoji na vrcholu dokumentace tykajici se systému managementu kvality.

Ukazka z dokumentace konkrétniho zdravotnického zafizeni je uvedena v pfiloze

této prace.

7.8 Provoz

Zdravotnické zafizeni musi planovat, zavadét a fidit procesy nutné k plnéni poza-
davkl na poskytovani sluzeb. Uréuje pozadavky na sluzby, stanovuje kritéria pro
procesy, pfejimani produktl a sluzeb, uréuje zdroje potfebné pro zajisténi kon-
krétnich sluzeb, uskutec€riuje fizeni procesu, ur€uje, udrzuje a uchovava dokumen-
tované informace v potfebném rozsahu. Rizeni provozu musi byt vhodné pro pro-
VOz organizace a musi zajistit, ze vSechny externé zajiStované procesy jsou fize-
ny. (Hnatek et al., 2016, s. 76)

Pfi zavadéni managementu kvality podle normy ISO 9001:2016 je nutné zavedeni
do chodu zdravotnické organizace procesni pfistup, ktery norma poklada za za-

kladni stavebni prvek celého systému, jak jiz bylo zminéno v kapitole 1.6.1.1.

Hlavnim cilem zavedeni procesniho pfistupu je zvySeni efektivnosti a u€innosti

organizace a zvyseni spokojenosti zakaznika.

Zdravotnické zafizeni si ur€ilo procesy, které jsou nutné pro plnéni pozadavku
v8ech zainteresovanych stran. Byla vytvofena procesni mapa zdravotnického za-

fizeni, ktera urcuje tfi urovné procesu, které se nachazi v tabulce 7.8.1.
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Procesy fidici a manazerské

Rizeni zdrojli

Rizeni dokumentace
Hodnoceni procesl
Zavadéni a planovani kvality

Zodpovédnost za fizeni procesu

Procesy provozni a realiza¢ni

Hospitalizace
Péce o pacienty
Diagnostika
Prevence

Rehabilitace

Procesy pomocné a podpurné

Stravovani
Uklid
Udrzba

Transport

Tabulka 5 - Procesni mapa zdravotnického zafizeni (vlastni zpracovani)

K témto hlavnim procesiim zdravotnické organizace je nutné vypracovat a vytvofrit

dokumentaci podle normy ISO 9001:2016.

7.9 Hodnoceni vykonnosti

Pro zjisténi skute€ného stavu kvality a jeho efektivnosti je nutné nasledné hodno-

ceni vykonnosti vSech nastavenych pravidel, doporu€eni a procesu. Je nezbytné,

aby mély vSechny procesy ve zdravotnickém zafizeni vhodné stanovené ukazate-

le. Nasledné musi byt spravné zpracovana data z procesu kontrol a hodnoceni pfi

poskytovani sluzeb a vSech etap jejich realizace.
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7.9.1 Spokojenost pacient

Zdravotnické zafizeni muze zprostfedkovavat sluzby podle nastavenych pravidel,
v nékterych pfipadech nemusi byt spokojenost pacientll na pfedpokladané urovni
a nebudou ani splnény jejich potfeby a oCekavani. Proto je nutné nastavit vhodnou

metodiku pro ziskavani a vyhodnocovani téchto informaci od pacientd.

Zdravotnické zafizeni monitoruje, jak pacienti vnimaji miru spinéni jejich potfeb a
oCekavani prostfednictvim dotaznikl. Tyto dotazniky jsou anonymni a jsou vyhod-

nocovany jednou za pul roku odpovédnou osobou.

Ukazka dotazniku pro pacienty zdravotnického zafizeni se nachazi v pfiloze di-

plomové prace.

7.9.2 Interni audit

Zdravotnické zafizeni zavedlo provadéni internich auditd v pravidelnych rocnich
intervalech, aby ziskalo informace o tom, zda systém managementu kvality odpo-
vida vlastnim pozadavkim organizace, pozadavkum dle normy ISO 9001:2016 a
zda je efektivné zaveden a udrzovan. Interni audity se pfed implementaci systému

managementu kvality neprovadély.

Cely proces interniho auditu je fadné nastaven, dokumentovan, realizovan a vy-
hodnocen. Jsou stanoveny metody provadéni auditu, jejich Cetnost, odpovédnost

za provedeny audit, forma vedeni auditu a jeho zaznam.

Kazdy audit ma stanoven jednoznacna kritéria, podle kterych audit probiha, a take
konkrétni pfedmét auditu. Kritéria a pfedmét jsou auditordm i auditovanym znamy,

aby se mohli na audit pfipravit.

Zjisténi z internich auditd je nastrojem pro vhodnou napravu, pfijeti napravnych
opatfeni a nasledné zlepSeni auditovaného procesu.

7.10 Externé poskytované produkty a sluzby

Zdravotnické zafizeni musi zajistit, aby externé poskytované produkty a sluzby
odpovidaly pozadavkim normy ISO 9001:2016 a musi urcit zpUsoby Fizeni, které

se maji pouzit u:
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e produktu a sluzeb poskytovanych externimi poskytovateli, které jsou uréeny
pro zaclenéni do vlastnich produktd a sluzeb
e sluzby poskytované externimi poskytovateli urCené pro pacienty

v zastoupeni zdravotnického zafizeni

procesy zajisStované externimi poskytovateli na zakladé rozhodnuti zdravotnického
zafizeni. (Hnatek et al., 2016, s. 93)

Zdravotnické zafizeni nema stanoveny zadné konkrétni odpovédnosti a pravomoci
pfi vybéru a vyuzivani produktl a sluzeb od externich poskytovatell. V nasledujici
kapitole je navrzeno feSeni, které by mélo byt zavedeno v ramci implementace
managementu kvality i z davodu zefektivnéni fungovani procesli a poskytovani

péce ve zdravotnickém zafizeni.

7.10.1 Navrzeni fizeni externé poskytovanych produkti a sluzeb

Zdravotnické zafizeni vyuziva produkty a sluzby od externich poskytovatell a je
proto nutné urcit a vyuzit konkrétni kritéria pro hodnoceni, vybér, monitorovani
vykonnosti a opakované hodnoceni. Externi poskytovatelé musi poskytovat pro-
dukty Ci sluzby, které jsou v souladu s pozadavky zdravotnického zafizeni. Tyto
poskytované produkty a sluzby nesmi nepfiznivé ovlivnit poskytovanou péci paci-
entlim. Zdravotnické zafizeni je zodpovédné za kvalitu poskytované péce, a proto
je dulezité spolupracovat s externimi poskytovateli, ktefi dodaji kvalitni produkty a

sluzby podle potfeb a pozadavku organizace.

Zdravotnické zafizeni nema vydan zadny konkrétni dokument upravujici nakup,
distribuci a poskytovani sluzeb od externich poskytovatell. Je nutné zavedeni
smérnice pro nakupovani a vybér externiho poskytovatele, ktera upravuje a popi-
suje odpovédnosti a pravomoci konkrétnich osob, které jsou zodpovédné za na-

kup produktd, jejich kvalitu a kvalitu poskytovanych sluzeb.

Konkrétni sluzby od externich poskytovatell je vhodné rozdélit podle toho, jak sil-
né ovliviuji kvalitu poskytovanych sluzeb. Toto rozdéleni je uvedeno v nasledujici

tabulce.
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Produkty a sluzby silné ovliviujici po- | Nakup materialu

skytovanou péci Nakup potravin

Dovoz kysliku

Produkty a sluzby stfedné ovlivhaujici | Doprava pacienta

poskytovanou pédi Pradelna

Produkty a sluzby neovlivhujici posky- | BezpeCnost a ochrana zdravi pfi praci

tovanou péci Odvoz odpadu

Tabulka 6 — Rozdéleni sluzeb od externich poskytovatell (vlastni zpracovani)

Mezi zdravotnickym zafizenim a externim poskytovatelem musi byt vytvorena do-
hoda, jak budou zajistény metody kontroly, ovéfovani a monitorovani provadéni
poskytovanych sluzeb. Mél by byt vytvofen smluvni vztah s externim poskytovate-
lem na zakladé smérnice zdravotnického zafizeni, ktera upravuje konkrétni pravi-
dla pro vybér, kontrolu a monitorovani poskytovanych cinnosti. Proto by bylo

vhodné zavedeni konkrétni smérnice upravujici tyto procesy.

7.10.1.1 Nakup materidlu a sluzeb

Stézejnim ukolem nakupu materialu a sluzeb je zabezpecit potfebny material pro
poskytovani sluzeb v poZadovaném mnozZzstvi, v pozadovaném casu s vynalozZe-
nim co nejnizsich nakladd.

Predpokladem uspéchu pfi nakupu materialu a sluzeb je dokonala znalost trznich
parametrt, tzn. dodavatele, odbératele, pfipadné zprostfedkovatele. Pracovnik
nakupu by mél umét vybrat vhodného dodavatele, se spolehlivymi dodavateli vy-
tvaret dlouhodobé vztahy, navazovat s nimi osobni kontakt a byt s nimi ve spojeni.
Jako vhodny zpUsob se jevi vytvoreni informacniho systému s databazi vhodnych
dodavatelu a jeho pravidelna aktualizace. (Rushton, Croucher a Baker, 2017, s.
378)
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Nakup materialu a sluzeb je provadén v souladu s pfisluSnymi ujednanimi zakona
¢. 89/2009 Sbh., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpist, zakona C&.
137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjSich predpist, zakona ¢.
378/2007 Sb., o IéCivech, ve znéni pozdéjSich predpisl, a ze zakona €. 268/2014

Sb., o zdravotnickych prostfedcich.

7.10.1.2 Vybér dodavatelu

Velkou dulezitost v procesu nakupu ma vybér dodavatelt. V prvni fazi je nutné
sestavit seznam moznych dodavatell pro ty polozky, které se nakupuji. PFi vybéru
dodavatell pro novou zakazku je vhodné vytvofit novy seznam. Tim se vytvafi
budouci databaze dodavatell, do které se ukladaji pribézna hodnoceni. Do této
databaze se vkladaji vSechny dostupné udaje a ziskana data z oblasti zasobovaci
logistiky. (Hadek, 2008, s. 45)

PFi hodnoceni dodavatelu je nutno stanovit, ktera kritéria budou pro nakup daného
zdravotnického zafizeni rozhodujici. Mze to byt jakost, cena, kvalita, servis, spo-

lehlivost apod.

7.10.1.3 Smérnice

Jednotny systém fizeni nakupu zbozi a sluzeb v&etné posuzovani a vybéru doda-
vatell by bylo v daném zdravotnickém zafizeni vhodné upravit smérnici. Soucasti
této smérnice by mohly byt jednotné formulare vztahujici se k druhu nakupu a do-
poruCenych postupu, objednavce, seznamu hodnocenych dodavatelli, hodnoceni
zpusobilosti dodavatele, hodnoceni spokojenosti s dodavatelem, reklamacnimu

protokolu.

V ramci tohoto dokumentu kromé shora uvedenych oblasti doporucuji zakotvit i
kompetence a odpovédnost jednotlivych zaméstnancl a stanovit zpusob kontroly
dodrzovani smérnice prostfednictvim manazera kvality, pfip. interniho &i externiho

auditora.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 72

8 ZHODNOCENI IMPLEMENTACE SYSTEMU MANAGEMENTU
KVALITY

V projektu diplomové prace byly zavedeny konkrétni kroky pro implementaci sys-
tému managementu kvality a navrhnuty konkrétni opatfeni podle normy ISO
9001:2016. V nasledujici tabulce jsou pfehledné shrnuty vypracované a zavedené

zmény a nové pozadavky, které jsou nutné pro uspésné absolvovani certifikacniho

procesu.

Zmény a nové pozadavky Vyhodnoceni

Stanoveni konkrétnich cilt SpInéno — kapitola 7.1.1

Splnéno — kapitola 7.1.3. a 7.1.4.
Splnéno — kapitola 7.1.2.
SpInéno — kapitola 7.1.5.
Splnéno — kapitola 7.2.

v P v e

Uréeni pravomoci a odpovédnosti Splnéno — kapitola 7.3.1.

Vyhodnoceni a feseni rizik Splnéno — kapitola 7.4.

Zavedeni jednotné dokumentace Splnéno — kapitola 7.7.
Zavedeni procesni mapy SpInéno — kapitola 7.8.
Zavedeni hodnoceni Splnéno — kapitola 7.9.

Externi poskytovani sluzeb Je navrzeno reSeni, ale neni zavedeno

Kapitola 7.10.1.

Tvorba priruc¢ky kvality Neni zcela spInéno a zavedeno

Tabulka 7 — Zhodnoceni implementace systému managementu kvality (vlastni

zpracovani)
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ZAVER

Hlavnim cilem diplomové prace bylo vytvofeni projektu zavedeni managementu
kvality podle normy ISO 9001:2016 v konkrétnim zdravotnickém zafizeni, ve kte-
rém se zadnym systémem kvality nefidi. Projekt se sestaval z navrzeni a imple-
mentovani konkrétnich opatfeni, které predstavovaly zasadni zmény v chodu
zdravotnického zafizeni. Implementace systému kvality klade velké naroky na ve-
deni zdravotnického zafizeni, které muselo urcit a pochopit kontext organizace,
politiku tohoto zafizeni, stanovit si jasné cile a pohlédnout na zdravotnické zafize-

ni jinym pohledem nez pohledem ekonomickych vysledku.

Teoreticka Cast prace, tykajici se zvoleného tématu kvality, byla vypracovana jako
podklad pro praktickou €ast, kterou tvofi projekt vytvofeni a implementovani kon-
krétnich zmén ve zdravotnickém zafizeni. Vybrané zdravotnické zafizeni bylo po-
drobeno dikladné analyze pomoci analyticko-syntetickych metod, které identifiko-
valy konkrétni oblasti v chodu organizace uréené k Upravam. Soucasti prace byla
vytvofena SWOT analyza, ze které vychazely dalSi potiebné kroky. Vysledkem
praktické Casti prace bylo vytvoreni jednotlivych krokd pro zavedeni systému kvali-
ty, pfipadné navrhy pro zavedeni naslednych krokl vhodné pro zdravotnické zafi-

v s

zeni s ohledem na jeho nynéjsi situaci.

Dulezitym krokem bylo seznameni vedeni zdravotnické organizace s pozadavky
normy ISO 9001:2016, a nasledném rozkliCovani hlavnich postup, tykajici se za-
vedeni systému kvality do chodu organizace. Pfednim ukolem bylo vytvofeni poli-
tiky kvality, ur€eni konkrétnich cill, byly stanoveny hodnoty, vize, mise a poslani
zdravotnického zafizeni a zaCala se vypracovavat pfirucka kvality, ktera je stézej-
nim dokumentem zavedeného systému kvality. Soucasti navrzenych a implemen-
tovanych kroku bylo vytvoreni konkrétnich dokumentd a smérnic, které jsou vypra-

covany podle pozadavkd normy ISO 9001:2016.

V posledni kapitole diplomové prace je v prehledné tabulce vyhodnoceno splnéni
konkrétnich pozadavkl v ramci implementace systému kvality. VSechny potiebné
kroky k zavedeni celého systému jeSté nejsou spinény, je dlleziti zavedeni smér-
nice o poskytovani sluzeb od externich dodavatel(, ktera je navrzena ve spolupra-
ci s vedenim a je snahou jeji zaClenéni do chodu organizace. Zavadéni systému

kvality je nyni v kompetenci feditele zdravotnického zafizeni. Nyni se uvaZuje o
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zfizeni mista manazera kvality, ktery by odpovidal a kontrolovat cely systém kvali-

ty v ramci zdravotnické organizace.

Nebylo snadné zavadéni konkrétnich krokl ve zdravotnickém zafizeni v této dobé,
kdy byla uzaviena veSkera oddéleni po dobu dvou mésict. Vedeni organizace
vyvinulo velkou snahu o dodrZeni ¢asového planu a zavadéni potfebnych ukon(
v ramci implementace systému kvality. V&fim, Ze projekt diplomové prace bude
vyuzit a povede k uspésSnému zavedeni systému kvality do zdravotnického zafize-

ni a nasledné k uspésnému certifikacnimu procesu.
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PRILOHA 1: DOKUMENTACE PADU PACIENTA

Stitek: Oddéleni:

Datum a hod. padu/irazu: ......c.cccviiiiiiiiiiiiiiiniae, Misto padu/ {razu

PSYCHICKY STAV POHYBLIVOST

[ ] klidny [ ] pohyblivy (mobilni)
[ ] neklidny [ ] dopomoc
[ ] orientovany [ ] lezici pohyblivy
[] dezorientovany [] lezici nepohyblivy (imobilni)
[ plagtivy
[] bezvédomi
[ ] jiny, uvedte:

KOMPENZACNi POMUCKY UZIVANE LEKY
[ ] bryle [ ] hypnotika
[] vozik [] sedativa
[] kongetinova nahrada [] analgetika
[] choditko [] kardiovaskularni léky
[ ] naslouchadlo [ ] PAD, inzulin
[ ] berle [ ] antiepileptika
O] jine:
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[ ] pocit slabosti
[] zavrate

[ ] nevolnost

[ ] nepamatuje si

[] jiné:

vstavani z luzka

opieni se o nestabilni oporu
z nahle vzniklé situace
uklouznuti

poziti alkoholu, drog

I I A N A A

jiné:

[ ] naoddéleni:
[ ] na pokoji &.:

[ ] jinde:

pad z luzka (pFicina)............................ ...

[ ] lékar

[ ] sestra
[ ] jiny pacient
[ ] druha osoba

[ ] nikdo

[ ] ne&kdo z personalu
[] jiny pacient
[ ] pacient osobng

[ ] jinak:
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[ ] vnormé [] TK: [ ] NE [ ] klidny

[] bledy L] P [] ANO [] neklidng

[ ] opoceny L] dech: [ ] jaka: [ ] orientovany
[ ] saturace O.

[ ] dusny 0 [] dezorientovany
[] [ plactivy

[ ] bez zranéni [ ] kde: [ ] bezvédomi

[ ] poranéni [] jiny, uvedte:

] jaké

VYSETRENI/OSETRENI LEKAREM OSETRENI SESTROU

NAPRAVNA/PREVENTIVNI OPATRENI

SEPSAL: «cuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieicecaeae, DATUM:

PODPIS LEKARE + RAZITKO:
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11.

12.

13.
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PRILOHA 2: UKAZKA DOKUMENTACE
Pokyny pro pacienty €. 1

ZAVAZNE POKYNY PRO PACIENTY

Po dobu pobytu v nasem tustavu o Vas pecuje tym slozeny z Iékait, sester a ostatnich zdravotnic-
kych pracovniktl, ktery urcuje 1écebny postup. Za oSetiovatelskou péci odpovida kolektiv sester
pod odbornym vedenim stani¢ni a vrchni sestry.

Mate moznost ulozit si své osobni véci do Satny zdravotnického zatizeni. Za ptipadnou ztratu
véci, které si ponechate u sebe, zatizeni neruci. Mate také moznost ulozZeni vétsi financni castky a
cennosti do trezoru zdravotnického zatizeni. Za ptipadnou ztratu cennosti nebo penéz, které si
ponechate u sebe, zafizeni neru¢i. V nasem zafizeni neni piipustné uchovavat zbrané (stielné
zbrang, slzny plyn, noze, atd.).

Je zakdzano pouZivat vlastni elektrické pfistroje a zafizeni. Jednd se zejména o: lednici, rychlo-
varnou konvici, ponorné varice, elektricka topidla a pfimotopy, a jiné.

O ptinesenych lécich informujte 1ékate, ktery rozhodne, zda tyto 1éky odevzdate na oddéleni do
uschovy.

Vymeéna lozniho 1 osobniho pradla se provadi podle potfeby, minimalné jedenkrat tydné. V naSem
zafizeni pacienti nenosi civilni obleceni. Jsou oble¢eny do vlastnich ¢i ustavnich pyzam, no¢nich
kosil popft. zupanii.

Udrzujte Cistotu na pokojich, chodbach, zdchodech a v koupelndch. Neodhazujte odpadky na
zem, neodhazujte zbytky jidel do klozetovych mis. Dodrzujte tiidéni odpadki. Setiete wistavni
zarizeni.

Stravu a dietu Vam urcuje Vas oSetiujici 1ékar. Je ve VaSem vlastnim z4jmu, dodrzovat dietni
doporuceni a nenarusovat pribéh Ié¢eni. Lezicim nemocnym se strava podava u ltizka. Chodici
nemocni se stravuji v prostorech k tomu urcenych. Dle potifeby je moznost ukladani jidla
v podepsaném obalu do lednice pro pacienty, ktera je umisténa na chodbé odd¢€leni. Lednice se
minimalné¢ jedenkrat tydné kontroluje, proslé potraviny jsou likvidovany. Neni pfipustné, uchova-
vat jidlo podléhajici zkédze v nocnich stolcich a je zakazano ukladat potraviny na vnitinich 1 ven-
kovnich parapetech.

Je zakdzano pfinaSet a pozivat v naSem zafizeni alkoholické néapoje vSeho druhu a uzZivat
navykové latky. Poruseni tohoto zdkazu bude povazovano jako hrubé poruseni lé€ebného rezimu
a bude diivodem k ukonceni hospitalizace.

Koufeni je v naSem zafizeni zakdzdno, mimo venkovni prostor k tomu uréeny. PoruSeni tohoto
zékazu bude povazovano jako hrubé poruseni 1é¢ebného rezimu a mtize byt divodem k ukonceni
hospitalizace.

Neruste ostatni nemocné, od 22:00 hod. do 06:00 hod. ranni musi byt dodrzovan noc¢ni klid. Ve
21:00 hod se uzamyka budova, odemyka se v 05:00 hod.

Opustit aredl nemocnice nelze bez fadné vyplnéné propustky a bez védomi slouZzici sestry a
oSetfujicitho 1ékafe. Poruseni tohoto zdkazu bude povazZovano jako hrubé poruSeni lécebného
rezimu a muze byt diivodem k ukonceni hospitalizace. Propustky jsou schvalovany pouze ve
vyjimeénych situacich.

Navstévy jsou povoleny denné od 10:00 — 18:00 hod., mimo tuto dobu pouze po domluvé
s personalem.

Telefonicky kontakt s rodinou je vyjime¢né mozny prostiednictvim sluzebniho telefonu
zdravotnického personalu, nebo samoziejmé kdykoli pomoci svého mobilniho telefonu.



14.

15.

16.

17.

18.
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Informace o zdravotnim stavu nemocnych podava oSetfujici 1ékat pouze osobam dle ptani
nemocného (uvedenych a Vami podepsanych v pfislusném piijmovém dokumentu).

Jste-li véfici, umoznime Vam navstévu knéze u luzka nebo ve vyhrazenych prostorech k tomu
uréenych.

V prabéhu hospitalizace je Vam k dispozici, pro feSeni Vaseho socidlniho zazemi, socialni
pracovnice. Socidlni péCe spociva i ve snaze zajistit naslednou potiebnou péci.

Pti propousténi Vas lékat a zdravotni sestra pouci o dalsim lécebném rezimu, kontrolnim
vySetfeni a preda Vam propoustéci zpravu. Zpravu predlozte obvodnimu I€kati do 3 dnti po ukon-
¢eni hospitalizace.

Své prani a stiznosti mizete prednést osetiujicimu l€kati, stani¢ni ¢i vrchni sestfe, nebo vyuzit
schranku k tomu urcenou.
Revize 09.05 2019 Stran celkem 2

Vypracoval:
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PRILOHA 3: DOTAZNIK ZDRAVOTNICKEHO ZARIZENI

DOTAZNIK
Vazena pani, Vazeny pane,

nas lécebny ustav ma snahu poskytnout co nejvyssi uroven zdravotni a oSetfovatelské péce.
V4as pobyt Vam v nasem zatizeni chceme co nejvice zptijemnit, a proto bychom Vas radi

pozadali o spolupraci a vyplnéni tohoto dotazniku.

Vase pfipominky a podnéty jsou pro nas velmi dilezité. Dotaznik je anonymni a zarucuje
naprostou diivérnost.

Dékujeme za spolupraci, kterd ptinese prospéch vSem pacientiim, ktefi jsou oSetfeni nebo
lé¢eni v nasi nemocnici.

1. Mij vztah k nemocnici

a) [] hospitalizovany pacient b) [] ambulantni navstéva ordinace

¢) [ navstéva

2. Jsem

a) ] Muz b) (] Zena

3. Navstéva v naSem zarizeni

a) [] Prvni b) [ ] Opakovana

4. Pristup lékaru hodnotim

a) [] Laskavy a vstiicny b) [] Privétivy, ale neméli dost ¢asu

¢) [l Bez zajmu o pacienta d) [] Byli neochotni

5. Pristup zdravotnich sester hodnotim

a) [] Laskavé a vstiicné b) [] Privétivé, ale nemély dost ¢asu

¢) [ Bez zajmu o pacienta d) [ Byly neochotné
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6. Pristup pomocného personalu hodnotim jako

a) [] Ochotny b) [] Svédomity, ale bez zajmu

¢) [1 Neochotny

7. Pristup socialnich pracovnic hodnotim jako

a) [] Ochotny a vstiicny b) [] Dobry, ale neméli dost ¢asu

¢) [] Neochotny

8. Informace od lékaia o zdravotnim stavu a nasledné 1é¢bé jsou

a) [] Dostate¢né b) [ ] Uspokojivé

¢) [1 Nedostate¢né

9. Uroveii hygieny hodnotim jako

a) [] Velmi dobra b) [] Dostacujici

¢) [ Nedostacujici

10. Jak hodnotite pobyt v nasem zarizeni

a) [] Vyborné b) [] Dobte

¢) [L] Nic moc d) [ Spatng

11. Urovein stravovani

a) [] Velmi dobra b) [] Dostacujici

¢) [] Nedostacujici

12. V pripadé. ze by jste potieboval/a nemocnic¢ni péci, chtél/a by jste se 1éCit
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a) [] Opét v nasem 1éCebném tstavu

b) [] V jiném nemocni¢nim zafizeni

13. Pokud mate jakékoliv pripominky ¢i komentare, upozornéni na nedostatky, uved’-

te je prosim na nasledujici Fradky

Velmi dékujeme za Vasi ochotu a Vs Cas, ktery jste vénoval/a tomuto dotazniku, ktery je

zaméteny na zlepSeni naSeho zafizeni.

Revize 26.3.2019 Stran celkem 3

Vypracoval:



