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Il SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK
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MPO
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TOP
TQM
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WHO

bezpec€nost a ochrana zdravi pfi praci
Generalni konference pro vadhy a miry
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Evropska unie

Ministerstvo prace a obchodu
provadéci predpis
technicko-organizacni postup

totalni management kvality
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Il PREDMLUVA

Kdyz jsem pted lety poprvé uslySel jako 1ékaf — novopeceny ndméstek pro
1écebnou péci o normach ISO a systémech fizeni jakosti, nedokéazal jsem si pod
témito pojmy piedstavit mnoho konkrétniho. Od té doby jsem potkal dost lidi,
kteti plynule vykladali o kvalité ¢i systémech jakosti a pfitom uz z prvni véty
bylo ziejmé, ze piili§ nevédi, o c¢em hovoii. Protoze jsem zpocatku byl ve stej-
né situaci a necitil jsem se ve své kizi, kdyz jsem zachycoval v lepSim ptipade
shovivavé, v hor§im utrpné pohledy téch, ktefi videli, jak vzdélan v této oblas-
ti jsem, byl jsem nucen se rychle zorientovat. Nebylo to viibec jednoduché. Ne
proto, ze by pfeéteni norem, byt tehdy jen v originale, bylo ptekazkou, ale
piedevsim proto, Ze bylo obtizné si predstavit konkrétni napln téchto norem
v nemocnici a knizka, jako je tato, neexistovala.

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

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

Ve zdravotnictvi je situace velmi specifickd. Vlastni jadro ¢innosti — 1éceni
pacientll — nelze té€sné svazat vyrobnimi postupy. Léceni je uménim s vyuzitim
védy a intuice, vyvérajicim ze vztahu mezi pacientem a Ié¢katfem, z lidskosti,
z porozuméni, z odpovédnosti a profesni etiky. Nejexaktnéjsi slozka — véda —se
zase piekotné vyviji a moznosti mediciny narazeji dnes a denné na ekonomic-
ké moznosti statu ¢i jednotlivee. O zptsobilosti zdravotnického zafizeni plnit



toto naro¢né poslani se neptesvédéime prohlizenim dokonalych pracovnich
postupti a standardd, ale zjiSténim, Ze v organizaci pisobi kvalifikovani odbor-
nici, kterych je dostatek k jejimu rozsahu ¢innosti a ktefi vyuzivaji ke své
praci odpovidajici technologie; k praci, kterd je efektivné organizovdna maji
dostatek zdrojli, odpovidajici pracovni a lidské podminky véetné ekonomickych
a jejich ovéftitelné vysledky prace odpovidaji vysledkiim obdobnych zatizeni
ve staté, v Evropé a ve svété. Predpoklady pro to pasobit takovym zptiisobem
zjistuje akreditace zdravotnického zatizeni. Uznani, Ze tyto predpoklady jsou
naplnény na konkrétni evropské ¢i svétové tirovni (vétsinou jen pro piislusny
obor ¢i superspecializovanou ¢innost) mize jen mezinarodni systém konsen-
zualné definujici pozadavky, systém prace a méfitelné kvantitativni a kvalita-
tivni vystupy v konkrétnim oboru ¢i podoboru. Toto mezinarodni srovnavani
mize mit riznou podobu, napt. model excellence — EFQM. Na pocatku je vSak
vzdy volba nejvhodnéjsiho akredita¢niho systému a definice celého procesu
vétSinou néjakou mezinarodni odbornou autoritou.

Nez se vSak zafizeni dostane do stavu, ve kterém muzZe jen zacit uvazovat
o podobnych cilech, musi byt ve shodé¢ jak s definovanymi zékladnimi poza-
davky na spravné fungovani kazdé instituce, tak se specifickymi pozadavky na
¢innost zdravotnického zatizeni, zajiStujicimi jeho schopnost uspokojovat
potieby pacientt, klientd a dalSich zainteresovanych stran (statu, zaméstnanct
apod.). V nasSich soucasnych ¢i byvalych statnich ¢i obecnich zafizenich je si-
tuace komplikovana nejenom chybéjici zakladni legislativou, diky niZ u nas
neexistuji jinde obvyklé pravni formy zejména nemocniénich zatizeni, prede-
v§im vSak Casto neutéSenou ekonomickou situaci.

Certifikace zafizeni nebo jeho ¢asti podle norem ISO je pak signalem, ze
pres tuto zatéz se zatizeni Ci jeho ¢ast stala standardné fungujici organizaci.
Oblastmi, kde je tento proces nejdéle, jsou soucasti, které nejvice ptipominaji
vyrobni podniky a kde soucasné€ na jakosti produktu piimo kriticky zavisi
zdravi a Zivoty 1é¢enych pacientti. Jde o transfuzni sluzbu a 1ékarenstvi. A pra-
vé této oblasti je v predkladané publikaci vénovana zvlastni pozornost. V uve-
denych oblastech také o vyznamu certifikace jiz nikdo nepochybuje. Dalsi na
fadu prichazeji laboratofe, obsluzné provozy (Casto stycné oblasti s environ-
mentalnim managementem), fizeni a sprava nemocnic, klinické zkouseni a také
vyuka a vzdélavani.

Pro nékoho je lakavé setrvat na povrchu véci. Neni v podstaté zase nic tak
slozitého ziskat certifikat po Sestimésiénim papirovani, které provozu nic ne-
prinese a které lze ztotoznit se zavedenim jakéhosi obéhu dokumentti. Zv1aste



pokud je mozno na ziskani certifikatu vynalozit statisice az miliony, pak v&tsi-
nu prace odvede externi dodavatel, zaméstnancti se to pfili§ nedotkne a ¢asto
ani netusi, Ze v organizaci k né¢emu doslo. Pro laiky Ize také Sikovné zaménit
cast za celek a po Uspesné certifikaci nemocni¢nich zachodkll vytrubovat do
svéta, Ze jsme vyjime&nou organizaci, ktera predb&hla v cest& do Evropy Ces-
kou republiku. Takové piipady jsou zatim vyjimkou, roztrhl by se vSak s nimi
pytel, kdyby se certifikace stala povinnou. Tim by se jeji vyznam vytratil. Za-
kladnim pfedpokladem tspéchu a nutnou podminkou, kterd musi byt splnéna
predtim, nez do procesu certifikace vstoupime, je svobodné a cilevédomé roz-
hodnuti managementu piesvéd¢eného o prospéchu celého procesu. Ony ukro-
ky stranou k formalni certifikaci, které obcas vidime, dost ¢asto asi vyvéraji
z toho, Ze vedouci pracovnici nemaji v zakladnich pojmech a v této oblasti
vibec jasno. Snaha mit totéz co konkurence, ¢i néco ke chlubeni pak vede
ke hledani snadné cesty. Je dal§im z piinosi této publikace, Ze napomuze ve-
doucim pracovnikim k orientaci a zdkladnimu vzdélani v managementu jakos-
ti. MoZn4, Ze pak fada z nich postoupi déle, k nelehkym tivaham, kde Ze je
misto téchto procest v fizeni nemocnice, jak maji byt zakomponovany do or-
ganizace a predpist k jeji ¢innosti, kde je jejich misto v procesu vyvoje orga-
nizace, jaky je jejich vztah k vnitinim kontrolnim systémiim, administrativnim
postuptim, koncepcim a k ekonomice provozu.

Na tyto otazky ovSem nelze najit odpoveéd’ v zadné piirucce. Jak pristoupi
vrcholovy fidici pracovnik k budovani architektury aspésné a dobie fungujici
organizace, to je jeho nejcennéjsi know-how. Je to determinovano jeho nazorem
na svét, osobnimi fidicimi praktikami a zkuSenostmi, situaci v konkrétni orga-
nizaci, vné&j§imi podminkami a ¢asem, ktery ma k dispozici.

Mistrovstvi v§ak miize vyrust jen ze solidnich zakladi. Preji této knizce,
aby se stala jednim z nich.

V Praze 14. 5. 2003 MUDr. Pavel Horak, CSc.
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Atributem moderni doby jsou jakost a produktivita. V lotiském roce fekl na
jednom zasedani tykajicim se aplikace systémi jakosti v Ceské republice na-
méstek ministra primyslu a obchodu CR doc. Ing. Zden&k Vorlicek, CSc., Ze
nestane-li se zvySovani jakosti a produktivity prace nasim ,,narodnim nabozen-
stvim®, mizeme na piedstavu Ceské republiky jako statu blahobytu zapome-
nout. Nezbyva nez se s timto ndzorem ztotoZnit.

Rada podnikt, pokud se viibec rozhodla podstoupit viechny ,,nepiijemnos-

ti“ souvisejici se ziskanim certifikati jakosti (o oblasti sluzeb a statni spravy
viubec nemluvé), ustrnula u zaramovaného certifikatu jakosti podle norem ISO
fady 9000, ktery si povésil na zed’ své kancelare feditel ptislusného podniku
na odiv navstévnikiim, aniz se cokoliv zdsadniho v Zivoté podniku zménilo.
Duvodi, proc to tak je, je vice a jejich analyza neni pfedmétem této publikace.
Faktem vsak zlstava, Ze ve vyspélém svéte je ziskani certifikatu jakosti pod-
minkou nutnou k udrzeni potebného image toho kterého podniku ¢i zatizeni,
ptipadné statni spravy. Nezistava ale jen u certifikatu. Usili o zvySovani jakos-
ti musi prostupovat cely certifikovany podnik a vSechny jeho ¢innosti. A zde
bych chtél zdlraznit, Ze zvySovani jakosti se netyka zdaleka jen primyslu
a oblasti hospodarské, ale paraleln¢ jde o zvySovani jakosti ¢innosti v oblasti
vetejnych sluzeb (zdravotnictvi, Skolstvi, dopravy atd.)
a organizaci na vstup do EU. Seznamime-li se s dostupnou odbornou literaturou
a se zavéry z riznych evropskych konferenci, 1ze konstatovat, ze zacatek
21. stoleti se bude ve vyspélych zemich vyznacovat promyslenou strategii ja-
kosti vrcholového managementu vSech piednich svétovych vyrobct a firem
pusobicich v oblasti sluzeb, které chtéji obstat ve svétové konkurenci. Takova
strategie je jiz od 70. let 20. stoleti klicem k uspé&Snosti japonskych firem na
svétovych trzich. Jeji absence je naopak vyuisténim do znamych problémi zemi
sttedni a vychodni Evropy. Kvalita by tedy méla byt privodnim jevem a stra-
tegickym cilem jak ¢eského primyslu, tak i organizaci pisobicich ve sluzbach,
a tedy i ve zdravotnictvi.

Mgfeni a fizeni kvality ve zdravotnictvi ma oproti jinym odvétvim vyroby
a sluzeb fadu odlisnosti a s tim spojené ¢asové prodleni. VEtsi diraz na kvalitu
se zde klade az od poloviny 80. let 20. stoleti; v 90. letech se toto téma stalo
pro zdravotni péci prioritnim. Pfed rokem 1989 bylo fizeni jakosti ve zdravot-



nictvi vyrazné limitovano povahou tehdejsiho hospodatského systému zaloze-
ného na centralnim planovani a na objemovych ukazatelich. Po roce 1989
proto bylo nutno v oblasti fizeni kvality pfevzit osvédcené postupy rozvinutych
zemi, zapojit se do pfislusnych forem mezinarodni spoluprace a ziskané po-
znatky co nejrychleji a nejefektivnéji aplikovat. V roce 1990 bylo zaloZeno
ob&anské sdruzeni piisobici v oblasti rozvoje kvality — Ceska spole¢nost pro
jakost, ktera iniciuje a koordinuje rozsahlé aktivity v€etné mezinarodnich vzta-
hii a podili se na tvorbé zasad Nérodni politiky jakosti ptijaté vladou CR.

Predkladana ptirucka je uvodem do otazek kvality sluzeb ve zdravotnictvi
se zaméfenim na problematiku nemocnice. Struéné seznamuje s problémy,
zakladnimi pojmy a feSenim souvisejicim se zabezpeCovanim a zvySovanim
jakosti ve zdravotnickém zatizeni. Je urCena zdravotnickym pracovnikliim,
zumét a chtéji zvladnout jeji Feseni.

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

Hned na za¢atku by mélo byt feéeno, Ze ucelem realizace systému jakos-
ti ve zdravotnickém zatizeni je dosazeni shody v zabezpeCovani jakosti
v ¢innosti tohoto zafizeni s pozadavky pacientd a jinych zainteresovanych stran
(statu, Ministerstva zdravotnictvi, Zdravotni pojis§tovny, zdravotnického per-
sonalu, dodavatelli, zamé&stnavatell pacientt atd.) s pfisluSnymi normami fady
ISO, konkrétné s ISO 9001:2000 Systém managementu jakosti — PoZadavky,
resp. s ISO 9004:2000 Systém managementu jakosti — Smérnice pro zlepSo-
vani vykonnosti. Ziskany certifikat dosvédcuje systematické a priizracné tize-
ni certifikované spolecnosti ¢i zatfizeni zaméteného na neustalé zlepSovani
¢innosti.



Zavedeni systému jakosti ve zdravotnickém zafizeni musi byt vedeno maxi-
malni snahou o:

e zvySeni spokojenosti pacientd

¢ uspokojeni potieb a ocekavani pacientd

e zajisténi kvality a kontinuity vSech ¢innosti

e vneseni v&tsi transparentnosti a efektivity do provoznich ¢innosti ve zdra-
votnickém zafizeni

efektivni vyuzivani finanénich i lidskych zdrojt

prokazovani zplisobilosti plnit pozadavky zédkaznika (pacienta)

interni a externi zhodnoceni této zpusobilosti

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

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

e stanoveni odpovédnosti za vykon téchto ¢innosti

e 7ajiSténi koordinace mezi témito ¢innostmi

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

Je tieba, aby pfijeti systému managementu jakosti bylo strategickym roz-
hodnutim managementu zdravotnického zatizeni. Navrh a uplatnéni systému
tfizeni jakosti ve zdravotnictvi musi byt ovliviiovan ménicimi se potfebami,
konkrétnimi cili a poskytovanymi sluzbami, pouzivanymi procesy a velikosti
a strukturou piislusného zdravotnického zatizeni.






ll 1 CO JE TO JAKOST

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

Existuje definice, ktera pravi, ze jakost je celkovy soubor znaki, které ovliv-
tiuji schopnost uspokojit stanovené a predpokladané potieby (CSN ISO 8402
Management jakosti a zabezpecovani jakosti). Jina odborna definice tvrdi, ze
jakost je schopnost inherentnich znakd vyrobku, systému nebo procesu plnit
pozadavky zakazniki a jinych zainteresovanych stran. Z hlediska zdravotnické-
ho zatizeni lze definovat jakost jako schopnost uspokojit o¢ekavani, potieby
a pozadavky pacientii. Co se tyce kvality sluzby toho kterého zdravotnického
zatizeni, mlize byt vinimani pacientil ovlivnéno napt. tim, jaky pfistup k nim maji
zdravotniCti pracovnici, jaké je prostfedi a atmosféra v daném zatizeni, jak jsou
pacienti a jejich rodiny informovani o jejich nemoci, co s nimi bude atd.

Prohlubujici se konkurence nuti obecné vyrobce a poskytovatele sluzeb
vénovat zvysenou pozornost jakosti. Velmi jim zalezi na tom, aby zakaznik mél
daveéru v to, Ze pravé tento vyrobek a tato sluzba spliuji jeho predstavy a po-
zadavky na jakost. Ty se v mnoha ptipadech mohou ¢asem ménit, a proto je
tfeba pozadavky na jakost periodicky prezkoumavat. Pozadavky mohou zahr-
novat napf. hledisko funkce, vyuzitelnosti, spolehlivosti, bezpe¢nosti, Zivotni-
ho prostfedi, hospodarnosti, estetiky, ale také kvality Zivota, uspokojovani
zakladnich potieb atd.

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



[ ] 1.1 Zasady pro Fizeni jakosti

Chci-li se pokusit o fizeni jakosti, musim vytvofit nastroje potiebné pro regu-
laci procest, které chci ridit. Mohou to byt napt. kontrolni body, kde se vytva-
teji jednotlivé zdznamy o jakosti. Tyto zaznamy pak slouzi k analyzovani pticin
a nasledkd nekvality (chyb, opomenuti, poruseni odpovédnosti, nedodrzeni
standardniho postupu). Na zaklad¢ takovych analyz jsou pak stanovena naprav-
na a preventivni opatieni zabrafiujici oné nekvalit€. Pro regulaci fizenych
procesu a pro jejich analyzovani existuji standardni nastroje statistické regula-
ce platné pro regulaci procesu jak ve vytvareni produkti, tak i v poskytovani
sluzeb. Takze na zavér této kratké kapitoly ta nikoliv posledni zasada:

JAKOST NENi MOZNE V ZADNE ORGANIZACI NARIDIT. TA MUSIi VY-
JiT ZE ZAJMU LIDi A JEJICH AKTIVACE.



