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Formulace a úvod do problému  

 Téma mé diplomové práce vychází z konkrétní potřeby nestátní zdravotnické 

laboratoře, pro kterou pracuji jako manažer kvality.  

 Od prosince 2009 je naše laboratoř akreditována podle normy ČSN EN ISO 15 189. Podle této 

normy máme zaveden systém managementu kvality, který dodržujeme a jehož zásady v praxi 

uplatňujeme. Během roku dochází k pravidelným a plánovaným kontrolám plnění prvků této normy, 

převážně formou interních auditů. Pravidelně jedenkrát ročně je provedeno tzv. Přezkoumání 

vedením (čl. 4.15 normy), jehož cílem je identifikovat a odstranit slabá místa v procesech laboratoře 

tak, aby byly tyto procesy trvale zlepšovány. Vstupem pro poradu k přezkoumání systému 

managementu kvality jsou vypracované analýzy a další vyžadované informace, které připravuje 

manažer kvality a pověření pracovníci. 

 Jednou z analýz, která má pro zdárný výstup velký význam, je analýza dotazníků 

spokojenosti pacientů se službami laboratoře. Doposud jsme však v naší laboratoři tuto 

analýzu neprováděli a číselné údaje (v %) jsme získávali pouze na základě sebehodnotícího 

dotazníku, kde jsme si sami přiřadili body za zahrnuté oblasti - změny v objemu vyšetření, 

pochvaly od zákazníků, množství a druhy přijatých stížností a reklamací od zákazníků, 

přírůst nových zákazníků. Tento systém sebehodnocení však nadále neshledáváme 

jako dostačující, a proto jsme si provedení analýzy spokojenosti pacientů stanovili 

jako jeden z cílů kvality pro rok 2011. 
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 Teoretická část mé diplomové práce se bude opírat o zavedený systém řízení kvality. 

Vycházím z předpokladu, že kvalita služby je jedním z určujících faktorů spokojenosti 

pacienta. V úvodu představím mezinárodní akreditační standardy a standardy ČIA, čímž 

poskytnu práci širší rozměr. Dále se blíže zaměřím na normu 15 189 a 9001, běžně 

využívanou v laboratorní praxi. V kapitole II obrátím svou pozornost k produktu laboratoře 

a dále plynule navážu na osobu pacienta jako prioritního zákazníka laboratoře.  

 Na teoretickou část naváže část praktická, jejímž stěžejním pilířem je kvantitativní 

výzkum vedený pomocí dotazníkového šetření. Cílem výzkumu je změřit kvalitu zdravotní 

péče na základě spokojenosti pacientů s konkrétním zdravotnickým zařízením. 

 V loňském roce (2010) vyhlásila bývalá ministryně zdravotnictví Dana Jurásková 

projekt Kvalita očima pacientů, díky němuž mohou zdravotnická zařízení získat "Certifikát 

Spokojený pacient". Projekt je koncipován převážně pro nemocnice a rehabilitační ústavy.  

V tomto projektu jsem našla inspiraci a vidím smysl v tom, aby byl podobný výzkum 

koncipován také pro zdravotnické laboratoře, které mají - v rámci akreditačních požadavků 

- povinnost vyhodnocovat spokojenost zákazníků.  

 V praktické části popíšu volbu a metodu výzkumu, provedu analýzu dotazníkového 

šetření a shrnu získané poznatky. Na základě získaných poznatků navrhnu možné změny  

a implementuji systém zavedení pravidelného šetření spokojenosti zákazníků do provozu 

laboratoře. 

Kvantitativní výzkum – dotazníkové šetření zaměřeno na pacienty – měření 

potřeb a spokojenosti zákazníků s poskytovanými službami. 

Laboratoř v současné době spolupracuje cca se 60 lékaři (praktičtí i specialisté),  

ve spádové oblasti s cca 56 000 obyvateli, žijícími ve 3 městech nad 10 000 obyvatel 

a v cca 15 vesnicích s počtem obyvatel 200 a více. Dotazník bude distribuován pacientům, 

kteří jsou našimi zákazníky. Dotazník bude distribuován pacientům v čekárně laboratoře, 

během jejich čekání na vyšetření.  

Dotazník bude zjišťovat tyto oblasti: pacientovu zkušenost s laboratoří; informace  

o vyšetření získané od lékaře; komunikaci se zdravotnickým personálem.  

Předběžné hypotézy:  

 Pacientova kladná zkušenost při kontaktu s laboratoří pozitivně ovlivňuje 

jeho spokojenost.  

 Okolní prostředí a prostorové uspořádání zařízení ovlivňují pacientův názor  

na kvalitu poskytované péče. 
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 Osobní přístup personálu a vzájemná komunikace posilují pacientovu 

důvěru ve kvalitu zdravotnického zařízení. 

 Pacient není informován o probíhajícím laboratorním vyšetření.  

 Pacient neví kde a jak potřebné informace získat.  

 

Předpokládaná struktura práce:  

Úvod 

Teoretická část 

 I. Systém řízení kvality ve zdravotnictví  

  I.1 Mezinárodní akreditační standardy 

  I.2 Akreditační standardy Českého institutu pro akreditaci  

  I.3 Standardy mezinárodní organizace pro normalizaci  

   Norma ČSN EN ISO 15 189  

   Norma ČSN EN ISO 9001  

 II. Produkt jeho realizace  

  II.1 Požadavky týkající se produktu  

  II.2 Výroba a poskytování služeb 

  II.3 Validace procesů výroby a poskytování služeb  

  II.4 Nabídka produktu  

  II.5 Ochrana produktu 

 III. Pacient jako zákazník  

  III.1 Specifika pacienta jako zákazníka ve zdravotním systému - jeho role 

  III.2 Procesy týkající se zákazníka 

  III.3 Komunikace se zákazníkem  

   III.3.1 Úloha a význam informací podávaných zákazníkovi 

  III.4 Spokojenost pacienta jako jeden z ukazatelů kvality zdravotnického zařízení  

Praktická část 

 I. Představení a volba metody výzkumu 

 II. Analýza dotazníkového šetření zaměřeného na pacienty laboratoře 

 III. Shrnutí získaných poznatků  

 IV. Návrh možných změn, na základě výstupů z dotazníku 

Závěr  

Seznam použité literatury 
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Příloha č. 2:  

Spokojenost pacientů s kvalitou laboratoře Biovrana s.r.o.  
 
Vážená paní, Vážený pane,  
ráda bych Vás požádala o vyplnění tohoto dotazníku, jehož cílem je zjistit Vaši spokojenost 
s kvalitou služeb poskytovaných laboratoří Biovrana s.r.o.. Tento dotazník je ANONYMNÍ a Vaše 
účast ve výzkumu je zcela dobrovolná. Údaje, touto cestou od Vás získané, použijeme 
ke zkvalitnění naší práce a poskytovaných zdravotnických služeb. Výstupy z výzkumu budou 
využity také v rámci zpracování diplomové práce na FHS UK. 
Názory Vás – našich pacientů - jsou pro nás velmi důležité a mohou pomoci výrazně ovlivnit 
kvalitu našich služeb. Vyplněný dotazník vhoďte prosím do schránky na dotazníky u laboratoře.  

 
Za Váš čas předem děkujeme.    Za laboratoř Biovrana s.r.o.,  

       Magdaléna Čajková, manažerka kvality 
       email: laboratorveseli@seznam.cz  
 
1. Údaje o Vás  
Pohlaví:   žena   muž 

Věk:    do 20  21-35  36-45  46–60   60 a více 

Nejvyšší vzdělání:  základní  vyučen   SŠ s maturitou  VOŠ  VŠ  

 

2. Jaký je důvod Vašeho dnešního vyšetření v laboratoři? 

 prevence   kontrola     pravidelné monitorování mého zdravotního stavu 
akutní zhoršení mého zdravotního stavu     jiný důvod ……………………………….......... 

 

3. Kolikrát, během posledního roku, jste byl/a vyšetřen/a v naší laboratoři?  

 jsem vyšetřován poprvé   jsem zde podruhé  jsem zde potřetí   více než třikrát 

 

4. V rámci procesu dnešního laboratorního vyšetření:  

- Vám byl proveden odběr krve sestrou v ambulanci   ANO    NE  

- Vám byl proveden odběr krve v laboratoři    ANO    NE 

- jste poskytl/a vzorek moči     ANO    NE  

- jste si přinesl/a Vaše vzorek/y (moči, krve, stolice)osobně   ANO    NE  

- jste si vyzvedl/a Váš výsledek vyšetření osobně  ANO    NE 
 

 

5. Jak hodnotíte laboratoř Biovrana s.r.o. v následujících 11 oblastech?  

Zaškrtněte odpověď na škále 1 - 5, kde 1 znamená ANO a 5 NE (hodnocení jako ve škole). 

 
1.  

Ano 
2.  

Spíše  
Ano 

3.  
Nevím 

4.  
Spíše 

Ne  

5.  
Ne 

1. V budově se dají snadno najít prostory laboratoře  1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 
2. Prostředí čekárny u laboratoře mi vyhovuje 1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 
3. Jsem spokojen/a s čistotou čekárny u laboratoře 1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 
4. Na toaletách u laboratoře bylo čisto 1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

mailto:laboratorveseli@seznam.cz
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5. Soukromí při odběru vzorku moče na toaletě je 
dostatečné 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

6. Čekací doba před odběrem vzorku v laboratoři je 
pro mne přijatelná 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

7. Jsem spokojen/a s vybavením odběrové místnosti 
v laboratoři  

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

8. Jsem spokojen/a s provedením odběru vzorku 
krve 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

9. Při odběru vzorku krve jsem měl/a pocit 
dostatečného soukromí  

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

10. Při odběru vzorku krve se mnou zdravotnický 
personál dobře komunikoval 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

11. Čekací doba na výsledek pro mne byla přijatelná 1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 
 
6. Prosím ohodnoťte, jak souhlasíte nebo nesouhlasíte s následujícími výroky.  
Označte odpověď na škále 1-5, kde 1 znamená naprosto souhlasím a 5 naprosto nesouhlasím. 
 

 
1. 

Naprosto 
souhlasím 

2. 
Souhlasím 

3. 
Těžko 

říci 

4. 
Nesouhlasím 

5. 
Naprosto 

nesouhlasím 
Pracovníci laboratoře 
se mnou jednali laskavě 
a vstřícně 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

Jsem spokojen s komunikací 
mezi mnou a pracovníky 
laboratoře 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

Na dotazy jsem dostal/a 
uspokojivou odpověď 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

Laboratoř bych doporučil/a 
rodině i přátelům 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

Důvěřuji laboratoři, že mi 
vyšetření provede kvalitně 

1□ 2□ 3□ 4□ 5□ 

 
 
7. Během Vašeho vyšetření Vás zdravotní pracovníci informovali o jeho průběhu.  
Odpovězte prosím na následující otázky a vyberte, kdo konkrétně Vás informoval? Vyberte 
z následujících možností: Nikdo, Někdo jiný (+ doplňte kdo), Já sám, Personál laboratoře, Sestra, 
Lékař  
 

 Nikdo 

Někdo 
jiný, 

doplňte 
kdo 

Já 
sám 

Personál 
laboratoře 

Sestra Lékař 

1. Kdo Vám vysvětlil důvod, proč je 
Váš vzorek odesílán na vyšetření 
do laboratoře?  

□ □ □ □ □ □ 

2. Kdo Vás předem informoval, 
že budete dnes poskytovat vzorek 
na laboratorní vyšetření?  

□ □ □ □ □ □ 

3. Informoval Vás někdo 
před odběrem vzorku, jaká pravidla 

□ □ □ □ □ □ 
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musíte dodržet (např. nesnídat, nepít 
kávu aj.)?  
4. Kdo se Vás před odběrem zeptal, 
zda jste tato pravidla dodržel/a?  

□ □ □ □ □ □ 

5. Kdo Vám řekl, jak se dozvíte 
výsledky Vašeho vyšetření?  

□ □ □ □ □ □ 

 
 
8. Hradíte si toto vyšetření sám/sama (samoplátce)?   ANO    NE 
Pokud ANO, je pro Vás cena za toto laboratorní vyšetření přijatelná? (vyjádřete se prosím) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
9. Co by Vám zpříjemnilo návštěvu laboratoře? 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
10. Je něco, co byste nám rád/a vzkázal/a? 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

Děkuji za Vaše odpovědi!  
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Příloha č. 3: Práva pacientů  

Etický kodex práv pacientů 

1. Pacient má právo na ohleduplnou odbornou zdravotnickou péči prováděnou 

s porozuměním kvalifikovanými pracovníky. 

2. Pacient má právo znát jméno lékaře a dalších zdravotnických pracovníků, kteří 

ho ošetřují. Má právo žádat soukromí a služby přiměřené možnostem ústavu, jakož 

i možnost denně se stýkat se členy své rodiny či s přáteli. Omezení takovéhoto způsobu 

(tzv. kontinuálních) návštěv může být provedeno pouze ze závažných důvodů. 

3. Pacient má právo získat od svého lékaře údaje potřebné k tomu, aby mohl před 

zahájením každého dalšího nového diagnostického a terapeutického postupu zasvěceně 

rozhodnout, zda s ním souhlasí. Vyjma případů akutního ohrožení má být náležitě 

informován o případných rizicích, která jsou s uvedeným postupem spojena. Pokud 

existuje více alternativních postupů nebo pokud pacient vyžaduje informace o léčebných 

alternativách, má na seznámení s nimi právo. Má rovněž právo znát jména osob, které 

se na nich účastní. 

4. Pacient má v rozsahu, který povoluje zákon, právo odmítnout léčbu a má být současně 

informován o zdravotních důsledcích svého rozhodnutí. 

5. V průběhu ambulantního i nemocničního vyšetření, ošetření a léčby má nemocný právo 

na to, aby byly v souvislosti s programem léčby brány maximální ohledy na jeho soukromí 

a stud. Rozbory jeho případu, konzultace a léčba jsou věcí důvěrnou a musejí být 

prováděny diskrétně. Přítomnost osob, které nejsou na léčbě přímo zúčastněny, musí 

odsouhlasit nemocný, a to i ve fakultních zařízeních, pokud si tyto osoby nemocný sám 

nevybral. 

6. Pacient má právo očekávat, že veškeré zprávy a záznamy týkající se jeho léčby, jsou 

považovány za důvěrné. Ochrana informací o nemocném musí být zajištěna i v případech 

počítačového zpracování. 

7. Pacient má právo očekávat, že nemocnice musí podle svých možností přiměřeným 

způsobem vyhovět pacientovým žádostem o poskytování péče v míře odpovídající povaze 

onemocnění. Je-li to nutné, může být pacient předán jinému léčebnému ústavu, případně 

tam převezen poté, co mu bylo poskytnuto úplné zdůvodnění a informace o nezbytnosti 

tohoto předání a o ostatních alternativách, které při tom existují. Instituce, která má 

nemocného převzít do své péče, musí překlad nejprve schválit. 

8. Pacient má právo očekávat, že jeho léčba bude vedena s přiměřenou kontinuitou. 

Má právo vědět předem, jací lékaři, v jakých ordinačních hodinách a na jakém místě jsou 

mu k dispozici. Po propuštění má právo očekávat, že nemocnice určí postup, jímž bude 

jeho lékař pokračovat v podávání informací o tom, jaká bude jeho další péče. 
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9. Pacient má právo na podrobné a jemu srozumitelné vysvětlení v případě, že se lékař 

rozhodl k nestandardnímu postupu či experimentu. Písemný vědomý souhlas nemocného 

je podmínkou k zahájení neterapeutického i terapeutického výzkumu. Pacient může 

kdykoliv, a to bez uvedení důvodu, z experimentu odstoupit. Má být poučen o případných 

zdravotních následcích takového rozhodnutí. 

10. Nemocný v závěru života má právo na citlivou péči všech zdravotníků, kteří musí 

respektovat jeho přání, pokud tato nejsou v rozporu s platnými zákony. 

11. Pacient má právo a povinnost znát a řídit se platným řádem zdravotnické instituce, 

kde se léčí (tzv. nemocniční řád). Pacient bude mít právo kontrolovat svůj účet a vyžadovat 

odůvodnění jeho položek bez ohledu na to, kým je účet placen. 

Tato práva pacientů byla prohlášena Centrální etickou komisí Ministerstva zdravotnictví 

ČR za platná dne 25. února 1992.  

Převzato z: Svaz pacientů České Republiky [online]. [cit. 22. 6. 2012]  

Dostupné z: <http://www.pacienti.cz/clanek.php?id=14> 

 

http://www.pacienti.cz/clanek.php?id=14

