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Formulace a uvod do problému

Téma mé diplomové prace vychazi z konkrétni potieby nestitni zdravotnické
laboratofte, pro kterou pracuji jako manazer kvality.

Od prosince 2009 je nase laboratoi akreditovana podle normy CSN EN ISO 15 189. Podle této
normy mame zaveden systém managementu kvality, ktery dodrzujeme a jehoZz zésady v praxi
uplatiiujeme. Béhem roku dochézi k pravidelnym a planovanym kontroldm plnéni prvka této normy,
prevazné formou internich auditi. Pravidelné jedenkrat rocné je provedeno tzv. Piezkoumani
vedenim (Cl. 4.15 normy), jehoz cilem je identifikovat a odstranit slaba mista v procesech laboratoie
tak, aby byly tyto procesy trvale zlepSovany. Vstupem pro poradu k prezkoumani systému
managementu kvality jsou vypracované analyzy a dalsi vyzadované informace, které pfipravuje
manazer kvality a povéfeni pracovnici.

Jednou z analyz, kterda ma pro zdarny vystup velky vyznam, je analyza dotaznikii
spokojenosti pacientii se sluzbami laboratore. Doposud jsme vSak v nasi laboratofi tuto
analyzu neprovadéli a Ciselné udaje (v %) jsme ziskavali pouze na zaklad¢ sebehodnoticiho
dotazniku, kde jsme si sami pfifadili body za zahrnuté oblasti - zmény v objemu vysetieni,
pochvaly od zakaznikd, mnozstvi a druhy piijatych stiznosti a reklamaci od zakazniku,
pfirist novych zakaznik. Tento systém sebehodnoceni vSak nadéale neshledavame
jako dostacujici, a proto jsme si provedeni analyzy spokojenosti pacienti stanovili

jako jeden z cilu kvality pro rok 2011.



Teoreticka ¢ast mé diplomové prace se bude opirat o zavedeny systém fizeni kvality.
Vychéazim z predpokladu, ze kvalita sluzby je jednim z urcujicich faktorti spokojenosti
pacienta. V ivodu ptedstavim mezinarodni akreditaéni standardy a standardy CIA, &¢imz
poskytnu praci SirSi rozmér. Dale se blize zaméfim na normu 15 189 a 9001, bézné
vyuzivanou v laboratorni praxi. V kapitole II obratim svou pozornost k produktu laboratoie
a dale plynule navdzu na osobu pacienta jako prioritniho zdkaznika laboratote.

Na teoretickou ¢ast navaze ¢ast praktickd, jejimz stézejnim pilifem je kvantitativni
vyzkum vedeny pomoci dotaznikového Setfeni. Cilem vyzkumu je zméfit kvalitu zdravotni
péce na zaklad¢ spokojenosti pacientd s konkrétnim zdravotnickym zatizenim.

V lonském roce (2010) vyhlasila byvald ministryné¢ zdravotnictvi Dana Juraskova
projekt Kvalita o¢ima pacientil, diky némuz mohou zdravotnickd zatizeni ziskat "Certifikat
Spokojeny pacient". Projekt je koncipovan pievazné€ pro nemocnice a rehabilitacni Gstavy.
V tomto projektu jsem nasla inspiraci a vidim smysl v tom, aby byl podobny vyzkum
koncipovan také pro zdravotnické laboratoie, které maji - v ramci akreditacnich pozadavk
- povinnost vyhodnocovat spokojenost zakaznik.

V praktické ¢asti popiSu volbu a metodu vyzkumu, provedu analyzu dotaznikového
Setfeni a shrnu ziskané poznatky. Na zaklad¢ ziskanych poznatkli navrhnu mozné zmény
a implementuji systém zavedeni pravidelného Setfeni spokojenosti zdkazniki do provozu
laboratote.

Kvantitativni vyzkum - dotaznikové Setfeni zaméfeno na pacienty — méfeni
potieb a spokojenosti zdkaznikll s poskytovanymi sluzbami.

Laboratot v soucasné dob¢ spolupracuje cca se 60 lékati (prakticti 1 specialisté),
ve spadové oblasti scca 56 000 obyvateli, zijicimi ve 3 méstech nad 10 000 obyvatel
a Vv cca 15 vesnicich s poétem obyvatel 200 a vice. Dotaznik bude distribuovan pacientiim,
ktefi jsou naSimi zdkazniky. Dotaznik bude distribuovan pacientim v ¢ekdrné laboratote,
behem jejich ¢ekani na vySetieni.

Dotaznik bude zjist'ovat tyto oblasti: pacientovu zkuSenost s laboratofi; informace
o vySetfeni ziskané od 1ékate; komunikaci se zdravotnickym personalem.

Ptedbézné hypotézy:

e Pacientova kladna zkuSenost pfi kontaktu s laboratofi pozitivné ovlivituje
jeho spokojenost.
e Okolni prostiedi a prostorové uspotradani zatizeni ovliviluji pacientiiv nazor

na kvalitu poskytované péce.



e Osobni pfistup personalu a vzajemna komunikace posiluji pacientovu
divéru ve kvalitu zdravotnického zatizeni.
e Pacient neni informovan o probihajicim laboratornim vysetfeni.

e Pacient nevi kde a jak potitebné informace ziskat.

Piedpokladand struktura prace:
Uvod
Teoreticka cast
I. Systém fizeni kvality ve zdravotnictvi
I.1 Mezinéarodni akredita¢ni standardy
.2 Akreditaéni standardy Ceského institutu pro akreditaci
1.3 Standardy mezindrodni organizace pro normalizaci
Norma CSN EN ISO 15 189
Norma CSN EN ISO 9001
I1. Produkt jeho realizace
II.1 Pozadavky tykajici se produktu
I1.2 Vyroba a poskytovani sluzeb
I1.3 Validace procest vyroby a poskytovani sluzeb
1.4 Nabidka produktu
I1.5 Ochrana produktu
III. Pacient jako zékaznik
II1.1 Specifika pacienta jako zakaznika ve zdravotnim systému - jeho role
II1.2 Procesy tykajici se zdkaznika
II1.3 Komunikace se zdkaznikem
I11.3.1 Uloha a vyznam informaci podavanych zékaznikovi
I11.4 Spokojenost pacienta jako jeden z ukazatelii kvality zdravotnického zatizeni
Prakticka cast
I. Pfedstaveni a volba metody vyzkumu
II. Analyza dotaznikového Setfeni zaméefeného na pacienty laboratote
1. Shrnuti ziskanych poznatkt
IV. Navrh moznych zmén, na zakladé vystupti z dotazniku
Zavér
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Priloha ¢é. 2:
Spokojenost pacientu s kvalitou laboratore Biovrana s.r.o.

VaZena pani, Vazeny pane,

rada bych Vas pozddala o vyplnéni tohoto dotazniku, jehoz cilem je zjistit Vasi spokojenost
s kvalitou sluzeb poskytovanych laboratofi Biovrana s.r.o.. Tento dotaznik je ANONYMNI a Vase
Géast ve vyzkumu je zcela dobrovolnd. Udaje, touto cestou od Vas ziskané, pouZijeme
ke zkvalitnéni nasi prace a poskytovanych zdravotnickych sluzeb. Vystupy zvyzkumu budou
vyuzity také v rdmci zpracovani diplomové prace na FHS UK.

Nazory Vas — nasich pacientll - jsou pro nas velmi dileZité a mohou pomoci vyrazné ovlivnit
kvalitu nasich sluZzeb. Vyplnény dotaznik vhodte prosim do schranky na dotazniky u laboratore.

Za Vas cas predem dékujeme. Za laboratof Biovrana s.r.o.,
Magdaléna Cajkovd, manaZerka kvality
email: [aboratorveseli@seznam.cz

1. Udaje o Vas

Pohlavi: [ Zena O muz
Vvék: [do20 [ 21-35 [ 36-45 [ 46-60 [ 60 a vice
Nejvy3si vzdélani: O zakladni O vyuéen O SS s maturitou [ VOS avs

2. Jaky je duvod Vaseho dne$niho vysetfeni v laboratofi?

[ prevence Lkontrola Lpravidelné monitorovani mého zdravotniho stavu
akutni zhorSeni mého zdravotniho stavu LTjiny dOVOd ..t

3. Kolikrat, béhem posledniho roku, jste byl/a vySetfen/a v nasi laboratofi?

[ jsem vysetfovan poprvé (1 jsem zde podruhé [ jsem zde potfeti [ vice nez trikrat

4.V ramci procesu dnesniho laboratorniho vysetieni:

- Vam byl proveden odbér krve sestrouv ambulanci [0 ANO O NE
- Vam byl proveden odbér krve v laboratofi 0 ANO O NE
- jste poskytl/a vzorek moci 0 ANO O NE
- jste si pfinesl/a Vase vzorek/y (moti, krve, stolice)osobné 1 ANO O NE
- jste si vyzved|/a V&s vysledek vysetfeni osobné 1 ANO O NE

5. Jak hodnotite laboratof Biovrana s.r.o. v nasledujicich 11 oblastech?

Zaskrtnéte odpovéd na skdle 1 - 5, kde 1 znamena ANO a 5 NE (hodnoceni jako ve Skole).

1. 2. 3. 4, 5.
Ano | SpiSe | Nevim | Spise Ne

Ano Ne
1. V budové se daji snadno najit prostory laboratore 10 20 30 40 50
2. Prosttedi ¢ekarny u laboratofe mi vyhovuje 10 20 30 40 50
3. Jsem spokojen/a s Cistotou ¢ekarny u laboratore 1o 20 30 40 50
4. Na toaletach u laboratore bylo Cisto 1o 20 30 40 50


mailto:laboratorveseli@seznam.cz

5. Soukromi pti odbéru vzorku moce na toaleté je
dostatecné

6. Cekaci doba pfed odb&rem vzorku v laboratofi je
pro mne pfijatelna

7. Jsem spokojen/a s vybavenim odbérové mistnosti
v laboratofi

8. Jsem spokojen/a s provedenim odbéru vzorku
krve

9. Pfi odbéru vzorku krve jsem mél/a pocit
dostate¢ného soukromi

10. Pfi odbéru vzorku krve se mnou zdravotnicky
persondl dobfe komunikoval

11. Cekaci doba na vysledek pro mne byla pfijatelna

6. Prosim ohodnotte, jak souhlasite nebo nesouhlasite s ndsledujicimi vyroky.

1o

1o

1o

1o

1o

1o
1o

20

20

20

20

20

20
20

30

30

30

30

30

30
30

Oznacte odpovéd na Skale 1-5, kde 1 znamena naprosto souhlasim a 5 naprosto nesouhlasim.

1. 2.

Naprosto | Souhlasim | Tézko
fici

souhlasim
Pracovnici laboratore
se mnou jednali laskavé 1o 20
a vstficné
Jsem spokojen s komunikaci

mezi mnou a pracovniky 1o 20
laboratore
N .

a dota?'zyjsem dosvtall/a 10 5
uspokojivou odpovéd
L S <

abpr?'Forvli)ycl: doporudil/a 10 5
rodiné i pfatelim
Davétuji laboratofri, Ze mi

1o 20

vySetfeni provede kvalitné

7. Béhem Vaseho vySetifeni Vas zdravotni pracovnici informovali o jeho prubéhu.

3.

30

30

30

30

30

Nesouhlasim

4,

40

40

40

40

40

40 50
40 50
40 50
40 50
40 50
40 50
40 50
5.
Naprosto

nesouhlasim

50

50

50

50

50

Odpovézte prosim na nasledujici otdzky a vyberte, kdo konkrétné Vas informoval? Vyberte
z nasledujicich moZnosti: Nikdo, Nékdo jiny (+ dopliite kdo), J&4 sdm, Personal laboratore, Sestra,

Lékar

Nékdo

Nikdo | Jiny,
dopliite
kdo

1. Kdo Vam vysvétlil divod, proc je

Vas vzorek odesilan na vysetfeni O m]
do laboratore?

2. Kdo Vas predem informoval,

Ze budete dnes poskytovat vzorek O m]
na laboratorni vysetfeni?

3. Informoval Vas nékdo

pred odbérem vzorku, jakd pravidla

Ja

sam

Personal

laboratore

Sestra

Lékar



musite dodrzet (napf. nesnidat, nepit
kavu aj.)?

4. Kdo se Vas pred odbérem zeptal, 5 . . . . g
zda jste tato pravidla dodrzel/a?
5. Kdo Vam rekl, jak se dozvite

] o i i o i

vysledky Vaseho vysetreni?

8. Hradite si toto vySetieni saim/sama (samoplatce)? [1ANO I NE
Pokud ANO, je pro Vas cena za toto laboratorni vySetfeni ptijatelna? (vyjadiete se prosim)

Dékuji za Vase odpovédi!



Piiloha ¢. 3: Prava pacienti

Etickv kodex prav pacientu

1. Pacient ma pravo na ohleduplnou odbornou zdravotnickou péci provadénou
S porozuménim kvalifikovanymi pracovniky.

2. Pacient md pravo znat jméno lékate a dalSich zdravotnickych pracovnikd, ktefi
ho oSetfuji. Ma pravo zadat soukromi a sluzby pfiméfené moznostem ustavu, jakoz
I moznost denné se stykat se ¢leny své rodiny ¢i s piateli. Omezeni takovéhoto zpusobu
(tzv. kontinualnich) navstév mize byt provedeno pouze ze zdvaznych divoda.

3. Pacient ma pravo ziskat od svého lékafe udaje potiebné k tomu, aby mohl pted
zahajenim kazdého dals$iho nového diagnostického a terapeutického postupu zasvécené
rozhodnout, zda s nim souhlasi. Vyjma ptipadt akutniho ohrozeni ma byt nalezité
informovan o ptipadnych rizicich, kterd jsou s uvedenym postupem spojena. Pokud
existuje vice alternativnich postupti nebo pokud pacient vyzaduje informace o 1é¢ebnych
alternativach, ma na sezndmeni s nimi pravo. Mé rovnéz pravo znat jména osob, které
se na nich ucastni.

4. Pacient ma v rozsahu, ktery povoluje zakon, pravo odmitnout 1é¢bu a ma byt soucasné
informovéan o zdravotnich disledcich svého rozhodnuti.

5. V pribéhu ambulantniho i nemocni¢niho vySetieni, oSetieni a 1écby ma nemocny pravo
na to, aby byly v souvislosti s programem 1€cby brany maximalni ohledy na jeho soukromi
a stud. Rozbory jeho pfipadu, konzultace a 1é¢ba jsou véci divérnou a museji byt
provadény diskrétn€é. Pfitomnost osob, které nejsou na lé€be piimo zicastnény, musi
odsouhlasit nemocny, a to i1 ve fakultnich zatizenich, pokud si tyto osoby nemocny sam
nevybral.

6. Pacient ma pravo o¢ekavat, Zze veskeré zpravy a zaznamy tykajici se jeho 1é¢by, jsou
povazovany za diavérné. Ochrana informaci o nemocném musi byt zajisténa 1 v pfipadech
pocitacového zpracovani.

7. Pacient mé& pravo ocekavat, ze nemocnice musi podle svych moZnosti pfiméfenym
zpusobem vyhovét pacientovym zadostem o poskytovani péce v mitfe odpovidajici povaze
onemocnéni. Je-1i to nutné, miZe byt pacient preddn jinému lécebnému Ustavu, piipadné
tam pievezen poté, O mu bylo poskytnuto tplné zdivodnéni a informace o nezbytnosti
tohoto pfedani a 0 ostatnich alternativach, které pii tom existuji. Instituce, kterd ma
nemocného prevzit do své péce, musi pieklad nejprve schvalit.

8. Pacient ma pravo ocekdvat, Ze jeho lécba bude vedena s pfiméfenou kontinuitou.
Ma pravo veédét predem, jaci 1ékafi, v jakych ordina¢nich hodinach a na jakém misté jsou
mu k dispozici. Po propusténi ma pravo o¢ekavat, Ze nemocnice urci postup, jimz bude
jeho lékar pokracovat v podavani informaci o tom, jaka bude jeho dalsi péce.



9. Pacient ma pravo na podrobné a jemu srozumitelné vysvétleni v ptipadé, ze se Iékar
rozhodl k nestandardnimu postupu ¢i experimentu. Pisemny védomy souhlas nemocného
je podminkou k zahajeni neterapeutického i terapeutického vyzkumu. Pacient muze
kdykoliv, a to bez uvedeni divodu, z experimentu odstoupit. Ma byt poucen o piipadnych
zdravotnich nasledcich takového rozhodnuti.

10. Nemocny v zavéru zivota ma pravo na citlivou péci vSech zdravotniki, ktefi musi
respektovat jeho piani, pokud tato nejsou v rozporu s platnymi zakony.

11. Pacient ma pravo a povinnost znat a fidit se platnym fadem zdravotnické instituce,
kde se 1é¢i (tzv. nemocniéni fad). Pacient bude mit pravo kontrolovat sviij ucet a vyzadovat
odtivodnéni jeho polozek bez ohledu na to, kym je ti¢et placen.

Tato prava pacientit byla prohlasena Centralni etickou komisi Ministerstva zdravotnictvi
CR za platnd dne 25. iinora 1992.

Pievzato z: Svaz pacienttl Ceské Republiky [online]. [cit. 22. 6. 2012]

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