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Nemocnice
*Rizené statem- ,,primo rizené organizace*
*Rizené Krajem

*Soukromé nemocnice (obecni, méstské,

cirkevni, a.s., sro., ops.)



Zdravotni péce
Vyuka

Véda a vyzkum




Zdravotni péce
Vyuka

Véda a vyzkum

Ekonomicka prosperita

?)



Provoz nemochnice

Nepretrzity pruchod pacientu
s komplikacemi, Kritickymi stavy, stavy
jinde nereSitelnymi nebo nereSenymi.

Nedostatecné zdroje, v minulosti zalozené dalsi
omezujici materielni podminky (jak u historickych,
tak u novych nemocnic).



Rizeni nemocnice — schéma

klasické

Zdravotni
cast

=\

LPN HS (NOP)
Lékari, VS sestry, SZP,NZP



Struktura top managementu
nemocnice (TM)

(statutarni zastupce
organizace)

Sekretariat Tiskovy
(Asistent) mluvei

Pravni oddéleni Audit
a kontrola

Ekonomicky Technicky Naméstek pro Obchodni
nameéstek nameéstek informatiku nameéstek

(obv.zastupce feditele) Naméstek pro
oSetfovatelskou
péci




Struktura zakladnich managerskych funkci

Organizaéni a Fidici hierarchie

Top
management
Strategickeé rizeni

Stifedni
management
Taktické rizeni

Operativni
management
Operativni rizeni

Vedeni

Jednotliva

pracovisté (kliniky,ustavy,
samostatna oddéleni...)
zdravotnicka i HTS

Centra, specializované
ambulance, komise,
odborna oddéleni,
»Servis“ atd.



Struktura strategie

Top VIZE

management MISE

Strategicke fizeni STRATEGIE NEMOCNICE
Stiedni STRATEGIE PRACOVIST
management
Taktické Fizeni
Operativni Koncepce,
management strategické plany,

Operativni iizeni strategické operace



Hlavni zodpovédnost za strategii
(a za dusledky rozhodovani)

Top / \ VIZE /

anagement MISE
\Strateg.cke Fizeni \%TRATEGIE NEMOCNICE

\Stl"ednf ST;QTEGHE PRACOVIST FNM
management
aktické riz¢ni
O‘ eratz’éni
m ment

a
Openatigni ifizeni



http://saturn.xf.cz/obrazky/gilotina




Hlavni sestra

Naméstek pro oSetrovatelskou péci

(HS-NOP-NOSP....) 3 litel
+
THP

Naméstek pro léCebnou péci

(NLPP —LPPN-LPN....)






Odbor vnitrniho auditu a kontroly
(OVAK)




Naméstek (naméstci) pro léé¢ebnou
a preventivni péci

Primari '

Lekari
Néktefi jini VS pracovnici ®
(RNDr.,Ing.,PharmDr. Mgr.,Bc.,...... )



Hlavni sestra
(nameéstek pro oSetfovatelskou péci)

Vrchni sestra- bratr
( Vrchni laborant/ka)

Stanicni sestra (laborant/ka)
Sestra - (laborant/ka)

Prakticka s estra

Asistent, Sanitar



Ekonomicky usek — odbor
Ekonomicky naméstek - reditel
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Obchodni usek-odbor

Obchodni nadméstek- Feditel

Odbor verejnych zakazek



(,, T'echnicky*)
Provoz nemocnice

||

Technicky usek — odbor

Technicky naméstek —reditel

f]klid, doprava, ostraha, kuchyne,

Stavby, investice, opravy.




Lidské zdroje
HR

Personalni nameéstek
-reditel




tek pro védu a vyzkum

AMmes

| 4
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Naméstek- reditel pro informatiku



Nemocnicni hygienik a epidemiolog
(usek NLPP)




Nemocniéni lékarnik




Ombudsman/ka
* Verejny ochrance prav pacientu
* Vefejny ochrance prav zaméstnancu

Reseni stiznosti, konfliktu, spori.... '

OMBUDSMAN






Klinika
Nemocnicni pracovisté prislusného oboru
slouzici k 1éCebné Cinnosti, vyzkumu a
vyuce. Je soucasti fakultni nemocnice i
fakulty. Je zrizovana reditelem a dékanem

| 4
(mmwiwm—ﬁlwmﬁﬁ) na navrh

akademického senatu fakulty a Skoly.
Muze mit jednotliva oddéleni.



Klinika — Fizeni:

TM: Prednosta (Zastupce)
Primaﬁ» Vedouci oddéleni

\ Skolsky zastupce

\ (Zastupce proV a V)

Vrchni sestra




Oddéleni — Fizeni:

Primar oddeleni
(Zastupce)

Vrchni sestra

O =



Vrchni sestra

Zastupce



Centra vysoce
specializované péce

Koncentrace nejvyssi odbornosti

v oboru
Vyhlasovina MZ CR

Traumacentra, Onkocentra, Centrum pro RS, Centrum
cystické fibrozy. Vrozené metabolické vady, Iktové
centrum.....



Centra vysoce
specializované péce

Koncentrace nejvyssi odbornosti
v oboru
Vybaveni:

*vécné (technika, zdravotnicky material, 1¢éky...)

*personalni
*odborné



Centra vysoce
specializované péce

Jeden nebo vice oboru, jejich Casti, specificka
diagnoza, nemoc

Traumacentra, Onkocentra, Centrum pro RS, Centrum
cysticke fibrozy. Vrozené metabolické vady, ktové
centrum.....






Ombudsman/ka

Pravni a legislativni odbor
OVAK

Stiznosti, zaloby.....§8§

O =



Smeérovani stiznosti

Uvnitr organizace:
Primo na zdravotnika
Na nadrizeného zdravotnika

Nadrizeny management (reditel, naméstci,
OVAK a kontrola, tiskové oddéleni,
pravnici organizace)

Nemocnicni Ombudsman
NLPP, NOP



Vné organizace:

. M IravotmctyFMPS Vi

Smeérovani stiznosti

Zdravotni pojistovna
Lékarska komora
Zdravotni rada (Hejtman)
Prezidentska kancelar, Vlada, Parlagent
Certifikacni organ (SAP, JCI)

Ombudsman
SUKL *Pravni kancelar
16{0010] *Policie

*Soudy
Média (TV, Rozhlas, Tisk)
Internet

Jiné formy zverejnovani (vyvésky, sms, atd....)



Sledovani stiznosti

Pacienti nebo pribuzni:

pisemné podani

ustni stiznost (s nebo bez zapisu)
Zdravotnici

hlaSeni mimoradnych udalosti

Dotaznikové akce
interni — v organizaci
externi (MZ, samozvané organizace)

Pravidelné vyhodnocovani stiznosti v organizaci — mésicni, kvartalni a
rocni statistiky. Hodnoceni opravnénych a neopravnénych stiznosti.



Jak stiznostem predchazet?

(Spravna)komunikace, komunikace, komunikace!

- must odpovidat mentalité a naturelu pacienta

Nonverbalni komunikace
Pozornost vuci pacientovi
Perfektni zdravotnicka dokumentace bez chyb

Moznost konzultace pacientovych problému



Nejcastejsi stiznosti

Anonymita zdravotniku
NevSimavost zdravotniku
Nekomunikace
PovySenost zdravotniku
Arogance

Nedostatek informaci
Nedostatek empatie

Malo intimity

*Hluk,pachy

*Zima nebo horko
*Kvalita a mnozstvi jidla
*Ranni buzeni
*Technické zajisténi
*Nedostatecna 1écba zvl.

bolesti
*Dlouhé cekani
*Okradani



Chyby v mediciné
iatrogenni pusobeni

iatros-lékar, genic-pusobit

3-4 % hospitalizovanych poskozeno
chybami a omyly

40% pacientu ma zkuSenosti s pochybenim
zdravotniku



Jama 2002:

USA: Roc¢né zemre:
225 000 pacientu — nezadouci ucinky léku
nebo chybné indikovanych




Dr.Suchopar:
ustni sdeleni
CR: Ro¢né zemie:
Cca 180-200 pacientu — nezadouci ucinky
léku nebo jejich interakce




Pochybeni v mediciné

40 % chybna dignoza a nespravna lécba
28% chybna medikace
23%  chyby v prubéhu zakroku

9% ostatni (nosokomialni infekce,
dekubity......)

IOM: To err is human (Chybovat je lidské)
Quality Chasm (Propast v kvalité)



Zména pristupu ke stiznostem

Chyby systémove

Chyby personalni




Zm¢éna pristupu ke stiznostem

Chyby systémové

zmeény a upravy procesu a pravidel-
metodické pokyny- smérnice



Kvalita v mediciné

@y &
O yzany

Systém akreditaci a certifikaci

»Délejte dobré véci dobre. Popiste jak véci
délate. Délejte véci podle popisu.

Jsou komplexnim reSenim?

Komunikaci mohou zlepSit, ale
nemohou ji naridit.






Z.akladni predpoklady moderniho
zdravotnického pracovnika (¢lovéka):
(EU)

Laska ke zménam
Schopnost stale se ucit
Byt pozitivni

Schopnost komunikovat




Co by mél
zdravotnicky
management

hledat,rozvijet,
podporovat,
cesseessseecess UCIE

ve svem tymu?




Emocni inteligence ( EQ)— schopnost
Clovéka presné vnimat a chapat svoje vlastni
emoce i emoce druhych lidi, porozumét
signalum, které emoce prinaseji, ridit emoce
sveé 1 emoce druhych lidi

Nalada organizace
Viudci musi ridit i naladu organizace



Kulturni inteligence CQ

Cultural Intelligence

Komunikace s jinymi kulturami, cizinci

nabozenskymi skupinami atd.

Zdravotnik s vysokou CQ dokaze rozlisit
osobni rysy od téch, které jsou specifické pro
jejich subkulturu

Izolace do r. 1989 -neznalost



Social Inteligence SQ

Socialni inteligence — schopnost chapat a
ovliviiovat vztahy mezi lidmi
Socialni inteligence se zda jako nejzvlastnéjsi,
hlavné proto, Ze odmita vykazovat korelaci s
ostatnimi dvéma druhy



Odbornost
1Q




Silny tym = silny lidr




D¢kugi za pozornost







Chytri pracuji, kde chteji.

Neni dulezité, &%

dulezité, aby vas bavilo to co delate
T.A.Edison
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Koho oslovit?

Reditele?

Namestka pro lécebnou péci ?



Koho oslovit?
Prednostu!
Primare oddelenti!




Koho jesteé oslovit?

Personalniho namestka
-reditele — referenta...
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- www.lkcr.cz

Stranky TEMPUS
Ceskeé lékarské MEDICORUM
komory Casopis CLK


http://www.lkcr.cz/
http://www.faculty.ucr.edu/~friedman/nonverbal.html

Co nabizite vy?

Pozadujeme:

- alespon 1. atestaci z ........

- znalost anglictiny, dalsiho
svétového jazyka vyhodou
- znalosti prace s PC

- profesionalni a klientsky
orientovany pristup



Co nabizite?

My ocekavame:

* pozitivni mysleni
* schopnost stale se ucit
* proaktivni postoj k zivotu
* schopnost akceptovat zmeny
* schopnost komunikace



Isto

y

Kdo to m

dostane?




Kdo to misto
dostane?

Jednani pfi zadosti o misto

Konkurz na misto

Curiculum vitae Co ajak?
Jak ano, jak ne !

Jak na to?




Odkazy:


http://www.alec-velyan.com/artbook/bound/brynn_portrait.jpg
http://www.alec-velyan.com/artbook/bound/brynn_portrait.jpg
http://www.faculty.ucr.edu/~friedman/nonverbal.html
http://www.faculty.ucr.edu/~friedman/nonverbal.html

Snazili jsme se ziskat informace o nazorech
personalistu na zivotopisy uchazecu
0 zaméstnani.

Porovnejte a posud’te, jak nase rady
koresponduji se zkuSenostmi pracovniku,
kteri provadéji vybér zaméstnancu.
Protoze jde o nazory zminéné v ramci
neformalnich rozhovoru neuvadime
jména personalistu ani jména jejich
zaméstnavateli.



Personalista

* Je neuvritelné co vSechno jsou lidé schopni do
dokumentu s nazvem Zzivotopis vlozit a jeSté
opatrit vlastnim jménem. Od pravopisnych
chyb, vulgarnich vyrazu, na prvni pohled
jasnych 1zi pres zkopirované ¢asti zivotopisu
jinych lidi (v€etné formatii) az po nechutnosti
sveédcici témér o dusSevni uchylce, napriklad
fotografie kandidata, které nemaji daleko k
pornografii.



Konzultantka, personalni
agentura

* VSude jsou uvedeny rady jak psat
Zivotopis, co tam ma byt a co naopak
ne a lidé nam potom zasilaji takove
slataniny, Ze snad ani nemohou
Cekat, ze na zakladé jejich zivotopisu
je pozveme na pohovor.



Personalista

* Kandidati délaji nékdy z Zivotopisu védu
a vysledek je potom nékdy mnohem horsi
nez si uchaze¢ pieje. Zivotopis na sedm
stran, prehnané barevny design,
fotografie velikosti



Zeptali jsme se pana dékana:

Jaké jsou Vase zkuSenosti s
zivotopisy mediku?



Personalista vyznamne
fakultni nemocnice
radi:

Zivotopis na jednu
maximalné dvé strany, jasny,
srozumitelny, prehledny a

hlavné strukturovany






Konkurz

* Schuzka- pohovor konkurzni komise
(zastupcu managementu) nebo pfimo
managementu s kandidaty — zajemci
o konkurzované misto.

* Ruzné podoby konkurzu



Konkurzni
komise

Poradni
organ
vybirajiciho
Obvykle 3-7
(30 i vice)
¢lent

Méla by byt dopredu znama, nékdy nemusi — zjistéte si
to!



Konkurz

Pohovor
Muze predchazet test
Psychologické vysetreni
Pozadavek na koncepci

Test dovednosti (prace s PC, psani na
stroji — sekretarky



Konkurz

Doprovodny dopis
Zivotopis
Reference

(koncepce, motivacni dopis)
Pozadované materialy

(vyplneny dotaznik, vypis z rejstriku
trestu, kopie diplomu a kvalifikaci,

Jazykoveé zkousky ....)



Konkurz

Spravna personalni prace predpoklada
jasnou predstavu

Favorit

Jaké mam sance
proti favoritovi?




Konkurz

Neni dulezité vyhrat, ale zuéastnit se (?)
Jak vyhrat

Byt lepsi nez favorit
(mit protekci?)



Konkurz

Znalost prostredi
Problematiky
Historie
Lidi a jejich prace

Ocekavani

Jak na to?
Internet, znami, zameéstnanci,literatura
Osobni pohovor



Osobni kontakt

Umeéni jednat (asertivita)
Pohovor s primarem(prednostou)
doporuceni — dopis- sekretarka....

Pozadat o Cas, ktery by vam vénovali
Mit pripravené otazky i predstavy



ekretarka!
Projevte sve vlohy uméni jednat
s lidmi!!!




Osobni kontakt

Pozor! Jednani pred konkurzem se
muze stat i souéasti konkurzu — jiz
tehdy vznika prvni dojem

Muzete byt odmitnuti

(vetsSinou tésne pred konkurzem)

Nemluvte a poslouchejte!



y
|=
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Oble




Obleceni- osobni uprava

sportovni hriste.

Profesionalni uroven
Chcete byt lékari!

Zeny: kostym, pfiméiené $perky, naliéeni.
Muzi: saty(tmavé), bila kosile, decentni kravata, cerné
ponozky, cisté boty!

Pocitejte vetsinou s konservatismem
¢lenu komise !!!



Prichod
Vcas (10 — 15 min. dopredu)
,,obhlidka situace*

Pozdni prichod a chvat diskvalifikuji!

“Pv




Je na vas rada

Nebojte se- budte suverénni
Vzdyt', kdo ma lepsi trénink nez Vy?

Tu situaci uz dobre znate —
-analogie zkousky na VS!



Prvni dojem

Prvnich 30 sekund

Pozdrav- hlasitée
Vetsinou vita predseda komise (poda ruku x nepoda?)

Dobry den

Komise se predstavuje x nepredstavuje

Usadi vas (drive ne!)



Nabidnou Vam:

VétsSinou nic

Kavu - ne
Caj- ne
Limonadu- ne
Vodu — ano, muzete nékdy i sami pozadat.

Nekourit!
Neodkladat si!



Komunikace s komisi

Hovorit jiste, hovorit nahlas
(ale nekricet),

udrzovat ocni kontakt
(s predsedou, tazatelem, uspésné i s ostatnimi)
Nebyt strnuly a vazny
(humor, nikoliv za kazdou cenu).
Nechat domluvit (kdo tu déla konkurz?)

Nevalet se v kresle, na zidli, nepobihat...



Nonverbalni komunikace




* Kinezika

* Gestika

* Mimika

* Vizika

* Posturologie
* Haptika

* Proxemika

Mimoslovni komunikace
rec tela -

Non-verhal communiation

* Drivika



Kinezika



Gestika
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Postulologie




N "“--—a







Drivika




Odpovedi

Jasne, strucne,
jednoznacne,plynule
a zaujate.

Tech osm pred Vami |
uz komisi otravilo, '
konkurz je nuda.
Prinesete oziveni,
zaujmete?




Otazky - motivacni

Komise nema velkou fantazii- Ize predvidat
Veétsinou jsou otazky pokladany vsem shodné

Zakladni otazka 4, P RO C ? .

ProC€ chcete pravé k nam...?
Jaka je Vase motivace delat tuto praci?“
S jakou predstavou prichazite...?
ProcC jste si vybrali tento obor..?

Jak odpovite- zkuste si to predem napsat a nékolikrat si nahlas
odpovedét! Napsat pozitiva i negativa, vase sance ale i rizika
(SWOT)



Otazky- znalostni
(Vas zajem)

Co vlastne vite o.
Vybraném oboru....?
Pracovisti...?
Zdejsim personalu...?
Strukture pacientu...?

Pozor, zde muzou byt otazky i velmi odborné



Otazky profesni:
Kde jste studoval/a, pracovala,
stazoval/a?
(V jakém grantu jste se zucastnila...?)
(O cem je vase publikace”.............. )




Otazky osobni - CV:

;s Ve vasem zivotopise ctu,ze se zajimate o..?“
Jakeé jsou vase zajmy, konicky...?

A jaka je vase predstava, ze tento vas casové narocny
zajem sladite s naro€nou praci na nasem oddeéleni?

Jakeé jsou vase slabé stranky?
(nedochvilnost, nepresnost, nedotahuji veci do konce....

...neschopnost) zde se pochvalte
neuprimnost...

A jaké jsou vase silné stranky!
???7? Zde se stridmeé pochvalte!



Otazky na postoje:

Mohou byt nekorektni i zaludné:

Otazka na politicky postoj a nabozenskou
prislusnost- slusné odmitnéte, povazujete to za
soukromou véc.

Jezdite nékdy na semaforech na ¢ervenou?
Co bysta udélal...kdyby

Otazka typu: loajalita versus pravda.



Otazky ,,technického razu“:

Kdy muzete nastoupit?
Kde budete bydlet?

Jak budete dojizdet?

Mate predstavu o financich?

Ale to vy uz prece vse mate davno
promysleno, ne?



Otazky zakazane:

Otazka na:
politicky postoj
nabozenskou prislusnost
na graviditu
sexualni zameéreni

Slusné vymanévrujte —odmitnete.

,Omlouvam se, ale to opravdu povazuji za osobni véc,
nerad bych zde tyto veci rozebirala.”

(Mohou byt vyjimky, napfr. cirkevni nemocnice.)



Cas pro vasi otazku:

Ale vy vsechno uz vite!

To je slusna formalita pro , konec*!

,Dekuji, osobné nemam otazky.“



Otazky ktere vas zaskocCi




Hloupe otazky:
Neni hloupych otazek

Jsou jen hloupi lidé, kteri je kladou.....

Nikoliv, existuji jen hlupaci, kteri na ne
neumi odpovedet.



Hloupe otazky:

Nikoliv, existuji jen hlupaci, kteri na ne
neumi odpovedet.

VSe nemuzete védét. Na vSe nemuzete
spravne odpovedet.Na vse nechcete
odpoveédet.

Muzete Fici NEVIM, NECHCI



Pozor na zaludnosti!

Rici PRAVDU
Priznat i Ze nevime!

Priklad oCkovani a ministryné

Rici co (u)délame, abychom védéli



Konec pohovoru

Obvykle se louci predseda za celou komisi.

Please take

- I
Time Out! our survey...



http://www.lkcr.cz/

Komise je poradni organ reditele
(prednosty, primare...)
Ten muze rozhodnout i jinak!
Na misto v konkurzu neni narok!




Celkovy dojem — ,,jizda v boulich®

Profesionalita
Zaujeti
Positivita
Proaktivita
Komunikabilnost
Pravdivost
Optimismus



Celkovy dojem

Prvni dojem
Zpusob komunikace
— oslovil/a me?
Sympatie (konvenuje?)



Otazky?



D¢kugi za pozornost







Interni komunikace uvnitr nemocnice



http://zdravi.idnes.cz/foto.asp?r=plastika&styl=zoom&foto1=JUP185590_facelift5.jpg

Interni komunikace uvnitr
nemocnice

= Hlavnim proudem interni komunikace je
vertikalni komunikace. Jejim vysledkem je prenos
informaci mezi jednotlivymi irovnémi rizeni, a to
obousmérné.



Vertikalni komunikace

«Hlavnim proudem
interni komunikace
je vertikalni
komunikace. Jejim
vysledkem je prenos
informaci mezi
jednotlivymi
urovnémi rizeni

Quand ceux du haut regardent en bas:
Ils ne voient que de la Merde

Quand ceux du bas regardent en haut :
Ils ne voient que des trous du cul.




690 x 408 -

Interni komunikace uvnitr
nemocnice (zdravotnictvi)

Vertikalni komunikace

V optimalnim pripadé se
jedna o plynulou kaskadu
informaci, proudici od |
vedeni, pies stiedni a niZ |\
management k radovym

zaméstnancium a stejnou

cestou nazpét.



Vertikalni komunikace

«Hlavnim proudem
interni komunikace je
vertikalni
komunikace. Jejim
vysledkem je prenos
informaci mezi
jednotlivymi
urovnémi rizeni,

=2 to obousmeérné!

Quand ceux du haut regardent en bas:
Ils ne voient que de la Merde

Quand ceux du bas regardent en haut :
Ils ne voient que des trous du cul.




Interni komunikace uvnitr
nemocnice

= V optimalnim pripadé se jedna o plynulou
kaskadu informaci, proudici od vedeni, pres
stiedni a niZSi management k radovym

zaméstnancum a stejnou cestou nazpét.



Hlavni nedostatky interni komunikace
oima zaméstnancu

* Komunikace s vedenim — nedostateCny prenos informaci o
planech tykajicich se rozvoje nemocnice, spokojenost
uvadéli pouze prednostové a vétSina oslovenych vrchnich
sester.

= Neduvéra lékaru v praci spravni ¢asti nemocnice — Spatna

vzajemna komunikace a neznalost potfeb zaméstnanct.

= Spatna komunikace hospodaiskych témat — nevyjasnéné
kompetence v ekonomické odpovédnosti za chod kliniky.



Naméty a pripominky I

= Strategie ,,skip levelu* -setkani se zaméstnanci, kteri
jsou v hierarchii organizacni struktury nize

postaveni o vice nez jednu uroven rizeni.




Horizontalni komunikace

™

=

-

= Spoluprace mezi oddélenimi

= Komunikace mezi lékari a sestrami




Horizontalni komunikace - Hlavni
nedostatky

ﬁ

= Spoluprace mezi oddélenimi pri komunikaci ohledné
pacienta. Nékdy az antagonistické vztahy mezi
»konkurencnimi* oddélenimi, napjaté vztahy.

= Komunikace mezi lékari a sestrami — neni priliSn¢ pochopeni
pro emancipaci sester, na preziravy vztah si sestry stézuji

zvlasté u mladych doktoru.



Komunikace mezi lékarskymi

v . >
oddélenimi

= Gubernatorsky styl vedeni nékterych oddéleni, ktereé
maji svij vlastni styl, kulturu a zvyklosti, nezavislé od
celkové image nemocnice.

=« Jsou sice spjaty s ustfednim vedenim a formalné
spoleCnou hlavickou, nicméné jinak funguji samostatné.

= Organizace prace a spole¢né sdileni

hodnot se zastavuje na hranici oddéleni.

(

L




Diagonalni komunikace

Nejcastéji jako komunikace
v projektovém managementu:

Rekonstrukce pracovist’, granty,
klinické studie atd.
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