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Informacije za zaposlenike

e Informiranost zaposlenika—intranet

Zakonski okvir sustava kvalitete, dokumentirane informacije

e Kontinuirano unapredenje kvalitete zdravstvene zastite i sigurnost pacijenata

e Organizacijska struktura sustava kvalitete

Zadovoljstvo pacijenata i zaposlenika, upravljanje prituzbama i komunikacijski alati

INFORMIRANOST ZAPOSLENIKA—INTRANET

Ovaj informativni letak nami-
jenjen je zaposlenicima KB
Merkur s ciliem Sto boljeg
informiranja novozaposlenih
pri uvodenju u posao te kao
podsjetnik na osnovne orijen-
tacijske informacije o sustavu
kvalitete, sigurnosti pacijenata
i kontinuiranom unapredenju

kvalitete zdravstvene zastite.

Svi zaposlenici moraju sudjelo-
vati u stvaranju sigurnog i
kvalitetnog zdravstvenog sus-
tava sukladno svojim ovlastima
i odgovornostima propisanim
u standardnim operativnim

postupcima sustava kvalitete.

Svi zaposlenici odgovorni
su informirati se o organi-
zacijskoj strukturi, obavi-
jestima, dokumentima
sustava kvalitete, zakon-
skim okvirom i pravnim

propisima te bolnic¢kim
pravilnicima koji su dos-
tupni na intranetu ko-
jem se pristupa jedin-
stvenim korisnickim
imenom i lozinkom:

»KVALITETA*.

Pristup bolnickom informa-
cijskom sustavu (BIS) osigu-
ran je korisnickim imenom i
zasticenom lozinkom koju
su zaposlenici duzni Cuvati,
jer su odgovorni za sve
zapise autorizirane njiho-
vom lozinkom.

Svi zaposlenici potpisuju
izjavu o povijerljivosti te
imaju obavezu €uvanja po-
slovne i profesionalne tajne
odnosno svih podataka i
dokumenata u vlasnistvu

IAKONSKI OKVIR SUSTAVA KVALITETE

Kvaliteta zdravstvene
zasStite jest rezultat mjera
koje se poduzimaju suklad-
no suvremenim spoznajama
u zdravstvenim postupcima,
a koje osiguravaju najvisi
moguci povoljan ishod
lijecenja i smanjenje rizika za
nastanak nezeljenih posljedi-
ca za zdravlje ljudi.

Sustav kvalitete zdrav-
stvenih postupaka jest sus-
tav kojim se osigurava koor-
dinacija, promicanje te

pracenje svih aktivnosti
poboljsanja kvalitete zdrav-
stvene zastite koja se pruza
pacijentima sukladno zahtje-
vima medunarodno prizna-
tih standarda te znanstveno-

tehnoloskom razvitku

Zakonski okvir:

Zakon o zdravstvenoj zastiti
NN 100/18

Zakon o kvaliteti zdravstve-
ne zastite NN [ 18/18

bolnice koji su im dostupni
za vrijeme obavljanja posla u

KB Merkur.

Za vrijeme obavljanja posla
zaposlenici su duzni nositi

identifikacijske kartice.

Primjerena i ljubazna
komunikacija zaposleni-
ka prema pacijentima, sura-
dnicima i ¢lanovima tima je
osobito vazna, jer doprinosi
zadovoljstvu i pozitivnom
iskustvu pacijenata te zado-

voljstvu u timu.

Pravilnik o standardima
kvalitete zdravstvene zastite
i nadinu njihove primjene
NN 79/11

Pravilnik o akreditacijskim
standardima za bolnicke
zdravstvene ustanove NN

92/19
Zakon o zastiti prava pacije-
nata NN 169/04, 37/08
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Sigurnost pacijenata i Zaposlenika

Je u sredistu kvalitete.

Sadrzaj:
Informiranost zaposlenika
Zakonski okvir

Kontinuirano unaprede-
nje kvalitete

Sigurnost pacijenata

Zadovoljstvo pacijenata,
upravljanje prituzbama

Komunikacijski alati

Organizacijska struktura
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DOKUMENTIRANE INFORMACIJE

Standardi kvalitete 7. Pracenje nuspojava lijeko-
(obavezni) zdravstvene va i Stetnih dogadaja vezanih
zastite su: uz medicinske proizvode

I. Neprekidno poboljsanje

8. Unutarnja ocjena

kvalitete klini¢kih i neklini-

ckih postupaka

2. Sigurnost pacijenata i oso-

blja

3. Medicinska dokumentacija

4. Prava i iskustva pacijenata,

zadovoljstvo osoblja

5. Kontrola infekcija

6. Smrtni slucajevi i obdukcija

"Predanost da se
radi pravilno i
kad nitko ne
promatra —
pravom pacijentu
Dprugiti usingn
uvijek na pravi
nacin...”

Pravilna identifikacija
pacijenata upotrebom
identifikacijskib narmfk-
vica povecava Sigurnost
pacijenata.

9. Nadzor sustava osiguranja
i unapredenja kvalitete zdrav-

stvene zastite

Dokumentirane informa-
cije = tocne, potpune, aktu-
alne i konzistentne informaci-
je koje uéinkovito ispunjavaju
zahtjeve pacijenata i dionika
zdravstvenog sustava.

Organizacijske
standardni O
——

edu
Radne Pr° upute

gnik kvalitete

procedure - SO? B
perativni postupct

_Ry radn®

ravilnici ,

OSNOVNI ASPEKTI KVALITETE | KONTINUIRANO UNAPREDEN]JE

= Orijentiranost prema
pacijentu

= Sigurnost  postupaka —
osiguranje od Stetnih do-
gadaja

= Sljedivost - postize se
dokumentiranjem

= Udinkovitost - stupanj

postignutog rezultata

= Djelotvornost — sposob-
nost pruzanja veceg opsega i
kvalitete zdravstvene zastite
istim sredstvima i troskovima

u najkracem vremenu

Kontinuirano unapredenje:

PDCA krug neprekidnog poboljsa-
nja (planiraj, ucini, kontroliraj, dje-
luj).

Osnovne aktivnosti Jedinice za

kvalitetu su: dokumentiranje, mje-
renje i analize podataka, unutarnja

ocjena, edukacija i savjetovanje...
Uspjeh u kontinuiranom unaprede-

nju kvalitete ovisi o ucinkovitoj
komunikaciji i suradniji svih zaposle-

nika.

SIGURNOST PACIJENATA

Sigurnost zdravstvenog postupka
podrazumijeva osiguravanje zdrav-
stvenih postupaka od Stetnih neze-
lienih dogadaja ¢ija bi posljedica
mogla biti bolest, ozljeda na radu i
drugi Stetni neZeljeni dogadaji za
pacijente nastali tijekom provode-
nja zdravstvenih postupaka zbog
smanjene ili pogreSne uporabe
zdravstvene tehnologije ili standar-
dnih operativnih postupaka odnos-

no nastali njihovom zlorabom.

Sigurnost se odnosi na sigurnost
pacijenta, zdravstvenih radnika te

sigurnost zdravstvenih postupaka

Neocekivani nezeljeni dogadaj

jest neocekivana smrt ili oz-
bilina fizicka ili psiholoska
ozljeda koja nije povezana s
prirodnim tijekom bolesti
(npr. Kirurski zahvat na po-
gresnom pacijentu ili dijelu
tijela, samoubojstvo u zdrav-
stvenoj ustanovi i drugo).

Neodcekivani nezeljeni
dogadaji prema zaposle-
nicima mogu biti: verbalni,
fizicki, materijalni. Neoceki-
vane nezeljene dogadaje za-
poslenici su obavezni prijaviti
bez odgode neposredno
nadredenoj osobi, pruziti
primjerenu pomo¢ te popu-

Kuvaliteta nije skupa,
ona_je neprocjenjiva.

niti obrazac prijave sukladno
propisanom postupku.

OP-SOPK-4 Postupak za
sigurnost pacijenata i u-
pravljanje nezeljenim do-
gadajima propisuje obavezu
izvjeSéivanja, analize i pro-
vodenja potrebnih preventiv-
nih ili popravnih radnji za pre-
venciju istih.

Ostali nezeljeni dogadaji ili
pokazatelji sigurnosti paci-
jenata su: dekubitusi, padovi
pacijenata, bolnicke infekcije i
drugo.



Kompetentnost +
kultura

= powjerenje

IADOVOL)STVO 1 ISKUSTVO PACIJENATA

KB Merkur provodi mjerenja
iskustva i zadovoljstva pacije-

nata te mjerenja zaposlenika.

Pacijenti prosuduju zdrav-
stveni sustav ne samo na
temelju klinickih ishoda skrbi,
nego i na temelju empatije i
holisti¢ckog pristupa pacijentu.

Ocjenjivanje je subjektivno,
temelji se na osobnim oceki-
vanjima (koja mogu biti nere-
alisticna u odnosu na ishode
skrbi). Zadovoljan pacijent je
u sredistu skrbi.

UPRAVLJANJE PRITUIBAMA

Prituzbe nastaju kada nisu
ispunjena ocekivanja pacije-
nata. Uvijek treba nastojati
rijesiti usmene prigovore
pacijenata da ne dode do
pisane prituzbe. Ako pacijent
Zeli napisati prituzbu vazno je
znati da na to ima legitimno
pravo te sukladno postupku
za upravljanje prituzbama
dati pacijentu informacije o
nacinu prijave prituzbe na
propisanom on-line obrascu
na web stranici bolnice ili
pisanim putem na ispisanom
obrascu prijave prituzbe. U

slucaju prijave prituzbe zapo-
slenici postupaju  sukladno
postupku “OP-PP-|Postupak
za podnosenje i rjeSavanje
prigovora i prituzbi pacijena-
ta

»
Zaposlenici ne piSu samoini-
cijativo odgovore pacijentima
niti ih smiju na temelju pritu-
zbi nazivati, napadati, ras-
pravljati i slicno.

Svi zaposlenici duzni su upoz-
nati se s pravima pacijenata i
postivati ih u svom radu.

KOMUNIKACIJSKI ALATI

Osnovne komunikacijske vrijednosti u akronimu AIDET:

Acknowledge (potvrdite identitet)

Introduce (predstavite se)
Duration (procijenite vrijeme)
Explanation (objasnite)

Thank You (zahvalite)

Najvedi broj prituzbi pacijenata posljedica je neprimjerene komu-
nikacije, a primjena navedenog alata doprinosi smanjenju prituzbi

pacijenata.

Zadovoljan  zaposlenik je
ponosan sto radi u ovoj or-
ganizaciji. Zadovoljstvu zapo-
slenika doprinosi pozitivha
organizacijska kultura u kojoj
nema straha od prijave inci-
denata i nezeljenih dogadaja,
jer je cilj ucenje na greskama
i sprecavanje ponavljanja
istih. Zadovoljan zaposlenik
je spreman pomoci suradni-

ku.

Svi zdravstveni radnici obvez-
ni su aktivno sudjelovati u
provedbi plana i programa
mjera za osiguranje, unapre-
denje, promicanje i pracenje

IZDANJE 2

| ZAPOSLENIKA

kvalitete zdravstvene zastite
“ (Zakon o kvaliteti ¢l.9 st 3

NN 118/18.).

“Ubinkovita

komunikacija

= kljucni element sustava
upravljanja kvalitetom”

kvaleete zastre

B 26022018

AIDET KOMUNIKACIJSKI ALAT

A (Acknowledge)

MMM
POTVRDITE IDENTITET > Povecava se osjecaj sig t
PACIJENTA pacilents

OBRATITE SE PACLJENTU
NJEGOVIM IMENOM
na ljubazan naéin
| USPOSTAVITE KONTAKT OCIMA

| (Introduce) -

Ry &

| PREDSTAVITE SE |

PREDSTAVITE SE PACIJENTU:

recite svoje ime | §to ste po zanimanju
| objasnite &to ¢ete raditl

> juje se

D (Duration) -

)

PROCIJENITE
| POTREBNO VRIJEME |

PROCIJENITE VRIJEME TRAJANJA
POSTUP!
ILI CEKANJA NA PREGLED
| OBAVEZNO INFORMIRAJTE
PACIJENTA O TOME

» Poveéava se suradljivost pacijenta

E (Explain)

OBJASNITE PACJENTU POSTUPAK
kojl se radi

» Poveé se pozitivno
paciienta

ZAHVALITE PACLJENTU

pitajte ima li pitanja
i moZete Ii jod &to uiniti za njega/nju

T
H e

> Powad i
» P se
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ORGANIZACIJSKA STRUKTURA SUSTAVA KVALITETE KB MERKUR

=  prim.dr.sc. Marko Martinovi¢, dr.med.,
pomoc¢nik ravnatelja za kvalitetu zdravstve-
ne zastite i nadzor

i predsjednik Povjerenstva za kvalitetu

KB Merkur

=  Smiljana Kolundzig,
univ.mag.admin.sanit., mag.med.techn.,

voditeljica Jedinice za kvalitetu Cilj Jedinice za kvalitetu KB Merkur je podrZati
zdravstveni sustav kako bi svaki pacijent svaki put

primio odgovarajucu skrb.
=  Povjerenstvo za kvalitetu

=  Predstavnici za kvalitetu svake pojedi-
ne organizacijske jedinice



