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Seznam zkratek

ATB — antibiotika

BOZP — Bezpecnost a ochrana zdravi pii praci

BPP — bezpecnostni perioperacni procedura

BSC — Balanc Scorecard

BTK — Bezpecnostni technické kontrola

CD — Compact Disc

CO, — oxid uhlic¢ity

COVID — coronavirus disease

COS — centralni opera¢ni saly

CS — centralni sterilizace

CR — Ceska republika

CSN, EN — Ceska statni norma, Evropska norma

CSN P ISO/TS - Predb&zna technicka norma

CTN — Ceska technicka norma

DRG — Diagnosis Related Group

DVD — Digital Video Disc

EFQM — European Foundation for Quality Management — Evropské nadace
pro fizeni kvality

EU — Evropska unie

FMEA — Failure Mode and Effects Analysis

FN — fakultni nemocnice

HEPA — High Efficiency Particulate Arrestance

HIV — Human Immunodeficiency Virus

HMR, CHDR - audity v hygienicko-epidemiologickych postupech

ICS — Industrial Control System — mezinarodni systém fazeni norem do
skupin podle tématu

IS — informacni systémy

ISO — International Organization for Standardization — Mezindrodni or-
ganizace pro normalizaci

ISQua — Mezinarodni spolecnost pro kvalitu ve zdravotnictvi

IT — informacni technologie

JCAHO — Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations

LASA — Look a Like-Sound Alike

LOTICS Scale - Leiden Operating Theatre and Intensive Care Safety — standardizovany
dotaznik

MU — mimotadné udalosti

MZ CR — Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky

N,O — oxid dusny

NIS — Nemocni¢ni informaéni systém

NLZP — nelékatsky zdravotnicky pracovnik

NU —nezadouci udalosti

OBKR — oddéleni bezpecnosti a krizového fizeni

0, — inhalac¢ni kyslik

OOPP — osobni ochranny pracovni prostfedek
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— Standard Operating Procedure

— Strategic Position and Action Evaluation

— Statni ustav pro kontrolu léciv

— Spravna vyrobni praxe

— Strenths, Weeknesses, Opportunities, Threts
— Tuberculosis

— Total Quality Control

— Total Quality Management

— Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi
— Ustav zdravotnickych informaci a statistiky
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— World Health Organization
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— zvlast uctovatelny material

— zvlast uctovatelné 1é¢ivé prostredky

— zdravotnické zatizeni



Predmluva

Predmluva

Kazdy management hodnoti svou ¢innost a to nejen po strance ekonomické. Vyhodno-
cujeme kvantitativni, ale také kvalitativni vysledky. Kazda kvalita m4 i své rizika, ktera
lze oznacit jako hrozbu pro danou organizaci, zaméstnance a v pfipad¢ zdravotnictvi
i pacienty. Rizeni rizik je soustava provazanych &innosti, jejichZ cilem je omezeni
pravdépodobnosti vzniku mimotadnych udalosti a eliminace jejich ekonomického
a predevsim etického dopadu.

Zvysujici se tlak na efektivitu a zisk pfindsi navySovani poctu realizovanych
operacnich vykontl. S tim souvisi i modernizace technologii a zavadéni informacnich
systémil do procest realizovanych ve zdravotnickych zatizenich. Toto v§e do tohoto
prostiedi pfinasi kromé pozitiv i velmi mnoho rizikovych situaci.

Zakladnim predpokladem pro poskytovani kvalitni a predevs$im bezpecné periope-
racni péce je zvladnuti vSech problematickych tskali, které ptinasi prostredi a ¢innosti
realizované na operacnich salech. Bez managementu fizeni rizik, znalosti procesii
a pfedevsim nastaveni preventivnich opatfeni pfi poskytovani perioperacni péce nelze
vytvorit bezpecné prosttedi pro pacienty a personal.

Nase publikace si stanovila jako cil upozornit na rizika, kterd mohou nastat v pri-
behu pobytu pacienta na operacnim sale a to jak pro ného samotného, tak i pro perso-
nal. Pokusili jsme se ptedstavit management rizik v tomto prostfedi a nastinit mozna
preventivni opatfeni pro zajiSténi bezpecné perioperacni péce.

Snad se ndm nas zamér podatilo naplnit a publikace vam, nasim ¢tenaftim, pomuize
orientovat se v této oblasti managementu.

autori
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1  Management kvality

Jaroslava Jedlickova

11 Teorie managementu

Management jako takovy je disciplinou, kterd neustale prodélava svij vyvoj, stale
dochazi k jeho rozSifovani pfedmétu z4jmu o nové teorie, nazory a zkuSenosti (Veber,
2003). Management je proces, ktery predstavuje uceleny soubor poznatkd, piistupti,
zkuSenosti, doporuceni, cilt a funkci vedoucich k ovlivnéni ¢innosti a prosperity
jakékoli organizace. Snazi se o pusobeni fidiciho subjektu, ktery vytyCuje své cile
na fizeny subjekt tak, aby vytyCenych cili bylo efektivné dosazeno (Blazek, 2014).
Jakakoliv organizacni jednotka, firma, statni organizace vyuzivd management k fizen,
jednani, planovani lidskych zdrojii, které jsou schopné pojmout fizeni organizace ve
vsech oblastech pozadovanych procesi.

111 Klasické Skoly managementu

Literatura udava fadu ¢lenéni managementu. I v sou¢asné moderni teorii jsou nejcas-
t&j$imi funkcemi udavany formy planovani, vedeni lidi, organizovani, rozhodovani
a kontrolovani. Literatura uvadi ¢tyti klasické Skoly:

Skola ,,védeckého Fizeni zaméfena na vykon prace na pracovisti, vytvofeni
systému pravidel na zaklad¢€ rozboru prace nejlepSich pracovnikii, kdy snahou je
objektivné zdiivodnit racionalni postupy planovani, provadéni a odméinovani prace.

Skola »lidskych vztah@i“ orientujici se na vécnou a technickou stranku prace
a jejiho fizeni se zamétenim na psychologické a socialni aspekty ¢innosti lidi. Zde je
zdiirazilovana pfedevsim nutnost respektovani vztahu pracovniki k jejich ¢innosti,
mezi které patfi zptisoby jednani vedoucich pracovnikl s podfizenymi a pracovni
skupinou, misto jednotlivce v této skupin€, zptisob hodnoceni prace, forma uznani,
socialni podminky. Pravée tato Skola chape ¢loveka jako bytost usilujici o existenci
¢loveka ve spolecnosti. Spravné fizeni lidskych zdroju zajist'uje pocit spokojenosti
v dané organizaci, produktivitu prace, identifikaci s organizaci a vztahy k vedeni. Jde
o vytvareni prokreaktivni atmosféry i feSeni socialnich probléma zaméstnancti.

Skola ,,spravniho Fizeni* je interpretovana jako celkové fizeni dané organizaéni
jednotky. Prave v této Skole je definovano pét jiz uvadénych funkci spravy — planovani,
organizovani, pfikazovani, koordinovani a kontrolovani. MySlenky této Skoly se staly
zakladem pro rozvoj koncepci organizacnich struktur organizaci, podnik.

Skola ,,byrokratického Fizeni jasné vymezuje hierarchii moci a poradku. Opira
se o principy pfesného vymezeni ukold a odpovédnosti kazdého z ¢lankl organizace,
ta je vytvatena na principech hierarchie. Cinnost je ddna systémem pravidel a jejich
daslednym dodrzovanim, ¢imz se eliminuji mozné odchylky. Nedoporucuje se pod-
1éhani sympatii €i antipatii vii¢i podfizenym. Kariérni postup je zajistén podle délky
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sluzebnich let a podle uspésnosti ¢innosti zaméstnance. Organizaci jde predevS§im
o uplatiiovani stability, discipliny, pofadku a spolehlivosti (Blazek, 2014).

Vliv prostfedi managementu vychdzi z vnitinich a vnéjSich podminek organizace.

Vnitini podminky jsou tzv. tvrdé prvky — hmotné, hmatatelné vyrobky, sluzby,
nastroje, zazemi apod., a tzv. mékké prvky vyplyvajici z jednani lidi, vystupovani,
z reakci jednotlivcl uvnitf organizace, nehmotné prvky jako jsou znalosti, dovednosti
1 pracovni navyKky.

Vnéjsi podminky organizace predstavuji vnéjsi okoli, které piisobi na samotnou
organizaci. Ve zdravotnictvi to mohou byt pfedevsim konkurenti poskytujici stejné
sluzby, ale také zdravotnické firmy a dodavatelé téchto vSech zdroji. Lze tedy celkové
jmenovat vlivy politické, ekonomické, socidlni a technické, které nesou zkratku PEST
(Veber, 2003).

1.1.2  Manazerské funkce

Abychom pochopili souvislosti v manazerském fizeni, je potfeba si ujasnit funkce
manazera.

Planovani obsahuje vymezeni cili a stanoveni postupii jak danych cilt dosdhnout.
Je zaméteno na budouci vyvoj dané ¢innosti manazera, ¢eho a jakym zplsobem ji
dosédhne. K tomu je potieba vytvoreni planu — provést strukturu a rozsah dostupnych
zdrojti, vytvoteni ¢asového harmonogramu. Casto je plan spojovan s uréitym rozpoé-
tem, ktery stanovi uvolnéni zdrojli napt. financnich ke splnéni cile. Plan se také vaze
k persondlnimu zajisténi, kapacitdm hmotného zabezpeceni, informacnim zdrojim,
know-how apod. Dtlezité je stanoveni termini dil¢ich ¢asti planu a kone¢ny termin
cile a odpovédnosti clent. Planovani lze rozc¢lenit z hlediska ¢asového, ucelového,
z vécné naplné€ planu nebo i z urovné tidiciho procesu.

Organizovani je cilevédoma Cinnost s cilem uspotadat aktivity, koordinace, kon-
trolu tak, abychom dosli k nami stanovenym cillim. Zakladnimi prvky organizovani
jsou koordinace, fizeni a jeho rozpéti, délba kompetenci, specializace. Jednotlivymi
pojmy v této funkci jsou pravomoc — pravo piislusejici pracovnikovi, které vyplyva
z jeho odbornosti a vyuziva jeho volnosti v rozhodovani v souladu s pravnim fadem.
Dalsi je odpovédnost — povinnost za néco rucit, nejen hmotnou, ale i pravni, tedy
ruceni za nasledky svého jednani. Pisobnost, kompetence je ¢innost, ktera souvisi
s opravnénim a povinnosti, za které¢ je nesena pravomoc a odpovédnost. Delegovani
je preneseni vymezené ¢innosti v rozsahu pravomoci a odpovédnosti na jinou osobu,
popf. na utvar, tym. Ulehcuje vedoucim pracovnikiim realizaci fidicich ¢innosti, mize
se stat 1 pozitivnim motiva¢nim vlivem na podtizené pracovniky. Negativnim disled-
kem se muze stat zvySeny narok na koordinaci podfizenych slozek, zvySuji se naroky
na kvalifikaci manaZert. Centralizace jsou kompetence jedné osoby k vykonavani
moci, fizeni a kontroly na rozdil od decentralizace, kde se moc rozdé€luje a prenasi
na nizsi slozky.

Rozhodovini je nedilnou ¢asti manazerské prace. Je ur€itym procesem ve vyberu
mezi dv€éma a vice variantami s cilem vybéru té nejlepsi. Ovliviiuje efektivni fungovani
a prosperitu dané organizace. Jsou dvé stranky rozhodovani — kdo a o ¢em — vztahuji
se k organizacni strdnce a zahrnuji informaéni zabezpeceni (dobra znalost problémt
a dalSich nalezitosti souvisejicich s fizenim), dale kvalifikacni predpoklady (odpovidajici
kvalifikace manaZera) a zdjmovou orientaci sméfovanou na z4jmy zameéstnavatele. Toto

12



Management kvality

rozhodovani jesté mizeme Clenit na individudlni (princip odpovédného pracovnika)
nebo kolektivni (rozhodnuti je dano kolektivem v organizaci).

K otazce — jak rozhodovat — ptinaleZi stranka procesni. Rozhodovaci procesy
jsou zamé&feny na definovani cile, faze analyzovani, kdy je nutné vyhodnotit vétSinou
nadbytek informaci, které ma manazer k dispozici. Faze generovani predpoklada na-
lezeni i1 vice moznych variant, jak dosdhnout pozadovaného cile. Vystupem této faze
jsou pouzitelné ndméty k feSeni problémi, které predchazeji splnéni vytyCeného cile.
Faze klasifikace jiZ znamend vybrané varianty k hodnoceni (BlazZek, 2014).

1.1.3  Management lidskych zdroji

Rizeni lidskych zdroji, vedeni lidi v organizaci je v sou¢asné dobé& chapano jako
podpora aktivity pracovnikill, nabadani k iniciativé tvotivého ducha, ukazani cesty,
jak splnit dané ukoly. Diiraz je kladen pfedev§im na kvalitu zadanych tkoll a prace,
bezpecnost prace, ochranu pracovniho prostiedi, ochranu zivotniho prosttedi, re-
spektovani hospodarnosti a motivaci ke zlepsSovani téchto aktivit. Je snahou usilovat
o zvySovani kvalifikace pracovnikil s cilem udrZeni dobrych mezilidskych vztaht. Ke
styliim tizeni mizeme ptifadit koucovani, které vyuziva individualnich ptedpokladii
jednotlivych ¢lent tymu, znd jejich ndzory a zajmy, problémy a tym se podporuje
k vysoké vykonnosti. Zmociiovani zase piedstavuje nastroj k povzbuzeni ¢innosti
pracovnikl na svéfeném Useku, poskytnuti urcité volnosti a samostatnosti pii vykonu
své prace. S timto smérem souvisi 1 delegovani ¢innosti.

Dal$im modernim smérem je tymova prace. Pracovni skupiny naplituji pracovni
ukoly na zaklad€ vzajemné spoluprace, koordinace, vzajemné divery, dostateCnych
pravomoci a formuje se v tymu ochota pracovat a aplikovat nové piilezitosti, netradi¢ni
postupy a optimisticka feSeni.

K fizeni lidskych zdroji miZeme pfipojit i komunikaci neboli vyménu, posky-
tovani a pfedavani informaci. Vnitfnimi komunikaénimi systémy jsou jednak ustni
komunikace — rozmluva, porada, pracovni schlizka, a komunikace pisemn4, pracovni
fad, smérnice, evidence zaznamu apod. (Svobodnik, 2009).

Pohovor, rozmluva mlize byt pouzita pii feSeni néjakého problému v daném ko-
lektivu. Rozhovor je vyuzivan za Gi€elem hodnoceni pracovnikil, karnému fizeni, ale
1 k ozndmeni néjakého vnitiniho rozhodnuti.

Porady, pracovni setkani, pokud jsou vedeny pravidelné¢, mohou byt nékdy vni-
many jako neaktivni, zbyte¢né a neefektivni. Je na kazdém manazerovi, jak poradu
pfipravuje a fidi. Je nutné se vyhnout zbytecnym a zdlouhavym diskusim, poradu vést
efektivné a konstruktivng, urcit priority, stanovit tikoly, zhodnotit splnéni ukoll a cil
z predeslych porad. Doporucuje se vzdy provést zapis tak, aby slouZzil k nahlédnuti,
jako zdroj informaci v ptipadé potieby i ke kontrole pfijatych rozhodnuti. K pisemné
komunikaci, jak jiz bylo feceno, jsou vét§inou piipravené vnitini dokumenty, riizné
druhy tadt, smérnic, standardd, postupt. Jedna se o fizenou dokumentaci organizace.

V soucasné dobé se propaguje predevsim forma elektronické komunikace, ktera
je ptistupna pro vSechny pracovniky organizace vétSinou na vnitini, tzv. intranetové
siti. Je povaZovana za efektivni, rychlou a dostupnou. Poskytuje v€asné informace,
Ize vést i elektronické diskuse €i riizné dotazniky a ovéfeni.

Neméné dillezitou soucasti managementu lidskych zdrojii se stdva i kontrola. Tato
¢innost je popisovana jako ,.kritické zhodnoceni reality s ohledem na fidici zdméry*.
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(Veber, 2003). Coz znamen4, zda bylo dosazeno shody dle zadanych ukolt, pozadavku.
Kontrolu Ize rozdélit na vnitini a vnéjsi.

Vnitini kontrola je provadéna managementem, niz$imi fidicimi pracovniky a or-
ganizace si vét§inou vytvari vnitini kontrolni systém k dosaZeni kvalitniho fungovani
systému fizeni. Jako hodnotici kritérium lze stanovit standardy, platné i ve zdravot-
nictvi, které nam definuji ¢innost a ktefi pracovnici maji kompetence k plnéni té dané
¢innosti, specifické pozadavky na ¢innost, platnou legislativu, zvlastnosti a specifika
pro plnéni standardu. DileZitou soucasti je 1 kontrolni list, ¢imz je splnéna jednotna
vnitini kontrola daného tkolu. Pro management je velmi dlilezité vytvofit si takovy
vnitini kontrolni systém, ktery bude eliminovat a odhalovat nedostatky na pracovistich.
Jakakoliv neshoda je povaZovana za faktor snizujici uroveit odvedené kvality prace.
Proto je diilezité zaméteni na jednotlivé procesy nez na samotny vysledek. Soucasti
kontroly je vyhodnoceni zjisténych nedostatkd, pfijeti napravnych opatieni a posouzeni,
popf. upraveni procesu, standardniho postupu tak, aby nedoslo k dal§imu negativnimu
pochybeni. Tuto ¢innost lze nazvat preventivnim opatfenim, kterd vylouci dal§i mozna
rizika neZaddouciho stavu ¢innosti.

Kontrola musi spliiovat ucel, tedy pro¢ kontrolujeme a co kontrolujeme, coz zname-
na predmét kontroly, kdo kontrolu provadi, kdy ji provadi a jakou formou kontroluje.
Existuji rizné typy kontrol, jako je béZna vnitini kontrola, ale také vnitini audit, popft.
automatick4 kontrola, tato je spiSe vyuzivana pii vyrobe technologickych zatizeni firmy.

Vnéjsi, externi kontrola je pro organizaci potvrzenim, Ze provéfenim ¢innosti spliuje
zakonné poZzadavky kladené na cile organizace, kvalitu jednotlivych ¢innosti, provéii
jednotlivé procesy. Externi audit musi provadet kvalifikovani pracovnici, auditofi, ktefi
podavaji osvédceni, certifikat, ze systém jakosti zavedeny v dané organizaci odpovida
pozadavkiim dané normy. Jako ptiklad je mozné uvést ISO — Mezinarodni organizace
pro normalizaci (International Organization for Standardization), EFQM — Evropska
nadace pro fizeni kvality (European Foundation for Quality Management), SAK —
Spojena akredita¢ni komise, ktera je zaméfena na poskytovatele zdravotni péce v CR.

Na mezinarodni Girovni se hodnocenim kvality a bezpeci ve zdravotnictvi zabyva
i spolecnost ISQua — Mezinarodni spolecnost pro kvalitu ve zdravotnictvi. Mezina-
rodni akreditacni principy definované ISQua a WHO stanovuji plnéni nasledujicich
pozadavki:

* zaméfeni na pacienta, respektovani jeho prav
* odpovédnost poskytovatele zdravotnich sluzeb za kvalitu péce, monitorovani

a kontinualni zlepSovani
+ optimalni vyuZzivani zdrojl
» fizeni rizik
» proces jasného fizeni v organizaci
+ zahrnuti vSech ¢innosti do strategického planovani
» kontakt s pfimymi poskytovateli zdravotnich sluzeb v ptislusném regionu

(Hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb — Ministerstvo zdravotnictvi CR
(mzcr.cz) (17.7.2023))
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1.2 Vyvoj managementu

Management je vyvijejici se obor, ktery pomoci manaZzerskych funkci (planovani,
rozhodovani, vedeni lidi, organizovéni a kontroly) koordinuje vstupy za ucelem do-
sazeni cile organizace (Zaludek, 2020). Podstatou managementu je soubor uréitych
principt, které bychom meéli chapat a v pfipad€ aspéchu mezi vSemi konkurujicimi
subjekty tyto principy prosazovat.

Ke konci 20. stoleti 1ze jmenovat management znalostni, kdy firmy sdzeji na
znalosti, napaditost, kreativitu lidi (Veber, 2021).

1.21  Management zmény

Ve vyvoji managementu nesporné stoji na prvnim mist¢ management zmény. Kazda
organizace, kterd ma ve své strategii nové cile, prosperitu, inovacni projekty vi, Ze zména
znamena nevyhnutelny projev reality. VSe se vyviji a podléha proménlivosti, zména je
ve své podstaté nepfetrzity proces a tempo realizace zmén se zrychluje (Veber, 2003).
Ne vzdy jsou jakékoliv zmény brany lidmi pozitivng, systémy fizeni jsou brany jako
statické a zména nese s sebou 1 jistou miru neuspéchu. Proto je na top managementu,
aby vcas pochopil faktory ovliviiujici uspé$nost a prosperitu své organizace a zamefil
svoje Usili na dynamickou realizaci zmén pro jeji dal$i pozitivni rozvoj.

Nejjednodussi zménou je prostd organizacni zména, coz je inovace prvniho fadu.
Slozitéjsi, druhd zména inovace je prostd zména kvantitativni. Dalsi a naroénéj$i zménou
jsou inovace vyssich fadi, napt. adaptani zmény. Znamenaji vzajemné pfizpiisobeni
vécnych faktort a kvalifikace pracovnikii. Realizace kvantitativnich zmén vyZzaduje
pouze jednu formu, schopnost ¢lovéka zménu uskutecnit. Na rozdil od kvalitativni
zmeény, kterd vyZzaduje k prvni zméné¢ jesté takové lidské ¢innosti produkujici nové
poznatky, mySlenky, védéni. Pfinasi do procesii tviiréi potencidl, pfedstavuje ne-
hmotné vlastnictvi organizace. Invence jsou pfirozenym diisledkem lidského mySleni
a spocivaji v poznani ptirodnich i spolecenskych zakonitosti. Kvalifikace neznamena
pouze vykondvani rutinnich postupt na praktickych zakladech. Soucasny spolecensky
a ekonomicky rozvoj klade na pracovniky poZadavek k realizaci postupti, navodii
a pracovnich feSeni, které jsou vytvotreny v souladu s poznatky dlouhodobého védéni
a vyzkumného procesu.

Procesy managementu zmén maji obvyklé kroky, které urcuji potfebu zmény,
ptipravu a realizaci zmény a pfijeti a stabilizaci zmény. Impulsy ke zméné€ jsou bud’
vlastni iniciativa, uvédomeéni si pozitivniho pfinosu pro organizaci nebo zde ptisobi
vnéjsi podnéty jako reakce na konkurenci, na pozadavky zdkaznika, klienta, pacienta.
Musime veédét, chtit a umét prosadit dané zmény. Pfiprava zmén znamena zabezpeceni
danych zdroji a vlastni fizeni procesu zmény, jako je planovani, realizace a kontrola.
Do tfeti Casti patii pfijeti zmén ze strany pracovnikil, pfekonani odporu k realizaci
zmén, motivace a komunikace s lidmi o zméndch a vysvétleni pozitiv, pfinasejicich
nami navrhované a zavedené zmény.

15




Management kvality a rizik perioperacni péce

1.2.2  Procesni management

Souhrn logicky zatazenych a uspotadanych ¢innosti pfedstavuje procesni mana-
gement, jehoz zakladem je proces, procesni pfistup. Ten pomaha odhalit neefektivni
a zbytecnou Cinnost v organizaci, zlepSuje komunikaci (Veber, 2021).

Diiraz na flexibilitu a rychlost fizeni je uplatilovan v projektovém managementu.
Naptiklad v oblasti informacnich a komunikacnich technologii, kde probihaji dyna-
mické zmény.

1.2.3  Krizovy management

Krizovy management je soubor specifickych pfistupli, metod a néstrojii vyuzivanych
tidicimi pracovniky k zajisténi funkénosti subjektu za podminek neptiznivych vlivil
vyvolanych eskalaci hrozeb urcitého typu (Antusak, 2009). Krizovy management je
zaloZen na péti zékladnich funkcich. Prvni z nich je prevence spocivajici v kvalitnim
organizanim zajiSténi vedoucich k omezeni piisobicich §kodlivych vlivil na celek.
Dalsi funkci je korekce, znamenajici pfijeti spravnych rozhodnuti pro minimalizaci
krizovych situaci a zabezpecujici pfipravenost k jejich feSeni. Proaktivni opatfeni
zabraniujici krizové situaci jsou krizové intervence. Maji vést ke stabilizaci dané
situace a navratu k béZnému stavu. Néaslednou funkci je redukce. Znamena vytvafeni
krizovych plani, realizace zachrannych akci apod. Posledni f4zi je obnova spociva-
jici v likvidaci nésledkti ptisobeni negativnich faktort, pfispiva k navratu a obnoveni
systému.

Krizovy management proto Ize rozdélit na dveé vzajemné propojené trovné, a to na
proces fizeni rizik (Risk Management Process) a proces fizeni krizi (Managing Crisis
Process) (Antusak, 2009).

Rizeni rizik je proces minimalizujici, &i zcela zamezujici moznost vzniku krize,
nezadouci udélosti v daném procesu organizace. Je to soubor opatieni, cilené planovani
procest a praktik, které se zamétuji na predchazeni vzniku rizik. Druhou, vyssi fazi
krizového managementu je jiz jmenované fizeni krizi. Jde o soubor opatfeni v daném
systému napf. jednotlivych zemi (vetfejné sprava, integrovany zdchranny systém)
s cilem stabilizovat vzniklou krizi, redukovat Skody a ztraty a zajistit jeji ukonceni.
S managementem rizik se vazou slova jako havarie, katastrofa, konflikt, mimotadna
udalost, krizovy $tab, krizovy stav, krizova piipravenost a dal$i udalosti spojené s rliz-
nymi typy krizovych situaci z ekonomického hlediska, technologického, ekologického,
priamyslového, sociogenniho atd. I v tomto managementu je velmi diilezity lidsky
aspekt a vénuje se i komunikac¢nim postuptim v krizovém tizeni.

1.24  Strategicky management

Analyzu soucasnych, ale i budoucich situaci umoziiuje strategicky management.
Vymezuje organizaci strategickou vizi, pfedstavuje zkoumani prostiedi trhu, potfeb
a ptani zékaznikd, identifikuje silné a slabé stranky organizace, socidlni, legislativni
a politické podminky.

Strategicky management znamend souhrn aktivit pfisluSejicich zejména vrcholo-
vé urovni fizeni, jejichZz smyslem je formovani a realizovani dlouhodobych zaméri
fungovani organizace (Veber, 2021).
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Z vybranych metod, které jsou uplatiiovany ve strategickém managementu lze
jmenovat mySlenkovou mapu spocivajici v zaznamu klicovych myslenek, napadi
a navrhu jednotlivych ¢lent realiza¢ni skupiny. Déle to jsou trzné vyrobkova mati-
ce, benchmarking k porovndvani vyrobkd, sluzeb s nejlepSimi nebo konkuren¢nimi
podniky, metoda BCG (Grow Share Matrix), ve které se porovnava relativni podil trhu
s tempem rastu trhu. Metoda BSC (Balanc Scorecard), kterd vytvari vazbu mezi stra-
tegii a operativni ¢innosti s dirazem na méfeni vykonu. SWOT (Strenths, Weeknesses,
Opportunities, Threts) analyza se vyuZziva k zhodnoceni vnitinich faktorti — silnych
a slabych stranek organizace, a vnéjSich faktord — ptileZitosti a hrozeb ovlivilyjicich
uspé&snost organizace. Jednotlivé strategie pfedstavuji zdméry, kterymi je ovlivitovan
chod organizace. Metoda, ktera se pokousi sloucit vysledky analyzy vnéjsiho a vniti-
niho prosttedi do jednoho celku se nazyva metoda SPACE (Strategic Position and
Action Evaluation). Analyza PEST (Political, Economical, Social, Technological) se
snazi orientovat na vyvoj externiho prostfedi organizace.

Analyzou vnéjsiho konkurenéniho prostiedi se zabyva Porteriv model péti kon-
kurené¢nich sil. Metoda VRIO (Value, Rareness, Imitability, Organization) hleda
konkuren¢ni vyhody na strané zdrojii fyzickych, lidskych, finanénich a nehmotnych.
Ptistup sméfujici k ur€eni ceny nového nebo budouciho vyrobku, sluzby zajist'uje
metoda cilovych nakladii (Target Costing) (Veber, 2021).

1.3 Management kvality

Slovo ,.kvalita® nelze zcela jednozna¢né pojmenovat. V prib¢hu vyvoje se kvalita
popisuje raznymi pohledy. Kvalita je spojovédna s uspokojenim potieb zakaznika,
bezchybnosti vyrobku, sluzby, stupném a komplexnosti systémil, métitelnosti, vy-
uzivanim nejracionalnéjsich zdroji, informaci a i¢innym napliiovanim provazanych
procest organizace. VSechny nastavitelné postupy, metody v managementu kvality
pomahaji zabranit vzniku negativnim jeviim, jako jsou neshody, mimotadné udalosti,
chyby, rizika. Jak uvadi Nenadal a kol. (2018) dle Masao Umeda je ,,management kva-
lity tou soucasti celopodnikového fizeni, kterd ma garantovat maximalni spokojenost
a loajalitu zdkaznika tim nejefektivnéjSim zplisobem*®.

Literatura uvadi principy managementu kvality jako soubor pravidel a hodnot
pomahajicich k uspokojeni i k rozvoji systémt kvality organizaci tak, aby smétovaly
k jeji vyjimecnosti. Lze vyjmenovat tyto principy: dodani hodnoty pro zékazniky,
viidcovstvi, zapojeni lidi, agilita, procesni piistup, prevence, neustalé zlepSovani a ino-
vace, rozhodovani na zéklad¢ fakti, rozvoj partnerstvi, odpovédnost za udrzitelnou
budoucnost a u¢eni se (Nenadal, 2018).

1.3.1  Total Quality Control/Management

Pro zajiSténi kvality v managementu byla mezi prvnimi pouZita doporuceni pod ndzvem
komplexni (totalni) fizeni kvality Total Quality Control/Management (TQC/TQM).
Tento typ managementu kvality 1ze povaZzovat za otevieny systém, ktery erpa z celo-
svétové praxe a vklada do svého vnitiniho prostedi dané organizace. TQM systém je
povazovan pro fadu manazerti za velmi obtizné€ uchopitelny, a proto je vytvarena fada
tzv. modeli excelence (Veber, 2021). Z nejcastéji uvadénych je to model Demingovy
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aplika¢ni ceny, ktery vychazi ze stanovenych strategickych cilt, z jejich napliiovani
pomoci nastroji TQM a tim zabezpeceni trvalého rtstu organizace. Dal$im modelem je
model Narodni ceny kvality Malcolma Badrige, uplatiiovan pfedev§im na americkém
kontinentu. Byl vytvoten prave pro oblast zdravotnictvi a vzdélavani s vytvofenim spe-
cialnich souborti kritérii. Vyhodnocuje systém fizeni na zdklad€ vzdjemnych klicovych
kritérii, jako jsou strategické cile, viidcovstvi, zdkaznici, proces uceleni, sjednoceni
standardnich postupti, lidské zdroje a kvalitni vystup. Evropsky model excelence
EFQM (European Foundation for Quality Management), ktery je vysoce cenén na pudé
uznavani akreditanich komisi, se vyznacuje fadou kvalitnich doporuceni a ukazateld
sméfujicich k nadstandardnim vykontm organizaci. Excelence G. Kanjiho je model,
jejichz prioritni roli je vid¢i role manazera. Zde jsou uvadény klicové oblasti, jako je
spokojenost internich i externich zdkaznik{i, procesy a méfitelnost na zakladé¢ fakti,
kvalitni tymova prace a neustalé zlepSovani, prevence. Model 4P + 3C uvadi 4P jako
Performance (vykonnost), Planning (planovani), People (lidé), Process (proces) a 3C
jako Culture (kultura), Comminication (komunikace), Commitment (zavazek). Tento
model se vyznacuje vzajemnym propojenim tzv. mekkych ¢asti fizeni a je svym zptiso-
bem jedineCnym. VSechny modely excelence jsou celosveétove uznavany a vyuzivany
pro zdravotnictvi ve specidlni pfizpisobené verzi.

1.3.2  Systém kvality IS0 9000

V osmdesatych letech 20. stoleti nastalo vydavani norem kvality jako je ISO 9000
a nasledné doslo k rozsifeni o ISO 14 000. Tyto normy poskytuji doporuceni pro
zavedeni a udrZzovani firemnich systéma kvality a formovani a provozovani systémi
enviromentalniho managementu a podporu managementu bezpecnosti a ochrany zdravi
pii praci (Veber, 2021). Tato koncepce je tedy zalozena na vzniku mezinarodnich,
nérodnich ¢i organizacnich standardfi a norem.

Mezindrodni organizace pro normalizaci se zabyvd normami a vyviji a publikuje
mezinarodni standardy (www.iso.org). Tyto normy jsou pfipravovany lidmi, kteti jsou
v dané oblasti odborniky z fad vyrobcii, zdkaznika, prodejct, kupujicich, uzivatel,
regulatorti a obchodnich sdruzeni. Norma je urcena jako doporucujici néstroj pro
zavadeni a zlepSovani odpovédného chovani organizace. Pristup k ovéfovani téchto
praktik je zaji§tén v podobé certifikaci a riiznych osvédceni. Mezinarodni norma ISO
9000 uvadi zékladni pojmy, zasady a slovnik pro systémy managementu kvality a je
také podkladem pro jiné normy systému managementu kvality (CSN EN ISO 9000,
brezen 2016).

K tpravam normy ISO 9000 doslo v roce 1994 a k vytvoteni a uceleni souhrnné
tfady vznikly slouc¢enim normy ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 a posledni ISO 9004
po roce 2000 a 2008. Norma CSN ISO 9004, ktera nabyla nejnovéjsi Gi¢innosti v tno-
ru 2019, vede k posilovani schopnosti organizace dosahovat udrzitelného spéchu.
Podstatou normy je dlouhodobé uspokojovani pozadavkll vSech zainteresovanych
stran zaroveil plsobici v prostfedi, jeZ je neustile ovliviiovdno internimi i externimi
faktory. Po vrcholovych manaZerech je vyzadovéno, aby si uvédomovali jedine¢né
rysy a smysl existence organizaci, tzn. identitu formovanou misi, vizi, hodnotami
a kulturou (Nenadal, 2018). Tato norma obsahuje nastroj sebehodnoceni, aby mohla
byt posouzena a pfezkoumadna ¢innost a vyzralost organizace.
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