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ABSTRAKT

Zefektivnéni provozu v zubni ordinaci pomoci procesniho Fizeni

Diplomové prace se zabyva procesnim fizenim v zubni ordinaci. Hlavnim cilem
bylo analyzovat procesy a navrhnout jejich optimalizaci. Jako klicovy byl zvolen proces
oSetfeni a objednani pacienta. Nasledné byly navrZzeny zmény vedouci ke zlepSeni
procest v zubni ordinaci. Metody pro zpracovani byly vybrany na zakladné analyzy
soutasného stavu problematiky v CR a zahrani¢i. Pro zmapovani procesii byly
vypracovany vyvojove diagramy, které vznikly na zakladné pozorovani a pribézného
méfeni v zubni ordinaci. Na dil¢i kroky byl poté aplikovan Ishikawtuv diagram
s opakovanym brainstormingem. V zavéru prace byla identifikovana rizika a zpracovana
matice rizik. K vybranym navrhim byla nastinéna jejich finan¢ni naro¢nost.

Klicova slova
Procesni fizeni, proces, stomatologie, zefektivnéni, Ishikawliv diagram



ABSTRACT

Improving operations in dental surgery by using process management

This diploma thesis deals with procedural control in dental surgery. The main
objective was to analyze the processes and propose their optimization. The process
of patient treatment and arranging appointment were chosen as the key processes.
Changes leading  to  process improvement in  the dental surgery were proposed.
The methods were selected based on the analysis of the current situation in the Czech
Republic and abroad. Processes were deeply analysed by observation and measuring
in the dental surgery. The findings were captured in the flowcharts. Ishikawa diagram
was applied on subsequent steps. At the end of the thesis risks were identified and the risk
matrix was created. Financial requirements of selected proposals for improvement were
provided.

Keywords
Process management, process, dentistry, efficiency, Ishikawa diagram
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1 Uvod

Tato diplomova prace se zabyva problematikou procesniho fizeni v zubni
ordinaci. Pozadavky na kvalitu zdravotni péce se neustéle zvysuji. Na trh pfichazeji
nové technologie, materidly a sluzby, které posouvaji zdravotnictvi kupiedu.
Néro¢néjsi technologie a oSetfeni vyzaduji ¢im déal tim vysSi profesionalitu
a soustiedénost zdravotniho personalu. Efektivni a kvalifikovana péce vychazi
Z plynulého a profesionalniho chodu zatizeni. Se zvysujici se kvalitou péce stoupa
i konkurence v nabizenych zdravotnickych sluzbach. Konkurenceschopnost
zdravotnického zafizeni souvisi se znalostmi novych védeckych a technologickych
poznatki v daném oboru. Potencialni klienti voli misto oSetfeni nejen dle
nabizenych sluzeb, ale také s ohledem na jeho fungovani, recenze jiz oSetfenych
klientd a celkové prostiedi. Zdravotnické zatizeni bez jednotného systému je nejen
neefektivni pro néj samotné, ale mize ovlivnit i potenciondlni pacienty, ktefi
uptednostni jiné, 1épe fungujici.

Hlavnim cilem prace je zvysit efektivitu chodu stomatologické ordinace
pomoci procesniho fizeni. Prace je aplikovana na zdravotnické zafizeni, které
po rozSifeni portfolia o dentdlni hygienu prestava zvladat jednotlivé procesy
vedouci Kk oSetfovani pacientli na pozadované urovni. Chybi jednotny koncept
celého fungovani praxe. Na zéklad¢ soucasného stavu problematiky jsou vybrany
vhodné metody pro fizeni jednotlivych procest. Tyto procesy jsou nejprve detailné
analyzovany a specifikovany pomoci vyvojovych diagraml. Za vyuziti
brainstormingu jsou identifikovany klicové problémy, které jsou dale
rozpracovavany. V zavéru prace jsou navrzeny zmény, které by mély vyrazné
zvysit efektivitu celého managementu stomatologické ordinace, stejné tak je
nastinéna finan¢ni narocnost navrhovanych zmeén.
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1.1 Teoretické zaklady prace

1.1.1 Souéasny stav v CR

V Ceské republice se o zefektivitovani procesti v zubni ordinaci zajima
velmi malo odbornikt. Literarnich zdrojii zabyvajicich se problematikou procest
ve zdravotnictvi v podobé knih je dostate¢né mnozstvi. Odbornych c¢lanka
zamefenych na konkrétni zdravotnické zafizeni zejména na zubni ordinace je jiz
méng. Tato skutecnost je pravdépodobné dana velkym zastoupenim star$i generace
zubnich 1ékaru, ktefi nechtéji ménit chod ordinace i piesto, Ze jim aktudlni stav
zcela nevyhovuje. Primérny vék zubniho 1€kate se podle dat vyzkumu s ndzvem
Cesko v datech, pohybuje mezi 50 az 53 lety [1]. Vétsina téchto 1ékatd ma jiz
zabéhly systém a kazda zmeéna je alespoinl zpocatku vidéna negativné.

Jednim z ¢eskych odborniku, ktery se zabyva zlepSovanim procesi v zubni
ordinaci je MUDr. David Urie. Ve svém c¢lanku se vénuje organizaci casu.
Definoval hlavni faktory, které tuto problematiku ovliviiuji a popisuje vyhody
vyuziti organiza¢niho systému s nazvem ZIRC. Jedna se zejména o organizaci
pracovniho mista, nastroji, materidlu a sterilizaci se skladovanim. Nelze
opomenout také organizaci personalu. Kazdé osetfeni pacienta vyzaduje dikladnou
pripravu nastroji a materialu. MUDr. Urie doporucuje prehlednéjsi usporadani
nastroji do jednotlivych stojant a pro rychlou orientaci jejich barevné rozliSeni.

V diskutované ordinaci nejsou nastroje roziazeny. Napiiklad nastroje
pro extrakci jsou zabaleny v papir folii dle vyhlasky 306/2012 Sb. a uloZeny
v Supliku [2]. Orientace je velmi nepfehledna a sestra ztraci ¢as hledanim spravného
nastroje. Rota¢ni nastroje a dal$i drobné instrumenty také nemaji své uspofadani.
Nachazi se spoleéné v Petriho misce. MUDr. Urie zaroven doporucuje uréité
oSetfeni vyznacit do objednavkového kalendatfe stejnou barvou, kterou bude mit
kazeta s nastroji prislusici ur¢itému druhu oSetieni [3]. Tento zptisob propojeni typu
oSetteni s prislusnou kazetou je podminén pouzivanim elektronické dokumentace.
Ta je jiz dle Vyhlasky 98/2012 Sb. v zubni ordinaci povolena [4]. Podminkou je
elektronicky podpis. Podminky uzivani elektronického podpisu upravuje Zakon
¢. 297/2016 Sh. [5]. V diskutované zubni ordinaci je zaveden software, ktery je
ale vyuzivan pouze pro uloZeni rtg snimku a k vykazovani vykoni pro pojistovnu.

S 24

firmy vykonnost a efektivitu. Doporucuje vybrat jednu z kategorii a soustiedit
se nani. Rozhodovani je dle zamért firmy, jestli chce jit smérem vykonnosti
nebo celkové efektivity. Orientaci na vykonnost popisuje jako optimalizaci vSech
pracovnich postupt. Orientaci na efektivitu jako smér, ktery vede ke spokojenosti
klientl. V zavéru doporucuje urcit efektivitu primarnim hlediskem a vykonnost
optimalizovat az v druhém portadi [6].

Navratil upozoriiuje na stale stoupajici rist nakladi, ¢asovou narocnost
provozu praxe a na dileZitost pribézné kontroly prosperity praxe. K hlubSimu
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zamySleni vede Casto az zaporny impuls. Do té doby praxe né&jakym zplisobem
funguje. Jako nejcastéjsi impulsy uvadi nedostate¢né hospodaiské vysledky,
problémy s likviditou, pfepracovanost personalu, ztrdtu radosti z préce
a neschopnost naplnit ordinaci pacienty [7].

Ceska stomatologicka akademie, konkrétnd tym DentalCare se zabyva
celkovou prosperitou zubni ordinace. Na trh piisla s nabidkou vypracovani
strategické analyzy na konkrétni ordinaci se zaméfenim na stanoveni spravné
minutové sazby, zhodnoceni praxe v ramci konkurenceschopnosti, stanoveni
realnych cil v horizontu 3 let a navrZzeni postupt, jak téchto cili dosahnout [7].

Firma Escare se zabyva zvySovanim kvality poskytnuté péce a efektivnosti
chodu zafizeni nejen ve zdravotnictvi. Podobné jako tym DentalCare vyzdvihuje
vyhody metody Lean. Déle pracuje s processm DMAIC. Jejich sluzeb vyuzila
Nemocnice Znojmo na optimalizaci layoutu centralnich operac¢nich sali.
Analyzovali soucasny stav, odhalili problémova mista v procesu planovani operaci
a navrhli zmény ke zlepSeni. Navrh piinesl nové uspofadani zatizeni a zaroven
odhalil 1 slabé stranky. Konecné zmény vedly k navySeni kapacity operacnich sali
a technického zézemi personélu [8].

.

Cesti odbornici se zaméfuji na spravné nastaveni cen ordinace a evidenci
nakladil. Smidova doporuéuje priibéznou evidenci, téidéni nakladt a naslednou
analyzu. Clenéni nakladd na: mzdy za zaméstnance, odvody za zaméstnance,
odvody za podnikatele, stomatologicky material, rezijni materidl, odpisy
standardnich technologii, odpisy aj. [9].

Gazar se zabyva procesnim fizenim operacnich sald. Jako kli¢ové byly
definovany problémy souvisejici se zvySovanim nakladd, Spatn¢ odhadnutou dobou
oSetfeni, vysoké mnozstvi presCasti a presouvani ¢i ruSeni operaci. Po aplikaci
metody Lean Six Sigma byly snizeny naklady na provoz operac¢nich salt, dale byly
identifikovany zdroje ztrat, zkrdcena doba procesli a zvySena vyuzitelnost
operaénich salti [10]. Piehled sou¢asného stavu v CR zobrazuje Tabulka 1.
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Tabulka 1 — Prehled soucasného stavu v CR [zdroj:vlastni]

Autor Rok Téma zlepSeni Typ analyzy Vysledky
Navyseni kapacity
opera¢nich salq,
technického zazemi

personalu

Planovani operaci,

livk 2007 o .
Jalivka 00 efektivita pracovisté

Lean, DMAIC

Zlepseni organizace
. . prace, navrzeni systému
. Organizace casu, g trnie
Urie 2012 i ., ZIRC setovani nastroju,
mista, materialu . . .,
piehlednost, objednani-
barevné oznaceni

Nizka vykonnost, Optimalizace vsech
KoSumbersky | 2016 nespokojenost procesii, spokojenost
klientt klientd, vétsi vykonnost

SniZeni nakladt na
provoz opera¢nich sali,

Piesouvani a ruseni Procesni . . o .,
. L i identifikace zdroju ztrat,
operaci, zvysovani analyza, e ,
. i L B g snizeni piesé¢asovych
Gazar nakladd, $patné analyza . N
) i ) hodin, zvyseni
odhadnut4 doba naklad?, Lean .. . L,
e . vyuzitelnosti operaénich
osetreni, prescasy Six Sigma

sald, zkraceni doby
procest

1.1.2 Analyza stavu v zahranici

Dr. Bahri zalozil roku 1990 zubni ordinaci na Florid€. Jiz od zacatku védél,
ze tradi¢ni zpisob vedeni managementu zubni ordinace je zastaraly a bude potieba
ho inovovat. Zpocatku byli oSetfujici i pacienti stavem v zubni ordinaci frustrovani.
Rozhodl se to zménit. Jeho hlavnim cilem bylo snizit pocet navstév a provést vice
oSetfeni najednou. Zubni kiesla byla striktné¢ urena bud’ na oSetfeni zubnim
lékafem nebo dentalni hygienistkou. Pokud by se vytvofil systém, kdy by pacient
podstoupil osetieni zubnim lékatem i dentalni hygienistkou na jednom misté, usetfil
by se Cas 1 materidly potfebné pro pfesun pacienta. OSetfujici by pouze piechazeli
mezi kiesli. Pfesné tato situace se nachdzi v zubni ordinaci, na kterou bude
navazujici diplomova prace aplikovana. Ordinace je vybavena dvéma kiesly. Kazdé
je striktné uréeno bud’ pro zubniho Iékate, nebo dentalni hygienistku. Pacient, ktery
pfichézi na oSetieni a poté na zubni hygienu musi byt pfemistén s veSkerymi pro néj
urCenymi instrumenty, coz zpusobuje ¢asovou prodlevu a vyzaduje vysokou
soustiedénost personalu. Cilem je zamezit zdmén¢ nastrojli mezi pacienty.

Soucasti zubni praxe Dr. Bahriho je zubni recepce s jedinou recep¢ni, ktera
zajistuje pfijem pacientil, objednavani, feSeni problémt s terminy a odpovida
na otazky pacientll. Nékolik dni v roce recepcni onemocnéla a 1ékatr musel pracovat
sam, coz zpusobilo organiza¢ni problémy a financni ztraty. V feSené zubni ordinaci
se recepce vibec nenachdzi a veSkeré objednavani a komunikaci s pacienty fesi
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zubni sestra. V piipad¢ jeji nemoci zubni 1ékat neordinuje. Dr. Bahri chtél aplikovat
metodu TQM na jeho zubni ordinaci. Skolil dentalni hygienistky a zubni asistentky
a ucil je zvladat povinnosti, které nalezi recep¢ni, aby ji v pfipadé nepfitomnosti
zastoupili. Tento zdmér zlepsil pouze nékteré izolované procesy.

Studovani knih japonskych autort ho vedlo k pouzivani Lean technik.
Do své ordinace zavedl navazujici systém oSetieni jdoucich po sobé¢ v jedné
navstéveé. Bézné je pacient osetifen v nékolika etapach, on provadi vice zakroki
Vjednom sezeni. USetii Cas pacienta i oSetfujiciho personalu. Tomu bylo
uzpisobeno kompletovani nastroji tak, aby box obsahoval vsechny potiebné
instrumenty k riznym typim oSetfeni. Diky Lean technice pfisli na to, ze kvuli
kazdému pacientovi musi nachodit nékolik desitek metrii, a tak zkombinovali
oSetfeni zubnim lékafem a dentalni hygienistkou na jednom kiesle. Nakonec bylo
vytvoieno nékolik samostatnych stanovist, které disponovaly vybavenim
pro dentalni hygienu, zubniho 1ékafe i moznost zaplaceni a objednani pacienta
na dalsi oSetfeni. V ¢ekarné se pacienti nezdrzovali. Zejména plynulost procesu
v feSené zubni ordinaci velmi chybi.

Cilem studie bylo zefektivnit oSetfeni - spojit oSetfeni dentalni hygienistky
a lékate do jedné navstévy. Zajistit aby byl pacient oSetfen na jednom kiesle
I v ptipadé n€kolika riznych vykoni. Vytvofit plynuly chod a piijemné prostiedi
pro pacienty i oSetfujici personal.

Vysledkem studie bylo snizeni pocétu potiebnych navstév nutnych
pro vykon. Boxy s celkovym vybavenim. Minimalni €as straveny v c&ekarné.
Splaceni uvéru v daleko kratSim case diky zvySeni zisku. SniZeni persondlnich
nakladu, zvySeni poctu oSetieni. 98% pacientli by doporucilo tohoto zubniho 1¢kate
ostatnim. 96% pacientii preferuje kombinaci oSetfeni zubnim lékafem a dentélni
hygienistkou v jedné navstéve [11].

Jacobsen popisuje Mercy Medical hospital jako regionalni nemocnici
Vv Iow¢ se Sirokym zaméfenim poskytovanych sluzeb, kterd byla zalozena roku
1900. Pacienti byli nespokojeni kvili dlouhé cekaci dobé a hospitalizaci.
Spokojenost pacientli byla pouze ve 30%. Na zaklad¢ tohoto zjisténi byl sestaven
tym lidi, ktery dlouhodobé mapoval souCasny stav a snazil se identifikovat
jednotlivé procesy. Pozorovanim byla vytvofena mapa znazoriujici jednotlivé
procesy. Cervené byly znazornény oblasti pro zlepseni procesu. Mapa slouzila
pro rychlé zorientovani v celém procesu. Poté tym uspotadal brainstorming,
na kterém zaméstnanci vyslovily svoje napady, a urc¢il ¢asti procesu, které jdou
rychle opravit. Cilem brainstormingu je ziskani co nejvice napadl na urcité téma.
Jeho ucastnici by neméli byt kritizovani, méli by mit moZnost vyjadfit svlij ndzor.
Podminkou je pfijemna atmosféra a rovnost vSech ucastniki [12]. Tato technika by
moha byt aplikovana na diskutovanou zubni ordinaci. Zubni personal se spole¢né
schazi velmi malo a neni tak pfilezitost na vysloveni svych pfipominek a napada
na zlepSeni. Vyména nazorti probihd obfas mezi oSetiujicimi, avSak zubni sestra
urozhovoru chybi. Pfitom pravé zubni sestra vyfizuje s pacientem mnoho
organiza¢nich zélezitosti. Jeji napady by mohly byt pro tym velmi pfinosné.
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V zubni ordinaci nejsou zavedeny spole¢né pravidelné schlizky personalu, kde by
mohl kazdy vyjadfit svilj ndzor na prabéh chodu ordinace.

Nemocnice také oslovila pacienty a nechala je vyjadfit své pfipominky.
Zpocatku se personal nemocnice zménam branil. Casem ale pochopil vyznam zmén
a zaCal pomahat s implementaci. Zefektivnéni se tykalo také zavedeni elektronické
dokumentace, ktera zrychlila proces propusténi pacienta z nemocnice. V zubni
ordinaci je pouzivana papirova dokumentace. Jedna se o zastaralou formu, kterd ma
mnoho nevyhod. Ordinace je pfitom vybavena softwarem, ktery elektronickou
dokumentaci podporuje.

K dalSimu zrychleni procesu vedlo vytvofeni protokolu, ktery sestie
umoznil zacit s pacientem pracovat, nez se dostavi lékaif. Odebrani anamnézy
pted pfichodem pacienta do ordinace je uSetfeni ¢asu i pro oSetiujiciho v zubni
ordinaci. Vysledkem bylo zahajeni tymoveé aktivity a zména kultury oddéleni,
spokojenost pacientli vzrostla ze 30 % na 95 %. Pfechod na elektronickou
dokumentaci znamenal 6% nartst po¢tu oSetfenych pacientt. Vytvoreni protokoli,
které umoziuji sestfe zacit s nckterymi procesy difive, nez se lékar dostavi
k pacientovi [13].

Mazzocato piSe o détské nemocnici Astrid Lindgren ve S$védském
Stockholmu, ktera je jednou z celkem sedmi divizi univerzitni nemocnice
Karolinska. Ta zaméstnava celkem 15 000 zaméstnanci a slouzi celkem
2 milionove populaci metropole. V roce 2007 donutil tlak zvenéi i ze strany
nemocni¢niho vyboru k pfijmuti dlouhodobych strategickych opatieni, jejichz
hlavni cil byl zlepSit procesy péce o pacienty a snizit plytvani prostredk.
Shromazd’ovani kvalitativnich dat probihalo pomoci nezavislych pozorovateld,
polostrukturovanych rozhovori a internich dokumentd. Analyza vykonnosti
nemocnice pomoci Analyzy rozptylu (ANOVA). V zubni ordinaci je moZné vyuzit
pro ziskani dat nezavislého pozorovatele a vest polostrukturované rozhovory
s pacienty. Vysledkem bylo dosaZzeno snizeni ¢ekaci doby pacienti o 19-24 %.
ZlepSeni navaznosti jednotlivych ¢innosti oSetiujiciho personalu [14].

Westwood uvadi dlouhodoby probém Herefordské nemocnice v Anglii,
Ktera fesila problém s neplynulym tokem pacientll a dlouhou obsazenosti ltuzek.
Zaméstnanci ruznych oddéleni vytvofili tymy a mapovali pacientovu cestu
Vv nemocnici. Snazili se identifikovat kazdy procesni krok a problémy s nimi
spojen¢ s naslednym navrhem na jejich zlepSeni. Pro ptehledné zorientovani v
procesu vytvofili zaméstnanci procesni mapu, na které pak jasné vidéli duplicitni
kroky, které poté odstranili. Vytvofeni procesni mapy v zubni ordinaci zaméfené
na proces objednani pacienta — oSetfeni - Uhrada by vedlo ke zptehlednéni celé
situace. Mapa by umoznovala neustale se k problematice vracet a upravovat ji az
do finalni a nejefektivnéjsi verze. Vysledkem bylo zmapovani procesti a odstranéni
nadbytec¢nych kroki [15].

Drickhamer se zabyva problémy nemocnice Cleveland Clinic. Spole¢nost
byla zaloZena roku 1921. Na rozdil od tradicniho nemocni¢niho systému
rozdéleného do klinik a oddéleni je zde organizace dle jednotlivych organa
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nebo systémi onemocnéni. Byl vytvoten tym, ktery definoval jako jednu
z dilezitych klicovych oblasti standardizaci procesu a zavedeni nejlepsiho postupu.

Zaméstnanci byli Skoleni, aby uméli identifikovat problém a snazit se
navrhnout jeho zlepSeni. Zmény byly vytvafeny prostfednictvim planovaciho
procesu OGSM, ktery identifikuje strategicka rozhodnuti a vymezuje opatieni,
ktera je potieba dodrzovat, aby cela skupina sméfovala ke spolecnému cili. Aby se
na zadné udaje nezapomnélo, vytvofil se jednoduchy formulai vykaznictvi,
ktery dokumentoval problém na zacatku a aktivity vedouci k jeho zlepSeni. Kazdé
rano se v pravidelny ¢as zaméstnanci schazeli, aby konzultovali ptipadné problémy.
Zavedeni pravidelnych setkdni v zubni ordinaci chybi. Pfedev§im v rannich
hodinach by bylo hromadné setkani idealni, protoze by se sesel cely zdravotnicky
tym. Vysledkem byla zména ptistupu k praci, vétsi zaméstnanecka odpovédnost,
feSeni problému v realném cCase, snizeni nakladt o 10 %, nikdo nebyl propustén,
zlepSeni urovné sluzeb [16].

ZlepSenim efektivity operacnich salii a zvySovanim ziskovosti se vénoval
ve své studii Collar. Cilem bylo zjistit, zda zavedeni S§tihlého mysleni zvysi
efektivitu a ziskovost a zaroven zachova tymovou moralku. Vysledek byl velmi
pozitivni, bylo dosazeno zefektivnéni celého procesu se zachovanim tymové
moralky a vzdélavacimi ptilezitostmi [17].

Ratnaningtyas popisuje pouziti metody Lean Six Sigma, konkrétné cyklu
DMAIC pro zvyseni kvality informaci a péce o pacienta. Cilem studie je ndvrh

na snizeni rozptylu informaci a odstranéni vlivi, které snizuji spokojenost pacientil
[18]. Piehled souc¢asného stavu v zahrani¢i shrnuje Tabulka 2.

Tabulka 2 — Prehled soucasného stavu v zahranici [zdroj: vlastni]

Instituce Autor Rok Téma zlepSeni Typ analyzy Vysledky
Drickhamer et Nakladova uspora, Efektivita Lean, A3, Snizeni nakladii, nikdo
Cleveland Clinic Al 2015  |prace, Kulturni trnasformace, PDCA,0GSM nebyl propusten,
! zkraceni ¢ekaci doby zlepseni trovné sluzeb
Duplicitni kroky v procesu, Zmapovani procesd,
Hereford Hospitals Westwood dlouhé obsazenost Lean odstranéni
nemocni¢nich lazek piebytecnych kroka
Preplnéné cekarny, dlouhé
Astrid Lindgren Children’s cekacn Eioby na OS?trenl Lean Six Snizeni ¢ekaci dvob)'/
. pacienti, nespokojenost . 0 19-24%, zlepseni
hospital, Stockholm, Mazzocato 2012 o L Sigma, ; . |
pacient, neefektivni navaznosti ¢innosti
Sweden oA, e ANOVA .
vyuzivani prostiedki(cas personalu
osetiujicich, vyuziti piistroji)
Dlouha ¢ekaci doba na . Z iahajemvtymove
osetieni. dlouha doba Lean Six aktivity, zména kultury
Merci Medical Center Jacobsen 2008 seuent, dlouha 69 Sigma, oddélent, spokojenost
hospitalizace, nespokojenost . . .
Brainstorming pacienti vzrostla ze

pacienti 30% na 95%, 6%

Snizeni po¢tu navstév,
zkraceni cekaci doby v

Neefektivni vyuziti kapacity,

. . . TQM, Lean cekarng,rychlejsi
Bahri dental group Bahri 2007 frustrace pacienti i Q . e eryv N It
. . Y s Six Sigma splaceni avéru,
zameéstnancti, ¢asové ztraty e L . .
zvyseni spokojenosti
pacienti

Zlepgeni efektivity na

Collar a kol. 2012 operacnich salech, Lean Definovani roli ¢lenit

American College of

: . ym
Surgeon zvySovani ziskovosti tymu
Nedostatecnd kvalita Six Sigma mfirlzf:cemz:(:;s"etn
. - . , . ) 1, seni
hospital Ratnaningtyas 2013 informaci, nespokojenost DMAIC kvality péce, snizeni

pacienti

informac¢niho rozptylu
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1.2 Proces

Proces je soubor na sebe navazujicich Cinnosti, ktery pfeménuje vstupy
na vystupy. Jednotlivé kroky na sebe piimo navazuji a jejich uskute¢néni je zavislé
na ukoncéeni kroku piedchoziho. V zavéru procesu poté vznikaji pfedem urcené
vysledky. Vystupem miize byt vyrobek nebo sluzba. Kazdy proces za¢ina vstupem,
ktery je v prub&hu procesu pfeménovan na vystup pii ¢emz se spotiebovavaji
zdroje. Ve fazi pfemény jsou pusobicimi faktory napiiklad pracovnici, technické
vybaveni a material - viz Obrazek 1 [19].

Zdroje
- — — —
Vstupy Cinnost || Cinnost || Cinnost || Cinnost Vystupy
Pribéh procesu

Obrazek 1: Schéma procesu [19]

Dle dulezitosti se procesy déli na hlavni, fidici a podparné. Hlavni procesy
plni klidové poslani firmy v podob& dodani vyrobku & sluzby. Ridici procesy
zajistuji rozvoj, fungovéni a integritu organizace, ¢imz podporuji fungovani
ostatnich procest. Podptirné procesy napomahaji procesim hlavnim. Umoznuji
jejich fungovani a plynuly chod.

Jednotlivé kategorie obsahuji klicové procesy, které jsou zasadni pro vizi
spolecnosti a mohou podléhat zméndm. V feSené zubni ordinaci povaZujeme
za klicovy proces oSetieni pacienta [12].

1.3 Procesni rizeni

Procesni ftizeni je souhrn c¢innosti, které identifikuji, méf, hodnoti
a nasledné zlepSuji jednotlivé procesy v organizaci. Také definuje rozdéleni roli
Vv ramci procesi a jejich odpovédnost. Rizeni procesii je jednou z hlavnich ¢innosti
manazeru. Jejich ukolem je vybrat spravné technologie a zaméstnance s naslednym
rozfazenim ke konkrétnim pracovnim mistim. Jednim z cili maze byt vytvoieni
pevné organizacni struktury s jejim neustalym zlepSovanim a také systematické
zlepSovani procesti jako takovych.

1.3.1 Procesni Fizeni ve zdravotnictvi

Veskeré ¢innosti ve zdravotnickém zatizeni se skladaji z jednotlivych
procesu. Jiz ve zdravotnictvi se setkdvame s potfebou spravného nastaveni a fizeni
procesti. Hosta$ popisuje pfechod na procesni fizeni 5 nemocnic, které diive
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fungovaly jako samostatné jednotky, coz znemoznovalo naptiklad jednotné fizeni
zdravotni péce a spravné nastaveny pocet zaméstnancl. Za vychozi analyzu byly
zvoleny audity jednotlivych tisektl, dale byla pfehodnocena mise a vize a podrobné
popsany procesy. Zdtraznuje nartst kvality péce a z toho plynouci potiebu rostouci
kvality tizeni ve zdravotnictvi s cilem ekonomické stability systému tvofenym

vyrovnanym vztahem mezi pacientem, pojiStovnou a zdravotnickym zafizenim
[20].

1.3.2 Procesni analyza

K nalezeni slabych mist a jejich nasledné zlepSeni, je dulezité dukladné
popsani jednotlivych procest. Urceni hranic procesu mtize byt nékdy velmi obtizné.
Procesy jsou velmi ovliviiovany dynamikou prostfedi. Vlivy prostfedi mohou
zpusobit jejich pferuseni, spusténi nebo zmeénu. Pti definovani si musime uvédomit,
co nam do nasi oblasti zdjmu spada a co je jiz za hranici naseho aktudlniho feseni.
Pro ptehledné znazornéni hranic procesu se pouzivaji napiiklad SIPOC diagramy.
Kazdy proces je sloZen z Gi€astnikl, ti mohou byt rozdéleni dle jejich zodpovédnosti
do jednotlivych roli [12].

Gazar pouzil procesni analyzu na zefektivnéni operacnich sali. Divodem
pouziti procesni analyzy bylo zejména ziskdni plného piehledu procesti operacnich
sali. Pfinosem byla naptiklad identifikace problémovych oblasti, zkraceni doby
procesu, efektivni vyuziti personalnich zdrojti a mnoho dalsich. Vyhodu spatiuji
vV moznosti aplikovat procesni analyzu i na mensi zdravotnické zatizeni jako pomoc
pfi hledani kli¢ovych problému [10]. Analyza je zobrazena na Obréazku 2.

@ Procesni analyza

operacniho salu

Administrativa operac¢niho vykonu

— e Pfiprava Ukonceni
Planovani 3 z?.li.:::‘élni operace operace Uklid
operaci pzdro'n a pfijem a pfedani salu
) pacienta pacienta
=
Vykon na COS

Obrazek 2: Procesni analyza operacniho salii [10]
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1.4 Cile prace

Hlavnim cilem prace je navrh na zefektivnéni fizeni provozu v zubni
ordinaci. Pro splnéni hlavniho cile je nutné splnit cile dil¢i. Mezi né€ patii definovani
hlavnich, fidicich a podpiirnych procesti, stanoveni slabych mist celého procesu,
vypracovani sou¢asného stavu problematiky v CR a zahraniéi, stanoveni vhodnych
metod z oblasti procesniho fizeni a fizeni kvality aplikovatelnych na vybrané
zdravotnické zatizeni, ndvrh na organizaci prace zucastnénych subjektl, zpracovani
finan¢ni naro¢nosti navrhovanych zmén a analyza rizik.
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2 Metody mapovani procest

2.1 Procesni mapa

Procesni mapy jsou diagramy, jejichz ukolem je pocatecni analyza
pfi stanoveni rozsahu projektu. Neobsahuji pfrilisSné detaily, slouzi spise
ke zorientovani v daném procesu. Vytvoreni diagramt mize mit nékolik moznych
zpusobt. Mohou byt sestavovany s tymem pracovniki pii diskusi, vyznamnou roli
vSak hraje samotné pozorovani procesu. Vytvotfeni prvotni verze diagramu
se vétSinou vytvaii na papir a poté je zanesena do pocitace. Postup pro vytvoreni
procesni mapy:

1. Vybér vhodného diagramu dle charakteru procesu

2. Stanoveni hranic a hlavnich tokl procesu

3. Pojmenovani dulezitych krokti procesu na zaklad¢ pozorovani a diskuse
S ucastniky.

4. Kontrola Uplnosti diagramu.

5. Ovéfeni spravnosti diagramu s Gc¢astniky procesu a jeho ptfipadnd oprava
[12].

Procesni mapy jsou hojné vyuzivany v riznych fazich zlepSovatelského
projektu. Pro zptehlednéni procesu byly vyuzity i ve studii Mercy Medical Center,
kde byli definovany na zakladé pozorovani zlepSovatelskym tymem [13].
Na pocatku zlepSovatelského projektu byly procesni mapy vyuzity také
Westwoodem, ktery rovnéz dosahl pozitivnich vysledka [15].

V zubni ordinaci budou procesni mapy vypracovany zejména na zacatku
prace ke zptehlednéni celého procesu a identifikovani dil¢ich krokl v§ech procest.
Pozitivuam spatfuji zejména v jednoduché zpracovatelnosti a piehlednosti.
Vypracovani procesnich map povaZzuji za jeden ze zakladnich kroki, na ktery poté
navazou metody dalsi.

2.2 SIPOC diagram

Zkratka SIPOC je slozena z pocate¢nich pismen slov Suppliers-Inputs-
Process-Outputs-Customers , pielozeno jako Dodavatelé-Vstupy-Proces-Vystupy-
Zé&kaznici. Pouziti tohoto typu diagramu je vhodné zejména na zacatku projektu.
Slouzi pro jednoduché znazornéni rozsahu procesu a jeho hlavnich prvki. Dalsi
jeho velkou vyhodou je definovani vztahu procesu s okolim. SIPOC diagram vyuzil
Hewes v nemocnici, kde fesil otazku spravného nastaveni smén zdravotnich sester.
Diagram zde byl soucasti zlepSovatelské metody DMAIC. SIPOC mapa pro zménu
smén zobrazena na Obrazku 3.
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Postup tvorby SIPOC diagramu:

1. Vymezeni hranic procesu, pojmenovani zakladnich fazi.

2. Urceni zakaznika procesu a vychozich vystupt, kvili kterym zakaznik
do procesu vstupuje.

3. Urceni dodavatell vstupii

4. Definice parametrl pro vstupy, vystupy a jednotlivé procesni kroky [12]

Figure 1: SIPOC map for shift changes

Supplier  Inputs Outputs Customers

o Staff e Staff e Time * Service Line
o [
] Emplom . Lecdershlp
Satisfaction  * Staff
Find 1 RN .G‘ * Salary * Patients
get report assignments S FTEs
v
Find2RN M Find 3RN
get report get report
v
Find 5RN B Find 4RN
get report

Providers | Resources Top-level description of the activity | Deliverables | Anyone who

of the reqmrad from the receives a
required | by the process deliverable from
resources = process the process

Obrézek 3: SIPOC mapa pro zménu smen [21]

2.3 Drahovy diagram BPMN

Vypracovani drahového diagramu je piehledné zobrazeni sledu ¢innosti.
Tento diagram slouzi k jednoduchému pochopeni kdo, a co v procesu déla a jaky je
casovy fond jednotlivych €innosti. Pfi dobrém zpracovani z diagramu vycteme
pfesny sled ¢innosti, jejich ndvaznost a pfedchdzeni. Diagramy jsou vhodné nejen
pro zobrazeni aktualniho stavu procesu ale 1 pro zobrazeni jeho navrZeného
zlepSeni. Znazornéni roli v procesu je zajiSténo piifazenim jednotlivych osob
do samostatnych drah, nebo-li bazénkt [12]. Pti tvorbé diagramu se pouZivaji
specifické symboly, které jsou zobrazeny na Obrazku 4.
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Events Actions (N?) Gateways (N°)

O 0O

Poolp

Start (NS) ﬂ <§.> Parallel (AND)
name

Intermediate (N') @ Inclusive (OR)
Control Flows (F)

N — N
End (NF) ! Exlcusive (XOR)
F(n,, nj)

Lane /;

Lane /,

Environment
Actor 2|Actor 1

Obrézek 4: Znacky pro dréhovy diagram [22]

Postup pfi tvorbé diagramu:
1. Definovani sledovanych roli a ndsledné vytvoieni drah pro jejich umisténi
2. Diskuse sucastniky procesu, na zaklad¢ které vznikne zobrazeni toku
pracovnich ¢innosti.
3. Pfidéleni jednotlivych krokt procesii do drah odpovédnych osob.

e

Provéfeni spravnosti diagramu.

5. Analyza nedostatki, sledovani jednotlivych kroka procesu [12]
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Metodu drédhového diagramu jsem zvolila z divodu jejiho ptehledného
grafického znazornéni procesi. Pfi dikladném zpracovani umoziuje Ctendii
jednoduchou orientaci v procesu. Zachycuje jednotlivé ¢asti procesu, ¢asovy fond
aktivit a veskeré i¢astniky procesu. Za vyhodu povazuji také umisténi ti¢astnikt
procesu do tzv. bazénki, dochazi tim ke zptehlednéni toho, co maji jednotlivi
ucastnici procesu na starosti. Drahovy diagram byl pouzit k zobrazeni cesty
pacienta zdravotnickym zafizenim ve studii Hectora, G. Ceballose [22].

2.4 Pozorovani

Po dikladné analyze procesi muzeme piistoupit k hledani slabych mist
a jejich pric¢in. Pokud osoba, ktera analyzu provadi nema dostateéné informace
o0 analyzovaném procesu, je metoda pozorovani vhodnym postupem pro ziskani
informaci jak ve skute¢nosti dany proces probihd. Pro co mozné nejplnohodnotné;jsi
sbér dat je vhodné dodrzovat ur€ity postup:

Ujasnéni cile pozorovani

Vybér pozorovatele procesu

Vytvoteni dokumentl pro zaznamenani piesné danych skute¢nosti
Oznédmeni pfipravovaného pozorovani a jeho prib&hu ucastnikiim procesu
Shrnuti vysledki a vyhodnoceni

oW e

V Mercy Medical Center fesily problém dlouhych ¢ekacich dob a nasledné
hospitalizace a z toho plynouci nespokojenost pacientti. Nejprve byl cely proces
pozorovan a identifikovany jeho casti. Poté byly vytvofeny procesni mapy
a zvyraznény oblasti, které budou zlepSovany. Studie pokracovala dal§imi pro praci
také doporucenymi metodami, které¢ budou diskutovany v ptisluSnych kapitoléach.
Vysledkem studie bylo zvySeni spokojenosti pacientll a zvySeni poétu oSetienych
pacientl. Pozorovani je doporuceno zejména v zacatku definovani procesii v feSené
zubni ordinaci pro pochopeni chodu celé zubni ordinace [13].

2.5 Brainstorming

Tento druh diskuse se nejéastgji provadi ve skuping. Ugastnici jsou vyzvani
aby vyslovili napady a pfipominky, které je k feSenému problému napadaji. Vse je
zapisovatelem ihned zaznamenano. Doba trvani je velmi riznd, provadi se do té
doby, dokud maji ucastnici navrhy. Brainstorming je mozné vyuzit na zacatku
projektu, v jeho prabéhu i v zavéru pii navrhu zlepSovatelskych zmén. Zakladni
pravidla brainstormingu jsou:

1. Navrhy se nekritizuji a zaznamenavaji se presn¢ jak byly feceny
2. Myslenky nejsou kritizovany a hodnoceny
3. Ucast na brainstormingu je dobrovolna
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Vyhodou této metody je vysoké mnozstvi napadu a pfipominek v kratkém
casovém horizontu pfi minimalni potieb¢ technické podpory, ¢i vybaveni. Vétsinou
postaci papir a tuzka k rychlému zaznamenani napadi. (Sarkozi, 2011) Pozitivni
vysledky jiz zminéné studie Mercy Medical Center potvrzuji vyznam
brainstormingu jako jednoduché metody pii generovani napadu a piipominek [13].

V fesené zubni ordinaci byla metoda brainstormingu aplikovana pro urceni
klicovych problému, které byly nasledné teSeny. Jeji vyhodou je minimalni
technické vybaveni a velké mnozstvi ziskanych informaci za kratky cas. Nize
uvedeny obrdzek znazoriiuje navrh diagramu brainstormingu. V ¢ele se nachazi
hlavni bod fesSeni, ktery je poté rozebran do detailt a diskutovan.

Brainstroming

1
C
I

Obrézek 6: Brainstorming diagram [23]

2.6 Ishikawiiv diagram

Pii zlepSovatelském projektu neni mozné obsahnout vSechny problémy
najednou. Doporucena je soustiedénost na nékolik kli¢ovych problému a jejich
postupné zlepSovani. Po vygenerovani problém, které¢ maji byt feSeny je potieba
zjistit jejich pficiny. Ishikawlv diagram, nebo-li diagram pfic¢in a nasledkd, je
jednim z analytickych nastroju, ktery umoznuje zjistit a piehledné zaznamenat
skute¢né pfic¢iny vydefinovaného problému.

Pfi¢iny v procesech jsou déleny do oblasti nejcastéji pojmenovanych
jako: Material, Procesy, Metody, Technologie, Prostredi a Lidé. Diagram je casto
vytvafen v rdmci brainstormingu. Jak z nazvu vyplyva, diagram vypada jako ryba,
Vv oblasti hlavy je zapsan feSeny problém a v misté téla jsou vypsany jednotlivé
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pfiCiny. Pro jejich zjisténi se ptdme na otdzky: Proc¢? a Jak? a ziskané odpovédi
zapisujeme. Nakonec se soustfedime na vybrané pfi¢iny a navrhujeme opatieni
k jejich napravé. Na ptikladovém diagramu byl zvolen jako kliCovy problém
nepohodlnost pii navstévé zubniho 1ékafe. V oblasti kosti ryby jsou vypsany
vSechny mozné pri¢iny, které mohou tento kliCovy problém zptsobovat. Jsou to
napiiklad dlouha ¢ekaci doba, nizka kvalifikace personélu, problémy s parkovanim
a bariéry pro pacienty s hendikepem [12, 24].

Wailing room Lost time watting for
environment the dentist

Hard for working book
appointments adult
clients to wark while

Stafl knowledge and
skill
Some patients cannal
make appaintmentsin ane
Practices over book call
appointments
Limited proficiency in

wmitinn Inadequate # of clients’languages
dantists on duty far
clinics Emors in processing

Few providers with intakes

play space for

families with Most dliic ndici Shartage of dantal Law knowledge of dental

astelinic palcles professionals in caverage, esp. for low-
_pnnzr;;?;ee\\ phone use urisdiction income residents
i
Dental visits are
inconvenient to many
Insurance raquires residents
Limited free or referrals or

No incentive for discounted parking f.ﬂmﬁﬁmﬁ(

clinics to offer

altemative hars Lang distance to Few specialists on

travel to clinics . premises
Barriers for persans
with disabilities

Few clinics open
evenings and
weekends for Few dlinics accessitie by Sovem ';”;f;?ﬁf"“
wkinn arbie public transportation Limiled referal services equre ap|

forvisually and hearing and waiting list

impaired

Office hours Limiled accessibility Time gap between visit
inconvenient and treatment

Obrazek 7: Ishikawiv diagram [24]

2.7 Lean

Pro spravné nastaveni procesu a jeho inovaci se pouZivaji rizné metody.
Casto vyuzivana je metodologie Lean. Je to soubor principi a metod,
které identifikuji a nasledné eliminuji kroky, které pti vzniku produktu ¢i sluzby
nepifindSeji zaddnou hodnotu. Zakladem je cyklicky pfistup ke zlepSovani
prostfednictvim analytickych metod a nastroji. Aby byla metoda G¢inna, musi byt
soucasti firemni kultury a zaméstnanci ji musi pfijmout. Pravé v nedostatecném
zaSkoleni a informovanosti personalu o této metod¢ byva ¢asto velky problém [25].
Lean se pouziva v piipadé, kdy chceme zvysit vykonnost procesu, zjednodusit ho
a snizit naklady. Filosofie metodologie Lean je zalozena na cyklické aplikaci
zlepSovani, tedy zadnd uroveinl neni dokonald a je potfeba neustdle zlepSovat.
Jednim z nastroji je Pét S, tedy Sort, Straighten, Shine, Standardize, Sustain
(Ttidéni, Umistovani, Uklid, Standardizace, Udrzeni).
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Faze Pét S:

1. Féaze Tridéni zajisti odstranéni néstroji nebo jinych soucasti, které nejsou
nutné

2. Faze UKlid piedstavuje, Ze se vie zase vrati na ptivodni misto

3. Féaze Standardizace zajiStuje totozné provadéni jednotlivych tkonu
jakymkoliv pracovnikem

4. Faze Udrzeni dohlizi na dodrzovani pfedem stanovenych kroki. Slouzi také
Kk tomu, aby se proces nevratil do pivodniho fungovani a zachoval si nadale
nove postupy a navody [12]

2.8 Six Sigma

Metodologie Six Sigma se zaméfuje na zvySovani opravdové kvality tim,
ze firmam napomaha vyrabét rychleji, kvalitnéji a levnéji. Obsahuje nejen filosofii
zvySovani kvality, ale také manazersky koncept vedeni tyml na =zlepSeni
jednotlivych projektl. ZlepSovatelské tymy se tidi cyklem DMAIC. Ten patii mezi
zékladni nastroje Six Sigma. Zkratka DMAIC definuje faze, ze kterych by
se zlepSovatelska iniciativa méla skladat, tedy Definujte-M¢&ite-Analyzujte-
Zlepsete- Rid'te.

Féaze cyklu DMAIC:

1. Féze Definujte jasn¢ vymezuje problém k feseni

2. Féze Mgite, zjist'uje faktory podilejici se na vzniku problému a nedostate¢né
vykonnosti firmy

3. Féze Analyzujte vyhodnocuje udaje ziskané ve fazi Méteni. Soucasti mlize
byt brainstorming a nasledné sestaveni diagramu rybi kost. Z analyz je zde
zastoupena analyza odchylek ANOVA

4. Faze Zlepsete hleda varianty feseni a vybira ty nejlepsi

5. Faze Ridte nasleduje po inovaci procesu a implementaci zmén. Zabyva
se dlouhodobym udrzenim nové¢ vzniklého stavu [12]

Nemocnice Znojmo pouzila zlepSovatelsky cyklus DMAIC na optimalizaci
layoutu centralnich operacnich salii. Po analyzovani soucasného stavu odhalili
problémovéa mista v procesu planovani operaci a navrhli zmény ke zlep$eni. Zmény
navysily kapacitu operacnich salt a zlepsily technické zazemi personalu [8].

Mercy Medical Center také vyuzil metodu Lean Six Sigma s vysledkem
zvyseni spokojenosti pacientti ze 30 % na 95 % [13].

V Ceské republice pouzil Gazar metodu Lean Six Sigma na zefektivnéni
provozu opera¢nich sall. JelikoZ se tato prace zabyva zdravotnickym zafizenim
S 5 zamé&stnanci, spatiuji moznou hrozbu pouZiti této metody ve znacné rozdilné
velikosti zdravotnického zatizeni a pfipadné vysoké financni zaté€zi pii jeji
aplikaci [10].
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2.9 Lean Six Sigma

Spojeni Lean a Six Sigma do metodologie Lean Six Sigma zajist'uje Cerpani
vyhod obou jiz definovanych metod. Ze strany metodologie Lean je to predevsim
neustalé cyklické zlepSovani a soustiedénost na potieby zakaznikl se soucasnym
omezenim plytvani. Six Sigma pfinasi metodiku DMAIC, nastroje pro zjisténi
problému a systém vzdélavani. Diky propojeni obou metod je mozné pouzit
kombinace nastroji, ¢i si vybrat pouze z jedné metodologie. Tim je tato metoda
velmi flexibilni [12].

Bahri v Jacksonville m¢l za cile napiiklad plynuly chod zubni ordinace
a vytvoreni pfijemného prostiedi pro pacienty i zdravotniky. Aplikoval Lean Six
Sigmu a zjistil, ze ke zefektivnéni dojde, pokud spoji oSetfeni zubniho lékate
a dentélni hygienistky do jedné navstévy. Jednim z vysledku bylo snizeni poétu
potiebnych navstév a zkraceni ¢asu v ¢ekarné [11].

Astrid Lindgren Children’s hospital feSila problém s dlouhymi ¢ekacimi
dobami a neefektivnim vyuzivanim prostiedki, zejména casu oSetfujicich
a pristroju. Ke zlepSeni vyuuzili také metodu Lean Six Sigma a dosahli sniZzeni
¢ekaci doby pacienti o 19-24% a zlepSeni navaznosti jednotlivych cinnosti
oSetiujiciho personalu [14].

Westwood uvadi problém s duplicitnimi kroky v procesu a dlouhou
obsazenost nemocni¢nich ltzek. Vytvofil tym, ktery identifikoval jednotlivé
procesy, vytvofil procesni mapy a hledal duplicity v procesech. Diky metodé Lean
byly tyto duplicitni kroky odstranény a z&roven byly odstranény nadbyteéné
kroky [15].

Cyklus DMAIC pouzil i Ratnaningtyas pro zvysSeni spokojenosti pacientti
a snizeni informacniho rozptylu [18].

2.10 Matice odpovédnosti

Pro pirehledné znazornéni kompetenci jednotlivych zaméstnanci slouzi
matice odpovédnosti. Jednotlivi ¢lenové zodpovidaji nejen za provedeni,
ale i za kvalitu, v¢asné dokonceni a podani reportu o vysledku. Existuje nékolik
modifikaci matic odpoveédnosti. Velmi ¢asto je vyuzivan model matice RACI. Jeji
vyhodou je nejen zobrazeni zaméstnancl a jejich Cinnosti, ale také pfifazeni
odpovédnostnich vztahd. Z matice lze tedy vycist, kdo je realizator, kdo je
odpovédny za cely ukol, skym je mozné konzultovat a kdo by mél byt
o0 provedeném ukolu informovan [26, 27]. Ptiklad matice znazorfiuje Obrazek 8.
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Obrazek 8: Matice odpovédnosti [28]
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3 Vysledky

3.1 Predstaveni zdravotnického zarizeni
Druh zdravotnické zarizeni: Soukroma zubni ordinace XY
Datum vzniku: 1. 4. 1993

Pravni forma: Fyzicka osoba, OSVC

Specializace pracovisté: Zachovna stomatologie, Parodontologie, Dentélni
hygiena

Pocet zaméstnancia: 5

Soukromou zubni ordinaci vlastni zubni 1ékat, ktery zaméstnava dentalni
hygienistku, zubni sestru, ucetni a uklizecku. Dentalni hygienistka a zubni 1ékaf
pracuji v jedné spolecné ordinaci, kde se nachazi dvé zubni soupravy. Zubni
hygiena je v provozu necely rok, a tak se personal neustdle snazi vymyslet
co nejlepsi soulad s cilem plynulého chodu ordinace. V dobé zavedeni dentalni
hygieny pracovala v ordinaci pouze jedna zdravotni sestra. Dentélni hygienistka
nestihala obvolavani pacientd, rychlé zapliiovani ndhle omluvenych mist, a tak
zubni 1ékaf piijal druhou zdravotni sestru, kterda méla na starosti spise
administrativu a vypomahani dentéalni hygienistce. Druha zubni sestra byla nedavno
propusténa z divoda nesouladu chodu v ordinaci. V tuto chvili je neustale feSena
otazka, jak zménit systém chodu ordinace aby vse fungovalo.

3.1.1 Organiza¢ni struktura

Vedoucim ¢lankem v zubni ordinaci je zubni 1ékat. Jeho naplni prace je
oSetfovani pacient, vedeni dokumentace, vykazovani vykonu na pojistovnu
a kontrola celého chodu ordinace. Zubni Iékaf je také odbornym garantem dentalni
hygienistky dle Zakona ¢. 96/2004 Sb. O Nelékaiskych zdravotnickych povolanich
[29].

Druhym oSetfujicim je dentdlni hygienistka. Ta provadi rovnéz oSetfovani
pacienti i s jejich objednavanim. Dale ma na starosti proces objednavani zbozi,
dezinfekci, sterilizaci nastroji a dalsi ¢innosti spojené s oSetfovanim pacientu.

Zdravotni sestra asistuje prevazné zubnimu lékafi, objedndvéa pacienty,
vyhledavd dokumentaci a zajiStuje dezinfekci se sterilizaci ndstrojii pouZitych
zubnim lékafem. V ptipadé, ze neni dentdlni hygienistka v ordinaci pfitomna
nebo nestiha objednavat zbozi, vyfizuje nékteré objednavky sestra. Zdravotni sestra
také pomaha se ziskanim anamnestickych udaj, nez se dostavi oSetiujici 1¢kar.
Proces uhrady feSi vSichni zaméstnanci. Vykazovani vykonli na zdravotni
pojistovnu provadi zubni lékat kazdodennim zadavanim udaji v zédvéru dne.
Vypisovani ptijmovych dokladi a vybér hotovosti provadi zubni sestra nebo
dentalni hygienistka. Pro zptfehlednéni organizaéni struktury bylo vytvofeno
grafické znazornéni (Obrazek 9).
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Ucetni a uklizecka se pfimo na procesu osSetieni pacienta nepodili. Jsou vSak
dialezitym ¢lankem pro doplnéni fungovéni chodu zubni ordinace.

Zubni lékaF

Dentalni

hygienistka Zdravotni sestra Uklizecka Ucetni

Obrazek 9: Organizaéni struktura [zdroj:vlastni]

3.1.2 Sluzby zubni ordinace

3.1.2.1 Zachovna stomatologie

Hlavni napini z&chovné nebo-li konzerva¢ni stomatologie je prevence,
diagnostika a lé¢ba onemocnéni tvrdych zubnich tkani dutiny ustni. Jednim
z frekventovanych onemocnéni, kterym se zachovna stomatologie zabyva je zubni
kaz a jeho komplikace, které mohou vést az k endodontickému oSetieni. Zubni
lékaii v ramci zachovné stomatologie oSetiuji také Urazy zubt v docasném i stalém
chrupu [30, 31]. V fesené zubni ordinaci se v ramci konzervacni stomatologie
provadi naptiklad oSetfeni amalgdmovou vyplni, oSetfeni bilou vyplni a oSetieni
kofenovych kanalkd. Nyni je vedena diskuze o vypliovém materialu, ktery by
nahradil diive hojné pouzivany amalgam, jehoz uzivani bylo nedadvno Evropskou
unii omezeno. Dle nového navrhu by mélo byt od 1.¢ervence 2018 pouzivani
michaného amalgdmu zak&zano. Michany amalgam je pfipravovan piimo
zdravotniky v zubni ordinaci. Jednou z jeho slozek je rtut, o jejiz zdravotni
nezdvadnosti jsou Casto vedeny diskuze [32]. Tento zakaz je soucasti takzvané
Minamatské umluvy, ktera fesi cely cyklus rtuti od tézby az po nakladani s odpady.
Hlavni cil je chranit lidské zdravi a Zivotni prostfedi. Omezeni se bude tykat déti
do 16 let, t¢hotnych a kojicich zen. Tito pacienti budou oSetfeni pouze kapslovym,
tedy jiz ptipravenym amalgamem [33].

3.1.2.2 Parodontologie

Lécbou tkani, které ukotvuji zub v gelisti se zabyva parodontologie.
Mezi tyto tkané patii dasen, cement, periodontélni vlakna a alveolarni kost. Zdravi
téchto tkani je zasadni pro fungovani a udrzeni dobrého stavu zubt jako celku.
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V ptipadé pokrocilejSiho stddia onemocnéni zavésného aparatu zubu by mél byt
pacient odeslan na parodontologii. Zde je provedeno dukladné parodontologické
vySetieni a navrzen plan 1écby. Zakladem 1écby je pravidelné dochazeni na terapii
a vyborny hygienicky rezim [34].

3.1.2.3 Dentalni hygiena

Mezi nezbytnou soucéast péce 0 dutinu Ustni patéi pravidelnd dentalni
hygiena. Tento obor se zabyva prevenci, diagnostikou a 1é¢bou onemocnéni tvrdych
i mékkych zubnich tkani dutiny ustni. Mezi Gkony, které hygienistka provadi patii
napiiklad odstranéni zubniho kamene, air-flow a lesténi zubd. Cilem
profesionalniho ¢isténi zubl je udrzeni zdravého stavu zubl a dasni popiipadé
pomoc pii 1é¢bé gingivitidy nebo parodontitidy. V kazdé navstévé by méla
probéhnout také instruktdz CiSténi zubi, vybér vhodnych pomicek a vysvétleni
vzniku onemocnéni [35]. Cinnosti dentalni hygienistky jsou dany Vyhlaskou
¢.55/2011 Sb. [36].

3.1.3 Layout zubni ordinace

Prostor zdravotnického zafizeni se sklada z ordinace, ¢ekarny, Satny, WC
pro pacienty a personal, skladu a Uklidové mistnosti. Tyto prostory tvoii dohromady
celé kiidlo polikliniky. V ordinaci se nachazi dvé zubni soupravy. Ve vétsi Casti
ordinace ordinuje zubni l1ékaf se zdravotni sestrou, v mensi ¢asti se nachazi dentalni
hygienistka. Ordinace jsou propojené, pomysiné je odd€luje pouze mirné zazeni.
Jesté donedavna byla v ordinaci pouze zubni 1ékatka a vyuzivala k praci ob€ zubni
soupravy. Nékteré néstroje a dalSi vybaveni jsou tedy rozprostfeny u obou kiesel.
Naptiklad nastroje pro chirurgii se nachézeji pouze v ¢asti u dentalni hygienistky
a sestra Gasto pro nastroje odbiha. Nakres zubni ordinace se nachazi v piiloze A.

V ¢ekarné se krom¢ mist na sezeni pro pacienty nachazi zazemi
pro objednavani a komunikaci s pacienty. Jedna se o mensi stul se zidli. Nekdy je
toto misto vyuZzivano k usazeni pacientl, ktefi ¢ekaji na Uc¢inek anestezie nebo
na zatuhnuti protetické prace. Stil je vybaven pouze psacimi potfebami a letdky
pro pacienty. Pfi objednavéani si zdravotni sestra pienaSi diaf mezi ordinaci
a cekarnou. Umisténi objednacich didii nema dané misto, na které by byly
objednaci knihy po domluveni terminu vraceny. Proto jsou Casto zdravotniky
hledany. Pfenaseni knihy je velmi nekomfortni.

V ptipadé potieby zobrazeni rentgenového snimku zubnim lékatem je
vyuzivan monitor pocitace. V blizkosti zubni soupravy, na které pracuje 1ékat je
mozné rentgenovy snimek zobrazit. U druhé zubni soupravy je umistén pocitac,
ktery ¢teni DVD nosict nepodporuje. Pokud tedy zubni Iékat oSetfuje pacienta
v druhé ¢asti ordinace, nema moznost okamzitého nahledu snimku a musi
od pacienta pii vykonu odchézet. Tato skutecnost je napiiklad pti komplikované
extrakci velmi nekomfortni jak pro pacienta tak pro zubniho Iékafe. V nékterych
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chvilich ani neni mozné pacienta opustit, a tak pfichazi Iékat o velmi dalezité
informace, které by z rtg snimku mohl zjistit.

Zubni ordinace se nachazi pfimo vedle ¢ekarny pro pacienty. Ve chvili, kdy
chtéji oSetfujici opustit prostor zubni ordinace, musi projit ¢ekarnou, kde se
vyskytuji dal§i pacienti ¢ekajici na oSetieni. Casto jsou pacienty zastavovani
a zahlcovani dotazy, které by mohla zodpovédét zdravotni sestra.

3.2 Popis procesi v zubni ordinaci

Na definovani procesti v zubni ordinaci se podilel zubni 1ékaf, dentalni
hygienistka a zubni sestra. Vyuzita byla metoda brainstormingu. Kazdy tc¢astnik
m¢l za kol zamyslet se nad chodem ordinace a definovat procesy s jejich ucastniky.
Jako klicovy byl ur€en proces oSetfeni pacienta. Proces fizeni lidskych zdroji
procesem fidicim a ostatni jako procesy podpirné. Jedna se o proces managementu
zdravotnické techniky, proces administrativy, fizeni dokumentace, fizeni zasob
aftizeni financi. Proces objedndni a oSetfeni pacienta byl pozorovan, opakované
méfen a nadale budou pouzivany primérné hodnoty ze vSech méfeni. Zakladni
schéma procest znazornéno na Obréazku 10.

Ridici procesy Rizeni lidskych zdrojéi
Hlavni procesy OSetfeni pacienta
g >
£ T
g 22 |gs 3 P 5
SE182 48— N =
2 =k
2 5 i1 § 2 N
§ @ L o
L

Obréazek 10: Procesy v zubni ordinaci [zdroj:vlastni]
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3.2.1 Procesy u zubniho lékare

3.2.1.1 Proces objednani k zubnimu lékari

Jednim z kli¢ovych procesti je proces objednani. Ucastnikem procesu
objednani je pacient a zdravotni sestra. Objednavani pacientti k zubnimu 1ékafi
zajist'uje zdravotni sestra. Na zacatku stoji pozadavek pacienta na objednani. Pokud
se pacient nachazi v cekarng, zdravotni sestra zjisti, zda-li je pacient jiz
registrovany nebo se jedna o pacienta nového. Vsichni pacienti jsou vyzvani, aby
si jiz v ¢ekarné pripravili objednaci karticky. V ptipadé jiz registrovaného pacienta
je vyhledana jeho dokumentace v kartotéce, piipravi se objednaci kniha a
s pacientem je domluven mozny termin navstévy. Cely proces trva pramérné 6
minut. V piipadé pacienta, ktery zada o piijeti do péce sestra podava informace o
aktualnim plném stavu ordinace a zajemce odmita. Vysvétleni situace trva
primérné 2 minuty.

Vétsina pacientd dostava dalsi termin navitévy jiz po odetfeni. Casova zaté
se odviji dle druhu vykonu, na ktery je pacient objednavan. V ptipadé preventivni
prohlidky je doba stravena objedndnim 4 minuty. Domluveni terminu na sanaci je
z divodu Casté aplikace anestezie pii vykonu obéma stranami vice promysleno,
Tento druh oSetfeni vyZaduje vice navstév a je potieba ho velmi dobfe naplanovat.
Dilezita je pfesna navaznost a spoluprace s laboratofi, to vyzaduje delsi zamysleni
a pramérny ¢as 10 minut.

Dalsi moznosti je objednani po telefonu. V tuto chvili ordinace nepiijima
nove pacienty. Vola-li novy pacient, je mu situace vysvétlena a volajici je odmitnut.
Cas straveny vysvétlenim situace jsou 2 minuty. Registrovani pacienti do ordinace
volaji v piipad¢, kdy si na pfedchozim oSetieni termin nevzali, zapomnéli ho,
potiebuji pfeobjednat nebo maji akutni problém. Karta volajictho musi byt
vyhledana v kartotéce, zdravotni sestrou piectena a pokud pacient dodrzuje 1é¢ebny
plan a nejsou dal§i komplikace v objednani, je mu pfid€len termin oSetfeni.
Nahledani karty a domluveni terminu trva 6 minut.

Hlavni ¢innosti zdravotni sestry je asistence zubnimu lékaii. Na objednévani
pacientll nema ordinace Vyhrazen konkrétni Cas. Sestra asistuje u vSech pacientd
a nema mnohdy ¢as pacienty Vv ¢ekarn¢ objednat. Ti se tam hromadi, dlouho ¢ekaji
a atmosféra v ¢ekarné se stava nepiijemnou. Telefonické objednani muize byt také
problém, denné se podet zmeskanych hovorii pohybuje kolem 15. Casto si poté
pacienti stézuji, ze se do ordinace nemohli dlouho dovolat nebo se dokonce
nedovolali viibec. Tato skute¢nost kazi dobré jméno ordinace. Graficky je proces
znazornén na Obrazku 11.
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Obrézek 11: Proces objednani k zubnimu 1ékati [zdroj:vlastni]

Méi‘eni jednotlivych kroku procesu objednani

Po definovani ucastnikt procesu a dil¢ich krokii bylo provedeno 10 méfeni.
Casova dotace na jednotlivé kroky byla zaznamenavana do tabulky a vypo¢itan
prumér, se kterym tato diplomova prace nadale pracuje. Tabulka s méfenim se
nachézi v ptiloze B.

Systém objedndvani je u zubniho lékafe nastaven tak, Ze je pacientim
doporuc¢eno domluvit si dal$i termin navstévy ihned po oSetfeni. Takto se osobné
objedna primémée 19 pacienti za den. Osobni objednani v ¢ekarné probiha
primérné u jednoho pacienta denn€. Telefonicky domlouva termin 6 osob. Terminy
na dal$i dentédlni hygienu vyzaduje 7 pacientli za den. Osobn¢ se piijde objednat
primérné 1 pacient. Telefonicky nebo osobné v cekdrné jsou vétSinou objednavani
neregistrovani pacienti, ktefi cht&ji navstivit dentdlni hygienu poprvé. Pocet
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zmeskanych hovort byl naméten primérné 15/den. Druh a pocet objednani uvadi
Tabulka 3.

Tabulka 3: Druh a pocet objednani [zdroj: vlastni]

DruhBbjednani Pocet/@len
Osobnid@amci®setreniH 7
Osobni@@amci@setrenifZL 19
Osobnid&ekarnéH 1
Osobni@&ekarnéfZL 1
TelefonickéEZL 6
Telefonické@EDH 3

3.2.1.2 Proces oSetieni u zubniho lékare

V ramci navstévy zubniho lékafe mohou probihat oSetfeni typu preventivni
prohlidka, sanace nebo protetickd prace. Jednotlivd oSetfeni se 1i8i pribéhem
i Casovou dotaci.

Nejkrat§im oSetfeni je preventivni prohlidka. Zacina pfijmem pacienta
(1 min), usazenim (1 min) a dale se postup lisi v zavislosti na registraci pacienta.
U nového pacienta je nutné odebrani vstupni anamnézy (10 min). V pfipadé,
Ze pacient ordinaci jiz navstivil, dochazi k aktualizaci anamnézy (5 min). Samotné
osetfeni preventivni prohlidkou mé casovou dotaci 6 min. Nasleduje zapis do karty
(4 min) a objednani po oSetfeni.

U procesu extrakce je po pfijmu pacienta, usazeni, odebrani anamnézy
aplikovana anestezie. Dle lokace zakroku a druhu anestezie probiha jeji aplikace
primérné 3 minuty. Nésleduje cekéni na Gcinek 15 minut. Béhem ¢ekani zubni
lékat vyuziva obé zubni soupravy. Na jedné aplikuje pacientovi anestezii, ¢eka
na udinek a prubézné kontroluje jeho zdravotni stav. Mezitim na druhém kiesle
provede dalsi vykon. Tato skuteCnost v pfipadé¢ pouze jedné zubni soupravy
odpada. Samotna extrakce se pohybuje také kolem 15 minut a poté néasleduje cekani
pacienta 5 minut na kiesle. Setrvani pacienta na kiesle je velmi dilezité. Pacientovi
by se mohlo udélat nevolno a misto oSetieni je potieba po Casovém odstupu
zkontrolovat. Nyni opét zubni 1ékat vyuZiva prostoje, oSetiuje na druhém kiesle
a pacienta po oSetfeni pribézné kontroluje. Méfeni je zaznamenano v Ptiloze D.

Jednim z komplikovangjsich oSetfeni jsou protetické prace. Piiprava zubu
anatmeleni protetické prace byla zméfena na 20 minut. Nasleduje tuhnuti
po natmeleni. Zde je op€t nutné v prubéhu téchto 15 minut pacienta kontrolovat.
Sleduje se zejména spravné umisténi zubni nahrady. Pohybovat s pacientem béhem
tohoto kroku je nevhodné. Mohlo by dojit k posunuti protetické prace a zatuhnuti
V nespravné pozici. Zde jsou opét pacienti v piipadé absence druhého kiesla
odesilani do ¢ekarny nebo ma zubni lékat prostoje. Po zatuhnuti je nutné kontrola
a oCisténi, tento krok byl zméfen na 4 minuty. Pokud je pacient volan z ¢ekarny
zpét do ordinace, ¢asova dotace narlistd. Nasobi se i pocet jednordzovych pomicek
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a nastroju, které musi oSetfujici neustale mezi pacienty vyménovat a soustredit se,
aby nedoslo k zamén¢. Neustald vyména pacientli znamena i pro zdravotni sestru
vEtsi Casové zatizeni v podobé opakovaného volani pacientll do ordinace, pripravé
nastrojii a dezinfekce kiesla. Méfeni protetické prace je znazornéno v piiloze E.
Cely proces osetfeni u zubniho 1ékate viz Obrazek 12.

Pacient Zdravotni sestra Zubni Iékar
|
\ s 1 min
* O—
[ pacienta
z 6 min
Usazeni 1 i m
SE— @ Osetreni PP
10 min ﬁ
namnéza +
Novy pacient? ANO @ vstup. info 6 min
5min [ i\
L i Aktual. )
© @—» anamn. dot. 3 min
| Aplikace |
anestezie P
20 min
protetické
race

15 min

Tuhnuti po |
natmeleni

15 min

 Cekanina |
Ginek ‘4_@
anestezi[e |

"Pacient Geka
na kfesle ‘

4 min

Obrazek 12: Proces oSetieni u zubniho l1ékaie [zdroj:vlastni]
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Méieni jednotlivych kroku procesu oSetieni

vvvvvv

druhti vykont a vyrazné odlisné Casové dotaci. Opét byla méfeni zaznamenana
adale je pouzivan jejich primeér. PocateCni kroky slozené z pfijmu pacienta,
usazeni se u rtiznych druht shoduji. Odlisnosti za¢inaji u odebrani anamnézy.
Registrovany pacient ma jiz zalozenou dokumentaci a personal jeho onemocnéni,
1€ky a dalsi udaje pouze aktualizuje. Vénovany Cas se pohybuje kolem 5 minut. U
pacienta, ktery ptfichdzi poprvé je nutné dikladné odebrani vSech udajt, proto je
tento krok c¢asové naro¢néj$i. Naméfeno bylo pramérné 10 minut. Jednim
z méfenych oSetfeni byla preventivni prohlidka. Zméteny ¢as se pohybuje kolem 6
minut. Nasleduje zapis do karty pacienta ve 4 minutach. V zavéru je domluven dalsi
termin navstévy. Proces objednani byl méfen zvlast’ a bude uveden nize. Méieni
procesu preventivni prohlidky je zaznamenano v Piiloze C.

Tabulka 4 zobrazuje vykony, pfi kterych se kryji dvé kiesla. Mezitim co
persondl ¢eka na ucinek anestezie pacientovi pred extrakci, je mozné zvladnout dvé
preventivni prohlidky nebo jednoduchou sanaci. Pfi natmeleni protetické préace je
opét mozné provést zaroven dvé preventivni prohlidky nebo sanaci. Preventivni
prohlidku je mozné skombinovat s dal§i prevenci nebo s ¢ekanim na ucinek
anestezie. Druhy vykont moznych provést soucasné jsou uvedeny v Tabulce 4.

Tabulka 4: Druh vykonu, pripadny soucasné probihajici vykon [zdroj: viastni]

Druh@ykonu
Extrakce 2@revence/sanace
NatmeleniBbrotetické@race | 2Bbrevence/sanace
SanaceBRnestezii 1@prevence

3.2.2 Procesy u dentalni hygienistky

3.2.2.1 Proces objednani k dentalni hygienistce

V procesu objednani na dentalni hygienu figuruje pacient, dentélni
hygienistka a zdravotni sestra. Objednani v ¢ekarn¢é vytizuje zdravotni sestra.
V ptipad¢ jiz registrovaného pacienta sestra zjisti pozadavek pacienta a vyhleda
jeho kartu. Poté musi vyhledat objednaci knihu, ktera se mtiize nachazet na riznych
mistech ordinace podle toho, kde byla naposledy vyuzivana. Této ¢asti procesu
sestra vénuje 10 minut. Na dentdlni hygienu se mize objednat i neregistrovany
pacient, ktery dochazi na preventivni prohlidky Kk jinému zubnimu Iékafi.
a je potfeba v€novat pozornost aby byly zjiStény vSechny diilezité informace.
Casova naroénost se zde prodluzuje na 12 minut.

Objednani po telefonu probiha pies zdravotni sestru nebo dentalni
hygienistku. VétSinou zalezi na tom, kde se ve chvili volani pacienta nachazi
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mobilni telefon nebo ktera z osob zrovna neni v ¢innosti piimo spojené
S oSetfovanim pacienta. Vyzvangjici telefon neni nikomu V ordinaci pii praci
pfijemny. Pfijmuti telefonatu sestrou znamena piestdvku V asistovani lékafi,
ktery ¢eka, nez sestra telefonat vyfidi. V piipadé dentalni hygienistky znamena
vytizeni telefonatu také zdrzeni. Prodluzuje se tim doba, kdy pacient napiiklad ceka
na vystaveni dokladu nebo v krajnim piipadé¢ i odbiha od pacienta. Odbihani
od oSetfovanych pacienti je neprofesionalni, pacientim c¢asto nepfijemné
a znamena 1 vétsi naklady pro ordinaci. Aby mohla dentalni hygienistka mobilni
telefon zvednout, musi odlozit infikované ochranné pomtcky a ty které jsou
jednorazové musi poté pouzit nové. Pokud ani jeden ze zdravotniki nemize telefon
zvednout, Casto z diivodu potieby vysoké soustfedénosti personalu pii slozitém
vykonu, je vyzvandjici telefon uschovan do Suplete. Casova naroénost je
srovnatelna s osobnim objednanim. Proces objednani dentalni hygieny popisuje
Obréazek 13.

Pacient Dentélini hygienistka Zdravotni sestra
e
| Pacient se Objednani po
‘chce objednat ‘ telefonu
Pacient e ; . Ne
v Sekama? Registrovany
pacient?
L Ano
Ano
4 min 6 min
i Komunikace s |
Komqnlkaoe 2 pacientem,
pacientem, S ERARD
\vyhledanikarty - oeopnich adaji

6 min 6 min
[ Hledani Hledani
objednaci knihy, lobjednaci knihy, |

domiuveni domluveni
terminu terminu

Termin oetfeni

P .

\_/‘/

Obrazek 13: Proces objednani k dentalni hygienistce [zdroj:vlastni]
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Méreni krokt procesu objednani na DH

Telefonické objednani provadi pievazné zdravotni sestra. Dentalni
hygienistka by musela neustale odbihat od pacienta a ménit infekéni ochranné
pomiicky. Méfeni je zndzornéno v piiloze F.

Méreni zpiisobii objednani ZL i DH

V zubni ordinaci byl pozorovanim a naslednym zapisovanim proveden
monitoring poc¢tu osob, které se chtéji na osSetieni objednat telefonicky ¢i osobné.
Z méteni vyplyvd vysoky pocet zmesSkanych hovort, které nebyly vyfizeny.
O téchto hovorech ordinace nemé zadné informace. Pii ndhodném vytaceni cisel
zpét se vétsinou jednalo o potfebu objednéani. Proces objednani zajistuje prevazné
zdravotni sestra, kterd prichozi telefonaty nestiha vyfizovat a osobni objednani je
také se zpozdénim. VSechny zaznamenané procesy byly opakované meéfeny,

hodnoty zaznamendvany a nésledné zprimérovany. Jednotlivd méfeni jsou
zobrazena v Piiloze G. Méteni telefonického objednani se nachazi v ptiloze H.

3.2.2.2 Proces oSetireni DH

V procesu osetieni figuruje pouze dentalni hygienistka a pacient. Po pfijmu
pacienta (1 min) nasleduje jeho usazeni (1 min). Nyni se pokracovani procesu lisi
dle toho, zda-li jiz pacient zubni ordinaci navstévuje nebo je na dentalni hygiené
anamnézy (10 min), ndsleduje vySetfeni (8 min) a jeho zapis do karty (5 min). Poté
hygienistka provede hrubé ¢isténi zubniho kamene, povlaku, piipadné pigmentaci.
Pacientovi jsou vybrany vhodné pomucky na ¢isténi zubti a provedena instruktaz
Cisténi piimo v jeho ustech. Po dukladném vysvétleni techniky ¢isténi a divoda
vzniku onemocnéni je pacient odeslan do ¢ekarny (1 min). Nasleduje tklid kiesla
sloZeny z odstranéni vSech pouZitych nastrojli a dezinfekce (3 min). Déle je nutné
cely pribéh oSetfeni zaznamenat do dokumentace pacienta a pfipravit doklad
0 zaplaceni (4 min). V zavéru je pacient opét pfizvan zpét do ordinace (1 min),
dochazi k finanénimu vyrovnani a domluveni dalsiho terminu navstévy (6 min).

V piipad¢, Ze pacient dentdlni hygienu jiz navstévuje, jedna se vétSinou
0 krat$i proces. Piijem pacienta a usazeni ma stejnou ¢asovou dotaci, celkem 2 min.
Anamnéza je pouze aktualizovana (6 min), vySetfeni se zapsanim do karty je také
krat$i (10 min) a nasleduje komplexni dentalni hygiena (30 min). Po vycisténi je
nutné pacienta reinstruovat a remotivovat na pokracovani. Dfive vybrané pomucky
se kontroluji a opakuje se technika cisténi zubi. Zodpovidaji se také piipadné
dotazy pacienta. Dalsi postup je jiz shodny jako u pacienta navstévujiciho dentalni
hygienu poprvé. Proces osetieni DH se nachazi na Obrazku 14.
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Obrézek 14: Proces o$etieni u dentalni hygienistky [zdroj:vlastni]

Méreni jednotlivych kroku oSetieni DH
Jednotlivé Casy byly opét vypocitany jako primér z jednotlivych méfeni
procesu. Vysledky se nachazi v tabulkach Ptilohy I.

3.2.3 Definovani klicovych problémi procesu objednani

Prostudovanim vyvojového diagramu, pozorovanim a néaslednym
brainstormingem s pracovnim tymem byly vydefinovany problémy, které se
v procesu objednani nachézeji (Obrazek 15). Zubni 1ékaf, zdravotni sestra i dentalni
hygienistka spatfuji jako jeden z kli¢ovych problému telefonické objednéni.
V ptipadé telefonického objednani se naditaji nepiijaté hovory a personal i pacienti
jsou poté ve stresu. Jako nedostatky byly definovany:

1. Vyhledavani karty- papirova kartotéka, prenaSeni karet
2. Pienaseni objednavaciho diare

3. Necitelnost, Spatnd interpretace, Skrtani v diafi, zapsani ¢asoveé narocné
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Prostredi Zarizeni Lidé

Informovanost pacientl

Ergonomie
pracovisté

3 <«—— Pacienti
Personal

Zastaraly softwar
Pl

Umisténi telefonu —*
Ochota

personalu
Zatizenost

Hluénost ordinace
Chybi zaznamnikovy

Systom » personalu
.| Objednani po
Papirova 2 telefonu
dokumentace Nejednotny
_— systém objednani . :
Zdlouhavé vyhledavani — _—/ Nedefinovany cas

vyhrazeny na objednani
Nedefinované
kompetence
Em———

Nejednotna kartotéka pro ZL a DH

Prenaseni objednaci knihy

Material Procesy

Obrazek 15: Ishikawiv diagram: Proces objednani po telefonu [zdroj:vlastni]

Na zaklad¢ pouzitych metod je mozné fici, Ze proces objednani ovliviiuje
zejména vysoké zatizeni zdravotni sestry, Kterd pracuje v ¢asovém presu a nestiha
pacienty objedndvat. Jelikoz nejsou vyhrazeny hodiny pro objednavéani, pacienti
do ordinace volaji prib&ézné ptes cely den. Dalsi pfi¢inou se jevi nepiehledna
dokumentace, kterd ma pouze papirovou formu a jeji vyhledavani a éteni je Gasové
narocné. Dokumentace nema jednotné misto ulozeni. Zvlast se nachdzi karty
pacientdi v zubni ordinaci registrovanych a pacientll neregistrovanych. Zdravotni
sestra tedy neustale prechazi a dokumentaci ptenasi dle potieby.

Monitoring a analyza pisemné dokumentace

Na zaklad¢ analyzy pisemné dokumentace, zejména objednaci knihy, byl
zjistén snizeny pocet oSetfenych pacienti zubnim lékatem. Zdravotni sestra
potvrdila, Zze z divodu absence druhého kiesla objednavda méné pacientt.
Nésledujici Tabulka 5 zobrazuje poéty a druhy vykond provadénych zubnim
lékatfem.

Tabulka 5: Vykony v zubni ordinaci [zdroj: vlastni]

Druh®setfeni pacienti/den
Preventivni@rohlidka 14
Bila@ypln 4
Upravamahrady 3
AkutniBhavstéva 4
Amalgamova@ypln 2
Konzultace 2
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3.2.4 Definovani kli¢ovych problémi procesu oSetieni

Vytvoteni vyvojovych diagrami umoznilo piehledné zobrazeni

jednotlivych procest a jejich kroka v zubni ordinaci. Diagram znazoriuje ¢asovou
naroc¢nost dil¢ich krokt a osoby, které dané kroky vykonavaji. Grafické znazornéni

bylo

neustale vyuzivano pii brainstormingu, kdy byla vedena diskuze nad

jednotlivymi kroky, zda-li jsou tyto kroky pro fungovani procesu opravdu nezbytne,

nad j

ejich Casovou naro¢nosti a osobou, ktera tyto kroky vykonava. Cely tym se

snazil o navrzeni napadd, které by mohly vést k pozménéni jednotlivych kroka.

Jako

1.

O NGk wWD

zasadni problémy byly identifikovany:

Pacient s anestezii mimo dohled zdravotniho personalu

Pacient s aplikovanou anestezii blokuje kieslo

Pacient s natmelenou nahradou blokuje kfeslo

Ubytek pacientii kviili chybg&jicimu kieslu

Zdravotni sestra ve stresu

Dentalni hygienistka nestiha zapis do karty, infikované rukavice
Dentalni hygienistka nestiha osetieni- casovy skluz

Nestihaji se zapliiovat volna mista

Vytvoreni Ishikawova diagramu (Obrazek 16) zobrazuje proces oSetfeni

a faktory, které na né&j plsobi. Zvolené oblasti byly: Lidé, Zatizeni, Prosttedi,

Mate

rial a Procesy.

Prostredi Zarizeni Lidé

Ergonomie
pracovisté Personal Pacienti
P /
Zastaraly software Ochota T y
Absence pfipravného mista e personélu Pleckazent.cbieciact kstly
Nemoznost / Zatis Dodrzovani 1é¢ebného planu
zanesen| indext aiiZeriost ¢ o
personalu Ukéaznénost pacientl

Hluénost pfi oSetfeni
M

OSetfujici se navzajem rusi 2
: 2 » Proces osetfeni

Papirova

dokumentace Uhrada

¥ / Zapis indext
Neprehlednost dokumentace Chybi platebni terminal
Ruéni vypisovéni dokladu Chyby z &asového pressu Casova ztrata
Ruéni zapis kodd, cen do pfehledu Infikované rukavice
Nedostateéné vysetfeni

Material Procesy

Obrazek 16: Ishikawuv diagram: Proces oSetieni [zdroj:vlastni]
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3.2.5 Proces Uhrady

Osetieni u zubniho lékafe muze byt hrazeno pacientem nebo zdravotni
pojistovnou. Zubni ordinace mé smluvni vztah se zdravotnimi pojistovnami. Diky
solidarnimu zdravotnimu systému maji ob&ané Ceské republiky dvakrat do roka
narok na preventivni prohlidku zdarma. Proplaceny zdravotni pojistovnou jsou
i nékteré zakladni vykony jako napiiklad amalgamova vypli (nedozovany
amalgam - ru¢né pfipravovany), zakladni anestezie, ¢i vyména celkové zubni
nahrady jednou za dva roky. Zubni 1ékat musi mit piehled o tom, co je aktualné
hrazeno zdravotni pojistovnou a co jiz nikoliv. Pfi vykazovani vykont na
pojistovnu také musi dodrzovat urcita pravidla. Napiiklad dohlizet na dané
rozestupy mezi jednotlivymi oSetfenimi a vék pacienti. Pokud se jedna o nového
pacienta, je nutna jeho registrace. Zubni sestra vyplni registracni list, ktery je slozen
ze tii Casti. Prvni ¢ast je odeslana na zdravotni pojistovnu, druhd odevzdana
pacientovi a tieti vlozena do papirove dokumentace pacienta. V piipadé jiz
registrovaného pacienta tento krok odpada. Jednotlivd oSetfeni jsou zubnim
Iékafem v zavéru dne zanesena do ordina¢niho softwaru a vykazana na pojistovnu.
Zdravotni pojistovna ovéii spravnost vykazu, a pokud ho shleda spravnym, vyplati
zpétné 1ékari prislusnou ¢astku. Délka tohoto procesu se u pojistoven lisi. Obvykle
trva Ctrnact dni az jeden mésic. Vyhoda hotové platby je okamzita ptfitomnost
Castky za oSetfeni.

Existuje cela fada oSetfeni, ktera uz proplacena nejsou, v tu chvili jsou
hrazena pacientem. Na dentalni hygiené jsou pacientem hrazena veskera oSetieni.
V zubni ordinaci neni platebni terminal, tudiz jsou vSechny platby pacienta
v hotovosti.

3.3 Navrhy na zlepSeni

Nize budou rozebrany tfi hlavni ndvrhy na zlepSeni provozu zubni ordinace.

3.3.1 Rozsireni stavajiciho provozu

Prvnim navrhem na zefektivnéni provozu zdravotnického zatizeni je
roz$ifeni o samostatnou ordinaci dentdlni hygieny. Zubni lékat si uvédomuje
dilezitost pravidelné dentalni hygieny, a proto do tymu pfijal dentalni hygienistku.
Pro zachovani zdravych zubt a désni jsou pacientim doporucovany pravidelné
navstévy. VétSina pacientd, ktefi zubni hygienu navs$tivi pochopi smysl této
prevence a ma zajem o dalsi termin navstévy. Nartsta tedy pocet pacientli a dentalni
hygienistka je nucena navySovat pocet ordina¢nich hodin. Tim se také zvysuje Cas,
kdy je blokovana druhd zubni souprava. Proto je jeden z prvnich navrhi
na zefektivnéni rozsifeni o samostatnou ordinaci dentalni hygieny.

Dle nakresu, ktery se nachazi v pfiloze A , se celé kiidlo sklada z ordinace,
cekarny, Satny a skladu. Prvni zménou bude posun Satny na misto skladu. Sklad je
nyni nevyuzit. Na mist¢ Satny bude vybudovana nova ordinace. Aby doslo
k propojeni obou ordinaci, dohodl se personél na vybudovani chodby, ktera bude
slouzit k snadnému priichodu zaméstnancti mezi ordinaci zubniho Iékate, zdzemim
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dentélni hygienistky a Satny. Zdravotnici tak budou moci opustit prostedi ordinace
aniz by museli projit ¢ekarnou s pacienty. Planek s navrhem nové ordinace se
nachazi v ptiloze B.

Ordinace dentalni hygieny bude vybavena zubni soupravou Sirona
s intraoralni kamerou. Dle zkuSenosti dentalni hygienistky je kamera velmi dobry
motivaéni prvek a neméla by v nové moderni ordinaci chybét. Pro osetfujiciho bude
dale k dispozici zidle typu konské sedlo s posuvnou obloukovou opérkou. Sedlovy
typ umoznuje vybornou ergonomii a stabilitu pfi oSetfeni [37].

Hlavnim ptistrojem bude Air-flow Prophylaxis Master, ktery kombinuje
ultrazvukové Cisténi se systémem Air-flow pro piskovani zubu. Pfistroj bude
umistén pfimo u zubni soupravy. Master prophylaxis zajistuje vysokou kvalitu
poskytované péce. Pro ultrazvukové cisténi vyuziva technologii NO PAIN,
Kterd pii spravném pouziti zarucuje bezbolestné a velmi Setrné oseteni. Vyhodou
této nové verze piistroje je i predehfivani destilované vody. Tuto skute¢nost oceni
zejména pacienti s citlivymi zuby. Pfi oSetfeni je mozné vyuzivat nékolik druht
koncovek. Znaénou vyhodou je specialni koncovka na €iSténi implantatt a dalSich
protetickych praci [38]. Pistroj se nachazi na Obrazku 17.

gy

~FY  — 3

AIRFLO

PROPHYLAXIS MASTER )

Obrazek 17: Air-flow Prophylaxis Master [38]

System Air-flow vyuziva kombinaci vody, vzduchu a prasku. Unikatni
technologie zaloZena na Setrném odstrafiovani pigmentaci a povlakl obsahuje jiz

47



pouze velmi Setrny prasek Plus. Pacienti tento druh prasku vnimaji velmi pozitivné.
Umoziuje ¢isténi zubd i mékkych tkani, na kterych se zubni povlak spolu
s bakteriemi také usazuje. OSetieni mékkych tkani ostatni prasky neumoziiuji.
S témito vyhodami je spojeny novy koncept oSetfeni, ktery doporucuje zménu
pracovniho postupu za ucelem zkraceni procesu oSetieni, zvySeni Setrnosti pii
oSetfeni a zlepSeni ergonomie prace pro oSetiujiciho [38]. Novy piistup oSetieni
nazvany Guided Biofilm Therapy popisuje Obrazek 18. Hlavni zménou oproti
konven¢nimu oSetfeni je obraceni postupu odstranéni zubniho kamene a pigmentaci
s povlaky. Klasicky postup ¢Cisténi zacina odstranénim zubniho kamene
s naslednym piskovanim [35] . Guided Biofilm Therapy navrhuje jako prvni krok
po vySetfeni obarveni povlaku plak indikatorem. Zvyraznéni necistot slouzi jako
motivacni prostfedek pro pacienta a pro oSetfujictho znamena zvyraznéni mist,
které musi byt vycistény. Nasleduje air-flow, které odstrani ¢ast zabarveni, povlaky
a pigmentace. Nyni na zubech zlstava pouze zubni kdmen, ktery je Iépe viditelny.
Pro o$etiujiciho to znamena soustiedéni se pfi ¢isténi vyhradné na tato mista. Tim je
omezeno zatizeni Cistych zubl zbyte¢nym kontaktem s nastroji. Zlepsi se
I ergonomie prace dentalni hygienistky a zkrati se ¢as oSetieni.

01 DIAGNOSE

08 RECALL 02 DISCLOSE

07 CONTROL

03 MOTIVATE

06 PIEZON® ~

05 PERIOFLOW®

Obrazek 18: Guided Biofilm Therapy [38]

Zazemi dentalni hygienistky mimo pracovni pole bude obsahovat
jednoduchy kancelaisky sttl u kterého bude zdravotnicka zidle. OSetiujici tak bude
mit moznost stfidat razné druhy Zidli na sezeni. Na stole bude umistén pocitac,
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na kterém bude provadén zapis vysetfeni zubni instrumentaikou a dale i dentalni
hygienistkou.

Soucasti ordinace bude i stolek se zidlemi. Toto zdzemi bude vyuzivano
¢ekajicimi pacienty na pfislusSniky rodiny a pro konzultaci se zastupci firem. Jelikoz
se dentalni hygienistka vénuje pfednaskové ¢innosti, pofadani kurzt a pirednasek,
je navrzeno vyuziti ordinace 1 pro tyto tcely. K tomu je doporuceno potfizeni data
projektoru a platna na promitani prezentaci.

Nabytek bude ergonomicky uspofadédn za zubni soupravu tak, aby méla
dentélni hygienistka veskeré materidly a nastroje na dosazitelnou vzdalenost.
Vyroben bude na miru jiz oslovenou firmou. Velmi dulezité je naplanovani
dostate¢ného osvétleni ordinace. Jelikoz bude v misté¢ oken vybudovana chodba
pro personal, bude nutné¢ osvétleni velmi dobfe promyslet. Osvétleni zubnich
ordinaci se fidi technickou normou CSN EN 12464-1 specifikujici minimalni
osvétleni pracovnich prostort. Pozadavky by mély byt brany jako hygienické
minimum. Norma poukazuje na potiebu chapani ordinace jako celku, dulezité je
nejen osvétleni pacienta, ale i rovnomé&rnost a kontrast v celém prostoru. St¥idani
velmi jasnych a tmavych ploch zatézuje zrak a vede k unavé. Minimalni osvétleni
ordinace je 500 Ix [39]. Piiklady osvétleni ordinaci znazoriuji Obrazky 19, 20.
Doporuceni pro ordinaci je inspirace Obrdzkem 20, ktery znazorfuje situaci s vice
svitidly nutnych pro spravné osvétleni a omezeni zrakové unavy. Prvni zptsob je
jiz zastaraly. Modfe je znazornéno vybaveni ordinace, Cervené svitidla, rizova
barva znamena mista zrakovych tikoli a zluté okoli ukolti. Ciselné hodnoty uvedené
Vv obrazcich uvadégji intenzitu osvétlenosti v luxech.
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Obrazek 19:

Obr. 2

Osvétleni ordinace: stary pristup [39]
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Obrazek 20: Osvetleni ordinace: novy pristup [39]

Tabulka 6: Porovnani parametrii ordinaci [39]

Parametr

Celkové cavétleni ordinace
Rewnomérnost calkove
Oweétleni padenta

DzvEtleni instrumentd
Oeeétleni plipravy materisld
Ozeétleni stalu zastry
Osvétleni stalu Bkarz
Ozeétleni pozadi

Visckecny index poddni barey

Shieda = normeu
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Zavedeni systému ZIRC

S rozsifenim provozu zubni ordinace jsou spojeny i komplikace se
zajisténim dezinfekce a sterilizace nastroji. Nyni je péce o nastroje v kompetenci
zdravotni sestry a dentalni hygienistky. Dekontaminace, dezinfekce a zazemi
pro sterilizaci je ulozeno ve stavajici zubni ordinaci. Nyni jsou nastroje baleny
do papir folii, kovovych kazet a dalSich druhti obali s naslednym ulozenim
do uzaviratelnych polic. Systém pfipravy nastroji s nazvem Zirc zajiStuje
ptehledné baleni a naslednou rychlou orientaci v pfipadé potieby vyhledani
ur¢itého nastroje. Vyuziva specialni ulozné boxy s barevnym rozlisenim dle druhu
vykonu. Kazdy druh oSetfeni ma sviij set nastroju. Jiz objednaci kalendar barevné
znazoriiuje vykony, na které jsou pacienti objednani [3]. Ranni piiprava nastroju
tedy zacind shlédnutim poctu objednanych pacientli a druhi oSetfeni. Podle toho
jsou do ordinaci pfipraveny piesné poéty boxl. Box s nastroji obsahuje vse, co je
K oSetfeni pacienta potfeba. Omezi se tak odbihani a hledani dal$ich nastroju.
Po osetfeni jsou vSechny nastroje i pouzité materidly ulozeny do boxu, ten je
uzavien a odnesen do mista dekontaminace. Piipravu a distribuci boxt by méla na
starosti zubni instrumentaika, ktera by se starala i o jejich pfemisténi do mista
sterilizace.

3.3.2 Nova pracovni sila

Zvysledki méfeni, analyz vyvojovych diagrami a naslednym
brainstormingem vyplyva evidentni ptetizeni zdravotniho personalu a nasledny
Casovy skluz. V ptipadé pirestavby prostor vzniknou dvé odd€lené ordinace, které
mezi sebou budou muset komunikovat. Navrhovanym feSenim je nova pracovni
sila, ktera by zajistila propojeni obou ordinaci a pfevzala n€které kompetence, ¢imz
by vyrazné uleh¢ila praci ostatnimu personalu. Zazemim nového pracovnika by
byla recepce umisténa v ¢ekarné. Na recepci by byl ulozen ptenosny telefon
pro vytizovani hovort, pocita¢ s kamerovym pienosem ze zvonku.

Hlavnimi dtvody pro pfijeti nového pracovnika jsou: propojeni obou
ordinaci, zatizeni zdravotnického personalu (Cas, stres), nezvladnuti vytizovani
telefonatl, nezvladnuti komunikace s pacienty a postovnimi dorucovateli, nestihani
prodeje pomucek, nestihdni zaplnéni prazdnych mist po omluvenych pacientech,
ptitomnost osob, které se v ordinaci nemaji nachazet,

V tuto chvili pracuji zdravotnici v jedné mistnosti. I pfes rizna zakouti je
mozné po nekolika krocich cokoliv konzultovat, prenaset nebo se na dalku domluvit
pouhym gestem. Tato komunikace v ptipadé oddélenych ordinaci odpada. Novy
pracovnik by znamenal prostfednika, ktery pfipadnou informaci pieda.
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Zatizeni zdravotniho personalu- Cas, stres
Z vyvojovych diagrami jasn¢ vyplyva evidentni Casova zatéz a nezvladnuti
Casové dotace pro jednotlivé vykony. Pokud by byly nékteré casti procesu

predelegovany na dalsi osobu, znamenalo by to znacnou usporu pro personal, ktery
by mé&l moznost pracovat ve vétsi pohodé a soustiedénosti.

Nezvladnuti vyFizovani telefonati

Do zubni ordinace vola kazdy den velké mnozstvi pacientli, obchodnich
zastupci a dalSich. VétSinu hovorti se snazi vyfidit zdravotni sestra. Kvuli
nedostatku ¢asu nekolikrat za den telefon ani nezvedne a ordinace nevi, proc¢
doty¢ny volal. Vyzvangjici telefon bud’ nestihne pfijmout nebo neni mozné ho v tu
chvili feSit a zafizeni je uloZzeno do Suplete. Métfeni ukazalo primérny pocet
nepfijatych hovori 15. Veskeré telefonaty by vytizovala pracovnice na recepci
a pouze v opravdu nutné chvili by telefony pfepojovala do ordinace.

Nezvladnuti komunikace s pacienty a poStovnimi dorucovateli

VétSina registrovanych pacientll obdrzi dalSi termin navstévy ihned
V zavéru navstévy. V piipadé, Ze potiebuji z riznych divodi termin osobné
konzultovat, ptich4zeji do ¢ekarny a cekaji na personal, ktery by se jim mél vénovat.
Osetfujici zubni 1ékatka a taktéz dentdlni hygienistka jsou zanepradzdnény
osetfovanim pacientl, a tak je vyfizeni situace na zdravotni sestie, kterd musi
zaroven asistovat zubnimu lékati. Piebirani postovnich zasilek zprosttedkovava
také zdravotni sestra. PoStovni dorucovatelé klepaji na ordinaci a vyruSuji tak
persondl od prace. Tyto zalezitosti by opét vyfizovala nova pracovni sila.

Nestihani prodeje pomiicek

V prodeji pomucek spatfuji dopliikovou sluzbu pro pacienty. Zakoupeni
pomucek na dentalni hygienu piimo v zubni ordinace je pro pacienty komfortni
zejména z casového hlediska, kdy odpada shanéni pomucek a nejistota, zda-li si
zakoupi pomiticky spravné. Dal§im divodem je moZnost finan¢niho vydélku
pro ordinaci. VSechny pomtcky na prodej by byly ulozené ve sklenéné skiini
v ¢ekarné. Pacienti by si je tak mohli béhem ¢ekani na oSetieni v klidu prohlédnout
a promyslet piipadnou koupi nebo se na pomucky informovat u osetfujicich v zubni
ordinaci.

Nestihani zapIlnéni mist po omluvenych pacientech

Ve chvili kdy se pacient naptiklad ze zdravotniho divodu z navstévy
omluvi, nastava oSetfujicim volny prostor. Tento ¢as je pro celou ordinaci ztratovy.
Jelikoz jsou objednaci doby na oSetfeni velmi dlouhé, u zubniho 1ékate 6 mésicti
a u dentalni hygienistky 2 mésice, snazi se zdravotni sestra a dentdlni hygienistka
na zavolani. I pfes naplnény seznam neni Casto prostor na jejich zavolani.
Zaplnovani prazdnych mist by byla dalsi kompetence nové pracovni sily.
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Pritomnost osob, které se v ¢ekarné nemaji nachazet

Zubni ordinace jiz zaznamenala vstup osob, které se V ordinaci neméli
nachazet nebo se chovali nevhodné. Pro piedchazeni takovymto nepfijemnym
situacim je navrzen zvonek s kamerou umistény pied ¢ekarnou a vpusténi osob
dovniti az po komunikaci s recep¢ni.

Zubni ordinace pozaduje:
1. Minimaln¢ stfedoskolské vzdélani s maturitou

IT gramotnost
Komunikativnost, reprezentativnost
Spolehlivost, schopnost pracovat samostatné

>N

Personél ordinace se zamyslel nad tim, jakého dalSiho ¢lena do tymu
pfijmout. Jednou z moznosti je rozsifeni provozu o pozici recepéni. Tato osoba by
mohla vyfizovat telefonaty a veSkeré administrativni zalezitosti.

Dal$i moznosti je pfijmuti zubni instrumentéaiky, kterd by zajiStovala
vSechny ¢innosti jako recepéni s vyhodou zapojeni se do procesu i v zubni ordinaci.
Jak jiz potvrdil vyvojovy diagram, dentélni hygienistka potfebuje vypomoc
ve chvili zapisovani vysetfeni. Novy pracovnik v podob¢ zubni instrumentarky by
mohl tuto préci zastat a v ordinaci se dle zakona bez problému pohybovat.
Odbornou zpuisobilost k vykonu povoléni ziskd absolvent dvouletého studia,
které je ukoncené zavéreénou zkouskou na stfedni zdravotnické $kole, zdravotnické
odborné¢ skole nebo sttednim zdravotnickém ucilisti v oboru zubni instrumentarka.
I po absolvovéni studia pracuje pod odbornym dohledem zubniho Iékaie
nebo dentalni hygienistky [29]. Napli prace zubni instrumentarky spo¢iva zejména
V asistenci pii oSetfeni dutiny Ustni a péce o pacienty v priibéhu oSetieni. Déle také
podileni se na vychovné ¢innosti v ramci zubni prevence. Jelikoz se dentalni
hygienistka vénuje ptrednaskové ¢innosti, mohla by se zubni instrumentarka podilet
na praktické ukazce ¢isténi zubl v zakladnich Skolach, domovech seniort a dal§ich
zatizenich, kde jsou prednasky poradany [40].

Nésledujici Tabulka 7 znazorfiuje pracovni naplin pozadovanou na novém
pracovnim misté. V pfipad€ zubni instrumentatky by bylo mozné vyuZit i vypomoc
v zubni ordinaci.
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Tabulka 7: Napln prace [zdroj: viastni]

Personal
Zubnil

Naplnprace Recepéni | instrumentarka
Zajisténi®hodulecepce X X
Vytizovanilelefonatl X X
Objednavanikacientl X X
Zaplnovani®olnych@nist X X
PrebiraniBostovnich@asilek X X
Objedndvanibozi X X
ZasilanigpripominacichBmshall

DH X X
Kopirovani,&isk X X
ZapisAndext@pridysetreni X
Uklidi¥eslaBo@acientovi X
MytiBhdastroju X

3.3.2.1 ZKraceni procesu oSeti‘eni po prijeti nové pracovni sily
Tabulka 8: Délka osetreni bez nové pracovni sily [zdroj: viastni]

Celkovaiélka®setreniBhovéhoBbacientahaiDH 75@min
CasovyHondma®3etfenithovéhopacienta 60@nin
CasovyBkluz 15@nin

CelkovamiélkamsetreniacientaizEhavstévujiciho@DH | 70@nin
CasovyHondmha®setieniBacienta 60@min
CasovyBkluz 10Enin

Tabulka 9: Uspora casu pii zapojeni nové pracovni sily [zdroj: viastni]
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Vi@pripadéttapojeniGhové@racovniBily

Celkovaiielka®setfenifhovéhoBbacientahaDHE 59@nin
CasovyHondmha®3etienithovéholacienta 60@min
Casova@ezerva 1@nin

VipripadélttapojeniovéiracovniBily
Celkovamlélka®setreniBacientalizEhavstévujiciho@DH | 55@min
Casovy@HondmhasetieniBacienta 60@Min
Casovaezerva 5@Enin

3.3.2.2 Matice odpovédnosti

Pro zn4dzornéni kdo jakou ¢innost v zubni ordinaci vykonava byla vytvotfena
matice kompetenci (Tabulka 10). Na jejim vypracovani se podilel zubni 1ékat,
dentdlni hygienistka i zdravotni sestra. Matice vznikla na zéklad¢ pozorovani,
analyze vyvojovych diagram procesu objednani a oSetfeni s naslednym
brainstormingem zaméstnancii. Grafické znazornéni je zptehlednéni stavajiciho
rozdéleni kompetenci a uvédoméni si, kdo kolik ¢innosti v ordinaci vykonava.
Cilem je monitoring zatéZe zaméstnanci a zjiSténi spravného rozdéleni kompetenci.

Tabulka 10: Matice odpovédnosti: stavajici stav [zdroj: vlastni]

Kompetence Zubnidéka¥r Dentalnithygienistka| ZdravotniBestra
Registrace@acienta@io?
ordinacnihoBoftwaru X
PfijemBacienta X X X
Usazeni@acienta X X X
Vyhledavanikaret X
OdebraniBinamnestickych@idaja X X
Vykazovani@lavek@a@ojistovnu X
Objednanifpacienta X X
Uklid@povrchi,kiesla X X
Vedeni@okumentace@?
ordinacnimBoftwaru X
Prebiraniosty X X X
Dopliiovani@naterialufrohod?
ordinace X X
Objednavani@nateridlul X X X
Zajisténifpradla X X
Redéni@esinfekci X
Vytizovanielefonl X X X
Spravalkartotéky,@rchivacefkaret X X
Ostienifastroju X
Vystaveni@lokladu,Brevzeti?l X X
Priprava@estilované@ody X
Pfiprava@materialu@rohodd X X
Zapsanidndext@okarty X X
OsetfeniBpacienta X X
ZasilaniBms@ha@®H X
Pocetkompetenci 10 15 18

Pii vytvafeni matice odpovédnosti si zdravotnici pln€é uvédomili, kdo
za jaké cinnosti zodpovidd. Kazdy zdravotnik by mél provadét tkony dle svych
kompetenci. Napiiklad zajisténi pradla spada do kompetence zubniho lékate
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a zdravotni sestry. Ani jeden ze zdravotnikii by se touto ¢innosti nemél zabyvat.
Jejich Cas by mél byt vénovan specializovanym cinnostem a zajisténi pradla by
mélo byt pfenechano nové sile. Na zdkladé diskuze mezi zdravotniky vznikla nova

matice, ktera zvyraznila ¢innosti mozné delegovat na dalsi osobu.

Tabulka 11: Matice odpovédnosti: navrhovany stav [zdroj: viastni]

Kompetence Zubnidékar Dentalnithygienistka| ZdravotniBestra| NovaBracovniBila
Registrace@acienta@lom®rdinacnihol
softwaru X
Piijem@acienta X
Usazenilpacienta X X X
Vyhledavanikaret X
OdebraniBnamnestickych@idaji X X X
Vykazovani@laveka@ojistovnu X
ObjednaniBacienta X
Uklid@ovrchi,kiesla X X
Vedeni@okumentace@@rdinacnimz]
softwaru X X X X
Pfebiranifosty X
Dopliiovani@naterialufrohoda
ordinace X
Objednavani@naterialul X
Zajisténibpradla X
Redéni@lesinfekci X
Vyfizovanielefon X
Uklid@odlah,&kose,&ynesenil
odpadu
Spravatkartotéky,@rchivacetkaret X X
Ostfenifastroji X
Vystaveni@okladu,Brevzetipenéz X
PFipravailestilované@ody X
PFiprava@nateridlufrohoda
ordinace X X
Zapsaniindext@okarty X X
OsetieniBacienta X X
ZasilaniB@ms@ha@DH X
Pocetkompetenci 4 5 8 18

Delegovani kompetenci na novou pracovni silu znamena vyrazné snizeni
zatéZe pro vSechny zdravotniky. Novy pracovnik ziskal celkem 18 kompetenci.

Tabulka 12: Vyhodnoceni matice kompetenci [zdroj: vlastni]

Zubnidékar Dentalnithygienistka ZdravotniBestra NovabpracovniBila
Pocetkompetenci-BtdvajiciBtav 10 15 18 E]
Pocetkompetenci-thavrhovany@tav 4 5 8 18
Rozdil 6 10 10 el

Nejveétsi ubytek odpovédnosti zaznamenala dentalni hygienistka a zdravotni
sestra. Zubnimu lékafi se kompetence také snizily.
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3.3.2.3 Guidelines

V zubni ordinaci byly zaznamenéavany nejcastéjsi dotazy pacientti. Cilem
nové pracovni sily je 1 snizeni zatéze zdravotnikli o zodpovidani dotazl. VSichni
orientuji. I pfes to mize pfijit dotaz, se kterym si ani zkuSena sestra nebo dentalni
hygienistka nevi rady a musi zadat zubniho 1€kate o konzultaci. VEtsinu otazek vSak
1ze zodpovédét bez potieby predchozi komunikace s 1ékafem. Pracovnik na recepci
by mél umét rozlisit, jaké dotazy je nutné konzultovat a pouze s témi zdravotniky
zatézovat. V piipadé nové pracovni sily bude potieba dikladné zaskoleni
a sezndmeni s chodem celé ordinace. Pro dikladné zaskoleni a pomoc na zacatek
doporucuji vypracovat takzvané guidelines pro cCasto se vyskytujici dotazy
a situace. Tento manual bude slouzit nejen pro novou pracovni silu, ale i pro ostatni
zdravotniky s cilem sjednoceni odpovédi. Nize je uveden ptiklad modelove situace.
Postup feSeni znazoriiuje Obrazek 21.

Seznam nejcastéjsich dotazd, situaci:
- Pfijimé ordinace nové pacienty?
- Pacient m& bolest zubu, chce se objednat
- Pouceni pacienta po extrakci
- Dotazy pacientt s komplikaci po extrakci, po sanaci vyplini
- Problémy s profezavanim détskych zubu
- Co obnasi DH?
- Jaka je cena DH?
- Provadi zubni ordinace béleni zubti?
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Pacient

Recepce

Ordinace

Pacient s bolesti

zubu, chce se
objednat

Zjisténi jména,

Dotaz kdy u nas
byl naposledy

,,,,,,,,, [

ASAP osetfeni

Ano e pacient otekly,
uziva léky
na bolest?
Ne J
|
Je pacient
problémovy?

Obrazek 21: Postup: Pacient s bolesti se chce objednat [zdroj:vlastni]
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3.3.3 Inovace softwaru

V zubni ordinaci se nachazi software s ndzvem Denisa obsahujici modul
pro vypocet nakladl, evidenci pacientl, funkce pro vyuctovani s pacienty
a zdravotnimi pojistovnami. Tento program je poskytovan spolecnosti Orion
Software [41]. Software se v ordinaci nachazi dlouhou dobu a neni pravidelné
aktualizovan. Hlavni nevyhodu spatfuji v nemoznosti podrobného zapisu zubniho
statusu a vysetieni do karty pacienta. Postradam také sekci pro dentalni hygienistku.
Dalsi nevyhodou je absence elektronického objedndvani, které se stdva modernéjsi
a pacienty ¢im dal vice vyzadovangj$i. Po otevieni nové ordinace bude nutna
plynuld komunikace mezi vSemi pracovniky. Software, ktery bude celé zafizeni
propojovat by mél umoznovat zapis do karet vSem kompetentnim osobam. Dtlezité
bude také propojeni objednavaciho kalendafe aby se zabranilo objednéni dvou
a vice osob ve stejny ¢as a aby méli vSichni zaméstnanci prehled.

Novy software by mél slouzit také pro kompletni vedeni dokumentace,
kterama nyni kombinovanou formu. V ordinaci se vyskytuje Kkartotéka
S papirovymi kartami. Kazdy pacient ma kartu sloZzenou =z nékolika listh
a zdravotnici musi vyhledavat, kterou stranu zrovna potiebuji pouzit. Rentgenové
snimky a vykazy na pojistovnu jsou vedeny v ordina¢nim softwaru. Zaznamy
z dentalni hygieny jsou vedeny pouze papirové. Vedeni pouze elektronickée
dokumentace je jiz umoznéno dle Vyhlasky o zdravotnické dokumentaci ¢.98/2012
Sb.[4]. Na trhu existuje n€kolik ordinac¢nich softwarti. Zubni ordinace se shodla,
ze mezi nejfrekventovangji pouzivané patii PC DENT a XDENT.

PC DENT poskytuje firma CompuGroup Medical Ceska republika s.r.o.
Vyhodou tohoto programu je moznost rozliSeni zubniho k#ize u do¢asného a stalé¢ho
chrupu a také pfitomnost indext pro zapiS parodontologického vySetfeni. Toto
vysetieni je zejména na dentalni hygiené velmi frekventované. Uhrada se zde
provadi jednorazové pii ndkupu programu a poté je hrazena pravidelna tdrzba se
zasilanim pfipominacich sms pro pacienty. Zohlediuje se zde hrazeni jednotlivych
licenci. V ptipadé PC DENTU by bylo nutné potidit 4 licence [42].

Dalsi moznosti je program XDENT. Tento software funguje na Cloud
systému, je tedy potieba neustalé ptipojeni k internetu. Diky tomu je mozné piipojit
se naptiklad do objednaciho kalendate kdekoliv a kdykoliv. Vyhodou zubniho kiize
tohoto programu je moznost rozdéleni na détsky, klasicky a parodontologicky.
Systém hrazeni tohoto systému je odlisny od pfedchoziho. Program XDENT je
hrazen mési¢nimi poplatky. Je tedy nutné zohlednit Casovy horizont, na jaky je
planovano jeho pofizeni. Vyhodou programu XDENT je nutnost zakoupeni pouze
2 licenci pro o$ettujici, licence pro zdravotni sestru a recepci neni zpoplatnéna [43].
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3.4 Financ¢ni naroc¢nost

3.4.1 Ordinace pro dentalni hygienistku

Rozsifeni zdravotnického zatfizeni o samostatnou ordinaci dentdlni hygieny
bude znamenat naklady na stavebni prace a nakup vybaveni. Udaje pro zpracovani
finan¢ni narocnosti byly ziskdny v rdmci nabidek oslovenych firem. Ptehled je
uveden v Tabulce 13. Néklady na recepci znazoriiuje Tabulka 16.

Tabulka 13: Vybaveni zubni ordinace [zdroj: vlastni]

VybaveniZubni®rdinace

Druh Cena@&c<
ZubniBouprava@Bironal@
INTEGO 520@00
Osvétleni 8900
Air-flow@rophylaxis? 250M00
Intraoralnikamera,@ 42300
Zidle-typBedlo 23B37
StolniBocitac 24000
Datal®projektor 1200
Platno 2399
stal 6300
Zidle 12800
Kompresor 43[00
Nabytek,@rezy,Baterie 100@00
Stavebniipravy 7000

Celkem 19600

3.4.2 Nova pracovni sila

Dle udaju zjisténych z regiondlnich statistik cen prace pro jihocesky kraj
byla zjisténa primérna mzda recepcni. Nova pracovni sila v podobé recep¢ni by
byla piijata na plny nebo ¢asteCny uvazek. V ptipad¢ plného tivazku by superhruba
mzda Cinila 23 284 K¢ za mésic. Naklady jsou uvedeny v Tabulce 14.

Tabulka 14: Ndklady na recepcni [zdroj: viastni]

Nakladymhaecepcni
Mésicnilinzda@mKc
Hruba@nzda 17@876
Zdravotniojisténi 1564
Socidlni@ojisténi 4344
Superhruba@nzda 23284
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Tabulka 15: Ndklady na zubni instrumentdarku [zdroj: viastni]

Néklady

Naklady@halubnid@nstrumentarku

Mési¢niEmzda@EKc¢

Hrubd@nzda

13F00

Zdravotnipojisténi

1E206

Socialni®ojisténi

3350

Superhrubdinzda

17056

Tabulka 16: Vybaveni recepce [zdroj: vlastni]

Vybaveniecepce
Cena@&K¢
Pocitac¢,@rislusenstvi 19®00
Tiskarna 5@00
Pfenosnyf@elefon 4000
Zidle 3®00

na zubni instrumentdiku dle 3.platové tfidy ¢ini minimalni
zaru¢enou mzdu 13 400 K¢ za mésic (Tabulka 15) [40, 44].

3.4.3 Inovace softwaru

Nize jsou zobrazeny ceny navrhovanych programu. V ptipadé PC DENTU
se jedna o Tabulku 17. Naklady na software XDENT se nachazi v Tabulce 18.

Tabulka 17: Cenik programu PC DENT [42].

PCEDENT
Cenalprogramu
Nakupll.licence 23M00KC
Nakup®ialSilicence 12B00E
CelkemBAicence 6100
Rocnipodporaprogramu
Podporal.licence 840K
Podporai@ialsificence 240K ¢
CelkemBAicence 14F 60Kc
Cena@nodult
sms-GktivacniBoplatek 850K ¢
eParafa 600K
eDavky 500K
Rocnifpodpora@odulti
eParafa 200K ¢
eDavky SEO0EKE
OstatniBluzby

CenaBms 1,70&¢
Instalace@&askoleni 400K
Celkovd@enalZa@ok 957 10K ¢
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Tabulka 18: Cenik programu XDENT [43]

XDENT

Cenalprogramu
Podporalprogramulza@nésicll.licence 999K ¢
Podporabrogramulza@nésic@ialsidicence 300 ¢
CelkemRdicence 1299 ¢

OstatniBluzby
CenalBms{1501-vice) 1,75&K¢
CenaBms{1-500) 2,47K¢
Celkova@enalta@ok 15B88&KC
Cenalza®det 77@40K¢

Z hlediska financi se jevi jako vyhodné¢jsi varianta program XDENT, jelikoz
ma nizsi potizovaci naklady. Dlvod piijeti zubni instrumentairky spociva zejména
v moznosti jejiho zapojeni i do procesu oSetfeni pacienta. Finanéni narocnost
navrhovanych zmén zahrnuje vybaveni zubni ordinace, vybaveni recepce, softwaru
XDENT a naklady na zubni instrumentaiku v horizontu jednoho roku celkem 1 459
860 K¢.

3.5 Matice rizik

Kazdy proces je spojen surlitym rizikem. Pokud nejsou v zafizeni
dostate¢né definovana, nastavaji pti jejich naplnéni komplikace a ztraty. Znalost
rizik by méla byt soucasti kazdého zatfizeni, které chce prosperovat a nabizet
kvalitni sluzby klientim. Po jejich definovani doch&zi kurCeni zavaznosti
a pravdépodobnosti vzniku. Ta s nejvyssi hodnotou je potieba fesit a navrhnout
opatfeni, ktera by zavaznost rizika snizily. Tabulka 19 zobrazuje
3 kategorie: Pacient, Personal a Technické vybaveni. Zavaznost, pravdépodobnost
vzniku a hodnotu rizika obsahuje Tabulka 20. Z tabulek poté vychéazi matice rizik,
ze které lze vycist, na ktera rizika je potfeba navrhnout napravna opatteni. Nasledné
budou komentovana vSechna rizika, navrZzena opatieni a znovu provedeno
hodnoceni (Tabulka 24) s vypracovanim matice rizik (Tabulka 25).

Tabulka 19: Rozdéleni rizik [zdroj: viastni]

Pacient Personal Technické@ybaveni
Nedostatek@pacientl Neochotake@méné Selhani@Masterpiezon
Nizka@®PCEramotnost NevhodnyBoftware

kvalifikovanouhovoul
pracovni®ilu

NemoctdravotniBestry
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Tabulka 20: Zavaznost, pravdepodobnost vzniku, hodnota rizika [zdroj: viastni]

Riziko Zavainost Pravdépodobnost@zniku Hodnota¥izika

R1:NeochotakeZméné 4 4 16

R2:Nizkd@CEramotnost 16

R3:Selhani@ir-FlowiMaster? 15

R4:NevhodnyBoftware 4

[0 F [V, F
Nl= W]

R5:Nedostatek@acientl 10

R6:NemozZnostBehnat
kvalifikovanouBracovniBilu 20

(6]
FN

R7:INemocdravotniBestry 5 3 15

Tabulka 21: Matice rizik [zdroj:vlastni]

Zavainostizika

Velikost  [zanedbatelnaq1) Malai2) Strednil(3) Velkai{4) Velmivelkads)

Velmivelkad5s)

Velksi4) R1,R2 R3,R6

Stredni{3) R7

Pravdépodobnost@¥znikui:

Malaf2) R5

Zanedbatelnad1) R4

R1: Neochota ke zméné

Jednim zrizik s vysokou zavaznosti je neochota pracovniku ke zméné.
| kdyz je vidina zmény pievrat k lepSimu, jsou vétSinou zacatky velmi tézke, je
potieba je ustat, vydrzet a dané usili se nakonec vrati. Z po¢atu mohou vést zmény
spiSe k hor§imu, at’ uz z ¢asového ¢i financniho hlediska, je potieba toto obdobi
ptreklenout a obzvlasté v tomto narocném Case zaméstnance podpofit namotivovat
je. Khladsimu zvladnuti situace jsou vhodné vzdé€lavaci kurzy, seminafe,
pravidelnd sezeni se zaméstnanci, naslouchani a neustalé vylad’ovani procesu.

R2: Nizka PC gramotnost

Obzvlaste ve vyssim veéku byva problém s ovladanim zékladnich funkci
prace na pocitaCi. Dne$ni doba nabizi zna¢né mnozstvi kurzi, po jejichz
absolvovani a tréninku, je mozné bez problému praci na pocitaci vykondvat.
Nabidka kurzli v misté zdravotnického zafizeni je znand. Mozné jsou i
individudlni kurzy ptimo v zubni ordinaci. Déle je také mozZné vyuZit zaskoleni od
firem nabizejicich ordina¢ni softwary.
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R3: Selhani Air-flow Prophylaxis Master- nemoznost oSetiFovani

Mezi hlavni vybaveni ordinace dentalni hygienistky patii Air-flow Master
Piezon od firmy EMS. Jedna se o kombinovany pfistroj, ktery obsahuje ultrazvuk
pro odstranéni zubniho kamene a systém air-flow pro C¢iSténi pigmentaci.
Tento piistroj je unikatni bezbolestnou technologii Piezon NO PAIN. Kombinace
ultrazvuku a piskovace v jednom pfistroji znamena tisporu mista a snadné ovladani.
V piipadé, Ze jedna ¢ést prestane fungovat, musi do servisu cely pfistroj. Jelikoz
bude oSetiovani pacientl na dentalni hygien¢ provadéno vyhradné timto pfistrojem,
je nutné mit zalozni variantu v ptipadé poruchy. Navrhuji ultrazvukovy pfistroj
pfimo na kieslo. Pro zachovéani kvality oSetfeni diky technologii NO PAIN
doporucuji zakoupeni ultrazvuku na zubni soupravu od firmy EMS. Jako pripadnou
nahradu piistroje na odstranéni pigmentaci navrhuji Air-flow Handy 3.0 Plus.
Oba zalozni pfistroje je mozné umistit na zubni soupravu béhem nékolika minut
a Vv praci pokracovat [45].

Tabulka 22: Cena zdloznich pristroju [zdroj:-vlastni]

EenaZaloZnich@Ppristroju
Air-@lowEHandy®lus@.0 | 37B00XKC
EMS@iltravzuk@andy 35@71&K¢

Tabulka 23: Pripadna ztrdta financi [zdroj:viastni]

Ztratafinancivpripadé@ozbitidpristroje
PramérnailatbalBpacientaihaiH 1B00XKE
Pramérnypoclet@acientliZza@ien 6
Denniztrata@rijmu 7BO0EKE

R4: Nevhodny software

Vybrat vhodny programu vyskytujiciho se na trhu je velmi obtizné.
Kazdé zdravotnické zatizeni je velmi individudlni a potieby ordinaci se 1i8i. Idedlni
pfipad by bylo vytvofeni originalniho softwaru dle pozadavka zubni ordinace.
Vyvoj takového programu by byl vysoce nékladny. Nezbyva nez software
vyzkouset a v ptipad¢ nespokojenosti vymeénit za jiny. V tomto ohledu by byla lepsi
volba softwaru XDENTU, u které se plati pouze licence.

RS5: Nedostatek pacienti

Zubni ordinace si zakladd na poskytovani kvalitnich sluzeb. Zubni 1ékaft
I dentalni hygienistka se pravidelné vzdélavaji a zajimaji se o novinky. Nejlepsi
reklamou je spokojeny pacient, ktery ordinaci doporuc¢i ostatnim. Pocet zubnich
1ékai na malych méstech neustéle klesa, zubni 1ékar tedy nouzi o pacienty nema
a pravdépodobné v budoucnu ani mit nebude. Mladi 1€kafi zlstavaji spiSe ve
vétsich méstech. (17htl) Zajem o dentalni hygienu stoupa. Jelikoz navstéva zubni
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hygieny neni zatim pro pacienty povinna, je pouze jejich rozumna volba na
specidlni ¢isténi dochéazet. Dostatek pacientli mtize byt nejisty. Jednou z moznosti
jak zvysit poet zajemct o zubni hygienu je osloveni zubnich 1ékaiu v okoli a
nabidnout jim sluzby dentalni hygieny pro jejich pacienty. Osloveni stomatologt
jiz prob¢hlo a byla usporadana piednéska, kde dentalni hygienistka predstavila svoji
praci a sluzby, které nabizi. Lékafi obdrzeli vizitky pro pacienty s kontaktem na
ordinaci dentalni hygieny.

R6: Nemoznost sehnat kvalifikovanou pracovni silu

Pozadavky zubni ordinace na nového ¢lena jsou vysoké. Jednou
z navrhovanych variant je zubni instrumentdika. V pfipad¢ nedostatku
kvalifikovanych osob je moznost vybrat vhodného zajemce i bez zdravotnického
vzdélani a odeslat ho na kurz zubni instrumentéiky. Podminka kurzu je zakladni
stfedoSkolské vzdélani s maturitou. Zaroven doporucuji pfitomnost vSech
pracovnikd u piijimaciho pohovoru. Cena kurzu se odviji dle poctu ucastniki.
Primérné se pohybuje kolem 20 000 K¢.

R7: Nemoc zdravotni sestry- zubni léka¥ nebude moci pracovat

Asistenci zubnimu lékafi provadi vyhradné zdravotni sestra. Velka ¢ést
vykont je provadéna ¢tyiruéni praci. V piipadé, Ze sestra onemocni, nemuze lékaf
pracovat. Znamena to finanéni ztratu pro ordinaci, ptreobjednavani pacientt a dalsi
komplikace. Pokud by byla dalsi pracovni sila zubni instrumentafka, mohla
by v téchto situacich zdravotni sestru zastoupit a tyto komplikace tak vyrazné
omezit.

Tabulka 24: Zavaznost, pravdepodobnost vzniku a hodnota rizika po navrzenych
opatreni [zdroj:vilastni]

Riziko Zavainost Pravdépodobnostzniku Hodnota¥izika
R1:NeochotatkeZméné 4 2 8
R2:Nizka@CFBramotnost 4 2 8
R3:Selhani@Air-Flowd
Prophylaxis@Master-2 5 1 5
R4:NevhodnyBoftware 4 1
R5:Nedostatek@acientil 5 1 5
R6:NemoznostBehnat?
kvalifikovanouracovniBilu 5 3 15
R7:INemociZdravotniBestry 5 1 5
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Tabulka 25: Zavaznost, pravdépodobnost vzniku a hodnota rizika po navrZenych
opatreni [zdroj:vilastni]

Zavainost rizika
Velikost Zanedbatelna (1) Mal (2) Stfedni (3) Velkd (4) Velmi velka (5)
Velmi velka (5)

1]
-
m
=

3
=

< Velka (4)

=1

@

o

c
o

=]
B Stfedni (3) R6
a
»
-

-

[

S

a

Mali (2) R1,R2
Zanedbatelna (1) R4 R3,R5,R7
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4 Diskuze

V oblasti zdravotnictvi dochazi k neustalému nartstu kvality a s tim spojené
bezpeCnosti  poskytované péfe. Ke zvySovani tUrovné sluzeb dochazi
I ve stomatologii. Vybaveni, technologie a celkovy piistup poskytovani péce se
V jednotlivych zubnich ordinaci velmi 1isi. Zna¢né rozdily se nachézeji zejména
srozdilnym vékem stomatologl. VétSina starSich generaci ma jiz nékolik let
zab¢hly systém poskytovani péce, své oblibené vybaveni a nechce délat zmény
| pfesto, ze se svoji praci nejsou plné spokojeni [1].

Diplomova prace fesi zubni ordinaci mensiho charakteru se zaméfenim
na zachovnou stomatologii, parodontologii a dentalni hygienu. Nedavnym
rozSifenim o sluzby dentalni hygieny se prohloubily a zvyraznily nedostatky
V nastaveni procesi a zvladnuti celého chodu ordinace. Zubni 1ékat sluzby dentalni
hygieny v ordinaci vyzaduje. AvSak vytvofeni souladu je velmi obtizné.
Poskytovani profesiondlnich sluzeb vyzaduje maximalni soustfedénost a pohodu
pfi praci. Tu se zdravotnici snazi diky dobrym mezilidskym vztahiim udrzovat. Cim
dal Casté&ji se ale projevuje Ginava a piepracovani. Z toho plynou vznikajici chyby
anepozornost pii praci. Personal zacina byt piepracovany a hrozi rozpad
pracovniho kolektivu, coz by vedlo i ke sniZzeni Grovné poskytovanych sluzeb. Tato
skute¢nost byla hlavnim impulsem pro vypracovani této diplomové prace s cilem
situaci pomoci vyiesit.

Prvnim krokem byl dikladny popis procestt v zubni ordinaci. Definovany
byly hlavni, fidici a podplirné procesy. Dale se prace zaméfuje na hlavni proces
oSetfeni pacienta a snim spojeny proces objedndni. Na zakladé meéieni,
Ktera probihala ptimo v ordinaci, zaznamenavani udaji a brainstormingu
zam&stnancll byly vytvofeny vyvojové diagramy. Toto grafické zpracovani
zpiehlednilo cely proces, zobrazilo jednotlivé kroky i s jejich ¢asovou dotaci
a identifikovalo osoby, které dil¢i kroky vykonavaji.

Po vytvofeni diagrami byla pofddana pravidelnda sezeni celého tymu
ordinace. Zdravotnici se zamétovali na jednotlivé kroky v procesech a zamysleli se
nad tim, co je ovlivituje. Zde byla vyuZzita metoda Ishikawova diagramu. Tym se
zaméfil na proces objednani po telefonu. Ten byl zvolen jako jednim z kli¢ovych
problému. Definovany byly hlavni oblasti tykajici se tohoto procesu, jedna se
0: Prostiedi, Zatizeni, Lidé, Material a Procesy. Poté se personal zamyslel, jaké
okolnosti na n¢ pusobi. VSichni se shodli na nedostatku ¢asu pro vyfizovani
telefonati. Také nejednotné ulozeni mobilniho telefonu, ktery je neustale hledan
predstavuje zna¢né zdrzeni. Castym feSenim je uloZeni vyzvangjiciho telefonu
do Suplete. Uschovani telefonu v§ak neznamena feSeni, jedna se spise 0 piehlizeni
problému. Métenim byl zjistén primérny pocet zmeskanych hovorti na 15 za den.
Casto si poté pacienti stéZuji, e se do ordinace snazili dovolat, avsak nebyli
uspésni. Ordinace na nepfijaté hovory vét§inou nema Cas reagovat, takze ptichazi
0 informaci pro¢ se pacient nebo jiny volajici snazil do ordinace dovolat. Pokud se
jednd o akutni omluvu z oSetieni a pacient se nedovold, zdravotnici nevédi,

67



Ze budou mit tfeba i ten samy den prazdné misto. Vétsinou na toto prdzdné misto
jiz nestihaji reagovat a povolat ndhradnika. Pfitom objednaci doba k zubnimu Iékafi
je velmi dlouhd a diivéjsi termin by uvitalo velké mnozstvi pacientli, ktefi jsou
zapsani na ¢ekaci listing.

Dale byl analyzovan proces oSetieni u zubniho 1ékate i dentalni hygienistky.
Nasledovalo vytvoteni dalSiho Ishikawova diagramu, ktery navazoval na vyvojové
diagramy a brainstorming. Jiz z hromadné diskuze bylo jasné, ze se pocet
objednanych pacientii k zubnimu 1ékafi, z divodu fungovani dentalni hygieny,
znacén¢ snizil. V zubni ordinaci se nachazi dvé zubni soupravy. Zubni 1ékar vyuziva
K oSetfovani pacientd ob¢ kiesla. Na prvnim stanovisti si pacienta predpfipravi
a odchazi pracovat na stanovi$té druhé. Po potiebném ¢ase se vraci opét k prvnimu
mistu. Tak je zvladano vice oSetfeni najednou. Ve chvili, kdy je v préci dentalni
hygienistka, tato moznost odpada. Druhé kieslo je I¢kafem vyuzivano zejména
pro aplikaci anestezie pied oSetfenim. Po podéani anestetika je nutné vyckat urcity
¢as nutny k nastupu znecitlivujiciho u¢inku. Béhem této doby je dulezité pacienta
kontrolovat. V piipadé, Ze je druhé kieslo obsazeno pacientem podstupujicim
dentalni hygienu pfichazi dvé moznosti. Zubni 1ékat bud’ ¢ekd nebo je pacient
odeslan do ¢ekarny. V prvnim piipadé dochdzi k vyrazné ¢asové ztraté vzacného
casu lékare. Usazenim pacienta do ordinace nastava riziko, ze v ptipad¢ nevolnosti
nebudou zdravotnici ihned napomocni. Jak uvadi tabulka 4, kontinualné je mozné
provest extrakci/protetickou praci a ktomu 2 preventivni prohlidky/sanaci.
Pfi jednoduché sanaci 1ékaf po aplikaci muze oSetfit dalSiho pacienta v ramci
preventivni prohlidky.

Objednavani pacientl po telefonu, osobné v ¢ekarné a po oSetfeni zubnim
lékafem ma na starosti zdravotni sestra. Objednaci hodiny nejsou nijak vyclenény.
Casto se tedy stava, Ze je sestra vytizena napiiklad asistenci zubnimu lékati
anemuze objednani provést. Zubni 1ékai zvysil frekvenci oSetfeni s lupovymi
brylemi. Jejich vyuziti znamena pro pacienta zvySeni kvality oSetfeni a ergonomie
préce pro lékate. Pfi jejich pouZiti je ale nutnd maximalni asistence zdravotni sestry
a nulova moznost od 1ékate odejit. Cekajici pacienti se stavaji neklidnymi a situace
neni piijjemnad ani pro persondl. Tato skuteCnost pifindSi negativni pohled
na ordinaci.

Zvlast byly feSeny procesy u dentilni hygienistky. Ugastnikem procesu
na dentalni hygien€ je pacient a dentalni hygienistka. Pouze ve chvili objednavani
pacienta po telefonu nebo v ¢ekarné vypomaha zdravotni sestra. Profesionalni
zubni hygiena je oSetfeni, kterému je vénovana ¢asova dotace 60 minut. VeSkerou
péci o pacienta provadi hygienistka sama. Takto je to vSeobecné v ordinacich
zavedeno. Hygienistka si zaklada na kvalitni péci a snazi se stihnout vSechny
ukony. Méteni dokazalo, ze proces oSetfeni neni mozné v jedné osob¢ zvladnout.
Hygienistka zastava roli oSetiujiciho i roli zdravotni sestry. Délka oSeteni u nového
pacienta trva dle méteni 75 minut pfi Casové dotaci 60 minut. Tato skutenost
znamena 15 minutové zpozdéni. Jiz dalsi pacient ¢eka v ¢ekarné a oSetiujicimu neni
umoznéno se na dalsi oSetfeni v klidu pfipravit. Na pacienta, ktery jiZ na dentalni
hygienu dochazi je vyhrazena stejna ¢asova dotace 60 minut, oSetfeni u néj trva
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70 minut, to znamena zpozdéni 10 minut. Clanek, ve kterém jedna z dentalnich
hygienistek popisuje vysoké pracovni vytizeni s ndslednym syndromem vyhoteni
muze byt jednim z divodd, pro¢ velké mnozstvi hygienistek toto povolani
nevykonava nebo jsou na pokraji vyhoieni [46].

V navaznosti na vySe uvedené skutecnosti byly vypracovany navrhy
na zlepseni. Prvnim névrhem je rozsifeni provozu o samostatnou ordinaci dentalni
hygieny. Zubni 1ékaf vlastni celé kiidlo polikliniky. Po zamySleni nad feSenim
situace bylo navrzeno vyuZzit mistnost skladu a vytvofit samostatnou ordinaci.
Dle nékresu, ktery se nachazi v ptiloze A, se prostory skladaji z ordinace, ¢ekarny,
Satny, wc misnosti a skladu. Po domluvé se zubnim 1ékafem je navrzeno umisténi
nové ordinace na misto Satny. Mistnost pro persondl bude piesunuta do mista
skladu. Déle je navrzena chodba pro personal, ktera propoji ob¢€ ordinace a umozni
oSetiujicim odchod z ordinaci, aniz by museli projit ¢ekarnou. Navrzenou zménu
znazorfiuje 2D a 3D navrh v ptiloze B,C. Reseno bylo také vybaveni ordinace.
Zasadnim piistrojem pro dentalni hygienistku bude Air-flow Prophylaxis Master.
Jednd se o unikatni pfistroj, ktery kombinuje systém ultrazvuku a air-flow.
Pfitomnost tohoto vybaveni umoziiuje vysokou uroven poskytované péce.
Znamena 1 zna¢nou konkurenéni vyhodu. Diky pfitomnosti ptistroje bude mozné
provadét novy pristup oSetieny zvany Guided Biofilm Therapy. Ten by znamenal
velmi Setrné oSetieni ,usetfeni Casu a dobrou ergonomii pro osetfujiciho. Dulezité
bude také ditkladné naplanovani osvétleni. Piikladové rozmisténi svétel se nachazi
na Obrazku 22.

Po vybudovani nové ordinace budou zdravotnici oddéleni. Odpadne
tak rychlé piedani nékterych informaci. Jiz nebude mozné ptenaseni telefonu,
¢1 objednaci knihy. Proto je dal§im navrhem vybudovani recepce v misté cekarny
snovou pracovni silou. Novou posilou by mohla byt recepni nebo zubni
instrumentarka. Jak ukazuje tabulka 7, v pfipad¢ pfijeti zubni instrumentéaiky bude
mozZné jeji zapojeni 1 do procesu oSetifeni pacienta. Tato skutecnost u recepéni
odpada. Hlavnimi diivody pro pfijeti nové pracovni sily jsou: ZatiZeni zdravotniho
personalu (Cas, stres), Nezvladdani vyfizovani telefonatli, Nezvladnuti komunikace
S pacienty a poStovnimi dorucovateli, Nestihani prodeje pomiicek a Nestihani
zaplnéni mist po omluvenych pacientech. Diky zdravotnimu vzdélani by se
instrumentarka mohla zapojit i do procesu osetieni pacientll. Po jejim zapojeni by
doslo k jeho zkraceni a vznikla by Casova tuspora. Pomoc by znamenala piijeti
pacienta, usazeni, zapisu vySetfeni do karty a uklidu ktesla po pacientovi. U nového
pacienta by tak vznikla ¢asova rezerva 1 minuta. U pacienta jiZ na dentalni hygienu
dochazejiciho by se usetfilo 5 minut. Také by vyfesila pfipadné zastoupeni
asistence zubnimu lékafi pii onemocnéni zdravotni sestry.

Pro zptehlednéni pracovnikli a jejich kompetenci byla vytvofena matice
odpovédnosti (Tabulka 11). Po ndvrhu nové pracovni sily byla vytvofena znovu,
kompetence pierozdéleny a ukazala se eliminace zatéze u vSech zdravotnikd.
Snizeni odpovédnosti bylo u zubniho 1ékafe z 10 na 6, u dentalni hygienistky
a zdravotni sestry z 15 na 5. Znaény cas je v ordinaci vénovan zodpovidani dotazi
pacientd osobn¢, ¢i po telefonu. Na dotazy se snazi nejcastéji reagovat zdravotni

69



sestra. Velkym ulehéenim bude zodpovidani dotazti novou pracovni silou.
Nejcastéjsi otazky byly zaznamendvany a vytvofen jejich seznam. Z&sadni je
vytvoreni jednotného konceptu reagovani vsech zdravotnikd. Jiz nyni se stava, ze se
reakce zdravotniki na jednotlivé dotazy liSi. Proto bylo navrzeno vypracovani
manudlu, ktery bude obsahovat nejfrekventovanéj$i dotazy a feSené situace
v ordinaci. Na jeho zpracovani se budou podilet vSichni pracovnici a nasledné je
obdrzi k nastudovani. To zajisti sjednoceni reakci a usnadni nové pracovnici
rychlejsi pochopeni celého chodu zafizeni. Na jeden z frekventovanych dotazi byl
vypracovan ukazkovy vyvojovy diagram (Obrazek 23). Postup musi jasné
definovat, které dotazy miize zodpovédet persondl na recepci, a které jiz potiebuji
konzultaci se zdravotniky v ordinaci.

Navazujicim navrhem je inovace ordina¢niho softwaru. Po rozsiteni
provozu bude nutné propojeni obou ordinaci a recepce. Bez kvalitniho softwaru se
dobfe fungujici zafizeni jiz neobejde. Nyné&j$i program je Vyuzivan pouze
pro ulozeni rentgenovych snimkl a vykazovani davek na pojistovnu. Dentdlni
hygienistkou je vyuzivany jen v piipad¢, kdy je potifeba obrazovd dokumentace
pacienta. Neumoziuje podrobné zaznamenavani vySetieni, ani online objednavani.
Pravé elektronické zaznamenavani objednani umozni nahlédnuti do aktualni
objednaci tabulky obou ordinacim i recepci. Pokud by objednavéani nebylo takto
propojeno, mohlo by se stat, ze by byl totozny termin obsazen vice osobami.
Dle nedavného absolvovani skoleni a nasledné komunikace mezi personalem byly
vybrany dva softwary. Prvnim je PC DENT, jehoZ zna¢nou vyhodou je pfitomnost
parodontologickych indext, které by vyuZzil zubni 1ékai i dentdlni hygienistka.
Nevyhodou je nutnost pofizeni licenci pro kazdého pracovnika, ktery bude se
softwarem pracovat. Druhou moznosti byl vybran program XDENT. VVyhodou jsou
zejména nizsi porizovaci naklady a pocet potiebnych licenci. Software pracuje
na systému Cloud, diky tomu je mozné piipojit se kdekoliv a kdykoliv naptiklad
do objednaciho kalendate. Nevyhodou je riziko vypadku internetu.

Soucasti diplomové prace je také vypracovani finanéni ndro¢nosti
navrhovanych zmén. Pfi vycisleni ndkladi na inovaci softwaru je nutné zohlednit
¢asovy horizont. Program PC DENT ma ve srovnani s XDENTEM vyrazné vyssi
pofizovaci naklady, ale z dlouhodobého hlediska nabizi slevové programy, které
cenu do budoucna snizuji. Je tedy na rozhodnuti zubniho lékare, kterou variantu
zvoli.

Déle byla definovana rizika tykajici se pacient, personalu a technického
vybaveni. Hodnocenim zavaZnosti rizika a pravdépodobnosti vzniku byla zjiSténa
mira rizika, kterou znazorniuje tabulka 21. Mezi nejrizikové€jsi patii selhani hlavniho
ptistroje Air-flow Master Prophylaxis. Ten se bude nachéazet v nové ordinaci
dentélni hygieny. VyuZzivan je pii oSetieni vétSiny pacientd. Jeho vyhodou je
kombinace ultrazvukového piistroje se systémem Air-flow. V piipadé poruchy je
vSak nutné servisovat cely pfistroj. To by znamenalo nemoznost oSetfovani a ztratu
pro ordinaci. Proto je navrZzeno zakoupeni zalozniho vybaveni v podobné Air-flow
handy Plus 3.0 a EMS ultrazvuku Handy, které¢ by umoznilo pokra¢ovani v procesu
oSetrovani. Jejich instalace trva pouze nékolik minut. Denné navstivi profesionalni
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¢isténi zubl primérné 6 pacientl. Platba pacienta se pohybuje okolo 1300 K¢.
Vypadek pristroje by znamenal ztratu 7800 K¢ za den. Ceny obou zaloznich
pfistroji se pohybuji kolem 36 000 K¢. Dal§im rizikem je nedostatek pacientd.
Zajem o sluzby dentalni hygieny se neustale zvySuje. Zubni 1€kafi, ktefi uznava;ji
potfebu pravidelné¢ navstévy dentalni hygieny a nemaji ve své ordinaci dentalni
hygienistku, doporucuji pacientim navstévu jiného zatizeni. Pro zvySeni poctu
doporucovanych pacienti od jinych zubnich 1ékait bylo navrzeno uspotadani
prednasky, ktera predstavi kvalifikaci dentalni hygienistky, systém hygieny
avybaveni s cilem pfesvédceni o poskytovani kvalitnich sluzeb. Na ptrednasce
1ékaii obdrzi vizitky pro pacienty s kontaktem na ordinaci. Prvni kolo pfednasky jiz
uspésné probéhlo a byl zaznamenan narlst objednavanych pacientii. Rizikem je
také neochota personalu ke zméng. Dilezita je motivace zaméstnancli a vyty¢eni
redlnych cild, které postupné povedou k celkové zmeéné. Nutna je oteviena
komunikace pfi pravidelnych sezenich a ptipadné okamzité vyjasnéni problémd.

Zefektiviiovani procest v zubni ordinaci se v Ceské republice vénuje velmi
malo odbornikd. Jednim z nich je MUDr. Urie, ktery poklada za velmi dulezitou
organizaci ¢asu. Vyzdvihuje zejména systém setovani nastroju s ndzvem ZIRC.
Ptiprava nastrojti zde probiha do barevné oznacenych box, coz usnadnuje pozdéjsi
manipulaci. Zavedeni tohoto systému do feSené ordinace by usnadnilo pfipravu
nastroji a uSetiilo ¢as. PéCe o nastroje zubniho 1ékafe i dentalni hygienistky by
spadala do kompetenci zubni instrumentaiky, ktera by ptipravovala specialni sety
nastroju k uréitym druhtim vykont [3]. ZlepSovanim procest ve zdravotnictvi se
zabyva také firma Escare, kterd vyzdvihuje metody Lean. Jelikoz se jedna o mensi
zdravotnické zafizeni, nelze metodologii §tihlého zefektiviiovani zcela aplikovat.
Diplomova prace v8ak vyuziva nékteré jeji myslenky. Napiiklad pravidelna sezeni
zdravotniki a brainstorming byly v diplomové praci ¢asto vyuzivany [8].

Bahri tesil Gsporu Casu pfi oSetfovani pacientll. Chtél sniZit po€et navstév
pacientd. Navrhl spojeni oSetfeni zubniho Iékafe a dentalni hygienistky.
Tento navrh je jiz v zubni ordinaci zkousen. Zejména dojizd&jici pacienti velmi
pozitivné reaguji na spojeni preventivni prohlidky a dentalni hygieny v jedné
navstéve. Toto propojeni Setii ¢as pacienta, oSetfujicich i naklady ordinace. Bahri
se zaméfil také na problém, kdy mu onemocnéla asistujici sestra a on nemohl
pracovat. Rozhodl se proskolit i ostatni personal. V zubni ordinaci se nachazi
podobnd situace. V ptipadé onemocnéni zdravotni sestry nastava velky problém,
protoze zubni lékatf nemtize pracovat [11].

Jacobsen zavedl pravidelna setkani zdravotnikd a nasledny brainstorming.
Pozitivni zkuSenosti z pravidelnych sezeni uvadi také Drickhamer [16] . Vyrobil
také protokol pro ziskani anamnézy. Diky tomuto dokumentu mohla zdravotni
sestra zacit s anamnézou a uSetfit tak oSetfujicimu cas. Lékaf se pacienta pouze
doptal a upfesnil jiz ziskané informace. Nova pracovni sila by se takto také
do procesu ziskani anamnézy mohla zapojit. Byla by tak usetfena znacna Cast
¢asu [13].
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5 Zavér

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zlepSeni provozu zubni ordinace
s naslednym zvySenim kvality oSetfeni pacienta. Vybrany byly procesy osetteni
a objednani pacienta. Ty byly néasledn¢ popsany, analyzovany a v zavéru navrzeny
zmény, které by vedly ke zlepSeni chodu ordinace. Jednim z hlavnich navrhi je
rozsifeni provozu o ordinaci dentalni hygieny. Dale inovace ordina¢niho softwaru
a roz$iteni zdravotnického tymu o novou pracovni silu. V zavéru byla vypracovana
finan¢ni naro¢nost navrhovanych zmeén.

Pro splnéni hlavniho cile bylo nutné naplnit cile dil¢i. Nejprve byla
provedena analyza sou¢asného stavu v CR a zahrani¢i. Mezi nejéastdji pouzivané
metodologie patii Lean, Six Sigma, Lean Six Sigma, DMAIC, SIPOC diagram,
procesni analyza a brainstorming. Pfi zpracovani diplomové prace a pokusu
0 aplikovani metod bylo zjisténo jejich realné pouziti pro mensi zdravotnické
zafizeni. Z vybranych nastroju pro tizeni kvality bylo mozné pouzit pouze nékteré
z nich. Metody byly popsany v teoretické ¢asti prace. Dale byl zpracovan piehled
procesu daného zdravotnického zatfizeni, vyvojové diagramy, brainstorming
s ucastniky procesu, analyza pisemné dokumentace, méfeni na pracovisti
a definovani n€kterych klicovych problému pomoci Ishikawova diagramu.

Pfinosem prace je jiz samotné zamysleni zdravotnikii nad moznosti zmén
a nastartovani inovativniho pfistupu. ZlepsSila se komunikace na pracovisti
a sjednotily se cile, kterych chce ordinace dosadhnout. Nékteré navrhy na zlepSeni
byly jiz aplikovany a maji pozitivni odezvu. Prosazen byl i navrh na rozsifeni
provozu o novou ordinaci dentalni hygieny.
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Priloha A: Nakres zubni ordinace
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Priloha B: Méreni procesu objednani ZL

Komunikace®™  Komunikacemmm] mml
Méreni-®Proces? | KomunikaceB@acientem,] sBpacientem? sBpacientem(@ Komunikacel Odmitnutid

objednaniZL vyhledanitkarty Proteticka@race TerminBanace s@pacientem@Termin®P | pacienta

1 4 14 3 3 1

2 2 12 4 3

3 10 10 5 5 2

4 8 7 3 3 2

5 6 10 6 7 1

6 5 8 8 7 1

7 6 10 5 2 4

8 8 6 5 2 2

9 7 10 5 4 3

10 4 13 6 5 1
Pramérgmin) 6 10 5 4 2
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Priloha C: Méreni procesu oSetreni PP

J Aktualizacel
Méveni-Proces? Anamnéza,¥stupnil anamnestickéhol Zapis@okarty
oSetieni®P PfijemBacienta | Usazeni informace dotazniku Osetreni®P pacienta
1 1 1 8 5 10 4
2 1 1 9 8 5 4
3 1 1 12 4 7 4
4 1 1 10 5 4 3
5 1 1 11 3 9 6
6 1 1 9 7 5 4
7 1 1 10 4 4 4
8 1 1 7 3 7 3
9 1 1 16 6 5 2
10 1 1 8 5 4 6
Primér@min) 1 1 10 5 6 4
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Priloha D: Méreni procesu oSetireni Extrakce

Cekanimat
Méreni-Processetrenill Aplikacel ucineke Pacient@ekal
Extrakce anestezie anestezie Extrakce natkresle
1 2 15 8 5
2 3 12 13 3
3 4 16 17 5
4 3 15 19 7
5 5 15 14 4
6 3 14 10 5
7 3 18 22 5
8 3 13 12 5
9 2 17 20 7
10 2 15 15 4
Primérd@min) 3 15 15 5
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Priloha E: Méreni procesu oSetreni
Proteticka prace

MéFeni—I?rocesli.%etFeni[J Natmeleni Tuhnuti®ol | Kontrola,2
Proteticka@race protetické@®race| natmeleni ocisténi
1 19 15 3
2 28 14 2
3 14 16 5
4 21 15 3
5 17 15 4
6 24 16 6
7 20 14 4
8 18 14 5
9 19 17 4
10 20 14 4
Primér@min) 20 15 4
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Priloha F: Méreni procesu objednani DH

Méreni-Proces?

Komunikace3@
pacientem,@yhledani
karty-@egistrovany@

Hledani®bjednacitl
knihy,Blomluveni

Komunikace3E
pacientem,Ziskani
osobnich@idajd-2

Hledani®bbjednacitl
knihy,@lomluveni?

objednani®H pacient terminu neregistrovany@®acient terminu
1 4 6 6 5
2 4 4 4 6
3 2 7 5 4
4 4 6 6 7
5 5 4 9 6
6 3 8 5 8
7 7 5 6 5
8 3 6 7 6
9 4 7 5 7
10 4 7 7 6

Pramér@min) 4 6 6 6
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Priloha G: Méreni osobniho objednani

Osobni®bjednanili| Osobni@bjednanil [A Osobnil [mm]]
Méfeni-Zplsoby? | vEamci®bsetrenil v@amcidbsetieni?@ | Osobni®bjednani objednani
objednani ZL DH viZekarnéZL viZekarnéH

1 24 6 2 0

2 23 8 0 1

3 14 4 3 3

4 18 8 1 0

5 18 6 0 2

6 23 8 2 0

7 12 8 1 0

8 19 5 0 2

9 22 8 1 1

10 17 9 0 1
Primérgmin) 19 7 1 1
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Priloha H: Méreni telefonického objednani
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Setireni DH
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Priloha 1
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Priloha J: Navrh rozsireni provozu 3D
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Priloha K: Navrh rozsireni provozu
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