Przewodnik po placbwce medycznej

Szpitalny pedeker

Rafat Staszewski

szpitale za granica

W amerykar’lm John Hopkins Hospital pacjent jest witany nastqpujqcymi stowami:

To zaledwie fragment z ponad 20-stronicowego
przewodnika, ktéry dostaje pacjent, jego rodzina lub
znajomi. Wszystko po to, by jak najlepiej si¢ przygo-
towa¢ do pobytu w szpitalu i zapozna¢ si¢ z wewnetrz-
nymi uregulowaniami placéwki.

Instrukcja dla pacjenta

Takie przewodniki i informatory sa w wielu krajach
standardem — jak instrukcja obstugi telewizora czy apa-
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. .od momentu przyjazdu do naszego szpitala stajesz sie czescig dtugiej tradycji wyjatkowejj __ i
3 Bopieki medycznej... Jestesmy zobowigzani do doskonatosci. Wiemy, ze dobra opieka medyczna to l
znacznie wiecej niz dobra medycyna. Dlatego dbamy o kazdy szczegét Twojego pobytu. Chcemy,
bys czut sie bezpiecznie, komfortowo i w miare mozliwosci przyjemnie... Wykorzystaj ten
przewodnik, by pozna¢ oferowane przez nas ustugi... Dziekujemy, ze wybrates nasz szpital....

ratu do mierzenia ci$nienia. To nie tylko nieodzowna
wizytéwka wielu szpitali w Europie i Stanach Zjedno-
czonych, ale réwniez wazny element komunikacji z pa-
¢jentem. Niestety, w Polsce broszury informacyjne dla
pacjentéw naleza do rzadkosci, a jesli juz sa, to zawiera-
ja zazwyczaj podstawowe informacje o udzielanych
$wiadczeniach i dane adresowe. Daleko im do wzoréw
zza Atlantyku. Tymczasem dobrze przygotowany prze-
wodnik jest cenna pomoca dla pacjenta. Przeciez pobyt
w szpitalu jest sytuacja stresujacg i warto si¢ do niej
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szpitale za granica

przygotowalé. Wielu polskich menedzeréw moze kry-
tycznie potraktowac ide¢ przewodnikéw (przygotowa-
nie, koszty), skoro sa wazniejsze potrzeby, a za drzwia-
mi czeka kolejny zwiazek zawodowy z grozba strajku.
Kiedy$ trzeba jednak zaczal, takze przy skromnych
funduszach. Moze na poczatek wystarczy mniejsza licz-
ba stron lub jedynie wersja elektroniczna? Przeciez
mozna podazy¢ wzorem znacznie bogatszych pafstw
— gdzie informatory szpitalne sa umieszczane takze
na stronie internetowe;.

Patient
Handbook

Utatw nam prace

Rolg informatoréw szpitalnych jest przed wszyst-
kim przekazanie informacji usprawniajacych pobyt
chorego. Gdzie nalezy sie udaé, by wykona¢ badania,
co na czas terapii nalezy przynie$¢ do szpitala, jak po-
ruszaé sie po ggszczu poradni czy pracowni, jakie sa
prawa pacjenta. To tylko garstka pytan nurtujacych
chorych, na ktére odpowiedZ probuja znalez¢é szpital-
ne przewodniki Kings College Hospital. Jeden z wigk-
szych szpitali uniwersyteckich w Wielkiej Brytanii ma
dwa rodzaje przewodnikéw: dla pacjentéw hospitali-
zowanych oraz ambulatoryjnych. Kazdy z nich zawie-
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ra szczegbélowe, choé napisane prostym jezykiem, in-
formacje dla danej grupy. W wypadku oséb wymaga-
jacych opieki szpitalnej informator zatytutlowany Prze-
wodnik o twoim pobycie w szpitalu, podzielony zostal
na gléwne dzialy: Przed przyjsciem do szpitala, Jak nas
znalezé, Twij pobyt w szpitalu, Twoje leczenie, Ustugi dla
pacjentow i odwiedzajqcych, Opuszczenie szpitala i Ustugi
dodatkowe. To, co wyrdznia przewodniki w Wielkiej
Brytanii czy Stanach Zjednoczonych, to rzeczywiscie
zrozumialy jezyk. Jasne i przejrzyste komunikaty do-

INFORMATION FOR FAMILY AND FRIENDS
VISITORS

Visitors are an important part of the healing process, and we

noon to 8 pan. Visiting hours and rules may differ from unit 1o

unit. Please check with the nurse about specific hours for your

Iursing unit.

= Friends and family may call 410-502-4000 to obtain your room
location and phone number; they will need to provide your full
name. Your privacy is imponant 1o us, so tell your nurse il you
wish this information 1o be withheld.

* When possible, choose a family spokesperson to relay informa-
tion to other family members and friends. Visitors should
Tespect patients’ privacy by stepping our of the room when care
is being given.

* Visitors should not visit any patient if they have a cold, respira-
tory symp or other ¢ wus ilness.

= Visitors must wear guest passes al all times, Passes are available
at reception desks and security stations throughout the hospital.

= Children under the age of 12 may not be permitted to visit.

=4

stosowane sa do kazdego odbiorcy. Nawet jesli poja-
wia si¢ fachowe medyczne, prawne czy administracyj-
ne stownictwo, jest ono przettumaczone na jezyk potocz-
ny. Nie kazdy musi przeciez wiedzie¢, czym jest do-
wdd ubezpieczenia spotecznego lub co to jest wzmozo-
na diureza.... Bardziej ztozone informatory i biuletyny
zawieraja przekaz istotny takze z punktu widzenia
udzielania $wiadczenia zdrowotnego. Sg one do$¢ po-
pularne w Stanach Zjednoczonych i krajach Europy
Zachodniej. Wsrdd biuletynéw John Hopkins Hospi-
tal, jednego z wigkszych szpitali w Stanach Zjednoczo-
nych, znajduja si¢:

menedzer zdrowia 63



King’s College Hospital — przewodnik dla prywatnych pacjentéw

® Patient Handbook — poradnik dla pacjenta (rozdzia-
ty: Przyjazd do szpitala — niezbedne rzeczy; Twoje zdro-
wie, Przygotowanie do zabiegow; Informacje dla odwie-
dzajacych; Pobyt w szpitalu; Twij zespot terapeutyczmy;
Twoje prawa; Ustugi dodatkowe),

® Patient Safety — bezpieczefistwo pacjenta (rozdzialy:
Pomdz w zapobieganin zakazeniom; Dowiedz sig wigcej
o Twoich lekach; Uwazaj na sytuacje, w ktdrych moze
dos¢ do wypadku; Rzeczy osobiste; Przygotuj si¢ na pobyt
w domu; Jak kontynuowac terapie w domu?),

® Hospitals Guide to Using Medicines to Right Way — szpi-
talny przewodnik po prawidlowym zazywaniu lek6w.

Na szczeg6lng uwage zastugujg te rozdzialy szpital-
nych przewodnikéw, ktére maja poméc pacjentowi
w przygotowaniu si¢ do pobytu w szpitalu. W podroz-
dziale poswieconym lekom, informuje si¢ zazwyczaj
chorych o roli ciaglosci farmakoterapii, proszac jedno-
cze$nie o zrobienie przed przyjsciem do szpitala spisu
zazywanych lekéw (badZ po prostu zabranie ze sobg opa-
kowan), by lekarz mégl oszacowaé mozliwe interakcje
czy dzialania niepozadane. By zaznajomi¢ pacjenta ze
zwyczajami panujacymi na oddziale, prezentuje sie roz-
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Services for patients and visitors

Postal service

Letters and parcels are delivered

to and collected from the ward every day.

Incaming mail should be dearly addressed

with your name and ward. If letters arrive for

you after you have left hospital, they will

be forwarded to you. You can buy stamps

from the McColl's shop on the ground floor

of Hambleden Wing, Denmark Hill site.
zlephones

Every room has a telephone - but a small

deposit is required and should be left with

the Private Wing Office.

Maobiles give out signals that can interfere with
medical equipment and harm patients. You must
switch off your mobile phone in the hospital,
elephone enguiries
Friends and relatives wishing to enquire
about your progress should ring:
+4 (0) 20 3299 3076.
S0 nurses are left free to spend time on
patients’ direct care, please nominate one
person to make the enquiry, then pass on the
information to other friends and famity,
To maintain confidentiality, for your protection,
we do not give detailed medical information
on the telephone, but your murse can say how
you are getting on. If you would like a relative
or friend to discuss your treatment or care with
yaur doctor, your nurse will be happy to make
the necessary arrangement.

ktad typowego dnia. Waznym punktem sa informacje
poprzedzajace zabieg w formie krétkich instrukeji, np.
by nie pali¢ bezpo$rednio przez znieczuleniem.

W wielu przewodnikach znajduja si¢ dzialy FAQ,
czyli udzielajace odpowiedzi na najcze$ciej zadawane
pytania. Ponadto zachgca si¢ w niej pacjentéw do pod-
jecia aktywnej postawy wobec wlasnego zdrowia i te-
rapii, proponujac liste podstawowych pytan, na jakie
przed opuszczeniem oddziatu nalezy uzyska¢ odpo-
wiedZ (np. czego nalezy unikaé w codziennym zyciu,
jak zazywac¢ leki, czy mozna prowadzi¢ samochdd itp.)

Swiadome bezpieczenstwo

Nie bez znaczenia jest fakt, ze najbardziej uznany
system akredytacji prowadzony przez Joint Commission
on the Accreditation of Healthcare Organizations
(JCAHO) podkresla w swoich standardach znaczenie
komunikacji z pacjentem. Szpital, ktéry chce uzyskaé
taka akredytacje amerykanskiej organizacji, musi za-
pewni¢ hospitalizowanym i ich rodzinom odpowiednia
informacje i edukacje zdrowotna, wspierajaca przy po-
dejmowaniu decyzji, calym procesie opieki oraz leczenia,
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Coming to King's

Denmark Hill site

Please consider using public transport —
there are good public transport links.
Car parking spaces dlose to King's
College Hospital are very limited and
we cannot guarantee that a parking
space will be available, If a car is the
only suitable form of transport for your
visit here, we recommend using a cab
or asking a friend or relative to drop
you at the hospital, There are freephones
in the hospital for booking return cabs.

The nearest railway station is Denmark
Hill with regular direct rail links to
central Londen at Blackfriars, London
Bridge and Victoria, as well as to
principal places in south east London
such as Bromley South, Catford,
Lewisham and Peckham Rye. The
station is about 5 minutes walk from
the hospital. There is currently no lift
from the platforms at this station so
you need to be able to dimb about 20
steps. Loughborough Junction station,
served by Thameslink trains from
London Blackfriars via Elephant and
Castle, is about 12 minutes walk from
the hospital. This station also has steps.

~
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szpitale za granica

rzenie atmosfery, gdzie pacjent moze otwarcie wyrazi¢
swoje obawy i opinie, co buduje atmosfere zaufania
i przyczynia si¢ zaréwno do zwickszenia bezpieczefistwa,
jak 1 postrzegania wizerunku calej organizacji. Swego
czasu na tamach BM]J wyraznie sygnalizowano, ze
utrudnianie bezpo$redniej i posredniej komunikacji (np.
poprzez dobre informatory dla pacjentdéw) jest zroédlem
wzajemnego niezrozumienia, a ich konsekwencja moga
by¢ np. bledy medyczne zwigzane z nieprawidlowym
przyjmowaniem lekéw. Podobne stowo wprowadzajace
znajduje sic w informatorze omawiajacym bezpieczen-
stwo pacjenta. Zwrdcono tu uwage na wspdlprace cho-
rych w procesie terapeutycznym i usprawnienie pobytu
w szpitalu: pacjenci, ktorzy sq bardzie) zaangazowani
w swojq opiek, szybciej wracajq do zdrowia, a ich pobyt jest
bezpieczniefszy. Wspolpracujac = lekarzami, pielegniarkami
7 pozostalym personelem szpitala, zmniejszasz ryzyko powr-
klan, a rwij pobyt jest tak bezpieczny, jak to tylko mozliwe.
W tej cze$ci przewodnika szczegdlna uwage zwrécono
na wskazanie pacjentom prostych wytycznych, zmniej-
szajacych prawdopodobiefistwo zakazen, a takze sytu-
acji zwiazanych np. z upadkami, bezpieczenstwem

Poradnik przewodnika

King’s College Hospital dla pacjentéw — NHS — jak nas znalez¢?

a takze pomagajaca w zrozumieniu efektéw kofico-

wych w zaleznosci od zastosowanej terapii.
Przewodniki szpitalne doskonale wpisuja sie

w kampanie $wiadomego pacjenta, prowadzona przez

JCAHO. W tych publikacjach czesto zacheca si¢ pa-

gjentdw, by przestrzegali zasad SPEAK UP (speak up,

pay attention, educate yourself, ask, know, use accredited ho-

spitals, participate):

* Wyrazaj glosno swoje watpiwosci.

* Zwracaj uwage na swoja opicke i oczekuj przestrze-
gania standardéw.

* Dowiedz si¢ jak najwiecej o swojej chorobie i leczeniu.

* Popros rodzing/znajomych, by wspierali ci¢ w leczeniu.

* Wiedz, jakie leki zazywasz i dlaczego.

* Wybieraj akredytowane szpitale.

* Wspdluczestnicz w decyzjach dotyczacych twojego
zdrowia.

punkty krytyczne, czyli minimum, ktérego wymaga NHS w zakresie

komunikacji z pacjentem

Leczeni ambulatoryjnie Hospitalizowani

* nazwiska lekarzy

e adresy poradni

« jak dojechac do poradni

e czas oczekiwania na uzyskanie
porady

e dane i kontakt do osoby
odpowiedzialnej za umawianie
wizyt i udzielanie informacji

* informacje czy po zabiegu
udzielanym ambulatoryjnie
pacjent moze sam wrdcic
do domu

* sposob odbierania wynikow
badan

* nazwiska lekarzy i pielegniarek

* gdzie nalezy sie uda¢ w szpitalu

* co przynies¢ do szpitala, a czego
nie zabiera¢

* zwyczaje panujace na oddziale

e godziny odwiedzin

e kontakt z osobami, do ktérych
mozna zgtasza¢ uwagi lub
pytania

» udogodnienia w szpitalu
(kawiarnia, bankomat, Internet)

* jak sie zachowywac po
opuszczeniu szpitala

* jak zgtosi¢ swoje propozycje
zmian organizacyjnych

przebywania w pokojach chorych, bezpieczefistwem

kontynuowania terapii w domu.

Zaskakujace dla polskich pacjentéw moglyby sie

okaza¢ fragmenty szpitalnych przewodnikéw poswie-
cone zapobieganiu zakazeniom. Autorzy podkreslaja
w nich role chorego w profilaktyce zakazen, zaznacza-
jac, ze takze on jest czeScig zespolu opieki zdrowotne;.
Powinien wigc aktywnie uczestniczy¢ w dzialaniach
prewencyjnych, poczawszy od dokladnej higieny osobi-
stej, poprzez informowanie personelu, np. o niepokoja-

Trudno spetni¢ jakosciowe zalecenia bezpieczenstwa
bez podparcia si¢ zaréwno szpitalnym przewodnikiem,
jak i dobrze napisanymi informatorami medycznymi
na temat niekt6rych schorzen (zazwyczaj choréb cywili-
zacyjnych). Niewielu pracownikéw moze poswigci¢ wy-
starczajgco duzo czasu, by rozwiktaé szczegbtowe two-
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Patients & Families

YALE-NEW HAVEN
CHILDREN'S HOSPITAL

Yale-New Haven Hospital
— porady dla rodzicéw i odwiedzajacych

cych zmianach w opatrunkach, a skoficzywszy na che-
ci uzyskiwania szczegétowych informacji. W ulotce za-
checa sie bowiem pacjentéw do zadawania personelowi
jak najwiekszej liczby pytan w celu zrozumienia pro-
wadzonego leczenia. Co jednak najbardziej zaskakuje,
to jedno z pierwszych zdaf. Autorzy proszg pacjentéw,
by nie wahali si¢ przypomnie¢ lekarzom, pielegniar-
kom czy tez pozostalemu personelowi medycznemu
o koniecznodci.... mycia rak przed kazdorazowym ba-
daniem czy tez bezpo$rednim kontaktem z chorym.
Teoretycznie mogloby sie wydawad, ze pacjenci, otrzy-
mujac taki przewodnik, podejrzewac beda, ze szpital
ma okreslone problemy z zakazeniami szpitalnymi. Jak
sie jednak okazuje, aktywne wlaczenie pacjenta w pro-
ces leczenia dziala wrecz odwrotnie!

Wizerunkowa troska

Spéjrzmy ponownie na przewodniki dystrybuowane
w amerykanskim John Hopkins Hospital. Wszystkie
z wyzej wymienionych informatoréw, poza zrozumia-
tym jezykiem, maja jednolitg szate graficzng. Na kaz-
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Sciaga treéciowa

— chronologiczny przewodnik szpitala pediatrycznego
Yale-New HAVEN Hospital

Rozdziat | — O szpitalu
Informacje zdrowotne
Korespondencja e-mailowa z pacjentami
Obowiazki pacjenta
Opieka duszpasterska
Opieka nad osobami niedostyszacymi lub gtuchymi
Opieka nad pacjentami niedowidzacymi
Palenia papieroséw i alkohol

Parking
Poruszanie sie po szpitalu — mapy
Polityka medialna
Prawa pacjenta
Przewdz pacjentow
Restauracje
Ustugi bankowe
Ustugi medyczne
Ustugi ttumacza
Wazne telefony

Rozdziat Il — Zanim przyjedziesz
Chirurgia jednego dnia
Odwiedziny pacjentéw

ks

Pobyt rodzicéw z dzieckiem

Polityka bezpieczenstwa

Pracownicy szpitala — zadania i role
Przygotowanie dzieci do hospitalizacji
Przyjecie do szpitala

Rachunki i finansowanie Swiadczen
Szpital uniwersytecki

Zapobieganie zakazeniom
Rozdziat Il - Kiedy jeste$ w szpitalu

Dostep do komputeréw i Internetu

Informacje dla pacjentéw

Komunikacja z personelem

medycznym

Komitet etyczny i zasady etyki

tazienki

Pokoje zabaw dla dzieci

Postepowanie z bolem

Sklepy

v

Ustugi pralnicze

Utrzymanie czystosci
Ustugi dodatkowe dla dzieci i rodzicow
Zywienie pacjentow
Rozdziat IV — Gdy opuscisz szpital
Badania satysfakcji pacjenta
Dalsze leczenie
Dokumentacja medyczna
Leki
Opieka w domu i wizyta poszpitalna
Transport do domu
Wypis ze szpitala

menedzer zdrowia 67



Thank you for choosing Mon General for your health care needs. We
strive to deliver quality health care services in a professional, yet caring,
manner. Our goal is to exceed your expectations for service and quality.

Our
Mission

To deliver the best health care.

Our Service Theme

ot deedi i team of p providing
personalized care and service with compassion
and respect,”

Our Service Standards
Safety - dedicated to providing a safe environment
free from harm

a

2 with
| standards of

tzational rules, p
conduct, and the law

Courtesy - maintaining politeness that shows
s_a.m'rpabﬁioﬂ and respect I'pr u_llll:f:s inall

and c
I - being perceived and bered
4% 3 positive experience in a clean, appealing,
and professional environment

Efficiency - providing personalized, quality care
and service with competency and proficiency

David J. Robertson
Presidentand CEOQ

Mon General Hospital — wszystko co wazne dla pacjenta

dym z nich zamieszczono logo szpitala, a w tekscie gra-
fike i piktogramy obrazujace poruszang problematyke.
Szpitalny przewodnik jest doskonalym narzedziem pu-
blic relations. Prezentowane tre$ci majg budowaé wize-
runek profesjonalnej, bezpiecznej, a zarazem przyjaznej
dla pacjenta organizacji medycznej. Wiekszo$¢ infor-
matoréw pelni zatem wazng funkcje w komunikacji
marketingowej. Zazwyczaj przewodniki rozpoczynajg
si¢ od przekazéw budujacych wizerunek profesjonalne;
organizacji medycznej: pokazanie filozofii, misji i warto-
$ci, jakie przySwiecaja dziatalnosci oddziatu (np. wzerzy-
my w naszq odpowiedzialnosé, tak by doskonalic ustugi...).
Zdajac sobie sprawe z roli personelu w budowaniu wi-
zerunku instytucji medycznej, pacjentom opisuje si¢
kompetencje poszczegélnych grup zawodowych, a zda-
rza si¢, ze w tabeli jest pozostawione miejsce na wpisa-
nie nazwisk calego zespotu terapeutycznego, ktory be-
dzie opiekowal sie pacjentem. R6znorodnos¢ tresci szpi-
talnych informatoréw jest ogromna. W kazdym wypad-
ku trzeba ja dostosowaé do wlasnej specyfiki. Jak to zro-
bi¢? Katherine Krauss Murphy, dyrektor ds. marketin-
gu z Yale-New Haven Hospital, zacheca, by prace roz-
pocza¢ od spotkania si¢ z osobami odpowiedzialnymi
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Petny serwis

— zakres tematyczny przewodnika
Mon General Hospital

¢ Wazne telefony
¢ Ustugi dla pacjentow
(ubezpieczenie, medycyna

naturalna, sklepy z upominkami,

dostep do prasy, notariusz, postepowanie z bolem,
przeszczepy organow ( dawcy, opieka duszpasterska,
wyzywienie, opieka socjalna, telewizja)

* Przewodnik dla odwiedzajacych (zasady
grzecznosciowe, palenie tytoniu, odwiedziny
w nocy, restauracje, telefon, oczekiwanie
na pacjentéw podczas zabiegow)

» Godziny odwiedzin (odwiedziny na poszczegdlnych
oddziatach)

» Bezpieczenstwo pacjenta (ogolne zasady
bezpieczenstwa, alarm pozarowy, rzeczy osobiste,
palenie tytoniu, przyjmowanie lekow)

* Wypis

e Finansowanie Swiadczen

e Pomoc w zapobieganiu zdarzeniom niepozgdanym
(zasady speak up, komunikacja z pracownikami
medycznymi, rozmowa o wqtpliwosciach leczenia)

¢ Prawa pacjenta

¢ Obowiazki pacjenta

¢ Akredytacja

za poszczegdlne obszary dziatalnosci medycznej — mene-
dzerem kadry pielegniarskiej, lekarskiej, obstuga przyje¢
pacjentéw, pracownikami socjalnymi i psychologiem.
To oni powinni podpowiedzied, jakie pytania najczesciej
zadajg pacjenci. Wybdr tematéw musi by¢ odzwiercie-
dleniem specyfiki szpitala i oczekiwan chorych. Warto
tez przejrze¢ przewodniki wydane przez inne placowki.
Nastepnie za$ zastanowic¢ si¢ nad uktadem przewodni-
ka — czy ma by¢ alfabetyczny, czy moze zastosowal
uktad chronologiczny, zgodny z do§wiadczeniami pa-
gjenta (czyli wizyta przed hospitalizacja, pobyt i zalece-
nia po opuszczeniu szpitala). Przyktadem polaczenia
uktadu chronologicznego z alfabetycznym jest prze-
wodnik Yale-New Haven Hospital, gdzie poszczegdl-
ne rozdzialy obrazuja droge pacjenta, a punkty w nich
omoéwione ulozono alfabetycznie.

Wizerunkowe przelozenie przewodnika? W Yale-
-New Haven Hospital zaledwie po kilku miesigcach
po wprowadzeniu tej publikacji wskaznik satysfakcji
hospitalizowanych wzrést o ponad 3 proc., przy i tak
duzym odsetku zadowolonych (81,5 proc.!). Mozna
by rzec — typowy przyklad podejscia win-win — pacjent
i personel po tej samej stronie barykady. m
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