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Mi a minoség?

MENNYISEG ES MINOSEG

Amikor a tobb kevesebbé valik

www demotivalo.com
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* A hétkoznapi életben sokszor mondjak:
,,minoségi aru” (=jo! Noha ,,rossz
minoségu” is lehet valami!)

 Akarmit is jelent, érezziilk: a jo minoség =
erték!

e (Pénzbe is kerul!)

 Ha értek, akkor értékiteletre keril sor!
(Az igények Kkielegitése soran!)
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Kor- és tarsadalomfuggo...
,»JOl elek!”




“A mindség annak meértéke, hogy mennyire
teljesiti a sajat jellemzok egy csoportja a
kovetelményeket. Ahol a kovetelmény
kinyilvanitott igény vagy elvaras, amely
altalaban magat6l értetddo vagy kotelezo (1SO
9000:2000).”

A HR controlling es a minéségbiztositas
bsszefliggései




,,A minoseg az egyseg azon jellemzoinek
Osszessége,  amelyek  befolyasoljak
képességét, hogy meghatarozott és elvart
igényeket elégitsen ki (MSZ EN 1SO
8402:1994).




....alapveto Uzleti strategia, amely alapjan
szuletett termékek es szolgaltatasok
teljesseggel kielegitik mind a belso, mind a
kulsO6 vevoket azzal, hogy megfelelnek
kimondott es kimondatlan elvarasaiknak
(Tenner De Toro).”

....a Vevo szuksegleteinek kielégitese, a
vasarloi elégedettseg (Deming).”

.-..az igenyeknek valo megfelelest, a vevo
kivanalmaihoz valo alkalmazkodast, €s nem
az eleganciat jelenti (Crosby).”

..a felhasznalasra valo alkalmassag,
hasznalhatosag (Juran).”
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A ,,minoseg” egészsegugyi

definicioja:

»Kivalo minoségu az az egészsegugyi ellatas,
amelynek jellemzoéi a tudomanyos iIsmeretek és
a rendelkezésre allo eroforrasok
figyelembevételével megfelelnek a jotékony
hatasok maximalizalasa és az egeszségkockazat
minimalizalasa irant tamasztott elvarasoknak”




A minoseég lényege

1. Megteleles a kotelezo eldirasnak
2. A hasznalatra valo alkalmassag

3. A vevo nyilvanvalo 1gényel

4. A vevO ki nem mondott 1gényel




M1 hatarozza meg egy
minoseget?
* teljesitokepessege
* tulajdonsagai
* megbizhatosaga

 altalanos megfelelosége (pl. elektromos eszkoz
csatlakoztathato)

e ,birja a gyurodést”

* javithato (szerviz rendelkezesre all)
* Kkiilsejének esztétikaja




M1 hatarozza meg egy
minoseget?
e
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 allandosaga (leinformalhato)

* ideje és idoszerusége
* teljessege
* elozékenysége

 elérhetosége (ara is) és kényelme
* pontossaga
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A MINOSEGI SZOLGALTATAS FOGALMA

,Az a szolgalat, amely azt nyujtja az
embereknek, amire sziikségiik van, egyuttal azt
IS, amit akarnak, ¢és mindezt lehetdleg a
legalacsonyabb koltségek mellett”

John Ovretveit




Szereplok

Ugyfelek: akiknek elvarasai vannak
- betegek

- belso szervezet: orvos, miitd, apolok, stb.

- kiilsd: haziorvos, mento, beszallitok

Erdekcsoport: Kamara, OEP, Minisztérium,
Onkormanyzat, stb.

Eaaaay . o)



Kulsé
selejt-koltségek

Ellendrzési
koltségek

A
minOség
ara

Bels6
selejt-koltségek

Megelbzési
koltségek




Hogyan mukodik a
minoségbiztositas?

 Megprobaljuk kitalalni, mi
okozhat hibat

 ¢s kikiiszobolni, vagy elore
felkésziilni a javito
intézkedésekre

« Hogy: NE KERULJON SOFR
AD HOC
INTEZKEDESEKRE!




Minoségbiztositas — nagyon sokféle formaja, szintje
lehetséges!

« Egyaltalan: foglalkozunk a minoséggel

* Figyeljuk a minoséget és dolgozunk a javitasan
(szoros kapcsolat a vezetés-tudomannyal): TQM

* Folyamatleirasokat készitiink, osszegyujtjuk
tevekenységiink minimum-kovetelményeit és
teljesitokeépességi indikatorokat, rendszeresen
értékeliink

 Onkéntesen ISO-mindségbiztositast vezetiink be

« Kotelezo minoségbiztositast vezetiink be
tanusitassal
— 1SO- és ,,szabvanyos” tanusitasi rendszerek
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A minoségbiztositas szintjel:
,Szabalyozasi korok”
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KIBOCSATAS

A ,tevékenység”
modellje

.




A minoségbiztositas szintjei:
»Szabalyozasi korok” By

: -y : " (selejtet
Nincs minoseg-biztositas gyartottam), de
semmit sem
teszek, hogy a
jovGben ne
torténjen

.

HIBA y




A minoségbiztositas szintjei:
»Szabalyozasi korok”

Alapfokit mindseg-
biztositas

.
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A minoségbiztositas szintjei:
»Szabalyozasi korok”

Jobb mindseg-biztositas
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A minoségbiztositas szintjei:
»Szabalyozasi korok”

sasraaa,,, JODb mindseg-biztositas
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Minosegugyi rendszer fogalma

A mindsegiranyitdas  megvalositasahoz
sziikséges szervezetl felépités (struktara),
feladatkorok, eljarasok, folyamatok ¢&s
erOforrasok 0sszessege.
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MinOoségugyi rendszer

Egymassal kapcsolatban vagy
kolcsonhatasban allo tevekenysegek
sorozata, mely bemeneteket kimenetekké

alakit at.

Eaaaay . o)



MinoOseguigy1 rendszer

Egy tevekenyseg vagy egy folyamat
elvégzésének eldirt modja.

Elore meghatarozott végrehajtasi Iépések,
beleértve a tevékenység feltételeinek,

kovetelményeinek €s a tevékenységet
vegzOonek a meghatarozasat.

e



Minoségugyi rendszer

Magaban foglalja a mindségi kovetelmények
meghatarozasat, ezek teljesitésenek
ellendrzését, ¢értékelését, sziikség szerint
tanusitasat és a folyamatos mindségfejlesztést.
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A belso minoségugyi rendszer
kovetelményei

1. A vezetoseg elkotelezettsege
2. Gondoskodas a human erdforrasokrol

3. Gondoskodas a targyi1 €s penzigyi
feltetelekrol

4. A szolgaltatasi folyamatok tervezese,
mukodtetese, ertekelese €s fejlesztése

5. A belsO minoségiuievi rendszer rendszeres
maw



DONABEDIAN MODELL

Donabedian a mindségbiztositas
alapjainak egyik megteremtoje az
egeszseégugyben.

Modellje az egeszsegligyi

Avedis Donabedian ellétésra:
(1919-2000)

P



DONABEDIAN MODELL




DONABEDIAN MODELL

Kapcsolodo méroszamok (pl.):

o Struktura: fer0hely/gondozotti 1étszam,
szemelyzet, képzettseg

o Folyamal: felvételek szama, ellatasok szama

» Lredmeny: intézeti elhelyezes, hajlektalansag,
szocC. tamogatas

Gadawr )



A szolgaltatas minosegenek
dimenzi01
* Az iranyitas minosege:
a forrasok hatékonyabb és produktivabb felhasznalasa a

felsbbb szervek és a szolgaltatast vasarlok szabta korlatoknak
es iranyelveknek megfeleléen.

« Szakmali tevekenyseg mindsege:
alkalmazottak, gondozottak sziikségleteinek kielegitése
modszerek €s eljarasok helyes alkalmazasa

* Az ugyfeéllel valo banasmod mindsége:

amit az (gyfél és a térvenyes kepviselb varnak az ellatastol




Szakmali ellatas minosége

» szakma szabalyainak betartasaval

* a lehetO legnagyobb objektiv javulast
eredményezze

* az adott szakképzettseg €s felszereltseg
mellett.

Gadawr )



Szakmai tevekenység minosége

Me¢erési lehetOseg:

o Slandard: elore megfogalmazott elvardsok osszessége, melynek teljesitese
sziikséges feltétel a kivant minoség eleréséhez.

o [ndikator: mérheto jellemzo (viszonyszam), mely meghatarozza, mennyire
sikertilt kielégiteni egy standardot vagy minoségi célt.




A betegek elvarasai

Jarobeteg ellatas

Hozzaferes

Informacio és oktatas
Betegpreferenciak
Udvariassag
Emocionalis tdimogatas

Kontinuitas

Fekvobeteg ellatas

Egyéniség elfogadasa
Ellatas koordinalasa
Informacio ¢és oktatas
Fizikai komfort

Csalad, baratok bevonasa

Elbocsatasra felkészités




A betegelvarasok megjelenitése a
szolgaltatasokban

P¢lda: udvariassag
* a beteg neven szolitasa
* ha beszéliink hozza, nézziink a szemébe

o kisérjiik el a vizsgalohelyisegbe

 ha kesunk, varakoztatjuk, magyarazzuk meg az
okokat

P



Minosegmenedzsment celja

 Jobb ellatasi eredmény

» Koltseégek csokkentese az eredmenyek romlasa
nelkiil

« Elégedettseg novelese




A minoséegmenedzsment fejlodésének
fontosabb szakaszai és jellemzoi

* Minoseg-ellenorzes

* MinoOsegszabalyozas

e MinoOse€gbiztositas
 Total Quality Management

P



Minoségellenorzeés

Elsddleges cel

Hiba megallapitasa

A mindség elérésének utja

Minéseégi problémak megallapitasa

A tevékenység hangsulya

Homogén termek

Modszerek

Szabvanyositas, mérés

Minoségligy1 szakemberek €s a
szervezet celja

Ellenorzés, szamitasok elvégzése,
minosités

Felelosség a mindségert

Minoségellenorzési részleg

MinoOseg megkozelitése, orientacio

Minoség ,.ellenorzése”




Minoségszabalyozas

Elsddleges cel

Ellenorzes és szabalyozas

A mindség elérésének Utja

Mindéseégi problémak megallapitasa

A tevékenység hangsulya

Homogén termék kevesebb ellenorzés
mellett

Modszerek

Statisztikai eszkozok

Minoségligy1 szakemberek €s a szervezet
c¢lja

Hibaelharitas és statisztikai modszerek

Felelosseg a mindségert

Termelo és egyéb részlegek
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Minoségbiztositas

Elsddleges cél Osszehangolas

A min0ség elérésének utja Minoségi problémak megallapitasa
A tevékenység hangsulya Hibamegelozés

Modszerek Minéségprojektek és rendszerek
Minoségligy1 szakemberek €s a Min. tervezés, min. programok,
szervezet celja minoségiigyi rendszer értékelése
Felelosség a mindségert Minden részleg




Total Quality Management

Elsddleges cel

Stratégiai befolyasolas

A mindseg elérésének utja

Allando versenyképes helyzet
biztositasa

A tevekenyseg hangsulya

Piaci és fogyasztoi igények

Modszerek

Stratégiai tervezés, célok rendszerbe
foglalasa

Minoségligyi szakemberek ¢s a
szervezet celja

Oktatas, tréning, célok rendszerbe
foglalasa

FelelOsség a mindségert

Vezetés és valamennyi alkalmazott

Mindseg megkozelitése, orientacio

Mindéségi vezetési rendszer




Ez lenne a csapatmunka?!

human-e
manager

kommuni
manager




gyuttes

karata

esszebbre visz




A folyamatos minoségtejlesztés modszere: a
PDCA ciklus (Deming-kormanykerék)

’ , 1. Tervezz meg egy olyan
4. Vezesd be allando valtoztatast, ami

jellzggleI’ L) javithatja a minséget
Vesa e

3. Check

3. Ellenorizd az eredményt: 2. VVezesd be



Deming: ,,7 halalos betegség”

1. A kovetkezetesség hianya a célokban
2. Rovidtavu profit hajszolasa
3. A beosztottak teljesitoképesség alapjan valo

értékelése nem egyformak, mindenki a ,,legjobb” valamiben!
4. A Vezetés cserelgetése

5. A cég vezetése kizarolag jol mérheto adatok
31emezg9té8ével nem minden mérheté jol!

6. Nagy egészségiigyi koltségek
/. Nagy karterités-igények (ezeket a részesedésért




MINOSEGIRANYITASI
RENDSZER ALKALMAZASA

perkoltsegek
sziikségtelen panaszokkal eltoltott 1do
rossz hirnev

dolgozo1 motivaciod csokkenese, munkamoral romlasa

fluktuaci0, magas munkaero toborzasi €s betanitasi
koltsegek.




MINOSEGIRANYITASI RENDSZER
ALKALMAZASA

 Javitja a szakmai tevékenység szinvonalat ¢s a
beteg banasmod mindseget

» csokkend koltsegek, javulo eredményesseg

 clegedett tigyfelek

 clégedett munkatarsak

P



MinoOsegligy1 rendszerek

* Folyamatszabalyozason alapulo rendszerek: ISO

e Standard szabalyozason alapulo rendszerek: KES,
JES, HES, VES

Mobdszerek, eszkdzok a mindségtejlesztésre:

(nem rendszerek bar gyakran 0sszekeverik azzal)
.+ EFQM
« TQOM




Elemezni kell, mi okozta a hibat!

 Bunbakmentalitas helyett hibaelemzés kell
az egeszsegugyben is

 Ehhez nem titkolni, hanem ismerni kell a
hibakat

 USA, UK, Svajc: Critical Incident
Reporting System

P



A tévedeseket nem lehet teljesen
megakadalyozni, de sulyukat lehet
csokkenteni!

* A legtobb sulyos hiba = emberi tevedes
talalkozik

Mieért fontos mindez:

o Statisztikal adatok szerint az
egeszségiigyben a tévedések 1%-a
maradando egészségkarosodast okoz!

P



Minoségtejlesztesi
eszkozok/modszerek

— Benchmarking
— SWOT analizis
— EFQM modellen alapuld onértekeles

— PDCA
Teljeskort minosegiranyitas - TQM




Minosegtejlesztés modszerei

Célja: a legjobb gyakorlat kereséese, jellemzoinek
megdllapitdsa.
1. Vizsgalando folyamat kijelolese
2. Osszehasonlito teriiletek meghatarozasa -
belsd, kiilsO versenytarsak, szakirodalom?

3. Adatgyiytés, analizalas

gyakorlattal.



Minoseégtejlesztés modszerel

S (strenght) - erdsség

W - weakness - gyengeség
O - opportunity - lehetdség
T - threat - veszély

Belso kornyezet felmérese:
A szervezet er0ssegeinek, gyengeségeinek meghatarozasa

V.




MinOségfejlesztes modszerel

A szervezet tevekenysegeinek €s
eredmenyeink rendszerezett attekintése a
Kivalosag Modelljehez viszonyitva.

- Lehetove teszi az erOssegek ¢s gyengesegek felismerését.

- Alapul szolgal a stratégia és miikodési terv szamara.
- Tervezett fejlesztes: feladatok meghatarozasa.




MinOségfejlesztes modszerel

AT

P Plan -tervezés

D Do - tevékenyseg

C Check - ellenorzés
A Action - beavatkozas



Minosegtejlesztes modszerel

Pl: A betegdokumentacio hianyossagai miatt
nem mindig nyomon-kovetheto a betegellatas
folyamata €s a beteg allapota.

(pl. napi decurzus hidnya, gyogyszerbeadas tényének rogzitése

sth.)

Gadawr )



Akcioterv

1. Varakozasi 1do csokkentése a szakrendeléseken

2. Pontos betegtajckoztatas a szakrendelésekrol

1. Betegeldjegyzesi rendszer bevezetese

2. Beutal6 orvosok tajékoztatasa a szakrendelésekrdl
(beutalo sziikségessege, szakrendeles 1deje)

3. Betegtajekoztatok, eligazito tablak kihelyezése.




Dokumentalas

A dokumentacio hasznalata elosegiti:

1.a megfelelést a vevo kovetelményeinek €s a mindség fejlesztését,

2.a megfteleld képzésrdl valo gondoskodast,

3.a megismeételhetdseget ¢s a nyomonkovethetdseget,

4.a gondoskodast az objektiv bizonyitékokrol,

5.a mindsegiranyitasi rendszer eredmeényességenek ¢€s folyamatos alkalmassaganak
kiértékeleset.




U~ W

A minoségiranyitasi rendszerben hasznalt
dokumentumok tipusai

. Mindségiranyitasi kézikonyv: belsbleg €s kiilsdleg 6sszehangolt

informaciot tartalmaz a szervezet mindsegiranyitasi rendszererol.

. Mindségterv: azt irja le, hogy miképpen alkalmazzak a

mindségiranyitasi rendszert egy konkrét termékre, projektre, vagy
szerzodesre.
Elbirasok: kovetelményeket tartalmazo dokumentumok.

. Utmutatok: ajanlasokat, javaslatokat tartalmazé dokumentumok.
. Dokumentumok, amelyek informdaciot tartalmaznak arrdl, hogy

miképpen kell 0sszehangolt modon veégrehajtani egyes tevekenységeket
¢s folyamatokat. Ezek a dokumentumok tartalmazhatnak dokumentalt
cljarasokat, munkautasitdsokat és rajzokat.

. Feljegyzések: dokumentumok, amelyek objektiv bizonyitékot
szolgaltatnak elvégzett tevékenységekrol, vagy elért eredményekrol.




»Egeszsegugyi dolgozo nem tévedhet...”

 Pedig fog!
* Arra Kkell vigyazni, hogy a(z ohatatlan)
tévedés ne okozzon komoly eii. kart

* Ki kell kiiszobolni a ,,rendszerhibakat”

e



oszonom a figyelmet!

~

BARATOK

Nem a mennyiseg, a mindseg szamit.

vww . demotivalo.com




