MENEDZSMENT SZERVEZETI KIVALOSAG

B/BRAUN

ARING EXPERTISE

A rovat tamogatdja:

Harom év a szervezeti kivalosag jegyéeben

Kulcsar lldiko,

HM Allami Egészségiigyi Kézpont (HM AEK), MinGségiranyitasi osztaly

A HM AEK Budapest egyik stlyponti kérhaza, ahol
2008 ota integralt minéségiranyitasi rendszer miikodik
(ISO 9001:2004, ISO 14001:2005 -Héviz I.-, MEES 1.0) a
szolgaltatas valamennyi teriiletén. Elsddleges célunk
volt, hogy a miikddés minden szintjén — betegeink elé-
gedettségét szolgalva — megfelelé min6ségben és folya-
matosan biztositva legyen a magas szinvonall egész-
séglgyi ellatas. Ennek az elvarasnak megfelelve képe-
sek lesziink elérni az erre az évre kitlizott kiemelt ming-
ségi célunkat, azaz elnyerni az EFQM szerinti Elkétele-
zettség a Kivalosagért (Committed to Excellence/
C2E) elismerést. Az EFQM kivalédsagi modell alaput 6nér-
tékelés nyujtott konkrét képet a menedzsment szamara
és tarta fel, hogy melyek azok a teriiletek, melyek fej-
lesztést igényelnek. Az EFQM 6nértékelést 2010. januar-
ban végeztiik els6 alkalommal, ahol elemeztiik adottsa-
gainkat, eredményeinket és azokat a teriileteket, melyek
fejlesztést igényelnek.

The State Health Centre (SHC — AEK) is one of the
central hospitals in Budapest which operates since
2008 according to an integrated quality management
system (ISO 9001:2004, ISO 14001:2005, | Héviz — MEES
1.0) in all areas of the service. Our primary goal was to
ensure the continuous high quality level of health care
for the sake of our patients. According to this determi-
nation we will be able to reach our principal quality
improvement target for this year as to win the EFQM
Committed to Excellence “(Committed to Excellence/
C2E) recognition. The self-assessment which was
based on EFQM excellence model provided us a
detailed picture of the management and revealed the
areas which need improvement. The EFQM self-assess-
ment was made for the first time in January 2010 when
we analyzed our attitude, our results and those areas
which need improvement.

BEVEZETES

A HM AEK sulyponti kérhaz, amelynek a terlileti ellatasi
kotelezettségén tulmenden orszagos hataskérrel specialis
igényeknek is meg kell felelnie. Aktiv fekv6beteg agyai sza-
ma 1196, mig a rehabilitacids és kronikus ellatas teriletén
833 aggyal rendelkezik. Az Intézménynek 3 févarosi és 4 vi-
déki telephelye van, kézel 3000 dolgozéval.

A HM AEK-ben a minéségirdnyitasi rendszer modelljé-
nek kialakitdsa a megalakulast kévet6en mar 2007. szep-
temberben megkezd&doétt. A helyi sajatossagokbdl addédoan

az eldédintézmények kuldnbdzé szervezeti kulturajabol és
felkészultségébdl kellett kiindulnunk. A menedzsment dén-
tésének értelmében, az ISO 9001:2000, az ISO 14001:2005
KIR (Héviz I.) szabvany, valamint a MEES 1.0 kévetelmény-
rendszer szerint készlltink a 2008 decemberében lezajlott
tanusitasra. Elsédleges célunk az volt, hogy a mikddés
minden szintjén — betegeink elégedettségét szolgalva —,
megfeleld minGségben és folyamatosan biztositva legyen a
magas szinvonalu egészségigyi ellatds. Szamos nehéz-
séggel kellett szembenézniink, amelyet az ,ismeretlentdl”
valé félelem, a tdbb telephellyel valé kapcsolattartas problé-
mai, a munkatarsak eltér6 gondolkodasmddja jellemzett.
Sokszor hallottuk azt a minGségiranyitasban jartas emberek
szédmara hatborzongaté mondatot, hogy ,igy szoktuk!”

Legylrve a nehézségeket abbdl épitkeztiink, amink volt.
Szamos mindség iranti elkotelezett kolléga dolgozik az in-
tézményben, csak meg kellett 6ket taldlni, és létre kellett
hozni azt a 28 f6bdl all6 munkacsoportot, akik teljes egészé-
ben felvértezve a szabvanyokkal, ismerve azok alkalmaza-
séanak eldnyeit, magukénak érezték a feladatot és felvallal-
tak ezt a kihivast. Lelkesek voltunk és képesek arra, hogy
bevonjuk az osztalyokon dolgozé kollégainkat is ebbe a fel-
adatba. Természetesen ez nem ment volna a minéség-
szemléletet az intézmény iranyitasanak szerves részeként
kezel6 menedzsment példamutatdsa nélkil. Az id6 pedig
haladt elére. Ra kellett jdbnnlnk, hogy egy tanusitas még
nem jelenti azt, hogy a ,babérjainkon” Glhetink, és megelé-
gedve hatraddlhetiink, mert innentdl fogva mar minden
megy magatdl. Ekkor fogalmazddott meg az igény a
menedzsment részérdl a tovabblépésre. Els6ként a TQM
(Total Quality Management) modszerek bevezetését tliztik
ki célul. Ezzel parhuzamosan mar az |. felllvizsgélati audi-
ton is sikeresen megfeleltink. Ez a tény megerdsitett minket
abban a térekvéslinkben, hogy haladnunk kell, és most mar
nem elég csak a Tanusitvany. Az Intézmény munkatéarsai
mar eljutottak odaig, hogy igényuk, sé6t elvarasuk volt a to-
vabblépésre. A folyosdn egyre tdbben allitanak meg, és ér-
dekl6dnek, hogy most mi a kdvetkez§ lépés? Ugye jok va-
gyunk? — kérdezték mosolyogva. A vart megerdsitést meg is
kaptuk, az Egészségulgyi Minisztérium altal kiirt sulyponti
kérhaz kategéridban az Ev Kérhdza 2009. pélyazat helyszi-
ni szemléjén, ami aprilis 14-én tértént a kdzponti telephe-
lyinkdn. A Bizottsag tagjai ugy fogalmaztak ,igenis érdemes
a mindségiranyitasi rendszert mikodtetni”. Ez a visszacsa-
tolas tovabb taplalja benniink a hitet, hogy képesek leszlink
elérni az erre az évre kit(izétt kiemelt mindségi célunkat, az-
az elnyerni az EFQM szerinti Elkdtelezettség a Kivalosagért
(Committed to Excellence/C2E) dijat. Azonositottuk azokat
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a TQM szemlélet meghonositdsa szempontjabol meghata-
rozo fontossaggal biré projekteket, melyek az dnértékelés
soran gyengeségnek bizonyultak. Ebben az évben benyuj-
tottuk a C2E palyazatunkat a Szévetség a Kivalosagért
Kézhasznu Egyesuletnek. A projekteket a PDCA elvet ko-
vetve hajtottuk végre, térekedve arra, hogy a team-munka-
ba bevont munkatarsak a TQM moddszerek minél széle-
sebb palettajaval megismerkedjenek. A helyszini szemlére
2010. majus 17-én kerdl sor. A C2E projekt szamomra egy
Ujabb megerdsitése annak, hogy az egészségiigyben dol-
gozé ,minéséglgyes” kollégaknak van létjogosultsaguk,
és 6k a sajat eréforrasokbdl megoldhato fejlédés motorjai.
Meg kellett mutatnunk magunknak is, hogy képesek va-
gyunk megfelelni a kihivasoknak és valaszolni a XXI. sza-
zad elvarasaira az egészségligyben. Munkankat meg-
kénnyiti a telephelyek — kiemelten a kdzponti telephely —
korszer(i infrastruktiraja, ami biztositia az eredményes
gyogyitashoz nélkilézhetetlen, j6 minéségil és biztonsa-
gos eszkdzoket, a fejlett orvosi technoldgiahoz elengedhe-
tetlen miszereket, berendezéseket. llyen eszkdzok, illetve
adottsagok, példaul az anyagszallitast végz6 robottargon-
cak (melyek a betegek ételeinek, a steril anyagoknak, és a
hulladéknak a szallitasat is végzik), a cs6postarendszer
(ahol vérmintakat, szovetmintakat, leleteket, kisebb eszko-
zOket lehet eljuttatni egyszerlien egy gombnyomassal az
épuleteken belili a célallomasra), a helikopteres leszallo-
palya, a VIP részleg, a PACS rendszer online 6sszekotte-
tése a telephelyekkel stb.

A KEZDETEK AZ ISO RENDSZERREL

A helyzetfelmér6 auditon kiemelt feladat volt a jelenleg
hasznalt dokumentacid, informatikai rendszer és gyakorlat
attekintése, majd a lesz(rt tapasztalatok alapjan team-mun-
ka keretében a folyamatleirasok kidolgozasa. A kbz8s mun-
ka soran a fels6 vezetéshez érkezd, fejlesztést jelents érde-
mi javaslatokat igyekeztink minden esetben beépiteni a
rendszerbe.

A rendszer kiépitése a fekvG-, jarobeteg ellatashoz és a
diagnosztikahoz elkészllt dokumentumok érvényesitésével,
és a kollégak szamara elektronikus hozzaférhetévé tételével
folytatodott. Ezzel egyidejlileg kialakitottuk a dokumentacios
rendszert, és azt minden telephelyre egységesitettiik.

A tanusito auditot két belsé audit is megel6zte, ahol a kol-
légak az osztalyokat ellendrizték, kiemelten a vonatkozé ér-
vényes egészségligyi dokumentaciot, valamint az indikator
rendszert a minéségcélokkal egyditt. A vezetSségi atvizsga-
las soran intézményi szinten értékeltlk az indikatorok alaku-
lasat, a hibajavito intézkedésekkel kapcsolatos ellenérzések
tapasztalatait. A vezetés kiemelten foglakozik a betegellatas-
sal kapcsolatos panaszligyek eljarastipusok szerinti ssze-
hasonlitasaval, és az elégedettségi vizsgalatok utan hozott
intézkedésekkel. Fontos napirendi pont az orvos- és apolas-
szakma beszamoldja a munkatarsak képzésérdl.

A mai valtozé koérllmények kézott az egészségugyi in-
tézmények mikddését egyre jobban befolyasoljak a kuls6

18  IMEIX. EVFOLYAM 4. SZAM 2010. MAJUS

B/BRAUN

A rovat tamogatdja: SHARING EXPERTISE

kértlmeények, és az lzleti jellegl kockazatok. Ez azt indokol-
ja, hogy a vezetésnek a folyamatokat rendszeresen elemez-
ve, megfeleld idében kell a fontos dontéseket meghoznia; e
korbe tartoznak a vallalkozasoknak miikddtetésbe adott, ki-
szervezett feladatok is.

Nagy hangsulyt fektettiink valamennyi munkatarsunk fo-
lyamatos oktatasara, mar az Uj belépbk esetében is.

A JELEN

Jelenlegi legfébb feladatunk a masodik fellilvizsgalati
auditon valé megfelelésre torténd felkészilés (az MSZ EN
ISO 9001:2009 szabvanyra valo attérés keretében), tovab-
ba a TQM szemlélet elterjesztése.

A TQM kultdra elterjesztése iranti igény elsésorban a fel-
s6 vezetés koérében fogalmazddott meg, melyet a dolgozdi
és betegelégedetiségi felmérések kiértékelése egyarant
alatamasztott. A 2009. évben végrehajtott dolgozoi elége-
dettségi vizsgalatok eredményei feltartak, hogy a szervezet
munkavallaléi igénylik a kdzvetlen vezet6i kommunikaciot
és kapcsolatokat. Kiindulasképpen egy EFQM kivalosagi
modell alapu 6nértékelés nyujtott konkrét képet a menedzs-
ment szamara és tarta fel, hogy melyek azok a terlletek,
melyek fejlesztést igényelnek. A fels6 vezetés elérhetésége
és a kommunikacié lehet6ségének javitasa nagymértékben
hozzajarul a munkatarsak minéség és szervezet iranti elko-
telezettségének javitdsahoz. A mddszer bevezetésével ja-
vul a vezetdk iranti bizalom, és a vezet6k dolgozokkal vald
kapcsolata. A vezetdk kdzvetlenlil szembesiinek a munka-
tarsak altal felvetett gondokkal, javaslatokkal, ami javitja a
problémamegoldas hatékonysagat. A harom megvaldsitan-
do projekt az 6nértékelés soran feldllitott prioritas szerint ke-
rilt megvaldsitasra. Természetesen a céljaink ezen a teru-
leten is csak akkor valésulhatnak meg, ha a hatékonysagot,
a mindséget, és a folyamatos fejlesztést tartjuk szem el6tt.

A JOVO

Intézménylnk hét telephelye kozll jelenleg a Hévizi
Mozgasszervi Rehabilitacios Intézet rendelkezik a kérnye-
zetkdzpontu iranyitasi rendszerrel (KIR). A menedzsment
stratégiai célként fogalmazta meg, hogy 3 éven belll min-
den telephelyre ki kell terjeszteni ezt a rendszert. Az egész
intézményre kiterjed6 Uj kérnyezetvédelmi politikat és annak
hatékony megvaldsitasat célozzuk meg, mely igényli az
Osszes munkavallalo elkotelezett tAmogatasat. E tamogatas
megszerzésére a legalkalmasabb a differencialt oktatasi
programok elkészitése és végrehajtasa.

Koévetkez6 terviink az intézményiink Kézponti Laborato-
riumaban az 1ISO17025 szabvany szerinti megfelelés feltéte-
leinek teljesitése 2011-re. Toreksziink egy még biztonsago-
sabb munkakérnyezet kialakitasara, az egészseégligyi koc-
kazatok, artalmak és bal-esetek csokkentésére, a MEBIR
rendszer 5 éven bellli bevezetésének tamogatasaval.

A fenti toérekvéseinkkel parhuzamosan a ,Recognised for
Excellence” — "Elismerés a Kivaldsagért” — szintre palyaza-
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tot tervezunk benyujtani, hogy még magasabb szintre emel-
hessUk a teljeskoérlii min6ségmenedzsmentet.

OSSZEGZES

Parhuzamosan a kivalésag iranti térekvésinkkel, elto-
kélt fejl6dési igénylink. Tisztdban vagyunk az er6ssége-
inkkel és a fejlesztendd teruleteinkkel is. Ezt tamasztja
ala, hogy a XX. Debreceni Min6ség Konferencian 2009-
ben a konferencia szervezéi dijat adomanyozott harom
olyan szervezetnek, vallalkozasnak, vallalatnak, amelyek
a minéségért, mindség fejlesztésért a legtdbbet tettek az
elmult évben. Az a megtisztelés érte Intézménylnket,

A SZERZO BEMUTATASA

Kulcsar lldiké 1996-ban végzett a
Debreceni Agrartudomanyi Egyetem
Tessedik Samuel Féiskolan mint né-
vénytermeszt6 mérndk. 2002-ben a Bu-
dapesti Mlszaki és Gazdasagtudoma-
nyi Egyetemen élelmiszer és minéség-
biztositasi szakmérndki diplomat szer-
zett. 2006-ban a Budapesti Corvinus
Egyetemen élelmiszermérndki okleve-
let kapott. 1996-2001 kozdtt az élelmiszeriparban, a
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hogy a HM AEK f8igazgatéja atvehette a Qualimed di-
jat.

Az integralt rendszer bevezetése a legnagyobb segitség a
betegellatas folyamatos és kifogastalan minéségi biztosita-
sara. A rendszer fenntartasa viszont csak folyamatos fejl6-
déssel és folyamatos megvaldsitassal lehetséges (indikator
rendszer), mely az ellatas szinvonalat emeli. A minden dolgo-
zora kiterjed6 minGségszemléletbeli valtozas jelentésen felér-
tékelddik, az egylttmiikddés és a tamogatas jegyében. Kie-
melt szerepet kap az elkdtelezettség és az ellatas mérhetéseé-
gére és a biztonsagra vald térekvés. Véleményem szerint a
hatékonyan mikddtetett és fejlesztett integralt iranyitasi rend-
szer az intézmény hosszu tavu sikerességének zaloga.

Concordia Kdzraktar Rt.-nél, majd az Alféldi Gabona Rt.-nél
dolgozott mindségiranyitasi vezetéként. 2005. szeptember
elsejétdl a BM Kdzponti Kérhaz és Intézményei minGségira-
nyitasi vezetdje, majd 2007 juliusatél az HM AEK mindségi-
ranyitasi osztalyvezet6je. Bels6 auditori képesitéssel ren-
delkezik. A Magyar Kéztarsasag igazsagigyi és rendészeti
minisztere a ,Kb6z szolgalatédért érdemjel” arany fokozatat
adomanyozta a részére, és miniszteri dicséretben részesi-
tette 2006-ban. TObbszér Honvédelmi Minisztérium szinti
elismerésben és f6igazgatoi dicséretben részesult.

Jo litemben halad a térségi rehabilitacios ké6zpont épitése

A tavaly juliusi alapkdletétel 6ta a terveknek megfelelen halad a kivitelezés a sarvari korhaz teriiletén. Epitészetileg két jol
elkilbénithetd részre lehet bontani a beruhazast: a csaknem ezerétszaz négyzetméteres nyugati szaryban, az egykori se-
bészet terlletén az Gtemterv szerint februarban megtértént a miiszaki atadas. Ehhez kapcsolddik majd szervesen az ezer-
hatszaz négyzetméteres Uj rehabilitacios tdmb, amely mar szerkezetkész és az alsébb szinteken mar hozzalattak a tovab-
bi szerelésekhez. A kérhaz fébejarata, illetve a felujitott éplilet k6z6tt van még egy rész, amit be kell kapcsolni a komplexum-
ba, a régi és az Uj részt 6sszekotd folyoso, valamint az Uj haromemeletes tdmb, ezek varhatéan majus 31-re késziilnek el.
Az engedélyeztetési eljarasokat kdvetéen 2010 juliusaban vehetik birtokba az egész éplletegyuttest a régidban él6k.

A kérhazfejlesztés a Nyugat-dunantuli Regionalis Operativ Program keretében valdsul meg, 791 millié forint timogatast
nyuijt az Eurépai Unié és a Magyar Allam. A fejlesztésnek kdszonhetSen a sarvari kérhaz a régidban is egyediildllé profi-
IU rehabilitacids szolgaltatast nyujt majd a raszoruldknak. A sarvari 6nkormanyzati kdrhaz teljes korszer(sitésével és egy
Uj éplletszarny kialakitasaval egy regionalis szerepkor(i komplex rehabilitacids kdzpont j6het létre a jelenleg fekvébeteg
szakellatast végzé intézmény teriiletén. A beruhazast kévetéen a 92 aggyal megvaldsulé komplex rehabilitacids tevékeny-
ség szervezetileg az intézmény egy gyogyitd osztalyat fogja alkotni. A szakmai elképzelések szerint az osztaly un. reha-
bilitaciés matrix formaban mikédik majd, aminek Iényege, hogy az egyes rehabilitacids részlegek (onkoldgiai, négydgya-
szati, reumatoldgiai, gasztroenteroldgiai, pszichiatriai) kdz6tt a mindenkori igényeknek megfeleléen szabad atjarhatdésag
lehetséges. A részlegen megtalalhato lesz minden olyan terapias egység, ami a rehabilitacids ellatashoz szlikséges.

Az éplletekben két-, harom- illetve négyagyas, 6nalld firdészobaval rendelkezé betegszobakat alakitanak ki, lehet6sé-
get teremtve, hogy a rehabilitacié az eltérd ellatasi igényeknek megfeleléen tériénjen meg. A fejlesztés fontos eleme az
érintett épuletekben valamennyi fogyatékossagra kiterjed6 komplex (fizikai és info-kommunikacids) akadalymentesités.
Az Ujitas létrejottével az dtszakmas regionalis rehabilitacios k6zpont mellett valtozatlanul megmaradnak a meglévé mun-
kahelyek, az intézményben foly6 orvos-szakmai tevékenység, valamint a térségben Uj rehabilitacios kulturak alakulhat-
nak majd ki. Sarvar varosanak termalgyogyaszati és wellness szolgaltatéi arculata a komplex rehabilitaciés szolgaltatas-
sal valik teljessé, a remények szerint tovabb erdsitve a varos egészségturizmusban betéltott szerepét.

IME IX. EVFOLYAM 4. SZAM 2010. MAJus 19



