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A Szervezeti kivalosag rovat tamogatéja: SHARING EXPERTISE

Onértékeléssel a szervezeti kivalosdgért

Dr. Kranitz Katalin, Dr. Tihanyi Mariann, Zala Megyei Korhaz

Elismert, gydgyito, dpold és rehabilitacios ellatdst nydjtd, meghatdrozo szerepvallalok kivanunk lenni a régidban és orszdgo-

san is, gazdasdgilag stabil korhdzként.

Betegeink elégedettségét.... munkatdrsaink magas szintli szaktuddsaval, folyamatos tovabbképzésével kivanjuk elérni.

A Zala Megyei Kérhaz (ZMK) vezetése és munkatar-
sai elkotelezettek a betegellatas min6ségének folyama-
tos javitasa mellett. Eddigi tevékenységiink és eredmé-
nyeink igazoljak elkételezettségiinket. A minoségfej-
lesztési modszerek kéziil az EFQM 6nértékelés modsze-
rének ismételt alkalmazasaval er6sségeink mellett azo-
nositottuk azokat a fejlesztési lehetoségeket, melyeket
a menedzsment fel tud hasznalni a folyamatosan valto-
20 kiils6 kérnyezetben is a szervezeti kivaldsag elérésé-
hez vezet6 uton. Az egészségligyben még nem széles-
koriien elterjedt médszer ismertetése és az ellaté sze-

mélyzettel t6rtén6é elfogadtatasa segithet mobilizalni
tartalékainkat a min6ségi betegellatas érdekében.

The management and staff of the Hospital of Zala
County are committed to continuously improvement of
the quality of medical attendance. The activities and
achieved results demonstrate our commitment. By the
re-using the EFQM self-assessment method we have
identified our strengths in addition to development
opportunities, which can be used by the management to
achieve organizational excellence in the ever-changing
external environment. The familiarization and accep-
tance of this not yet widespread methodology by the
care staff can help to mobilize our reserve for the high
quality of medical attendance.

A SZERVEZET BEMUTATASA

A Zala Megyei Kérhaz tdbb mint 150 éve tolti be beteg-
ellato szerepét, ez id6 alatt fejl6dott megyei, majd regionalis
feladatokat is ellatd sulyponti intézménnyé. Zala megye leg-
nagyobb egészségligyi intézménye, kdzel 1600 munkatars-
sal, 1041 agyon évente kb. 42 ezer fekv6beteget, 170 szak-
rendelésen és 5 diagnosztikai osztalyunkon kb. 800 ezer ja-
robeteget lat el.

A megyei kérhazak altalanos szakteriletein (pl.: belgyo-
gyaszat, sebészet, neuroldgia, pszichiatria, négyogyaszat,
gyermekgyogyaszat) kivil onkoldgia, regionalis invaziv kar-
dioldgia, szivsebészet és perinatalis intenziv centrum is mu-
koédik. 1974-t61 a Pécsi Tudomanyegyetem oktatokérhaza.

A ZMK miikddését alapitvanyok segitik: az ISPITA Ala-
pitvany az intézeti mlszerbeszerzéseket, munkatarsak to-
vabbképzését, szakkdnyv vasarlasokat tdamogatja, egyéb
alapitvanyok pedig egy-egy szakterilet specialis igényeinek

Részlet a ZMK Jéviképebdl

kielégitésére jottek létre, pl. a ,Zalaegerszegi és a Magyar
Szivgyogyaszatért Alapitvany” a Szivsebészeti Centrum ta-
mogatésara, a ,Zalai Szemészeti Alapitvany” a Szemészeti
Osztaly miiszerbeszerzéseire.

A mikodést 1980 6ta szamitastechnikai rendszer, 1993-
tél pedig kontrolling rendszer tamogatja.

Az egészséglgyi mindségbiztositas kdrében elért f6bb
eredményeink:

1995: Tanusitas az ISO 9001:1994 szabvany szerint,
Magyarorszagon és Eurdpaban elséként az
egészséglgyi intézmények kdzott, egész intéz-
ményre kiterjedGen.

1997: IIASHA-SHIBA dij intézeti szinten.

1997-1998: Népjoléti Minisztérium projektjében részvétel.
JCI standardok proba akkreditacidja.

1998: Ujratanusitas 1SO 9001:1994 szabvany szerint.

2000-2001: EFQM 06nértékelés.

2001: Tanusitas az ISO 9001:2000 szabvany szerint.

2003: Nyugat-Dunantuli Regionalis Minéség Dij palya-

zaton- Kildndij elnyerése. Benchmark tevé-

kenység kezdete a Nyiregyhazi J6sa Andras

Megyei Kérhazzal, ennek publikalasa.

Ujratanusitas 1ISO 9001:2000 szabvany szerint.

IIASHA-SHIBA Dij csoport kategéridban, az

apolas szakteriletén.

Projekt menedzsment mddszer bevezetése.

A ,2005 Ev Kérhaza Dij” elnyerése nagy kérhaz

kategoriaban.

EFQM o6nértékelés, Nemzeti Minéségi Dij el-

nyerése kdzszolgaltatdi kategoriaban.

Tanusitas az 1ISO 9001:2008 szabvany és a

Magyar Egészségugyi Ellatasi Standardok sze-

rint.

2004:

2005:
2006:

2010:

A fenti mddszerek kdzil az EFQM Kivalésag modell sze-
rinti 6nértékelések tapasztalatait, az egészséglgyben térté-
nd alkalmazas elényeit mutatjuk be.

Az dnértékeléseket — 2000 ota — kiils6 szakértd és sajat
munkatarsak bevonasaval Workshop mddszerrel végezzik.
A teambe a vezetés mellett orvosi, apolasi és hattérterile-
tekrdl is vontunk be munkatarsakat. A team 6sszetétel rep-
rezentalta a kérhaz szertedgazo tevékenységét. A munka
elsé fazisaban a kiilsé szakért§ tajékoztatast tartott, majd a
felsé és kdzépvezetbk kérdbivet toltdttek ki ,a kivaldsag”
meghatarozasara, azaz a kiinduld helyzet felmérésére. A
kritériumok kijeldlése utan a kritériumfelelésdk iranyitasaval
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meghataroztuk kulcsfolyamatainkat (pl.: betegfelvétel-elbo-
csatas, betegiranyitas-szallitas, gyogyszerelés-infekcio-
kontroll stb.). Kritériumonként 6sszeallitasra kerult az inter-
juhoz szlikséges kérdéslista. A team tagok el6re 6sszealli-
tott kérdGiv alapjan a kijelolt szakterileteken vizsgaltak bizo-
nyos kritériumokat (pl.: k6zponti labor, altalanos sebészet,
neuroldgia, gyogyszertar, beszerzés, informatika stb.). Az
Osszegyllt adatokat minden team tag a RADAR modszer
szerint értékelte, majd ezeket 6sszegezve alakult ki a kon-
szenzus.

Mindharom 6nértékelési projektben a teamben résztve-
v6k meghataroztak az intézet erésségeit és a fejlesztési le-
het6ségeket. A palyazatok soran a kiilsé értékel6ktél kapott
részletes értékelés megallapitasai a belsé értékel6k megal-
lapitasaival 6sszhangban voltak.

Az aldbbiakban foglaljuk 6ssze legfontosabb eréssége-
inket, és a modell egyes pontjainak megfelel6en a még el6t-
tlnk 1évé fejlesztési lehetGségeket.

Vezetés

Az 1993 dta miikdds és fejl6dé mindségiranyitasi rend-
szer szabalyozott keretet ad napi tevékenységeinknek. Az in-
tézet kildetését és jovOképét a vezetés rendszeresen felll-
vizsgalja, aktualizalja és kommunikalja a munkatarsak és az
érintett felek szamara. A tovabbi fejl6dés meghatarozo ele-
me lehet a vezet6k személyes részvétele, példamutatasa a
szervezeti kultura fejlesztésében, az indikatorok szisztemati-
kus gy(jtése, értékelése, és a nyert adatok felhasznalasa.

Stratégia

A ZMK stratégiajat és politikajat a begyUjtétt informaciok
alapjan alakitja. Folyamatosan elemzi az ellatando terulet
demografiai adatait, a morbiditasi és mortalitasi mutatokat.
A Dontésel6készitési Osztaly kontrolling tevékenységével
havonta, negyedéves és éves szinten, osztalyos és intézeti
lebontasban kimutatast készit, és értékelést végez a terv- és
tényadatok alakulasardl. Az osztalyok az intézeti stratégia,
célok és tervek ismeretében éves tervben rogzitik sajat cél-
kitizéseiket — szakmai, gazdasagi és minéséggel kapcsola-
tosan —, melyet az osztalyvezet6 f6orvosi éves jelentésben
foglalnak 0ssze és juttatnak el a menedzsment részére. A
stratégia alkotas folyamatat segitené, ha a vezetés a rendel-
kezésre allé korabbi mérések adatait (pl.: 6nértékelés, veze-
t6i atvizsgalas, f6orvosi jelentések stb.) jobban figyelembe
venné, illetve a stratégiai tervek készitésénél tudatos maéd-
szert alkalmazna a kilénbz6 érdekeltségl érintettek igé-
nyeinek és elvarasainak megismerésével.

Emberi eréforrasok

A vezetés nagy hangsulyt helyez a jol képzett, tapasztalt
szakemberek alkalmazasara, a munkatarsak képzésére, to-
vabbképzéseére, szilkség szerint hatékony atcsoportositasa-
ra. Az intézetben hagyomanya van a team munkanak,
amely az egészségligyi ellatas alapja. A munkatarsak szak-
mai fejl6dését intézeten bellli tudomanyos rendezvények
segitik. Az intézet tamogatja a konferenciakon val6 részvé-
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telt, 6sztdnzi a munkatarsakat, tdamogatja a sajat és mas in-
tézményekben t6rténd el6adasok tartasat. Az orvosi kdnyv-
tar targyi, technikai és szamitastechnikai eszk6zok tekinte-
tében az orszag egyik legjobban felszerelt kdnyvtara.

A jelenlegi szakemberek megtartasat és elégedettségé-
nek ndvelését segitené, ha a vezetés a személyes szakmai
karriertervezést, a munkatarsak teljesitményértékelését, a
tovabbfejlesztési tevékenységekben, team munkakban valé
részvételt 6szténdzné és a kétiranyd kommunikaciot fejlesz-
tené.

PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

A Zala Megyei Kérhaz elsé szamu partnerének a bete-
get tekinti. A ZMK egytttm(ikddik és kapcsolatot tart fenn a
megyén bellli varosi kérhazakkal, orszagos hataskori
egészseéglgyi intézményekkel, kilénféle alapitvanyokkal. A
gyogyité osztalyok szakmai kapcsolatot tartanak fenn a be-
tegeket bekuldé haziorvosokkal. A fejlesztésnél, felujitasnal
a betegellatashoz feltétlenll sziikséges eszkdzok élvez-
nek prioritast. Az Uj technoldgiak bevezetésénél elsérendi
szempont a beteg szamara kisebb megterhelést, valamint
az egészseégi allapot szempontjabdl kisebb kockazatot je-
lent6 modszerek alkalmazasa.

Az er6forrasok felhasznalasat javitana a pénzigyi koc-
kazatok el6relatébb kezelése. Nagyobb tudatossagra lenne
szilkség a kils6é partnerek elvarasainak megismerésében
és az elégedettségmérés moddszereinek alkalmazasaban,
valamint az uj technoldgiak figyelemmel kisérésénél, a be-
vezetéssel kapcsolatos Uj informaciok értékelésénél.

FOLYAMATOK

A Zala Megyei Kérhaz minden tevékenységét folyamat-
ként kezeli. A folyamatszabalyozas kiegészitéseként az in-
tézetben orvos-szakmai algoritmusok és apolasi protokollok
kerUltek kidolgozasra. Ezek a szakmai kollégiumok altal de-
finialt, annak hianyaban nemzetkdzi standardok alapjan bi-
zonyitott, hatékony és gazdasagos eljarasok. Az apolasi
protokollokat és a hozza kapcsolddé apolasi dokumentaciot
apolasfejleszt6 team dolgozta ki. A kérhaz benchmarking te-
vékenységet folytat a nyiregyhazi Jésa Andras koérhazzal.
Teamek foglalkoznak egy adott szakmai probléma megolda-
saval, tovabbfejlesztésével. Pl. a mitétes osztalyokon a re-
operaciok értékelése, vagy a perioperativ antibiotikum profi-
laxis protokolljanak felllvizsgalata.

A tovabblépés lehetségei kozott emlithetd a folyamat-
gazdak szerepének erfsitése, a kulébnb6z6 mérések (beteg-
elégedettség, szakmai folyamatok eredményességének fel-
mérése stb.) folyamatokba t6rténd beépitése, a munkatarsak
és egyéb partnerek folyamatfejlesztésbe valé bevonasa.

VEVOKOZPONTUSAG

A ZMK vezetése évente elemzést végez az intézmény-
ben ellatott betegek Osszetételérdl, a felvevd terlletrdl el-
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vandorolt betegek szamardl. Ez alapjan térténik az ellata-
sok, szolgaltatasok tervezése. A ZMK ellatasi teriletét és fo-
gyasztoi piacat az érvényben lév6 finanszirozasi szerzédeé-
se; stratégiajat és politikajat az a kdrnyezet hatarozza meg,
amelyben mikédik. Ez az elmult években nagy variabilitast
mutatott, melynek kezelése érdekében a ZMK menedzs-
mentje minden rendelkezésére allé eszkdzt felhasznalt.

A betegek véleményének megismerésére az intézeti
szintl éves betegelégedettségi vizsgalatok mellett t6bb
szakteriuleten sajat betegelégedettségi felmérést is végez-
nek. Az osztalyos betegelégedettségi felmérések eredmé-
nyérdl, az intézkedésekrdl, részletes tajékoztatast kapnak a
munkatarsak. A betegelégedettségi vizsgalatokkal kapcso-
latos tapasztalatokrél munkatarsaink kilénbz6 konferenci-
4k keretében is (pl. OEP szakmai nap, Apolasi Egyesiilet)
beszamoltak.

A vevlkkel kapcsolatos eredményeket javitana, ha az
elégedettség mérés soran célértékeket hataroznanak meg,
trendeket elemeznének és tdbb intézettel 6sszehasonlitd
vizsgalatokat (Benchmark) végeznének. A munkatarsi elé-
gedettség javitasanak fontos eleme lehet az anyagi elisme-
rés mellett a munkahelyi biztonsag javitasa, egészségvédel-
met célzé tevékenységek és egyéb béren kivili juttatasok
bevezetése, valamint a motivacié és bevonas tudatos alkal-
mazasa.

A TARSADALMI TUDATOSSAG EROSITESE

A munkatarsak részt vesznek a kiilénb6z6 betegklubok
munkajaban. Az intézmény helyiségeket bocsat klubok és
alapitvanyok rendelkezésére rendezvények céljara. Ezekrol
a tevékenységekrdl a helyi sajto rendszeresen tajékoztatast
ad. A sportszervezeteket, illetve azok munkajat a kérhaz or-
vosai az edzések és mérk6zések alatti orvosi felligyelet biz-
tositasaval segitik. Minisztériumi és OEP felkérésre orsza-
gos rendezvényeken felkért el6adasokkal vesznek részt el-
méleti tudassal és gyakorlati tapasztalatokkal rendelkezé
munkatarsak.

A SZERZOK BEMUTATASA

Dr. Kranitz Katalin 1978-ban a SOTE-n altalanos orvosi dip-
lomat szerzett. 1982-ben anesztezioldgiabdl és intenziv te-
rapiabdl, 1997-ben kardioldgiabdl szakvizsgazott. 2005-ben
végzett a SE Egészségugyi Menedzser KépzSben, mint
egészséglgyi szakmenedzser. 1978 éta dolgozik a Zala
Megyei Koérhazban. 2002-2010 kdzott mindségiranyitasi
igazgato. 2007 6ta az Anesztezioldgiai és Intenziv Terapids
Osztaly osztalyvezet§ f6orvosa. Belsé auditori képesitéssel
rendelkezik.
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A varosi televizidban vezetdi és szakmai képviseldi szin-
ten is rendszeresen tajékoztatjuk a lakossagot a valtozasok-
rél, Uj modszerek bevezetésérdl. Ezt a célt szolgdlja pl. a
Varosi Televizié ,Diagnozis” ¢. miisora.

A tarsadalmi megitélés eredményei ndvelhetdk lenné-
nek, ha kévetkezetesen gy(jtenék az intézetrdl alkotott tar-
sadalmi véleményt, és ezt 6sszehasonlitanak sajat céljaik-
kal és mas korhazak eredményeivel. A szervezet tovabbfej-
I6dését segitené, ha a kulcsfontossagi eredményeket, elsé-
sorban a betegellatassal kapcsolatos szakmai adatokat b6-
vitenék, sajat célértékeket hataroznanak meg.

OSSZEFOGLALVA

A korhaz vezetése és a team munkaban résztvevé mun-
katarsak egyértelmiien meghataroztak a kérhaz kulcsfolya-
matait és a kapcsolédé egyéb folyamatokat. igy vildgossa
valt, hogy mely terlletekkel kell kiemelten foglalkozni, illetve
szorosan nyomon kévetni. Ezeken a terlileteken szamos Uj
fejlesztési projekt indult. A legfontosabbak: fokusz auditok
egy-egy folyamatra, tevékenységre, az Ujraélesztés, a fajda-
lomcsillapitas, a betegek taplalasaval kapcsolatos teend6k
intézeti szintl szabalyozasa és mikddtetése, a betegdoku-
mentacio és betegtajékoztatas rendszerének fellilvizsgalata.

Tudatossa valt az eréforrasok kezelése (human, infra-
struktura stb.) Eredményeink korabbi szerteagazé, sokszor
esetleges értékelése szisztematikussa valt. A kézvetlen be-
tegellatasban dolgozé munkatarsak az interjuk soran, vala-
mint az eredmények visszacsatolasa altal megismerték a
minéség dimenzidit, valamint azokat a modszereket, méré-
szamokat, melyekkel a gyogyitasi-apolasi munka mérése
objektivebbé valhat.

Az dnértékelés a szervezet teljesitményének folyamatos
javitasat, a betegek, és a partnerek elégedettségének ndve-
|ését segitette, a tovabbfejlédés iranyat hatarozta meg. Bar
az 6nértékelés modszere az egészségligyi agazatban altala-
nosan még nem elterjedt, tapasztalataink alapjan rendszeres
alkalmazasa fontos eszk6z lehet a menedzsment szamara.

Dr. Tihanyi Mariann 1978-ban a POTE-n altalanos orvosi
diplomat szerzett. 1983-ban csecsemd és gyermekgyogya-
szatbol, 1999-ben humangenetikabdl, 2009-ben klinikai ge-
netikdbdl szakvizsgazott. 2000-ben kapott diplomat a
DEOEC Népegészségugyi Iskolajaban, mint egészséglgyi
minGségmenedzser. 1998-2002 k&z6tt mindségiranyitasi
igazgatd, majd mindségiranyitasi orvos szakért6. 2006 6ta a
Genetikai Laboratérium osztalyvezet§ f6orvosa. Kils6 és
belsd auditori képesitéssel rendelkezik.
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