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A Zala Megyei Kórház (ZMK) vezetése és munkatár-
sai elkötelezettek a betegellátás minôségének folyama-
tos javítása mellett. Eddigi tevékenységünk és eredmé-
nyeink igazolják elkötelezettségünket. A minôségfej-
lesztési módszerek közül az EFQM önértékelés módsze-
rének ismételt alkalmazásával erôsségeink mellett azo-
nosítottuk azokat a fejlesztési lehetôségeket, melyeket
a menedzsment fel tud használni a folyamatosan válto-
zó külsô környezetben is a szervezeti kiválóság elérésé-
hez vezetô úton. Az egészségügyben még nem széles-
körûen elterjedt módszer ismertetése és az ellátó sze-
mélyzettel történô elfogadtatása segíthet mobilizálni
tartalékainkat a minôségi betegellátás 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 BEMUTATÁSA 

A Zala Megyei Kórház több mint 150 éve tölti be beteg-
ellátó szerepét, ez idô alatt fejlôdött megyei, majd regionális
feladatokat is ellátó súlyponti intézménnyé. Zala megye leg-
nagyobb egészségügyi intézménye, közel 1600 munkatárs-
sal, 1041 ágyon évente kb. 42 ezer fekvôbeteget, 170 szak-
rendelésen és 5 diagnosztikai osztályunkon kb. 800 ezer já-
róbeteget lát el.

A megyei kórházak általános szakterületein (pl.: belgyó-
gyászat, sebészet, neurológia, pszichiátria, nôgyógyászat,
gyermekgyógyászat) kívül onkológia, regionális invazív kar-
diológia, szívsebészet és perinatális intenzív centrum is mû-
ködik. 1974-tôl a Pécsi Tudományegyetem oktatókórháza.

A ZMK mûködését alapítványok segítik: az ISPITA Ala-
pítvány az intézeti mûszerbeszerzéseket, munkatársak to-
vábbképzését, szakkönyv vásárlásokat támogatja, egyéb
alapítványok pedig egy-egy szakterület speciális igényeinek

kielégítésére jöttek létre, pl. a „Zalaegerszegi és a Magyar
Szívgyógyászatért Alapítvány” a Szívsebészeti Centrum tá-
mogatására, a „Zalai Szemészeti Alapítvány” a Szemészeti
Osztály mûszerbeszerzéseire.

A mûködést 1980 óta számítástechnikai rendszer, 1993-
tól pedig kontrolling rendszer támogatja.

Az egészségügyi minôségbiztosítás körében elért fôbb
eredményeink: 
1995: Tanúsítás az ISO 9001:1994 szabvány szerint,

Magyarországon és Európában elsôként az
egészségügyi intézmények között, egész intéz-
ményre kiterjedôen. 

1997: IIASHA-SHIBA díj intézeti szinten. 
1997-1998: Népjóléti Minisztérium projektjében részvétel.

JCI standardok próba akkreditációja.
1998: Újratanúsítás ISO 9001:1994 szabvány szerint.
2000-2001: EFQM önértékelés. 
2001: Tanúsítás az ISO 9001:2000 szabvány szerint.
2003: Nyugat-Dunántúli Regionális Minôség Díj pályá-

zaton- Különdíj elnyerése. Benchmark tevé-
kenység  kezdete a Nyíregyházi Jósa András
Megyei Kórházzal, ennek publikálása.

2004: Újratanúsítás ISO 9001:2000 szabvány szerint.
IIASHA-SHIBA Díj csoport kategóriában, az
ápolás szakterületén.

2005: Projekt menedzsment módszer bevezetése.
2006: A „2005 Év Kórháza Díj” elnyerése nagy kórház

kategóriában.
EFQM önértékelés, Nemzeti Minôségi Díj el-
nyerése közszolgáltatói kategóriában.

2010: Tanúsítás az ISO 9001:2008 szabvány és a
Magyar Egészségügyi Ellátási Standardok sze-
rint.

A fenti módszerek közül az EFQM Kiválóság modell sze-
rinti önértékelések tapasztalatait, az egészségügyben törté-
nô alkalmazás elônyeit mutatjuk be.

Az önértékeléseket – 2000 óta – külsô szakértô és saját
munkatársak bevonásával Workshop módszerrel végezzük.
A teambe a vezetés mellett orvosi, ápolási és háttérterüle-
tekrôl is vontunk be munkatársakat. A team összetétel rep-
rezentálta a kórház szerteágazó tevékenységét. A munka
elsô fázisában a külsô szakértô tájékoztatást tartott, majd a
felsô és középvezetôk kérdôívet töltöttek ki „a kiválóság”
meghatározására, azaz a kiinduló helyzet felmérésére. A
kritériumok kijelölése után a kritériumfelelôsök irányításával

Önértékeléssel a szervezeti kiválóságért
Dr. Kránitz Katalin, Dr. Tihanyi Mariann, Zala Megyei Kórház

Elismert, gyógyító, ápoló és rehabilitációs ellátást nyújtó, meghatározó szerepvállalók kívánunk lenni a régióban és országo-
san is, gazdaságilag stabil kórházként.
Betegeink elégedettségét.... munkatársaink magas szintû szaktudásával, folyamatos továbbképzésével kívánjuk elérni.

Részlet a ZMK Jövôképébôl
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meghatároztuk kulcsfolyamatainkat (pl.: betegfelvétel-elbo-
csátás, betegirányítás-szállítás, gyógyszerelés-infekció-
kontroll stb.). Kritériumonként összeállításra került az inter-
júhoz szükséges kérdéslista. A team tagok elôre összeállí-
tott kérdôív alapján a kijelölt szakterületeken vizsgáltak bizo-
nyos kritériumokat (pl.: központi labor, általános sebészet,
neurológia, gyógyszertár, beszerzés, informatika stb.). Az
összegyûlt adatokat minden team tag a RADAR módszer
szerint értékelte, majd ezeket összegezve alakult ki a kon-
szenzus. 

Mindhárom önértékelési projektben a teamben résztve-
vôk meghatározták az intézet erôsségeit és a fejlesztési le-
hetôségeket. A pályázatok során a külsô értékelôktôl kapott
részletes értékelés megállapításai a belsô értékelôk megál-
lapításaival összhangban voltak.

Az alábbiakban foglaljuk össze legfontosabb erôssége-
inket, és a modell egyes pontjainak megfelelôen a még elôt-
tünk lévô fejlesztési lehetôségeket. 

Vezetés 
Az 1993 óta mûködô és fejlôdô minôségirányítási rend-

szer szabályozott keretet ad napi tevékenységeinknek. Az in-
tézet küldetését és jövôképét a vezetés rendszeresen felül-
vizsgálja, aktualizálja és kommunikálja a munkatársak és az
érintett felek számára. A további fejlôdés meghatározó ele-
me lehet a vezetôk személyes részvétele, példamutatása a
szervezeti kultúra fejlesztésében, az indikátorok szisztemati-
kus gyûjtése, értékelése, és a nyert adatok felhasználása.

Stratégia
A ZMK stratégiáját és politikáját a begyûjtött információk

alapján alakítja. Folyamatosan elemzi az ellátandó terület
demográfiai adatait, a morbiditási és mortalitási mutatókat.
A Döntéselôkészítési Osztály kontrolling tevékenységével
havonta, negyedéves és éves szinten, osztályos és intézeti
lebontásban kimutatást készít, és értékelést végez a terv- és
tényadatok alakulásáról. Az osztályok az intézeti stratégia,
célok és tervek ismeretében éves tervben rögzítik saját cél-
kitûzéseiket – szakmai, gazdasági és minôséggel kapcsola-
tosan –, melyet az osztályvezetô fôorvosi éves jelentésben
foglalnak össze és juttatnak el a menedzsment részére. A
stratégia alkotás folyamatát segítené, ha a vezetés a rendel-
kezésre álló korábbi mérések adatait (pl.: önértékelés, veze-
tôi átvizsgálás, fôorvosi jelentések stb.) jobban figyelembe
venné, illetve a stratégiai tervek készítésénél tudatos mód-
szert alkalmazna a különbözô érdekeltségû érintettek igé-
nyeinek és elvárásainak megismerésével.

Emberi erôforrások
A vezetés nagy hangsúlyt helyez a jól képzett, tapasztalt

szakemberek alkalmazására, a munkatársak képzésére, to-
vábbképzésére, szükség szerint hatékony átcsoportosításá-
ra. Az intézetben hagyománya van a team munkának,
amely az egészségügyi ellátás alapja. A munkatársak szak-
mai fejlôdését intézeten belüli tudományos rendezvények
segítik. Az intézet támogatja a konferenciákon való részvé-

telt, ösztönzi a munkatársakat, támogatja a saját és más in-
tézményekben történô elôadások tartását. Az orvosi könyv-
tár tárgyi, technikai és számítástechnikai eszközök tekinte-
tében az ország egyik legjobban felszerelt könyvtára. 

A jelenlegi szakemberek megtartását és elégedettségé-
nek növelését segítené, ha a vezetés a személyes szakmai
karriertervezést, a munkatársak teljesítményértékelését, a
továbbfejlesztési tevékenységekben, team munkákban való
részvételt ösztönözné és a kétirányú kommunikációt fejlesz-
tené. 

PARTNERKAPCSOLATOK ÉS ERÔFORRÁSOK

A Zala Megyei Kórház elsô számú partnerének a bete-
get tekinti. A ZMK együttmûködik és kapcsolatot tart fenn a
megyén belüli városi kórházakkal, országos hatáskörû
egészségügyi intézményekkel, különféle alapítványokkal. A
gyógyító osztályok szakmai kapcsolatot tartanak fenn a be-
tegeket beküldô háziorvosokkal. A fejlesztésnél, felújításnál
a betegellátáshoz feltétlenül szükséges eszközök élvez-
nek prioritást. Az új technológiák bevezetésénél elsôrendû
szempont a beteg számára kisebb megterhelést, valamint
az egészségi állapot szempontjából kisebb kockázatot je-
lentô módszerek alkalmazása.

Az erôforrások felhasználását javítaná a pénzügyi koc-
kázatok elôrelátóbb kezelése. Nagyobb tudatosságra lenne
szükség a külsô partnerek elvárásainak megismerésében
és az elégedettségmérés módszereinek alkalmazásában,
valamint az új technológiák figyelemmel kísérésénél, a be-
vezetéssel kapcsolatos új információk értékelésénél.

FOLYAMATOK

A Zala Megyei Kórház minden tevékenységét folyamat-
ként kezeli. A folyamatszabályozás kiegészítéseként az in-
tézetben orvos-szakmai algoritmusok és ápolási protokollok
kerültek kidolgozásra. Ezek a szakmai kollégiumok által de-
finiált, annak hiányában nemzetközi standardok alapján bi-
zonyított, hatékony és gazdaságos eljárások. Az ápolási
protokollokat és a hozzá kapcsolódó ápolási dokumentációt
ápolásfejlesztô team dolgozta ki. A kórház benchmarking te-
vékenységet folytat a nyíregyházi Jósa András kórházzal.
Teamek foglalkoznak egy adott szakmai probléma megoldá-
sával, továbbfejlesztésével. Pl. a mûtétes osztályokon a re-
operációk értékelése, vagy a perioperatív antibiotikum profi-
laxis protokolljának felülvizsgálata.

A továbblépés lehetôségei között említhetô a folyamat-
gazdák szerepének erôsítése, a különbözô mérések (beteg-
elégedettség, szakmai folyamatok eredményességének fel-
mérése stb.) folyamatokba történô beépítése, a munkatársak
és egyéb partnerek folyamatfejlesztésbe való bevonása.

VEVÔKÖZPONTÚSÁG

A ZMK vezetése évente elemzést végez az intézmény-
ben ellátott betegek összetételérôl, a felvevô területrôl el-
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vándorolt betegek számáról. Ez alapján történik az ellátá-
sok, szolgáltatások tervezése. A ZMK ellátási területét és fo-
gyasztói piacát az érvényben lévô finanszírozási szerzôdé-
se; stratégiáját és politikáját az a környezet határozza meg,
amelyben mûködik. Ez az elmúlt években nagy variabilitást
mutatott, melynek kezelése érdekében a ZMK menedzs-
mentje minden rendelkezésére álló eszközt felhasznált.

A betegek véleményének megismerésére az intézeti
szintû éves betegelégedettségi vizsgálatok mellett több
szakterületen saját betegelégedettségi felmérést is végez-
nek. Az osztályos betegelégedettségi felmérések eredmé-
nyérôl, az intézkedésekrôl, részletes tájékoztatást kapnak a
munkatársak. A betegelégedettségi vizsgálatokkal kapcso-
latos tapasztalatokról munkatársaink különbözô konferenci-
ák keretében is (pl. OEP szakmai nap, Ápolási Egyesület)
beszámoltak.

A vevôkkel kapcsolatos eredményeket javítaná, ha az
elégedettség mérés során célértékeket határoznának meg,
trendeket elemeznének és több intézettel összehasonlító
vizsgálatokat (Benchmark) végeznének. A munkatársi elé-
gedettség javításának fontos eleme lehet az anyagi elisme-
rés mellett a munkahelyi biztonság javítása, egészségvédel-
met célzó tevékenységek és egyéb béren kívüli juttatások
bevezetése, valamint a motiváció és bevonás tudatos alkal-
mazása.

A TÁRSADALMI TUDATOSSÁG ERÔSÍTÉSE

A munkatársak részt vesznek a különbözô betegklubok
munkájában. Az intézmény helyiségeket bocsát klubok és
alapítványok rendelkezésére rendezvények céljára. Ezekrôl
a tevékenységekrôl a helyi sajtó rendszeresen tájékoztatást
ad. A sportszervezeteket, illetve azok munkáját a kórház or-
vosai az edzések és mérkôzések alatti orvosi felügyelet biz-
tosításával segítik. Minisztériumi és OEP felkérésre orszá-
gos rendezvényeken felkért elôadásokkal vesznek részt el-
méleti tudással és gyakorlati tapasztalatokkal rendelkezô
munkatársak.

A városi televízióban vezetôi és szakmai képviselôi szin-
ten is rendszeresen tájékoztatjuk a lakosságot a változások-
ról, új módszerek bevezetésérôl. Ezt a célt szolgálja pl. a
Városi Televízió „Diagnózis” c. mûsora.

A társadalmi megítélés eredményei növelhetôk lenné-
nek, ha következetesen gyûjtenék az intézetrôl alkotott tár-
sadalmi véleményt, és ezt összehasonlítanák saját céljaik-
kal és más kórházak eredményeivel. A szervezet továbbfej-
lôdését segítené, ha a kulcsfontossági eredményeket, elsô-
sorban a betegellátással kapcsolatos szakmai adatokat bô-
vítenék, saját célértékeket határoznának meg.

ÖSSZEFOGLALVA

A kórház vezetése és a team munkában résztvevô mun-
katársak egyértelmûen meghatározták a kórház kulcsfolya-
matait és a kapcsolódó egyéb folyamatokat. Így világossá
vált, hogy mely területekkel kell kiemelten foglalkozni, illetve
szorosan nyomon követni. Ezeken a területeken számos új
fejlesztési projekt indult. A legfontosabbak: fókusz auditok
egy-egy folyamatra, tevékenységre, az újraélesztés, a fájda-
lomcsillapítás, a betegek táplálásával kapcsolatos teendôk
intézeti szintû szabályozása és mûködtetése, a betegdoku-
mentáció és betegtájékoztatás rendszerének felülvizsgálata.  

Tudatossá vált az erôforrások kezelése (humán, infra-
struktúra stb.) Eredményeink korábbi szerteágazó, sokszor
esetleges értékelése szisztematikussá vált. A közvetlen be-
tegellátásban dolgozó munkatársak az interjúk során, vala-
mint az eredmények visszacsatolása által megismerték a
minôség  dimenzióit, valamint azokat a módszereket, mérô-
számokat, melyekkel a gyógyítási-ápolási munka mérése
objektívebbé válhat.

Az önértékelés a szervezet teljesítményének folyamatos
javítását, a betegek, és a partnerek elégedettségének növe-
lését segítette, a továbbfejlôdés irányát határozta meg. Bár
az önértékelés módszere az egészségügyi ágazatban általá-
nosan még nem elterjedt, tapasztalataink alapján rendszeres
alkalmazása fontos eszköz lehet a menedzsment számára.
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A SZERZÔK BEMUTATÁSA

Dr. Kránitz Katalin 1978-ban a SOTE-n általános orvosi dip-
lomát szerzett. 1982-ben aneszteziológiából és intenzív te-
rápiából, 1997-ben kardiológiából szakvizsgázott. 2005-ben
végzett a SE Egészségügyi Menedzser Képzôben, mint
egészségügyi szakmenedzser. 1978 óta dolgozik a Zala
Megyei Kórházban. 2002-2010 között minôségirányítási
igazgató. 2007 óta az Aneszteziológiai és Intenzív Terápiás
Osztály osztályvezetô fôorvosa. Belsô auditori képesítéssel
rendelkezik.

Dr. Tihanyi Mariann 1978-ban a POTE-n általános orvosi
diplomát szerzett. 1983-ban csecsemô és gyermekgyógyá-
szatból, 1999-ben humángenetikából, 2009-ben klinikai ge-
netikából szakvizsgázott. 2000-ben kapott diplomát a
DEOEC Népegészségügyi Iskolájában, mint egészségügyi
minôségmenedzser. 1998-2002 között minôségirányítási
igazgató, majd minôségirányítási orvos szakértô. 2006 óta a
Genetikai Laboratórium osztályvezetô fôorvosa. Külsô és
belsô auditori képesítéssel rendelkezik.


