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Uwarnnkowania na rynku using medyczmych:

m  Wraz ze wzrostem SwiadomosSci pacjentow/ klientow
wzrastajg wymagania dla ustug medycznych.

Pacjent oczekuje skutecznej opieki zdrowotnej na
wysokim poziomie, speiniajacych jego oczekiwania
1 gwarantujacych poczucie bezpieczenstwa.

O wyborze ustugodawcy zaczyna decydowac jakos¢

oferowanej i Swiadczonej ustugi.

Pacjent tract zaufanie do placowek medycznych, w
ktorych brak jest podmiotowosci.
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Uwarunkowania na rynku ustng medycznych:

m /mieniaja si€ zasady funkcjonowania zakltadow opieki
zdrowotnej (prywatyzacja), przeksztalcenia w spotki,
rozpoczgla si€ ,,walka” o klienta (pacjenta).

W szybkim tempie roSnie konkurencja wsréd firm
Swiadczacych ustugi medyczne, tak publicznych jak 1
Niepublicznych Zaktadach Opieki Zdrowotne;.
Szpitale i/lub przychodnie szukajg mozliwoSci
obnizenie kosztéw dziatalnoSci 1 sposobow na
sprawniejsze funkcjonowanie 1 etektywniejsze
wykorzystanie posiadanych zasobow.
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Uwarnnkowania na rynku ustng medycznych:

m Pacjent oczekuje skutecznej opieki zdrowotnej, zgodne;
z oczekiwaniami 1 wymaganiami spolecznym.

m Brak akceptacjt dla nieodpowiedniej jakoSci ustug.

m NIFZ wprowadzi rozwigzania preferujace ZOZ
posiadajace system zarzadzania jakoscig (dodatkowe
punkty).

m Pojawienie si€ nowej grupy klientéw: np. firm
kupujacych pakiet ustug medycznych dla swoich

pracownikéw.
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Uwarnnkowania na rynku using medyczmych:
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To sposob w jaki twoja organizacja kieruje i steruje
dziataniami biznesowymi, ktore majg zwigzek z jakoScig.
Generalnie na system ten skfada sig :

m  Struktura organizacyjna

m Planowania procesow

m Zasoby i dokumentacja
ktore stosujemy, aby 0siagnac swoje cele dotyczace jakoSci, aby
zapewnic¢ doskonalenie swoich wyrobow i ustug oraz aby spetnic
wymagania swoich klientow.

System Zarzgadzania JakoScig jest Srodkiem do osiggania celow, ktore
zostaly ustalone w firmie, a nie jest celem sam w sobie!
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Jakosc¢ to zgodnos¢ z wymaganiami:

O pacjenta
O prawnymi
O wewnetrznymi wymaganiami organizacii
O normami
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Kwalifikacje personelu (fachowa obstuga, przyjazna
rozmowa z lekarzem i pielggniarskim personelem)

Dostgpnosc¢ ustugi zdrowotnej (miejsce i czas oczekiwania)

Warunki, sposdb realizacji, infrastruktura (sposob
informowania pacjentow)

Zaangazowanie personelu (iloS¢ os6b obstugujacych)

Z.godnoS¢ procedur z oczekiwaniami

Efekt terapeutyczny
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Dlaczego normy seriz 1ISO 90002

m Poniewaz stanowid mi€dzynarodowy standard w zakresie
zarzadzania organizacjami — mozna je zastosowac w kazdej
firmie niezaleznie od rodzaju prowadzonej dziatalnosci.

Dostarczaja nam wytyczne do budowy systemu zarzadzania
poprzez jakosScia, ktadac gtéwny nacisk na rozpoznanie

wymagan jakoSciowych klienta.

Zacheca do przyjecia tzw. podejScia procesowego podczas
opracowania, wdrazania i doskonalenia systemu jakoScig w celu
zwigkszenia zadowolenia klienta przez spelnianie jego wymagan.
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Dlaczgego 1ISO 90012

Norma ISO 9001 nie wprowadza rewolucji do obecnego
systemu zarzgdzania organizacjd oraz nie ingeruje w
procesy medyczne

ale

jej zadaniem jest uporqdkowanie Jaryqdania @

wyeliminowanie mankamentow

mniejsyajqcych jego efektywnos
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Dlaczgego 1SO 90012

Norma 15O obeymuje podstawowe obsary
Z elementy arzqdzania organilaciq:

Odpowiedzialno$¢ kierownictwa.

Realizacja wyrobu (ustugi).
Oceny, pomiary, analizy.

Doskonalenie systemu zarzadzania (audity
wewnetrzne, przeglady systemu, dziatania
korygujace 1 zapobiegawcze).
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Orientacja na klienta

Przywodztwo

Zaangazowanie pracownikow

PodejScie oparte na procesie

Systemowe podejScie do zarzadzania
Ciagte doskonalenie

Podejmowanie decyzji na podstawie faktow

Wzajemnie korzystne relacje z dostawcami
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Norma ISO 10014

Dostarcza wytyczne / wskazowki / do realizowania finansowych
i ekonomicznych korzySci poprzez efektywne wdrozenie 8 zasad

jakosci pochodzacych z ISO 9000:2005.

Celem tego dokumentu jest dostarczenie najwyzszemu
kierownictwu informacji utatwiajacych efektywne wdrozenie

zasad oraz selekcje narze€dzi ktére umozliwig sukces i stabilnoSc¢

organizacji.
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Kazde dziatanie, ktore jest zwigzane z danymi wejsciowymi i
przeksztatca je na dane wyjsciowe mozna rozpatrywac jako
proces. Przewaznie wyjscie z jednego procesu stanowi dane
wejsciowe do drugiego procesu.

PROCES
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WEJSCIOWE
STAN
A

N 7
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Celem procesu jest dostarczenie wyrobu klientowi

zewngtrznemu lub wewn€trznemu zgodnie z jego
wymaganiami i oczekiwaniami.

Wymagania Wyréb
— —

Klienta Procesu
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Model systemu zarzadzania jakoScia, ktérego podstawa jest proces

Ciagte doskonalenie systemu zarz agdzania

jako scig

Odpowiedzialno $¢ .
r kierownictwa

Zarzadzanie Pomiary, analizy
zasobami i doskonalenie
b Realizacja J

produktu
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System Nzeefeketywny!

\ Podejscie procesowe

pozwala przejsc z
-\ y | tradycyjnego
' 4 - —1  pionowego” zarzadzania
k \\:,7/ na zarzadzanie poziomie,
4 z dorninujacg rolg
fe\\ Lwiascicieli” procesow.
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KorzySci dla organizacii:

Zwigkszenie konkurencyjnosci (lepsza pozycja negocjacyjna,
lepsze kontrakty, wieksze Srodki na dziatalnos¢) i prestizu na
rynku.

Poprawa wizerunku przychodni (trudniej jej zaszkodzic).

Optymalne wykotzystanie zasobow firmy a tym samym.
zmniejszenie kosztow 1 podniesienie zyskownosci .

Racjonalne podejmowanie decyzji dzigki wiarygodnemu
i uporzadkowanemu przeplywowi informacji .

m Wyzsza ocena w przypadku ubiegania si€ o kontrakty z NFZ.
Lepsza pozycja w czasie kontroli zewn€trzne;.

Lepsza identyfikacja obszarow zagrozen — latwicjsza ocena
ryzyka — dzialania ograniczajace ryzyko — zmniejszenie roszczen
— mniejsze odszkodowanie.
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KorzySci dla organizacii:

= Usprawnienie procesu podejmowania decyzji — menedzerowie
Sredniego szczebla lepiej uzasadniaja swoje pottzeby, sami
werytikujg ich zasadnosS¢, lepiej okreslaja priorytety.

Poprawa dyscypliny dokumentacyjnej 1 poprawa komunikacji
plonowej 1 poziome;.

Kreowanie nowej kultury Organizacyjnej — wzrost poczucia
tozsamosSci pracownikow z zakladem.

Zwigkszenie zaufania i bezpieczehstwa pacjentow.
Wzrost liczby pacjentow / klientow.
MozliwoS¢ pozyskania pacjentow z innych Panstw np. UE .
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Korzysci dla pracownikow:
m Wykonywanie pracy w uporzadkowanych warunkach

m Zwigkszenie poczucia bezpieczenstwa

m Wzrost wydajnosSci 1 efektywnoSci pracy

B Jasny podzial zadan, uprawnien 1 odpowiedzialnoSci
m Podnoszenia kwalifikacijt 1 kompetencji
B Polepszenie sytuacji materialne;

m Poczucie wspotodpowiedzialnoSci za firme
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KorzySci dla pacjenta:

m Bezpieczenstwo ustugi wynikajace z kompetencji personelu i
nadzoru na sprawnoscig sprzetu

m Wykonanie ustugi zawsze na wysokim poziomie

m WlaSciwie dobrany wachlarz ustug, uwzgledniajacy mozliwosct
finansowe 1 czas oczekiwania na ustuge

Terminowos¢ ustugi

Przyjazne nastawienie do pacjenta

Zapewnienie wlaSciwych warunkéw pobytu pacjenta
Uczciwe traktowanie

Konkurencyjna cena
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Certytikat:

Skutecznos¢ wdrozonego systemu jest potwierdzana przez
akredytowana jednostke certyfikujaca, a uzyskany certytikat
poswiadcza, ze placowka medyczna:

Funkcjonuje wedtug 8 Zasad JakosSci .
Jest uporzadkowana organizacyjnie.

Dziata w oparciu o jednoznaczne 1 powtarzalne procedury.

Wymagania, potrzeby i oczekiwania pacjentéw / klienta sa
speinione.

m Jakos¢ udzielanych ustug medycznych jest stale monitorowana
1 doskonalona.
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NORMY zwigzane z ZS]:

< 1. PN-EN ISO 9000:2006 SZ] - Podstawy i Terminologia.
% 2. PN-EN ISO 9001:2001 SZ] — Wymagania.

» 3. PN-EN ISO 9004:2001 SZ] — Doskonalenie.

» 4. PN-EN ISO 19011:2003 Auditowania.

» 5.1ISO / TR (raport techniczny) 10013:2001 Wytyczne dotyczace
dokumentowania Systemu Zarzgdzania JakoScig.

6. ISO 10014 Wytyczne do realizowania finansowych

i ekonomicznych korzySci wynikajacych z wdrozenia 8 zasad
zarzddzania jakoScig.

7. PN-EN ISO 13485:2005 Wyroby medyczne - SZ] Wymagania dla
celow przepisow prawnych.
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[est prec rodzaiow predsiebiorst:

takie, kiore potrafiq Sprawic, Ze coS sie dzieje;

takie, kiore mySiq, ze to potrafiq: takte,

kiore obserwnq, co i€ dziejes takie,

kiore astanawiajq sie, co s Jdargyto

oraz te, kiore nie wiedq, ze cokolwiek sig darzylo.

Anonimowe

Dziekuie za nwage.
Grzegorz Dobrakowsk:

e-mail: gmdcz@hot.pl telefon 502-360-140




