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Uwarunkowania na rynku usUwarunkowania na rynku usłług medycznychug medycznych::

�� Wraz ze wzrostem Wraz ze wzrostem śświadomowiadomośści pacjentci pacjentóów/klientw/klientóów w 

wzrastajwzrastająą wymagania dla uswymagania dla usłług medycznych.ug medycznych.

�� Pacjent oczekuje skutecznej opieki zdrowotnej na Pacjent oczekuje skutecznej opieki zdrowotnej na 

wysokim poziomie, spewysokim poziomie, spełłniajniająących jego oczekiwania cych jego oczekiwania 

i gwarantuji gwarantująących poczucie bezpieczecych poczucie bezpieczeńństwa.    stwa.    

�� O wyborze usO wyborze usłługodawcy zaczyna decydowaugodawcy zaczyna decydowaćć jakojakośćść

oferowanej i oferowanej i śświadczonej uswiadczonej usłługi.ugi.

�� Pacjent traci zaufanie do placPacjent traci zaufanie do placóówek medycznych, w wek medycznych, w 

ktktóórych brak jest podmiotoworych brak jest podmiotowośści.ci.



Norma PNNorma PN--EN ISO 9001:2001 System ZarzEN ISO 9001:2001 System Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą

w Placw Placóówkach Swkach SłłuuŜŜby Zdrowiaby Zdrowia

Uwarunkowania na rynku usług medycznych:

� Zmieniają się zasady funkcjonowania zakładów opieki 
zdrowotnej (prywatyzacja), przekształcenia w spółki, 
rozpoczęła się „walka” o klienta (pacjenta).

� W szybkim tempie rośnie konkurencja wśród firm 
świadczących usługi medyczne, tak publicznych jak i 
Niepublicznych Zakładach Opieki Zdrowotnej.

� Szpitale i/lub przychodnie szukają moŜliwości 
obniŜenie kosztów działalności i sposobów na 
sprawniejsze funkcjonowanie i efektywniejsze 
wykorzystanie posiadanych zasobów.
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Uwarunkowania na rynku usług medycznych:

� Pacjent oczekuje skutecznej opieki zdrowotnej, zgodnej 
z oczekiwaniami i wymaganiami społecznym.

� Brak akceptacji dla nieodpowiedniej jakości usług.

� NFZ wprowadzi rozwiązania preferujące ZOZ 
posiadające system zarządzania jakością (dodatkowe 
punkty).

� Pojawienie się nowej grupy klientów: np. firm 
kupujących pakiet usług medycznych dla swoich 
pracowników.
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Uwarunkowania na rynku usUwarunkowania na rynku usłług medycznychug medycznych::

Pacjent / Klient Pacjent / Klient 

w centrum uwagi !w centrum uwagi !
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Czym jest System Zarządzania Jakością?

To sposób w jaki twoja organizacja kieruje i steruje 
działaniami biznesowymi, które mają związek z jakością.

Generalnie na system ten składa się :
� Struktura organizacyjna

� Planowania procesów

� Zasoby i dokumentacja

które stosujemy, aby osiągnąć swoje cele dotyczące jakości, aby 
zapewnić doskonalenie swoich wyrobów i usług oraz aby spełnić
wymagania swoich klientów.

System Zarządzania Jakością jest środkiem do osiągania celów, które 
zostały ustalone w firmie, a nie jest celem sam w sobie!
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JakoJakośćść to zgodnoto zgodnośćść z wymaganiami:z wymaganiami:

�� pacjentapacjenta
�� prawnymiprawnymi
�� wewnwewnęętrznymi wymaganiami organizacjitrznymi wymaganiami organizacji
�� normaminormami

Dobra jakoDobra jakośściowo i bezpieczna usciowo i bezpieczna usłługa nie mouga nie moŜŜe bye byćć
dziedziełłem przypadku !em przypadku !
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Dla pacjenta jakoś
 to;

� Kwalifikacje personelu (fachowa obsługa, przyjazna 

rozmowa z lekarzem i pielęgniarskim personelem)

� Dostępność usługi zdrowotnej (miejsce i czas oczekiwania)

� Warunki, sposób realizacji, infrastruktura (sposób 

informowania pacjentów)

� ZaangaŜowanie personelu (ilość osób obsługujących)

� Zgodność procedur z oczekiwaniami

� Efekt terapeutyczny
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Dlaczego normy serii ISO 9000?Dlaczego normy serii ISO 9000?

�� PoniewaPoniewaŜŜ stanowistanowiąą mimięędzynarodowy standard w zakresie dzynarodowy standard w zakresie 

zarzzarząądzania organizacjami dzania organizacjami –– momoŜŜna je zastosowana je zastosowaćć w kaw kaŜŜdej dej 

firmie niezalefirmie niezaleŜŜnie od rodzaju prowadzonej dzianie od rodzaju prowadzonej działłalnoalnośści.ci.

�� DostarczajDostarczająą nam wytyczne do budowy systemu zarznam wytyczne do budowy systemu zarząądzania dzania 

poprzez jakopoprzez jakośściciąą, k, kłładadąąc gc głłóówny nacisk na rozpoznanie wny nacisk na rozpoznanie 

wymagawymagańń jakojakośściowych klienta.ciowych klienta.

�� ZachZachęęca do przyjca do przyjęęcia tzw. podejcia tzw. podejśścia procesowego podczas cia procesowego podczas 

opracowania, wdraopracowania, wdraŜŜania i doskonalenia systemu jakoania i doskonalenia systemu jakośściciąą w celu w celu 

zwizwięększenia zadowolenia klienta przez spekszenia zadowolenia klienta przez spełłnianie jego wymaganianie jego wymagańń..
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Dlaczego ISO 9001?

Norma ISO 9001 nie wprowadza rewolucji do obecnego 

systemu zarządzania organizacją oraz nie ingeruje w 

procesy medyczne

ale

jej zadaniem jest uporządkowanie zarządzania i 
wyeliminowanie mankamentów 

zmniejszających jego efektywnoś
.
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Dlaczego ISO 9001?

Norma ISO obejmuje podstawowe obszary 
i elementy zarządzania organizacją:

� Odpowiedzialność kierownictwa.

� Realizacja wyrobu (usługi).

� Oceny, pomiary, analizy.

� Doskonalenie systemu zarządzania (audity 
wewnętrzne, przeglądy systemu, działania 
korygujące i zapobiegawcze).
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Standardy określone w normie ISO 9001 zostały 
zbudowane w oparciu o 8 zasad zarządzania jakości.

� Orientacja na klienta

� Przywództwo

� ZaangaŜowanie pracowników

� Podejście oparte na procesie

� Systemowe podejście do zarządzania

� Ciągłe doskonalenie

� Podejmowanie decyzji na podstawie faktów

� Wzajemnie korzystne relacje z dostawcami
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Norma ISO 10014Norma ISO 10014
Dostarcza wytyczne / wskazDostarcza wytyczne / wskazóówki / do realizowania finansowych wki / do realizowania finansowych 

i ekonomicznych korzyi ekonomicznych korzyśści poprzez efektywne wdroci poprzez efektywne wdroŜŜenie 8 zasad enie 8 zasad 

jakojakośści pochodzci pochodząących z ISO 9000:2005. cych z ISO 9000:2005. 

Celem tego dokumentu jest dostarczenie najwyCelem tego dokumentu jest dostarczenie najwyŜŜszemu  szemu  

kierownictwu informacji ukierownictwu informacji ułłatwiajatwiająących efektywne wdrocych efektywne wdroŜŜenie enie 

zasad oraz selekcjzasad oraz selekcjęę narznarzęędzi ktdzi któóre umore umoŜŜliwiliwiąą sukces i stabilnosukces i stabilnośćść

organizacji.organizacji.
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KaKaŜŜde dziade działłanieanie, kt, któóre jest zwire jest zwiąązane z danymi wejzane z danymi wejśściowymi i ciowymi i 
przeksztaprzekształłca je na dane wyjca je na dane wyjśściowe mociowe moŜŜna rozpatrywana rozpatrywaćć jako jako 
procesproces. Przewa. PrzewaŜŜnie wyjnie wyjśście z jednego procesu stanowi dane cie z jednego procesu stanowi dane 
wejwejśściowe do drugiego procesu.ciowe do drugiego procesu.

DZIAŁALNOŚĆ

DANE 
WEJŚCIOWE

STAN 
A

DANE 
WYŚCIOWE

STAN
B

PROCES



Norma PNNorma PN--EN ISO 9001:2001 System ZarzEN ISO 9001:2001 System Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą

w Placw Placóówkach Swkach SłłuuŜŜby Zdrowiaby Zdrowia

Celem procesu jest dostarczenie wyrobu klientowi Celem procesu jest dostarczenie wyrobu klientowi 

zewnzewnęętrznemu lub wewntrznemu lub wewnęętrznemu zgodnie z jego trznemu zgodnie z jego 

wymaganiami i oczekiwaniami.wymaganiami i oczekiwaniami.

PROCES

Wymagania

Klienta

Wyrób

Procesu
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Model systemu zarzModel systemu zarząądzania jakodzania jakośściciąą, kt, któórego podstawrego podstawąą jest procesjest proces

Ciągłe doskonalenie systemu zarz ądzania
jakością
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System Nieefektywny!System Nieefektywny!

Podejście procesowe 
pozwala przejść z 
tradycyjnego 
„pionowego” zarządzania 
na zarządzanie poziomie, 
z dominującą rolą
„właścicieli” procesów.

Podejście procesowe 
pozwala przejść z 
tradycyjnego 
„pionowego” zarządzania 
na zarządzanie poziomie, 
z dominującą rolą
„właścicieli” procesów.
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Korzyści dla organizacji:

�� ZwiZwięększenie konkurencyjnokszenie konkurencyjnośści (lepsza pozycja negocjacyjna, ci (lepsza pozycja negocjacyjna, 
lepsze kontrakty, wilepsze kontrakty, więększe ksze śśrodki na dziarodki na działłalnoalnośćść) i presti) i prestiŜŜu na u na 
rynku. rynku. 

�� Poprawa wizerunku przychodni (trudniej jej zaszkodziPoprawa wizerunku przychodni (trudniej jej zaszkodzićć).).

�� Optymalne wykorzystanie zasobOptymalne wykorzystanie zasobóów firmy a tym samym. w firmy a tym samym. 
zmniejszenie kosztzmniejszenie kosztóów i podniesienie zyskownow i podniesienie zyskownośści .ci .

�� Racjonalne podejmowanie decyzji dziRacjonalne podejmowanie decyzji dzięęki wiarygodnemu ki wiarygodnemu 
i uporzi uporząądkowanemu przepdkowanemu przepłływowi informacji .  ywowi informacji .  

�� WyWyŜŜsza ocena w przypadku ubiegania sisza ocena w przypadku ubiegania sięę o kontrakty z NFZ. o kontrakty z NFZ. 

�� Lepsza pozycja w czasie kontroli zewnLepsza pozycja w czasie kontroli zewnęętrznej.trznej.

�� Lepsza identyfikacja obszarLepsza identyfikacja obszaróów zagrow zagroŜŜeeńń –– łłatwiejsza ocena atwiejsza ocena 
ryzyka ryzyka –– dziadziałłania ograniczajania ograniczająące ryzyko ce ryzyko –– zmniejszenie roszczezmniejszenie roszczeńń
–– mniejsze odszkodowanie.mniejsze odszkodowanie.
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KorzyKorzyśści dla ci dla organizacji::

�� Usprawnienie procesu podejmowania decyzji Usprawnienie procesu podejmowania decyzji –– menedmenedŜŜerowie erowie 
śśredniego szczebla lepiej uzasadniajredniego szczebla lepiej uzasadniająą swoje potrzeby, sami swoje potrzeby, sami 
weryfikujweryfikująą ich zasadnoich zasadnośćść, lepiej okre, lepiej okreśślajlająą priorytety.priorytety.

�� Poprawa dyscypliny dokumentacyjnej i poprawa komunikacji Poprawa dyscypliny dokumentacyjnej i poprawa komunikacji 
pionowej i poziomej.pionowej i poziomej.

�� Kreowanie nowej kultury organizacyjnej Kreowanie nowej kultury organizacyjnej –– wzrost poczucia wzrost poczucia 
totoŜŜsamosamośści pracownikci pracownikóów z zakw z zakłładem.adem.

�� ZwiZwięększenie zaufania i bezpieczekszenie zaufania i bezpieczeńństwa pacjentstwa pacjentóów.w.

�� Wzrost liczby pacjentWzrost liczby pacjentóów / klientw / klientóów.w.

�� MoMoŜŜliwoliwośćść pozyskania pacjentpozyskania pacjentóów z innych Paw z innych Pańństw np. UE .stw np. UE .
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KorzyKorzyśści dla pracownikci dla pracownikóów:w:

�� Wykonywanie pracy w uporzWykonywanie pracy w uporząądkowanych warunkachdkowanych warunkach

�� ZwiZwięększenie poczucia bezpieczekszenie poczucia bezpieczeńństwastwa

�� Wzrost wydajnoWzrost wydajnośści i efektywnoci i efektywnośści pracyci pracy

�� Jasny podziaJasny podziałł zadazadańń, uprawnie, uprawnieńń i odpowiedzialnoi odpowiedzialnośścici

�� Podnoszenia kwalifikacji i kompetencjiPodnoszenia kwalifikacji i kompetencji

�� Polepszenie sytuacji materialnejPolepszenie sytuacji materialnej

�� Poczucie wspPoczucie wspóółłodpowiedzialnoodpowiedzialnośści za firmci za firmęę
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KorzyKorzyśści dla pacjenta:ci dla pacjenta:
�� BezpieczeBezpieczeńństwo usstwo usłługi wynikajugi wynikająące z kompetencji personelu i ce z kompetencji personelu i 

nadzoru na sprawnonadzoru na sprawnośściciąą sprzsprzęętutu

�� Wykonanie usWykonanie usłługi zawsze na wysokim poziomieugi zawsze na wysokim poziomie

�� WWłłaaśściwie dobrany wachlarz usciwie dobrany wachlarz usłług, uwzglug, uwzglęędniajdniająący mocy moŜŜliwoliwośści ci 
finansowe i czas oczekiwania na usfinansowe i czas oczekiwania na usłługugęę

�� TerminowoTerminowośćść ususłługi ugi 

�� Przyjazne nastawienie do pacjenta Przyjazne nastawienie do pacjenta 

�� Zapewnienie wZapewnienie włłaaśściwych warunkciwych warunkóów pobytu pacjentaw pobytu pacjenta

�� Uczciwe traktowanieUczciwe traktowanie

�� Konkurencyjna cenaKonkurencyjna cena
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Certyfikat:Certyfikat:

SkutecznoSkutecznośćść wdrowdroŜŜonego systemu jest potwierdzana przez onego systemu jest potwierdzana przez 
akredytowanakredytowanąą jednostkjednostkęę certyfikujcertyfikująąccąą, a uzyskany certyfikat , a uzyskany certyfikat 

popośświadcza, wiadcza, ŜŜe place placóówka medyczna:wka medyczna:

�� Funkcjonuje wedFunkcjonuje wedłług 8 Zasad Jakoug 8 Zasad Jakośści .ci .

�� Jest uporzJest uporząądkowana organizacyjnie.dkowana organizacyjnie.

�� DziaDziałła w oparciu o jednoznaczne i powtarzalne procedury.a w oparciu o jednoznaczne i powtarzalne procedury.

�� Wymagania, potrzeby i oczekiwania pacjentWymagania, potrzeby i oczekiwania pacjentóów / klienta sw / klienta sąą
spespełłnione.nione.

�� JakoJakośćść udzielanych usudzielanych usłług medycznych jest stale monitorowana ug medycznych jest stale monitorowana 
i doskonalona. i doskonalona. 
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Trzeba pamiTrzeba pamięętataćć , , ŜŜe jakoe jakośćść

kosztuje , ale zkosztuje , ale złła jakoa jakośćść kosztuje kosztuje 

jeszcze wijeszcze więęcej.   cej.   
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NORMY zwiNORMY zwiąązane z ZSJ:zane z ZSJ:

�� 1. 1. PNPN--EN ISO 9000:2006EN ISO 9000:2006 SZJ SZJ -- Podstawy i Terminologia.Podstawy i Terminologia.

�� 2. PN2. PN--EN ISO 9001:2001EN ISO 9001:2001 SZJ SZJ –– Wymagania.Wymagania.

�� 3. PN3. PN--EN ISO 9004:2001EN ISO 9004:2001 SZJ SZJ –– Doskonalenie.Doskonalenie.

�� 4. PN4. PN--EN ISO 19011:2003EN ISO 19011:2003 Auditowania.Auditowania.

�� 5. ISO / TR  (raport techniczny) 10013:2001  Wytyczne dotycz5. ISO / TR  (raport techniczny) 10013:2001  Wytyczne dotycząące ce 

dokumentowania Systemu Zarzdokumentowania Systemu Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą..

�� 6. ISO 10014 Wytyczne do realizowania finansowych 6. ISO 10014 Wytyczne do realizowania finansowych 

i ekonomicznych korzyi ekonomicznych korzyśści wynikajci wynikająących z wdrocych z wdroŜŜenia 8 zasad enia 8 zasad 

zarzzarząądzania jakodzania jakośściciąą..

�� 7. PN7. PN--EN ISO 13485:2005 Wyroby medyczne EN ISO 13485:2005 Wyroby medyczne -- SZJ Wymagania dla SZJ Wymagania dla 

celcelóów przepisw przepisóów prawnych.w prawnych.



Norma PNNorma PN--EN ISO 9001:2001 System ZarzEN ISO 9001:2001 System Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą

w Placw Placóówkach Swkach SłłuuŜŜby Zdrowiaby Zdrowia

Jest piJest pięćęć rodzajrodzajóów przedsiw przedsięębiorstw: biorstw: 

•• takie, kttakie, któóre potrafire potrafiąą sprawisprawićć, , ŜŜe coe cośś sisięę dzieje; dzieje; 

•• takie, kttakie, któóre myre myśślląą, , ŜŜe to potrafie to potrafiąą: takie, : takie, 

•• ktktóóre obserwujre obserwująą, co si, co sięę dzieje; takie, dzieje; takie, 

•• ktktóóre zastanawiajre zastanawiająą sisięę, co si, co sięę zdarzyzdarzyłło o 

•• oraz te, ktoraz te, któóre nie wiedzre nie wiedząą, , ŜŜe cokolwiek sie cokolwiek sięę zdarzyzdarzyłło. o. 

AnonimoweAnonimowe

DziDzięękujkujęę za uwagza uwagęę. . 

Grzegorz DobrakowskiGrzegorz Dobrakowski

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


