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Wistep. Jakos¢ staje sie jednym z najwazniejszych pojec we wspdtczesnym Swiecie, rowniez w opiece zdrowotnej. Model tworzenia jakosci w zaktadach opieki zdrowot-
nej jest modelem dynamicznym. Zaktad opieki zdrowotnej musi stale doskonalic ten system i dostosowywac go do potrzeb i oczekiwai pacjentow. Aby zaktad opieki zdro-
wotnej whasciwie zarzadzat poprzez jakos¢, niezbedne jest wprowadzenie systemu zarzadzania jakoScig opartego na systemie ciggtej poprawy.

Cel. Niniejsze opracowanie stawia sobie za cel ukazanie, w jaki sposob poprawa jakosci, w dziedzinie tak wazniej jak opieka zdrowotna, w ktore] priorytetem jest zdrowie

i Zycie cztowieka, wptywa na poziom satysfakeji oraz zadowolenie klienta.
Stowa kluczowe: jakos¢, zaktad opieki zdrowotnej, normy ISO.

ABSTRACT

Introduction. Quality is becoming one of the most important concepts in the contemporary world, including health care. Model creation of quality in health care is a dy-
namic model. Health care facility must constantly improve the system and adapt it to the needs and expectations of patients. For health care facility to properly manage
the quality, it is necessary to introduce quality management system based on a system of continuous improvement.

Aim. This study aims to show how to improve the quality, in an area as more seriously as health care, in which the priority is the health and human life, influences the lev-

el of satisfaction and customer satisfaction.

Keywords: quality, health care facility, 1SO standards.

Zmiany w systemie opieki zdrowotnej

w Polsce

System opieki zdrowotnej przed rokiem 1989 byt bardzo
scentralizowany i obcigzony kosztami niewydolnego za-
rzadzania i finansowania. Reforma zasad funkcjonowania
w opiece zdrowotnej spowodowata, ze zaktady opieki
zdrowotnej znalazty sie w nowej rzeczywistosci. Zaktady
opieki zdrowotnej staty sie podmiotami, ktdre zaczety ze
sobg konkurowa¢ na rynku ustug medycznych. Zacze-
ty dziata¢ zgodnie z zasadami rynkowymi i efektywnie
gospodarowaé posiadanymi zasobami. Upodobnity sie
do typowych firm, dzieki czemu wzrosta Swiadomosé
Swiadczonych ustug zdrowotnych oraz konkurencyjnosé
pomiedzy prywatnymi Swiadczeniodawcami, ale takze
pomiedzy przeksztatconymi, w samodzielne, publiczny-
mi zaktadami opieki zdrowotnej. Jakos¢ stata sie jednym
z gtéwnych czynnikbw zwiekszajgcych konkurencyjnosé
na rynku ustug medycznych. W nowoczesnej organizacji,
jaka jest zaktad opieki zdrowotnej, jakos¢ staje sie podsta-
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wa skutecznego funkcjonowania, co procentuje spetnie-
niem potrzeb i oczekiwah pacjentow.

Pojecie jakosci

Po raz pierwszy pojecie jakosci (gr. poiotes) zdefiniowat
Platon jako ,pewien stopiefi doskonatosci”. Byto to wow-
czas pojecie filozoficzne i jako takie pozostato do czasow
wspbdtczesnych. Cyceron, tworzac tacinski termin filozo-
ficzny dla okreslenia greckiego pojecia, wprowadzit stowo
qualitas. Kategoria filozoficzna okresla jakos¢ w sensie
ogdlnym jako: wiadciwos¢, rodzaj, gatunek, wartos¢ dane-
go przedmiotu czy zjawiska. Wspbtczednie definicje ktada
wiekszy nacisk na spoteczne aspekty jakosci, a konkretnie
odnoszg sie do jakosci produktu i jego wartosci uzytko-
wej. Zgodnie za$ z normg I1SO 8402 jakos¢ to ogdt cech
i wiasciwosci wyrobu i ustug, decydujgcych o zdolnosci
wyrobu i ustug zaspokojenia stwierdzonych i przewidy-
wanych potrzeb”. Wedtug Deminga, czotowego eksperta
w dziedzinie jakosdi, jakoscig jest to ,co zadowala, a nawet



zachwyca klienta”. Jakos¢ jest wypadkowa trzech elemen-
tow: jakosci projektu, zgodnosci projektu z oczekiwaniami
pacjenta, jakosci wykonania.

Jakos¢ w systemie opieki zdrowotnej

Swiatowa Organizacja Zdrowia jako cel priorytetowy wy-
mienia jakos¢ w opiece zdrowotnej. W dokumencie , Zdro-
wie 21" w celu 16 — Zarzadzanie jako3cig opieki zdrowotne;
— jest zapis, iz ,do 2010 roku zarzadzanie sektorem zdro-
wia w krajach cztonkowskich powinno zosta¢ ukierunko-
wane na wyniki zdrowotne, poczawszy od populacyjnych
programéw zdrowotnych, az po indywidualng, kliniczng
opieke nad pacjentem [1]. W praktyce oznacza to, iz zakta-
dy opieki zdrowotnej powinny stale podnosic jakos Swiad-
czonych ustug. Model tworzenia jakosci w zaktadach opie-
ki zdrowotnej jest modelem dynamicznym. Zaktad opieki
zdrowotnej musi stale doskonali¢ ten system i dostosowy-
wat go do potrzeb i oczekiwan pacjentéw. Ustugi medycz-
ne realizujg polityke jakosci w sferach: opieki medycznej,
informacyjnej, technicznej, zarzadzania oraz ekonomicz-
no-administracyjnej, marketingu [2].

Jakod¢ musi by¢ obowigzkowa cechg ustug medycz-
nych, skutkujaca skuteczng opieka zdrowotng, zgodna
z wymaganiami pacjentow. Opieka zdrowotna polega na
Swiadczeniu ustug zdrowotnych przez wyspecjalizowane
zaktady opieki zdrowotnej. Ustugi zdrowotne posiadaja ce-
chy typowe dla ustug z pozostatych dziedzin gospodarki,
a wiec charakteryzuje je: niematerialnos¢, niepodzielnosé,
nietrwato$¢ zmiennos¢, niemoznos¢ odsprzedazy, asyme-
tria informacji, niepewnos¢ i ryzyko, kwalifikacje kadr, ogra-
niczenie suwerennosci konsumenta, ztozonos¢ procesu za-
spokajania potrzeb, przenoszenie uprawnief i zaufania.

Zarzadzanie jakoscig wedtug normy ISO 8402 to
,dziatania z zakresu zarzadzania, ktére decydujg o polity-
ce jakosci, celach i odpowiedzialnosci, a takze ich realizacji
w ramach systemu jakosci za pomoca takich srodkow, jak
planowanie jakodci, sterowanie jakoscig zapewnienie ja-
kosci i doskonalenie jako3ci”. Uczestniczg w nim wszyscy
pracownicy poprzez prace zespotowa, zaangazowanie,
samokontrole oraz state podnoszenie kwalifikacji. Celem
jest osiggniecie dtugotrwatego sukcesu, ktérego Zrodtem
jest zadowolenie pacjentéw, a co za tym idzie korzysci dla
zaktaddw opieki zdrowotnej, jej pracownikéw i spoteczef-
stwa. Idea zarzgdzania poprzez jako3¢ sprowadza sie do
uznania, ze wszystkie materialne i niematerialne zasoby
wptywajg na jakos¢ ustug medycznych, z czego wynika,
ze nalezy zarzadzac jakoscig zaréwno ustug, procesow jak
i zasobow firmy. Zarzadzanie poprzez jako$¢ w zaktadach
opieki zdrowotnej jest sposobem zarzadzania poprzez
cele, prowadzacym do wtaczenia catej organizacji, kazde-

go pracownika i kazdej jednostki na wszystkich poziomach
dziatalnosci w poprawe jej funkcjonowania. Zarzadzanie
poprzez jako3¢ jest orientacjg na pacjenta, to od niego
wszystko sie zaczyna i na nim wszystko sie kofczy. Proces
ten charakteryzuje sie systematycznym i zorganizowanym
dziataniem w dziedzinie jakosci na wszystkich etapach

Swiadczenia ustug, zaangazowaniem wszystkich w spra-

wy jakosci oraz prowadzeniem precyzyjnej dokumentacji

dziatéw zwigzanych z jakoscig. W zaktadach opieki zdro-
wotnej mozemy wyrdzni¢, tak jak w kazdym przedsiebior-
stwie dziatajgcym na rynku ustug, nastepujace procesy:

- podstawowe - dostarczajgce ustuge medyczng klien-
towi zewnetrznemu, stuza realizacji podstawowego
celu dziatalnosci zaktadéw opieki zdrowotnej, jakim
jest udzielanie Swiadczen zdrowotnych,

- pomocnicze - kluczowe dla funkcjonowania organiza-
qji, ktére sa niewidoczne dla klientéw zewnetrznych,
jednak bardzo wazne dla prawidtowego dziatania or-
ganizagji, poniewaz zwigzane sg z dostarczaniem za-
sobow oraz przekazem informacji do proceséw pod-
stawowych,

- zarzadcze — zapewniajg one sprawne dziatanie zakfa-
déw opieki zdrowotnej, zarzadzajg procesami podsta-
wowymi i pomocniczymi.

Kazdemu z tych proceséw przyporzadkowane sg trzy pa-

rametry: jakos¢, czas reagowania oraz koszty [3].

W zarzadzaniu poprzez jakos¢ w zoz niezwykle istotne
jest poznanie potrzeb i oczekiwan klientéw. Tego rodzaju
wiedze mozemy zdobyé poprzez przeprowadzanie badan
opinii pacjenta. Satysfakcja pacjenta z otrzymanych ustug
stanowi najwazniejszy element jakosci.

Deming twierdzit, ze ,Kazdy ma swojego klienta. A je-
Sli nie wie kim jest ten klient i jakie sg jego oczekiwania ..
to nie rozumie swojej pracy” [4]. Organizacja nie moze do-
brze wykonywa¢ swojej misji, jesli wyniki pracy i organiza-
cja klientdw wewnetrznych bedzie dziata¢ nieprawidtowo.
Kazdy z pracownikdéw ma swojego klienta wewnetrznego
i kazdy staje sie klientem w momencie otrzymywania pro-
duktéw, przekazywania dokumentéw, Swiadczenia ustug.
Jakos¢ jest sprawg wszystkich pracownikéw organizacji.
W zarzadzaniu poprzez jakos¢ wszyscy pracownicy po-
winni podwyzszaé jakos¢ pracy i proceséw Swiadczenia
ustug, ale to na kierownictwie spoczywa obowigzek dba-
nia o klientéw wewnetrznych, podnoszenia ich kwalifikacji
i motywagji do coraz lepszej pracy.

Aby zaktad opieki zdrowotnej wtasciwie zarzadzat po-
przez jakos¢, niezbedne jest wprowadzenie systemu za-
rzadzania jakoscia. Jest to narzedzie umozliwiajace kazdej
organizacji podnoszenie poziomu jakosci Swiadczonych
ustug, poprzez ciagte doskonalenia metod i sposobéw
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dziatania. System zarzadzania jakoscig jest czescig systemu

zarzadzania organizacja, w naszym przypadku zaktadem

opieki zdrowotnej, ktdra jest ukierunkowana na osiggnie-
cie wynikdw odnoszacych sie do celéw spetnienia potrzeb

i oczekiwan stron zainteresowanych. Podstawowym zato-

zeniem systemu zarzadzania jakoscig jest zasada ciggte;

poprawy oparta na cyklu Demniga, zwanym cyklem P-D-

C-A. Poszczegdlne etapy polegajg na:

1. Planowaniu (Plan) — w tym etapie okreSlony zostaja
sposob dziatania, ktdry doprowadzi¢ ma do okreslone-
go celu jakosciowego.

2. Wykonaniu (Do) - ten etap polega na wykonaniu
wczesniej zaplanowanych dziatan.

3. Sprawdzeniu (Check) — w tym etapie bada sie wyniki
wczesniej podjetych dziatan. Sprawdza sie stopier wy-
konania celéw zawartych w planie.

4. Poprawieniu (Art.) — na podstawie wnioskow wycig-
gnietych podczas sprawdzania doskonali sie procesy
oraz dostarcza pomysty i rozwigzania, ktére mozna
zawrze¢ w kolejnym planie.

Coraz wieksza ilos¢ pacjentow traci zaufanie do jednostek
medycznych, w ktdrych zachwiane jest poczucie bezpieczen-
stwa i wystepuije brak podmiotowosci klienta zewnetrznego.
W zwigzku z tym coraz wieksza ilo$¢ organizacji medycznych
wprowadza mechanizmy podnoszace jakos¢ Swiadczen.

Istnieje kilka rodzajéw takich mechanizméw zarzadza-
nia jakoscig. Najpopularniejszymi formami certyfikadji ja-
koci w zaktady opieki zdrowotnej sg: akredytacja, normy
ISO i Total Quality Managment.

Akredytacja (tac. credo — wierze) jest zawierzeniem,
iz zakfad opieki zdrowotnej wypetnia jak najlepiej swoje
zadania w stosunku do pacjenta. Akredytacja zaktadéw
opieki zdrowotnej zostata wprowadzona w 1997 roku do
Ustawy o Zaktadach opieki zdrowotnej. Jest to zewnetrzny
proces oceny, ktéry dotyczy instytucji zdrowotnej, dobro-
wolnie poddajacej sie ocenie opartej na okresleniu stopnia
zgodnodci z wczedniej znanymi standardami akredyta-
cyjnymi, przeprowadzony przez bezstronng, niezalezna
placowke akredytacyjng, ktéra przyznajac akredytacje
wydaje stosowne Swiadectwo [5]. Druga mozliwg forma
akredytacji zaktadéw opieki zdrowotnej jest wdrazanie
jakosci zgodnie z norma I1SO 9000. Jest to seria norm wy-
dana przez Miedzynarodowa Organizacje Normalizujaca
(Intrnational Organisation of Standardisation).
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Trzecig formga certyfikacji jest kompleksowe zarzadza-
nie przez jakos¢ (TQM). Norma ISO 8402 okresla TQM jako
.metode kierowania organizacja, stawiajaca na naczelnym
miejscu jakos¢, opartg na wspdtdziataniu wszystkich pra-
cownikdw, skierowang na spoteczefistwo poprzez zado-
wolenie klientéw i zaspokojenie potrzeb pracownikéw
w dtugiej perspektywie. TQM jest koncepcja zarzadzania
zaktadem opieki zdrowotnej poprzez strategiczne plano-
wanie kierownictwa, a nastepnie wtgczenie wszystkich
pracownikdw do realizacji tej strategii, pozwala sprostat
oczekiwaniom klienta, a dzieki temu stac sie konkurencyj-
ng organizacja.

Podsumowanie

Jako3¢ w zaktadach opieki zdrowotnej jest niezbedna na
kazdym poziomie organizacji. Zapewnia ona sprawne,
efektywne, racjonalne oraz zadawalajace dziatanie. Organi-
zacje te przywigzuja coraz wiekszg wage do jakosci Swiad-
czonych ustug medycznych. Wzrosta swiadomosci kadry
zarzadzajacej zoz-em, poprzez zrozumienie, ze wprowa-
dzenie jakosci do zaktaddw opieki zdrowotnej zwieksza ich
konkurencyjnos¢ na rynku ustug zdrowotnych. Wsréd ko-
rzysci ptynacych z zarzadzania poprzez jakos¢ w zaktadach
opieki zdrowotnej mozna wymienic: statg poprawe jakosci
Swiadczonych ustug, zwiekszenie efektywnosci dziatania,
wzrost motywacji i satysfakcji pracownikdw, racjonaliza-
cje kosztdw, lepsze wykorzystanie zasobow materialnych,
wzrost udziatu w rynku oraz to, co jest najwazniejsze i po-
winno stanowi¢ podstawe funkcjonowania kazdego zoz
— spetnienie oczekiwah pacjentéw i wzrost satysfakcji pa-
cjentéw z uzyskanych ustug medycznych.
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