Placowka medyczna przyjazna pacjentowi
— Kliniczny Szpital Okulistyczny w Warszawie postawit na jako$¢

Jakosce

Agnieszka Macigg

Normy ISO serii 9000, 9001, 9002 i 9003
stanowiq podstawowy dokument wiarygodnosci
systemu jakosci instytucji. Certyfikaty sq zasadni-
czym elementem $wiadczgcym o pozycji placéwki
w branzy, informujg o jokoéci produktow bgdz
ustug oraz przekonujq potencjalnego klienta (pa-
cienta) o $wietnosci oferty.

Metodq umozliwiajgcqg pacjentom wybér do-
brej placowki medycznej jest m.in. technika oceny
jakosci, powszechnie znana jako akredytacja, po-
strzegana jako jeden z elementéw wyrdzniajgeych
szpital na rynku. Wyréznienie to dotyczy nie tylko
poprawy oferowanych $wiadczen medycznych, ale
takze catego funkcjonowania placéwki.

33 Jedng z metod umozliwiajgcych pacjentom wybor placowki
jest technika oceny jakosci, powszechnie nazywana akredytacjg JJ

Przyjazna placéwka

Normalizacja to dziatalnoé¢ majgca na celu
uzyskanie optymalnego stopnia uporzqdkowania
w okreslonej dziedzinie poprzez ustalenie posta-
nowien przeznaczonych do powszechnego stoso-
wania. Tak jak zadne przedsiebiorstwo nie moze
istnie¢ bez swoich nabywcéw, podobnie szpital nie
moze sprawnie funkcjonowaé bez pacjentow.

CERTYFIKAT WYROZNIENIA

Jednym z wyréznionych szpitali, zdolnym do
zapewnienia wiaéciwej opieki nad pacjentem
i odpowiednio wysokiego poziomu jakosci, jest
Samodzielny Publiczny Kliniczny Szpital Okuli-
styczny w Warszawie. Placéwka ta otrzymata cer-
tyfikat na udzielanie $wiadczen medycznych
w zakresie schorzen narzqdu wzroku PN-EN ISO
9001-2001. Audyt zostat przeprowadzony przez

Swiatowa Fundacja Zdrowie — Rozum — Serce, Miedzynarodowa Kapituta Wyréznien potwierdza, ze
Samodzielny Publiczny Kliniczny Szpital Okulistyczny w Warszawie pod kierunkiem dyrektora prof.
dr. hab. n. med. Jerzego Szaflika jest laureatem tytutu promocyjnego — Placéwka medyczna przy-

jazna pacjentowi, 19 wrze$nia 2003 roku.
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PCBC, a certyfikat jest wazny od 17 lipca 2003
do 16 lipca 2006 r.

Certyfikat stanowi kompleksowq ocene dziata-
nia placowki medycznej. Wdrozenie systeméw za-
pewnienia jakosci obejmuije catq strukture szpita-
la, poczgwszy od polikliniki po blok operacyjny.
Ich celem jest przestrzeganie zasad, standardéw
oraz nieustanny rozwdj w zakresie poprawy jako-
$ci opieki zdrowotne;.

Korzysici z certyfikacji

Normy ISO znaczqco regulujg zasady organi-
zacyjne szpitala, ktére majq zapewni¢ wymagang
przez pacjenta jako$¢ ustug, ustalajg, porzqdkujg
i udoskonalajg zasady dokumentowania i oce-
niania systemu zarzqdzania jokoscig. Wytwarza-
nie wiekszej liczby dokumentéw bez stosownych
i petnych opiséw jest jednym z bardziej powszech-
nych probleméw polskich szpitali. Rodzina norm
ISO wyraznie niweluje ten problem. Szczegétowo
informuje wszystkich, do kogo nalezy opracowa-
nie okreslonej procedury dziatania bqd? instruk-
cji, okresla, kto jest uprawniony do nanoszenia
modyfikacji i w jaki sposéb sg one sporzgdzane.

33 Normy ISO znaczaco regulujg zasady organizacyjne szpitala,
ktore majg zapewni¢ wymagang przez pacjenta jakosc¢ ustug 13

Zawiera wszystkie podstawowe informacje doty-
czqce kazdego hospitalizowanego pacjenta (do-
ne, zgode na opieke szpitalng, wyniki badan, za-
lecenia lekarskie, biezqce dane zwigzane z prze-
biegiem leczenia, wnioski oraz epikryze).
Normalizacja to réwniez zapewnienie jakosci
w sferze logistyki, dlatego szanse na uzyskanie
certyfikatu majq jedynie o$rodki zdrowia posiada-
igce nowq oraz technicznie sprawng aparature
medyczng. W szpitalach prowadzqceych polityke
jakosci zgodng z PN ISO 9001 przeglqdy sprzetu
operacyjnego odbywaijq sie raz lub dwa razy do
roku (w zaleznosci od rodzaju aparatury).
Usprawnienia w akredytowanych placéwkach
wdrazane sq réwniez w zaopatrzeniu, magazyno-
waniu oraz wydziatach gospodarki lekami.
Oprocz typowych korzyéci z 1ISO, zwigzanych
z dziatalnosciq administracyjng szpitala, nalezy
wspomnie¢ o innych pozytywnych aspektach certyfi-
kacji ustug medycznych. Jednym z nich jest popra-
wa komunikacji wewngtrz szpitala. Dotyczy ona nie
tylko $wiadczeniobiorcéw, ale takze samego perso-
nelu medycznego. Wspétdziatanie i nowatorskie
efektywne sposoby pracy zespotowej zastepujq do-
tychczasowq rywalizacje. Wiele bowiem probleméw
jest nastepstwem braku $wiadomosci (pacjentéw),
btednych wyobrazen, trudnosci zwigzanych z mysle-

niem i reagowaniem oraz brakiem stosownej moty-
wacji. W dtuzszej perspektywie systemy zapewnienia
jakosci inspirujg do wspétpracy i zaangazowania
w zycie szpitala, bez tworzenia zbednej biurokracji.
Caty personel medyczny indywidualnie odpowie-
dzialny jest za jako$¢ swojej pracy. Przez caty czas
pracownicy majq na nig wptyw i mogg jg perma-
nentnie ulepsza¢. Umozliwia im to polityka statego
podnoszenia kwalifikacji personelu, prowadzona
w ramach systemu zapewnienia jakosci. Kierownic-
two szpitala ze $rodkéw przeznaczonych na szkole-
nia zapewnia pracownikom przynajmniej raz w ro-
ku trening odpowiedni do zajmowanego stanowi-
ska. Wynikajqca stqd korzy$¢ polega na konieczno-
$ci samorozwoju personelu medycznego i zmusze-
niu grupy do doktadnego przemyslenia, w jaki spo-
séb powinno przebiega¢ wykonanie danego zada-
nia, co podnosi jako$¢ pracy catego zespotu oraz
umozliwia osigganie wysokiej efektywnosci wykony-
wanych czynnodci.

Numer jeden w Polsce

Wdrazanie systeméw zapewnienia jakosci
zgodnych z wymaganiami norm ISO 9000 zo-
rientowane jest na szybkg poprawe jakosci
w kazdej dziedzinie funkcjonowania szpitala.
Aby zapewni¢ pacjentom szerokq i sprawng ba-
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ze diagnostyczno-leczniczg, Samodzielny Pu-
bliczny Kliniczny Szpital Okulistyczny w Warsza-
wie wdrozyt polityke jakosci.

Do szpitala moze przyj$¢ kazdy, kto podejrze-
wa, ze jest chory lub u kogo stwierdzono jakies
schorzenie. Do kliniki okulistycznej w Warszawie
przyjezdzajq chorzy z catej Polski, a na ostrym dy-
zurze w klinice kfebig sie ftumy — nie bez powodu.

Szpital otrzymat certyfikat na udzielenie $wiad-
czen medycznych w zakresie schorzen narzqdu
wzroku PN-EN ISO 9001-2001 oraz wyréznienie
Swiatowej Fundacji Zdrowie — Rozum — Serce jako
Placéwka medyczna przyjazna pacjentowi. Po uzy-
skaniu akredytaciji przez szpital pacjenci mogq li-
czy¢ na kompleksowq obstuge w dziedzinie okuli-
styki. Chorzy przyjmowani sq wg zapisu, w kon-
kretne dni i godziny przyje¢, co eliminuje zwtoke
i czekanie na wizyte (wydrukowane listy pacjentow

wiszq na drzwiach gabinetu). Wyjgtek stanowi am-
bulatorium, gdzie przyjmowani sq pacjenci
z ostrego dyzuru. Codzienna obserwacja pacjenta
zostata wzbogacona o pieczagtke i podpis lekarski.
Uporzqgdkowano réwniez karty zakazen, dotyczg-
ce powiktan po operacjach. Obowigzujgce pro-
cedury akredytacyjne wptynety na bezpieczenstwo
pacijentéow. W dtuzsze| perspekiywie korzystne
i mniej pracochtonne jest przeciwdziatanie pro-
blemom niz ich usuwanie. Aby wyeliminowa¢
przyczyny wystgpienia potencjalnych usterek, klini-
ka wyposazyta sprzet medyczny w paszporty tech-
niczne (typ i numer aparatury). Naprawy i przeglg-
dy sprzetu odbywaiq sie tu co pét roku. Kliniczny
Szpital Okulistyczny w Warszawie charakteryzuje

POLITYKA JAKOSCI

duza rotacja pacjentéw. Przecietny pobyt chorego
trwa od 2 do 4 dni (60 proc. zabiegéw to opera-
cie zaémy). W odréznieniu od innych placéwek
medycznych, aby polepszy¢ jakos¢ $wiadczonych
ustug w klinice okulistycznej, lekarz nie jest przypi-
sany do tézka (pacjenta), lecz do konkretnej sali.
Niezbedna jest jednak wola wprowadzania zmian,
wzajemne zaufanie, motywacja oraz zrozumienie.
W tym celu klinika organizuje codzienne odprawy
lekarskie (rano i po potudniu), podczas ktérych
omawiane sg sprawy organizacyjne zwigzane
z funkcjonowaniem szpitala oraz opiekq medycz-
nq. Polityka jakosci w szpitalu opiera sie na pew-
nym systemie, tworzqcym atmosfere akceptacii,
wspotpracy personelu medycznego. Pracownicy
sq zwigzani z klinikg, odczuwaijqc, ze ich praca
wzbogaca dziatalnos¢ catej placéwki opieki zdro-
wotnej (pewnos¢ zgtaszanych uwag).

Nadzér nad aktualng sytuacjq szpitala sprawu-
ie dwoch audytoréw wewnetrznych, odpowiedzial-
nych za sprawdzanie i ulepszanie procesu polep-
szania jakosci.

Zarzqdzanie przez jako$é

Po przemianach ustrojowych certyfikacja za-
czyna byé¢ postrzegana joko jeden z elementow
wyrézniajgeych szpital na rynku ustug medycz-
nych. Na podstawie rosngcego zainteresowania
jakosciq, nalezy przypuszcza¢, ze znaczenie tej
tematyki nie zmaleje, tym bardziej, ze w Unii Eu-
ropejskiej prawie wszystkie szpitale bedqg zobli-
gowane do $wiadczenia ustug na coraz wyzszym
poziomie. Wymagania jakosciowe $wiadczenio-

Szpital prowadzi polityke jakosci, polegajgcg na $wiadezeniu ustug leczniczych najwyzszej jakosci,
zgodnych ze sztukq lekarskq w dziedzinie okulistyki.

W celu jej realizacji szpital zobowiqgzuje sie:

* $wiadczy¢ ustugi okulistyczne na $wiatowym poziomie;
* postepowac zgodnie z procedurami systemu zarzqdzania jakosciq wg miedzynarodowych standardéw;
e utrzymywaé ciqglq przydatno$é¢ miedzynarodowego certyfikatu jakosci joko dowodu wysokiej

jakosci $wiadczonego leczenia;

* zapewnia¢ wysoki poziom personelu leczniczego poprzez szkolenia i seminaria krajowe i zagraniczne;
e troszczy¢ sie o to, aby pacjent byt podmiotem leczenia;

* konsekwentnie realizowa¢ cele dotyczgce jakosci leczenia;

* dba¢ o wizerunek szpitala i opinii 0 nim pod wzgledem jakosci leczenia.
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biorcow ciggle rosng. Nieustannie domagaijq
sie oni coraz lepszego i tanszego lecznictwa.
W przeciwienstwie do innych instytucji, szpitale
nie nadqzajg za rozwojem. Wyjgtek stanowi kil-
kanascie akredytowanych placéwek medycz-
nych (np. Klinika Okulistyczna w Warszawie czy
Centrum Damiana), ale ich liczba jest znikoma.
Btedy i przestarzata aparatura mogq spowodo-

Polityka jakosci

Normalizacja to proces majgcy na celu uczy-
nienie jakosci podstawowym celem strategicz-
nym instytucji. W zaktadach opieki zdrowotne;j
akredytacja postrzegana jest jako jeden z ele-
mentéw wyrézniajgeych szpital na rynku. Normy
ISO znaczqco regulujg zasady organizacyjne

33 Normalizacja oznacza zapewnienie jakosci w sferze logistyki, dlatego szanse
na uzyskanie certyfikatu majg jedynie oSrodki posiadajgce nowg
oraz technicznie sprawng aparature medyczng 3J

wa¢ nie tylko obnizenie poziomu $wiadczen me-
dycznych, lecz takze obrazenia pacjentéw za-
grazajqce ich zdrowiu i zyciu.

W Polsce coraz wiecej placowek medycznych
wdraza systemy zapewnienia jakosci, jednak nie-
wiele szpitali posiada certyfikowane obszary
swojej dziatalnosci, zgodne z miedzynarodowymi
normami. Podnoszenie jako$ci ustug nie kosztu-
ie, stuzy ciqgtej i kompleksowej poprawie po-
szczegdlnych czynnosci, utrzymaniu wiasciwego
poziomu $wiadczen oraz przyciggnieciu nowych
pacjentéw. Prawdziwe jest zatem stwierdzenie, iz
po wejéciu naszego kraju do Unii Europejskiej
wszystkie instytucje stuzby zdrowia bedq musiaty
podda¢ sie procesowi certyfikacji i podgza¢ kre-
tq $ciezkg zarzqdzania przez jako$é.

Petne wyniki rankingu:
www.termedia.pl _

placéwki medycznej, upraszczajg zarzgdzanie
dokumentacjg, udoskonalajgc procedury, oraz
utatwiajg pacjentom dostep do wysokiej jakosci
ustug medycznych.

Polityka jakosci oparta na kompleksowej kontro-
li wszystkich dziatan szpitala optymalnie zaspokaja
potrzeby i oczekiwania pacjentéw. Okres szybkiego
postepu technologicznego i nasilonych proceséw
integracyjnych wymusza ciggte wprowadzanie
zmian w systemach zarzqdzania, a certyfikacja sta-
ie sie jedng z mozliwosci podniesienia wiarygodno-
4ci instytucji na rynku ustug medycznych.

Artykut powstat dzieki wspétpracy Klinicznego  Szpitala
Okulistycznego Akademii Medycznej w Warszawie i niepubli-
kowanym dotqd materiatom z Instytutu Jurana.
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