1s0..9000

Jak tanie] scertyfikowac

system zarzadzania jakoscig ustug zdrowotnych?

Krystyna Lisiecka

Badania zycia gospodarczego sporo miejsca poswiecajg korzySciom mozliwym do uzyskania
przez firmy, ktore poddaty system zarzadzania jakoscig certyfikacji na zgodno$¢ z wymagania-
mi norm IS0 serii 9000. Z analizy tych zrodet wynika, ze korzySci z dziatania systemow zarzg-
dzania jakoscig (SZJ) — jak do tej pory — odnoszg w przewazajgcej mierze duze i Srednie przed-

siebiorstwa, wytwarzajgce wyroby.

Praktyka wykazuje, ze system zarzgdzania ja-
koscig jest pomocny réwniez dla firm ustugo-
wych sektora ochrony zdrowia. Oferuje im moz-
liwoéci poprawy i doskonalenia jakosci $wiad-
czen oraz minimalizacji strat i wszelakiego mar-
notrawstwa, wynikajgcego z niewtasciwego za-
rzqdzania placéwkq. Jednakze firmy te, szcze-
golnie mate, rodzinne, czesto nie sq w stanie
ponosi¢ kosztéw zwigzanych z wprowadzeniem
i scertyfikowaniem systemu zarzqdzania jakos$cig
$wiadczonych ustug.

Aby wesprze¢ tego rodzaju firmy, Niemiecki
Zwiqzek Zaktadéw Uzdrowiskowych (VdKB-Verband
der Kurbeherbergungsbetriebe Deutschlands e.V.)
zdecydowat sie na zatozenie Zwigzku Zarzqdzania
Jakoscig i Certyfikowania organizacji cztonkow-
skich w ramach tego Zwigzku.'
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Certyfikacja w ramach zwiqzku
Samodzielni ze wspélnym celem

Zwigzki Zarzgdzania Jakosciq to zrzeszenia wie-
lu zaktadéw, posiadajgcych samodzielne kierow-
nictwo, lecz stosujgcych wspdlny system zarzqdza-
nia jakoscig. Warunkiem przystgpienia do certyfika-
cji systemu w ramach Zwigzku jest albo przynalez-
no$¢ do jednego koncernu albo oferowanie zblizo-
nych wyrobéw i ustug. Decydujqce jest zapewnienie
ze strony centrali wszystkim oddziatom merytorycz-
nego i prawnego wparcia w zakresie zarzqdzania
jakosciqg ustug. Prawa i obowigzki wszystkich uczest-
nikéw, odnoszqce sie do systemu zarzgdzania joko-
4ciq, uregulowane sg warunkami umowy. Umowa
gwarantuje petnomocnikowi ds. SZJ, odpowiedzial-
nemu za system jakosci ustug w catym Zwigzku,



prawo wydawania polecen w kazdym zaktadzie,
wigcznie z mozliwoéciq zasugerowania cofniecia
certyfikatu w przypadku niespetnienia minimalnych
wymagan przez poszczegoélne oddziaty.

W przypadku certyfikacji w ramach Zwigzku
wszystkie zrzeszone zaktady pracujg wg tych samych
zasad systemu zarzqdzania jokosciq, tzn. wszystkie
zaktady zobowiqzujg sie do stosowania tych samych
procedur, tej samej polityki jakosci, wspolnych celow
jakosci. Opisane to jest we wspdlnej dla wszystkich
zaktadéw dokumentacji systemowej. Pozgdane przy
tym, wtasciwe dla danego zaktadu instrukcje stano-
wiskowe lub instrukcje postepowania, powinny wyni-
ka¢ z uregulowan dla SZJ na szczeblu centralnym,
bedqgc jego uzupetnieniem. Kazdy Zwiqzek Zarzg-
dzania Jakoscig potrzebuje centrali SZJ i petnomoc-
nika na tym szczeblu; ten ostatni jest przedstawicie-
lem kierownictwa Zwigzku w zakresie zarzqdzania
jakosciq $wiadczonych ustug zdrowotnych.

Do zadan centrali SZJ nalezy:

« okreslenie polityki jakosci dla catego Zwigzku,

* nadzorowanie systemu zarzqdzania jakoscig ustug,

* przeprowadzanie i pilotowanie corocznych au-
dytéw wewnetrznych wszystkich istotnych proce-
sow i elementéw zarzgdzania jokoscig $wiadczen
we wszystkich oddziatach,

e przeprowadzanie cenfralnego przeglgdu syste-
mu zarzqdzania,

* obstuga centralnego zarzqdzania skargami.

W ramach Zwigzku certyfikacja systemu zarzg-
dzania jakoscig $wiadczonych ustug odbywa sie wg
okreslonego przez TGA (Tréigergemeinschaft fir
Akkreditierung) rozktadu préb losowych, przy czym
audytowi certyfikujgcemu i corocznym audytom
nadzorujgcym podlega z zasady takze centrala SZJ.

Zaktady zrzeszone w Zwigzkach Zarzqdzania
Jakoscig dzielg sie nie tylko wiedzg, takze tq wyni-
kajgcg z audytéw wewnetrznych i zewnetrznych,
lecz takze kosztami zwigzanymi z doradziwem
i certyfikacjq. Szacuije sie, ze oszczednosci z przy-
naleznosci do Zwigzku wynoszq ok. 60 proc. w po-
réwnaniu z kosztami pojedynczej certyfikacji firmy.

Tu nalezy jednak podkresli¢, iz zatozeniem
podstawowym, koniecznym do budowy skuteczne-
go Zwiqzku jest otwarto$é na pozostate zaktady,
gotowosé uczenia sig¢ od siebie nawzajem, a tak-
ze udostepnienie wtasnych trafnych rozwigzan in-
nym zaktadom. Wspolny wysitek poprawy jakosci
$wiadczen, a takze efekt przenikania idei w zrze-
szonych zaktadach to realne korzysci systemu za-
rzqdzania jakosciqg w ramach Zwigzku.

Zarzqdzanie w obrebie Zwiqzku
to spory wysitek

Certyfikacja przeprowadzona w obrebie Zwigzku
Zarzgdzania Jakosciq wigzata sie ze znacznym wy-
sitkiem logistycznym. Warunkiem koniecznym do

przystgpienia do Zwigzku Zarzgdzania Jakoscig,
dziatajgcego w ramach VKB jest to, ze jakos¢ by-
ta i jest sprawdzana oraz utrzymywana zgodnie ze
znakiem jakosci systemu RAL (Reichs Ausschus fuer
Lieferbedingungen, obecnie RAL Deutsches Instytut
fuer Guetesicherung und Kennzeichnung e.V). Kry-
teria jakos$ci wg systemu RAL dotyczg minimalnych
wymagan odnoénie struktury, ktérych utrzymanie
jest nadzorowane co 2 lata przez dwie niezalezne
akredytowane jednostki kontrolujgce.

Celem jest zapewnienie jakosci struktury: sana-
toriéw, hoteli uzdrowiskowych, hoteli z niepetnym
wyzywieniem, doméw wypoczynkowych, aparta-
mentéw wypoczynkowych. Minimalne wymagania
odnoszq sie do wyposazenia niezbednego do pro-
wadzenia leczenia, personelu, obstugi, wyposaze-
nia pokoi, informacji klienta.

Kontrola wszystkich przedsiebiorstw wg systemu
RAL, dziatajgca skutecznie od lat, umozliwita
opracowanie systemu zarzqdzania jako$cig ustug
w oparciu o przyjete wymagania i istniejgcq kon-
cepcje jakosci struktury.

System zarzqdzania jokoscig dla VdKB zostat
sformutowany zgodnie z wymaganiami normy ISO
9001:2000. Ideq przewodniq byto zatozenie, ze za-
sady ferapii (np. metoda leczenia wg Kneippa) nie
mogq ogranicza¢ sie do proceséw leczniczych, lecz
powinny znalez¢ odzwierciedlenie we wszystkich
istofnych procesach przedsiebiorstwa. Dla wszyst-
kich wystepujgcych typowych proceséw specialisci
zrzeszonych przedsiebiorstw zidentyfikowali w ra-
mach warsztatéw wzorcowy proces (Best-Practice)
kazdego zaktadu. Kazdy ze specjalistow sformuto-
wat idealny przebieg procesu, czyli minimalny stan-
dard Best-Practice, ktory miat zosta¢ zrealizowany,
a najlepiej przekroczony przez wszystkie zaktady.
Szczegdlng wage przywigzano przy tym do optyma-
lizowania punktéw przeciecia procesow wewnetrz-
nych, a takze na linii: zaktad — zewnetrzny dostawca
ustug, oz do lekarzy zdrojowych i zarzgdu danego
uzdrowiska. Wytyczne standardu Best-Practice za-
pewnity znacznqg poprawe [akosci $wiadczen we
wszystkich zrzeszonych zaktadach, ktérej nie uzyska-
no by w przypadku wdrozenia systemu zarzqdzania
jakos$cig w pojedynczym przedsigbiorstwie.

Po zwerbowaniu szesciu pilotowych zaktadéw
odbyly sie wstepne zajecia dla uczestnikéw pro-
iektu. Podobnie jak w przypadku certyfikaciji poje-
dynczego przedsiebiorstwa tresciq wstepnych za-
je¢ byto w pierwszym rzedzie zmotywowanie
uczestnikdw, przedstawienie planu projektu, wpro-
wadzenie terminologii, zasad funkcjonowania i fi-
lozofii my$lenia o zarzqdzaniu jako$cig oraz opra-
cowanie strategii przedsiebiorstwa i polityki jako-
$ci dla systemu zarzgdzania jakosciq w Zwigzku,
a co za tym idzie — dla uczestniczqcych zaktadow.
W efekcie stworzono 6 grup roboczych, ktére
w ciggu dwdch dni zajmowaly sie wybranym za-
gadnieniem zarzgdzania jakosciq.
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Standardy Best-Practice

W czasie spotkan grup roboczych zajmowano sie
nie tylko teorig, lecz takze identyfikacjq procesow
faktycznie wystepujgcych w przedsiebiorstwach. Na
korcowym spotkaniu wybrano zaktad z wzorcowym
procesem (Best-Practice). Zaktad ten opisat i zapre-
zentowat swdj proces joko standard dla wszystkich
pozostatych osrodkéw. Szczegding wage przywiqzy-
wano do korzyéci odniesionych ze specjalistycznych
kwalifikacji uczestnikow warsztatéw. Przyktadowo je-
den z petnomocnikéw ds. SZJ — do$wiadczony pro-
gramista — zajqgt sie opisem przeptywu danych i in-
formacji oraz ochrony danych osobowych. Inny
uczestnik — do$wiadczony hotelarz — stuzyt wiedzg
w zakresie praktyki przodujgcego europejskiego ho-
telarstwa, z czego skorzystaty pozostate zaktady.

Opisane przez zaktady procesy wzorcowe
przedstawiono i oméwiono w grupach roboczych
oraz zatwierdzono joko minimalny standard dla
wybranego procesu. Pozostate zaktady przystoso-
waly swoj proces do zatwierdzonego standardu,
a takze i swojq specyficzng strukture.

Zatozenie brzmiato: zdefiniowane wymagania
powinny zosta¢ bezwzglednie spetnione, a dalej
w miare mozliwoéci doskonalone. W praktyce
oznaczato to, ze wszystkie przedsiebiorstwa ziden-
tyfikujg obszary, w ktérych nie tylko bedq utrzymy-
waé wymagang jako$¢, lecz takze bedq wprowa-
dza¢ konkretne dziatania doskonalgce. W konco-
wej fazie wdrozenia systemu wszystkie przedsie-
biorstwa osiggnety zblizony poziom jakosci we
wszystkich obszarach, nie tracqc przy tym swego
indywidualnego charakteru.

Formutowanie minimalnych standardéw jest wy-
préobowanym sposobem tworzenia SZJ w ramach
zwigzku. Centrala dba o wszystkie minimalne stan-
dardy, podczas gdy w oddziatach stosowane sq za-
adaptowane opisy proceséw. Gdyby kazdy z od-
dziatéw tworzyt wiasne opisy proceséw, zostatby
utracony swoisty potencjat Zwigzku, niemozliwe by-
toby takze centralne zarzqdzanie catym Zwigzkiem.
Zorientowane na minimalny standard Best Practice
dziatania doskonalgce jakoé¢ $wiadczonych ustug
sq realnym dorobkiem systemu zarzqdzania jako-
$cig w ramach utworzonego Zwigzku.

State wzajemne audytowanie

Pracownicy wszystkich zaktadéw zostali prze-
szkoleni i przeszli trening dla audytoréw wewnetrz-
nych. Statut Zwigzku Zarzqdzania Jakoscig w ra-
mach VdKB zaktada, ze oficjalne audyty wewnetrz-
ne przeprowadzane sq nie przez pracownikéw da-
nego zakfadu, ale audytoréw z innych przedsie-
biorstw nalezqcych do Zwigzku. Celem audytéw
wewnetrznych jest nie tylko sprawdzenie zgodnosci
z SZJ, lecz takze wymiana pomystéw i doswiadczen
oraz zainicjowanie dziatan w celu doskonalenia
dziatan w systemie jakosci.
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Wytyczng dla certyfikacji w ramach Zwigzku jest
centralna ocena audytow przeprowadzonych w od-
dziatach i wprowadzanie centralnych dziatan kory-
gujgcych i doskonalgeych. Przeglgdy zarzgdzania,
protokoty i sprawozdania z audytéw centrala otrzy-
muje nie tylko w celu oceny, lecz takze jako dane
wejéciowe do centralnego przeglqdu zarzqdzania.
Audyt wewnetrzny centrali w systemie VKB jest re-
alizowany przez zewnetrznych doradcéw.”

W jednosci organizacyjnej sita

Tworzenie systeméw zarzqdzania jakoscig w ra-
mach Zwigzku pozwala (niezaleznie od branzy) na
zaoszczedzenie wewnetrznych zasobdw oraz obnize-
nie sporej czedci kosztow, jednak wysitek logistyczny,
konieczny do zarzgdzania istniejgcym Zwigzkiem jest
ogromny. Centralg Zwigzku Zarzgdzania Jakoscig
w ramach VdKB kieruje gremium, ktére sktada sie
z trzech dyrektoréw zaktadéw nalezqeych do Zwigz-
ku. Gremium jest najwyzszq instancjg odpowiedzial-
nq za system zarzqdzania jokoscig. Posiada ono wy-
magane przez wytyczne do certyfikacji w ramach
Zwigzku uprawnienia do wydawania polecen, w od-
niesieniu do SZJ we wszystkich zakfadach nalezg-
cych do Zwigzku. Wszystkie informacje zwigzane
z zarzqdzaniem jakosciq oraz centralne dokumenty
trafiajg tutaj i sq analizowane tak, aby w razie po-
trzeby podjg¢ dziatania korygujgce zaréwno dla po-
iedynczego zaktadu, jak i dla catego systemu.

Nieodzownym staje sie wykorzystanie nowocze-
snych technologii przeptywu informacji. Podobnie
jak w przypadku certyfikacji pojedynczego zaktadu,
takze dla certyfikacji w ramach Zwigzku niezbedne
sq jasne uregulowania odno$nie uprawnien do za-
twierdzania dokumentéw i nadzoru proceséw.®

Za ciggte doskonalenie systemu zarzqdzania
jakoscig odpowiadajq jednakowo wszystkie zakta-
dy nalezgce do Zwigzku. Kazdy zaktad wrecz jest
zobowigzany do przedstawiania w centrali propo-
zycji dotyczqcych doskonalenia dziatarn w syste-
mie. Propozycje te sq sprawdzane i w przypadku
ich przyjecia udostepniane wszystkim zrzeszonym
zaktadom (np. w Internecie). W celu zapewnienia
ciggtosci procesu doskonalenia dziatan lub pro-
ceséw w systemie jakosci w ramach VdKB odby-
wajq sie regularne spotkania petnomocnikéw ds.
SZJ powotanych we wszystkich zaktadach. Celem
wsparcia tych dziatah mogq zosta¢ powotane ze-
spoty ds. jakosci (tzw. kota jakosci), bgdz wykorzy-
stana wiedza zewnetrznych ekspertéw.

Do certyfikatu
poprzez organizacyjng innowacje

Celem Zwiqzkéw Zarzgdzania Jakoscig i Certy-
fikacji w ramach Zwigzku jest umozliwienie certyfi-
kacji na zgodnos¢ z DIN EN ISO 9001 takze ma-
tym przedsiebiorstwom i firmom rodzinnym. W ra-
mach Zwigzku mozna znacznie obnizy¢ koszty zwig-



zane z certyfikacjg systemu zarzqdzania jakoscig,
z zatrudnieniem zewnetrznych firm doradczych,
a takze koszty wewnetrzne dotyczqce wdrozenia
i nadzoru systemu. Efekty doskonalenia systemu ja-
kosci w zrzeszonych zaktadach sq z reguty bardziej
widoczne, niz w przypadku wdrozenia systemu ja-
kosci w pojedynczym zaktadzie. Warunkiem jest
iednak otwarto$¢ i gotowosé wszystkich uczestnikow
do przejecia zasad benchmarkingu i dzielenia sie
doswiadczeniami Best Practice. Mimo ogromnych
zalet Zwigzku Zarzqgdzania Jakoscig nalezy podkre-
§li¢ komunikacyjny wysitek konieczny do zarzqdza-
nia nim. Sprostanie zatorom komunikacyjnym to
iedno z najwigkszych wyzwan w procesie tworzenia
skutecznego systemu zarzqdzania jakoscig w ra-
mach Zwigzku.

Krystyna Lisiecka, RWTUV Polska Sp. z o.o.

Artykut zostat opracowany na podstawie H. Eckert
i N. Schlott: Staerker im Verbund. Preiswertes QM
fuer REHA-Einrichtungen Zertifiziert, zamieszczonego w czaso-
pismie Qualitaet und Zuverlaessigkeit nr 3/2004.

Przypisy

1. Instytut Naukowo-Badawczy Balneologii Bald Elster oraz
Biuro Zintegrowanych Systeméw Zarzqdzania Jakoscig
Grobenzell zatozyty w tym celu Zwiqzek Zarzqdzania Ja-
kosciq VdKB. Zwigzek ten obejmuje: Sanatorium Kneippa
Bad Clevers (Bad Groenrbach), Sanatorium Kneippa Dr.
Krautheima (Bad Groenrbach), Hotel Uzdrowiskowy Ro-
senhag (Bad Woerishofen), Hotel Uzdrowiskowy Alexa
(Bad Woerishofen), Rezydencje Uzdrowiskowqg Henckel.

2. W marcu 2003 r. na posiedzeniu Landtagu w Bayern mo-

cq oficjalnego aktu wszedt w zycie system zarzqdzania ja-
kosciq w ramach VdKB. W kwietniu i w maju 2003 r.
przeprowadzono zewnetrzne audyty certyfikujgce. W lipcu
nastgpito oficjalne wreczenie certyfikatéw w Berlinie,
w obecnosci sekretarza stanu w Ministerstwie Zdrowia.

3. W systemie zarzqdzania jokoscig w ramach VdKB rozwig-

zano ten problem przy pomocy centralnego serwera, kto-
ry umozliwia wszystkim zaktadom staty dostep do stale
aktualizowanej dokumentaciji SZJ. Zaktady majg prawo
do odczytu danych, natomiast prawo do wprowadzania
danych posiada wytgcznie uprawniony przez gremium
kierownicze administrator systemu, ktéry nanosi zmiany
tylko na zlecenie gremium. Adaptacja centralnych doku-
mentéw nalezy do obowigzkéw petnomocnikéw ds. SZJ
w poszczegdlnych zaktadach i jest sprawdzana w ramach
audytéw wewnetrznych przez audytoréw VdKB.
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