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A MIN OSEGUGY TORTENETE

A minéség mai megkozelitése hosszudegs eredménye. A tdmeggyartas elterjedéste el
minden terméket megvizsgaltak, nditla vebhoz kerllt volna és nem megféiség esetén
selejtezték a rossz darabokat. Az ipari forradakoran kialakulé tdmeggyartas nagyon
id6igényessé és koltségessé tette a tételenkéntbedtest, igy Uj lehéségek keresése indult
meg.

Az 1920-as évekbeBhewartnevéhez ifz6déen felismerték, hogy az utdlagos eberessel
szemben kedvébb a gyartasi munkafolyamat soran azonositani al@mwakat, és annak
megfeleben korrigalni a gyartasi folyamatot. Az 1940-es kéwegéreDeming és Juran
munkassdga nyoman egyre inkdbb a hibak ndegeé kerllt étérbe a hibak utdlagos
detektalasa helyett. Japan gazdasagjietirésében is szerepet jatszott, hogpeaming és
Juran eredményeit felhasznalva a teljes szervezetrejdstaették a mibdségbiztositast az

alkalmazottak minden rétegét bevonva a fejlestobgamatokba.

Az utdbbi évtizedekben a ntiség nem csak termeékeléallitasa, de a szolgaltatasok nyujtasa
soran is ditérbe kerult, igy az egészségugyi szolgaltatastingaervezetek tevékenységeben

is egyre hangsulyosabba valt.

A minéség azonban nem Uj koncepcié az egészsegugybenhgaan mas az okor fejlett
tarsadalmaiban is megtalalhatdéak az orvoslashoesk#pdo mikségbiztositasi szabalyozok,
elemek.Hammurabi(i.e.:1792-1750) torvényei kozo6tt voltak olyanoknelyek buntették a

nem megfeld eredményre vezésebészeti ellatast.

, Ha egy orvos nagyobb fitetet hajt végre nemes emberen.... és azzal a neahdath

okozza le kell vagni a kezét”

A kovetked fontos mérfoldé az egészségugyi niiségbiztositas teruletéfrlorence
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Nightingale nevéhez ifz6dik. Megfigyelései szerint a hadikorhazban apabesiltek
halalozasa magasabb, mint a hazaknal apolt katond&kégallapitotta, hogy a magasabb
korhazi halalozas hatterében a nem medfelegiénés viszonyok, és az apolas alacsony
szinvonala azonosithatd. 1859-ben megjelent mahkaj(Notes on Nursinghz apolasi
tevékenység standardjait foglalta 0ssze, természeta kor szinvonalanak megféb,
lerakva a kérhazi apolashoz kapcsolodods@ygbiztositas alapjait.

Az orvosi tevékenység nmiségének rendszeres értékeléSedman nevehez #zodik,
munkassdgahoz kapcsolhatd a korhazi ellatas stindeiojanak kezdete is, mellyel
hozzajarult az akkreditacio (kidlsninbségértékelési modszer) alapkoveinek letételéhez is.

Az egészségugyi miségbiztositas jelets alakjaDonabedian,kinek nevéheziizédik az
egészséqugyi ellatds harmas tagolasa: struktifdlyamatra és eredményre. Ezt a tagolas a
tananyagban részletesen targyaljuk.

A MIN OSEG FOGALMA AZ EGESZSEGUGYBEN - JOT S JOL!

Az egészségugyi szolgaltatasok dHégenek definidlasa nem egyszdeladat.
Gondoljunk csak az elldtdsok soksmégére: hiszen ide sorolhatd a legegydder
alapellatasban torténmar korabban is alkalmazott gydgyszer felirat@sdtd orvos-beteg
talalkozas, de a nagyon Osszetett, tobb ellatizetissgolt mkodését megkivand
transzplantécio is.

Az ellatasi folyamatokban részt iegzerepdk is kilonbod mabdon itélik meg egy-
egy szolgaltatds méisegét. A beteg a szakmai folyamatok megitéléséatgabhn nem vagy
csak korlatozottan képest, igy akkor tartja j6 mifsédinek az ellatast, ha nem Kkell
hosszadalmasan varni, illedelmesek, kedvesek veddl& ok, tisztasag van, izletes az étel stb.
Az ellatok akkor itélik meg az ellatast megférek, ha a szakma &ltal meghatarozott
kovetelmények teljestiinek, a kezeléshez sziukségegjak és eszkdzok megfélaeticben és

mennyiségben rendelkezésre allnak. A menedzsmehkor akéli meg az ellatast jo

sernmelweis Egyetern
Cimn: 1085, Budapest, L& 0t 26,
Telefon: +36 (1) 459-1500

E-rnail: hire k@ semmelweis-univ.hiu
Honlap: hitp: ffsemmelweis-eqyetern.hu

A projektek az Eurépai Unid
tamogatasaval valosulnak meg.




NES

‘il%'
g
&

V. U 4
) SZECHENYI TERV

.ﬂl
=

ZNTAS
.

%a,

o

minésédinek, ha az ellatas a jogszabalyi kereteknek md¢ériezajlik, a gazdasagossag,
hatékonysag jellemzi, kevés a betegpanaszi@soaper.

Az egészségugyben szolgaltatasok dsége sokféleképpen értelmezhetnincs
altalanos definicio.

A kulonb6# definicioknak van egy jelledZk6z6s vonasa: a miséget a kifzott
sajat, igéenyes, elérhgtcélok elérésének fokaként értelmeksajat célok megfogalmazasa
feltételezi a tarsadalmi, gazdasagi, kulturalisételrendszer figyelembe vételét, beleértve a
feltételek terdleti, intézményi egyétlenségeit mint realitasokat. A &it6tt €s mar elért célok
folyamatos moédositasaval a réggég folyamatosan fejlesztiiet

A minéségnek - meghatarozasatél fuggetlendl - univerZéisiponensei vannak.
Ehhez kapcsolodéan néhany példa: elvarhatd, hogyeg@gszségigyi szolgaltatasok
eredménye mind laboratériumi koralmeények kozottndania napi gyakorlatban kedvez
egészségi eredményeket produkaljanak - hadasosak és eredményesefyenek - és ezt a
legkisebb raforditassal lehessen elérni - azazyarfatok legyenekatékonyakA minésegi
komponensek tovabbi részleteit a kovethdzen targyaljuk.

Amikor az egészségugyi ellatds weegét éertékelni és fejleszteni kivanjuk, a désiéy
definiciojanak részletesebb, dimenzidok és kompalensentén tortéh elemzésére van

szikség.

AZ ELLATAS MINOSEGENEK DIMENZIOI

Az orvosi mirbsegbiztositas leghiresebb és legelismertebb géwgalis DonabedianAz 6
javaslata szerint az ellatas rdaegének értékelése harom dimenziéra bonthato:tstéuk,

folyamatra és eredményre, és az ellatagsdige harom dimenziéban értelmeshet

1. abra
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Az egészséglgyi ellatas dimenzioi

(Donabedian)
Struktara Folyamat Eredmény
éplletek megfelél mortalitas
eszkdzok idszefi morbiditas
személyzet hatékony eg. allapot
képzettség biztonsagos onértékelés
szabvanyok, elfogadhat6 meghat.végpont
stb. etikus, stb. (betegelégedettség)
a rendszer sajatossagai a beteg eaftgai
| hozzéaférhet ‘ demografiai és

betegség jellentik

Az ellatas feltételeit struktirdnak nevezzik. Ide tartoznak a megféleEplletek,
felszerelések, targyi feltételek, a megfédel képzett szakemberek szama, a dokumentacios és
informacios rendszer, a (ikddési szabalyzat leirasa. Ha példaul egy korhazhmans
megfeleb szamu orvos vagy szakképzetivér, akkor mér eleve feltételeztigthogy a
gondozas mifisége abban a kérhazban nem olyan jo, mint egy nsasilnélyzetileg jobban
ellatott, fek\wbeteg intézetben.

Bar a struktura jellentd kbnnyen vizsgalhat6ak és értéketlat, mégsem valdsin hogy
ezek 6nmagukban jo irAnyadok az ellatas aeégét illeben. A j0 mirbsédi ellatashoz
bizonyos strukturalis feltételek szikségesek, dg jéffelszerelt kérhaz is nydjthat rossz
minésédi ellatast. A struktiranak azonban kozvetlen hatébat a folyamatokra és az
eredményekre. Példaul egy adott eszkdz hianya{ata) miatt a beteg nem kapja meg, vagy
nem idsben kapja meg a szukségleteinek megheddihtast.

Folyamat alatt az egészségugyi ellatds eseményeinek 6sgeessgik: a korhazba utalasrol

valé dontést, korhazi felvételkor a vizsgalat ézakés modszereinek megvalasztasat, a beteg
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kezelése soran zajlé folyamatokat igy gyogyszeraetéséti elbkészités, tajekoztatas vagy
megszervezése is ide sorolhatd. Az ellatas folyarakdtt tartjuk szamon a szakmai munka

jellemzsit, melyek standardizalhatdéak, médek.

Eredmény alatt a beteg jelenlegi és/vagy {eli egészségi allapotaban bekovetkekyan
valtozasokat eértjuk, melyek egészségugyi beavatiakiak és kezeléseknek, vagy mas,
megebz6 egészseégugyi szolgaltatasoknak tulajdonithatoker@dmeény meérhétmorbiditasi-
mortalitasi adatokkal vagy a beteg egészségi &Nattozasara jellemézparaméterekkel, de
akar a beteg életmiségének vagy a beteg elégedettségének meghatdaizésaHa az
egészséqgugyi beavatkozas utan a beteg jelenlegagdsjowbbeli egészségi allapotaban,
életmirbségében — a betegség természetének figyelembeéwadtétltételezhét és elvarhatd

— kedved valtozas nem kovetkezik be, akkor az ellatas slelges” volt, barmilyen kivalo
strukturdlis kovetkezmények mellett tortént is, rbdyen jol 6sszehangolt és helyesen
végrehajtott folyamatok lancolatakeént.

Az eredmeény mérése megfélddoriltekintéssel lehetséges, hiszen arra nemasabklgaltato
altal befolyasolhatdé struktira és folyamat, hanenbedeg egyes sajatossagai (életkor,

kisébetegségek, alapbetegség sulyossaga) is lényeiphgalssal lehetnek

AZ EGESZSEGUGY! ELLATAS MINOSEGI KOMPONENSEI

A minéségnek szamos dsszeigy komponense van. Mivel a nésegnek nincsen mindenhol
és minden korszakban egységes definicioja, ezémirgségi komponenselr és azok

sulyarol eltééek a vélemények a szakemberek szerint.

A minéség komponenseinek relativ sulya attél is figg,yhagellaté rendszer egészének
minéségébl beszélink, ekkor pl. a méltanyossag és hozzafésbgtesik nagyobb sullyal
latba, mig haegy intézmény munkdjardl beszélink, akkor pl. a biztonsagot,
eredményességét, a tkddés hatékonysagat értékeljuk, ha beteg szempontjabol
vizsgaldédunk, akkor a pl. betegelégedettség vaikgsulyosabba.
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A kovetkedkben a midség legbbb komponenseit mutatjuk be, tobb komponens esetébe

magyar elnevezések mellett az angol szakkifejegzéatgadjuk.

Hatasossag idealis kortlmeények kdzofefficacy)

A klinikai kutatasok & érdekbdése az utobbi hisz évben a kezelés hatasossagéméke
illetve hatasossaganak 6sszehasonlitasa felé fo&ldroprobaszéen ellerdrzott kiserletek
keretében példaul kimutathatd, hogy az ,A” gydgydrmtasosabban cstkkenti a vérnyomast,
mint a ,,B” gydgyszerHatasossagnaknevezzik azt a jelenséget, mikor az egészségagyi v
muitéti beavatkozas idedlis korilmények kozott kép&sne a kivant eredményt egy
meghatarozott populacio kérében

Az 0] gyogyszerek beavatkozasok kiprobaladsa j6 lkddilyek kozott, magasan képzett
szakemberekkel, &e megadott szempontok szerint valogatott betegpmy#drténik. Ezek
jelentik az idedlis korilményeket. Igy az idedisedmények kozott elért hatas lehet a

maximalis cél, ami elvileg elériedz egészségi allapot alakulasaban.

Eredményesség, vagy hatdsossag a szokasos korilnedndzott (effectiveness)

A hatasossag nem téveszténdssze azeredmeényességgelamely a ,valos életben”
megszokott korilmények kozott eléreeredmény mutatdja, amikor is sokszor a rutin
kortilmények nem érik el a kisérleti kérilményekngét. Ha a Klinikai kiprobalast vé§z
korhdz és a rutinalkalmazast végintézmény feltételei azonosak, az eredményességy és

hatasossag kdzel azonos lehet (leszamitva a bggank6zotti kilonbsegeket).

A" gyogyszer idedlis korulmények kozott csokkerdi vérnyomast. (A kordlmények
idedlisak, mert a beteg orvosi személyzet megfépeelalatt all, az orvossagot a megtelel
idében és mennyiségben adagoljak szamara.) Otthonabbeteg esetleg elfelejti, vagy
késibb veszi be a gyogyszert, mas gyogyszereket is, saedyek egymas hatasat is
befolyasolhatjak, a betegnek egyéb kibétegségei is vannak. Ugyanaz a gyogyszer kevéshé
hat a beteg egészségi allapotara az otthoni vayy kirialmények kdzott, igy a szokasos
kordlmények kozott elérhéteredmény sokszor kedviglenebb, mint az ideélis kortlmények
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kozoOtti hatas.

Hatékonysag(effiency)

A rendelkezésre all6 &orrasok végesek, ezért sziikségbstEkonysagfigyelembe vétele,
mely azt mutatja, hogy milyen mértékben van 6sgygpfben az eredményesség az igénybe
vett ebforrasok meértekével egy adott egészségigyi beawaskosoran. Hatékony
beavatkozasnak tekintjik azt, amely maximalis eedim ér el a felhasznalt dorrasok
(pénz, munkaid, munkaet) fliggvényében. Valamely tevékenység hatékonyabitasiknal,
ha ugyanazt az eredményt keveseldifioeras felhasznalasaval képeéalitani.

Klinikai kisérletekre alapozva megallapitottak, ncay magas vérnyomassal kezelt betegek
80%-anak, X" gydgyszer hatasara helyredllt a vémas szintje. A gyakorlatban azonban a
tablettat nehéz lenyelni, naponta t6bbszor kelldszealkalmazasa kényelmetlen. Ennek
kovetkezményeként a kezelt betegeknek mindosszed&@eérik el a vart vérnyomasszintet.
100 beteg kezelésehez szikséges gyogyszer 2 0061068 kerul. A gyogyszer hatdsossaga
80%-0s, eredményessége azonban 50%-0s, hatékorighatja 000 000/50 = 40 000 Ft.

Az ellatas megfelalsége(appropriateness)

Megfelelo egészségugyi ellatas azt jelenti, hogy az egészfldgot varhato javulasa (pl.:
hosszabb élettartam, fajdalom csdkkenése, a funfilifoteljesitmény javulasa, életriggg
javulasa) olyan mértékben haladja meg a varhat@thegovetkezmények (pl.: halalozasi
arany, megbetegedések szama, a kezelés miatti @lggnda kezelés okozta fajdalom,
félrevezeb vagy hibas diagnozis, elvesztegetett)icaranyat, hogy a kezelést érdemes
elvégezni. A nem megfelel ellatds egyarant eredhet az egészségigyi szakimldsz
egészséquigyi eszkdzok nem megtelelgy éppenséggel tulzott hasznalatabal.

Lehet, hogy egy kezelést eredményesen és hatékohgpottak végre, de mégsem a
megfeleb médon, pl.: mandulafmét, CT-vizsgalat, vakbélimét. Altalanos értelemben véve
egy vizsgalat vagy kezelés nem megfgldia nem tolti be a szakmai irAnyelvek vagy a
protokoll elvarasait.
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Hozzaférhetség(accessibility)

A hozzaférhdiség, elérhéség tobb szempontbdl vizsgalhato.

Az ellatas akkorlérhets, ha az aktualis egészségi allapot szerinti szidsségészségugyi
szolgéltatasokat a beteg anyagi-pénzugyi hely@edétlakohelye foldrajzi elhelyezkedédét

fuggetlenll a szikségessbntban veheti igénybe.

El6fordul, hogy egy rendsl elhelyezkedése vagy nyitvatartasi ideje nefinygls a beteg
szamara, ilyenkor annak ellenére, hogy val6ban sxiikenne ra, az egészséglgyi ellatas
mégsem torténik meg. A foldrajzi tavolsagok is nehetnek akadalyokat, mikor ezek miatt
nem éri el a beteg az ellatast, mivel a szolg&tatZd sokat kell utaznia. Anyagi-pénzigyi
szempontbdl a hozzaféribetllatast a betegek kodzvetlen anyagi-pénzigyi megfasok
nélkil igénybe vehetik. Ez altalaban a tarsadalatobitasi, vagy nemzeti egészségbiztositasi

rendszer keretében valosul meg.

Folyamatossag

Az egészségugyi ellatas folyamatossagezt jelenti, hogy hényszor taldlkozik a beteg
ugyanazzal, vagy ugyanazokkal az egészségugyi rsishekkel az egymast kodevizitek
alkalmaval, s hogy milyen mértékben tudja a betsanasitani azt az orvost, aki &srban
felelos a kezeléséért. A folyamatossag biztositja a béliegotanak megfelél kdvetését,
csokkenti a betegatadasok szamat, meérsékelve ar gkéikori informéaciovesztés kockazatat.

Az egészségugyi ellatas koordinaltsaga
Az ellataskoordinaltsaga azt jelenti, hogy mennyire van tisztdban a beted@dlegesen
kezeb doktor az Osszes kezeléssel, melyben a betegsi#szés milyen mértékben
kommunikdl a beteg gondozasaban részt6vedbbi szakemberrel. Nem megfélel
koordinacié esetén a beteg nem tudja hova fordufobetegek ,keringenek”a rendszerben,
sok az ide-oda kuldbzgetés, mire a beteg adekVdidledz illetve ellatasi szintre kerdil.
Vannak esetek, amikor nagyon fontos, hogy a betpgghézonyos idintervallumon belil
jusson hozza az egészsegugyi ellatashoz, az et@gieled koordinaciojanak hianyaban az
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id6beliség jelerisen sériilhet.

Id 6szeniség(timeliness)

Az iddszeniségkilondsen fontos akkor, amikor befolyasolja a kkzeredményességét és
hatékonysagat. A beteg az egészsegi allapotabdb emikségletének megfeden idbben
kapja meg az ellatast.

A rehabilitaciés programok soran a beteget a meljfélezeb helyre kell utalni a megfelél
idében. Nyilvanvalé, hogy egy agyvérzést, alsévégtagpwaciot vagy AMI-t kovet
rehabilithcios kezelés @lyosen hat az élet ntiségére és/vagy a varhatd élettartam

kitolodasara és minél hamarabb ké&dit a rehabilitacio, annal jobb eredmény édhadt

A betegellatas biztonsagésafety)

Az utébbi években egyre tébb tanulmany lat napwidagzal kapcsolatban, hogy a betegek az
egészséqgugyi ellatds soran sérilhetnek, karoscatasa@envedhetnek el. A nemzetkozi
kutatasok azt mutatjak, hogy kb. minden 10. betk@tasa soran térténik az ellatassal
osszeflig§ nemkivanatos esemény. Az ellatas kovetkeztéba@pdekarosodasok gyakori
eléforduldsa és a kéros kovetkezmények miatt (fajdalmkciovesztés, a beteg halala,
hosszabb apolas, magasabb gyogyszerkoltség stbellaas biztonsagara valé térekves
elétérbe helye&dott, és onalld6 midségi komponensként jelent meg. A téma Iényegessége

miatt a betegbiztonsag témakorével kilon fejezetbglalkozunk.

Az ellatas soran érvéenyesilemberi kapcsolatok

Az etikus, empatikus, udvarias, baratsaguwatartasnak, a megfeled kommunikaciénak

nagy jelentsége van az ellatadsi folyamatban. Az ellatok nwatida nem csak a
betegelégedettséget befolyasolja, de Iényeges pezer&#an a beteg terapias
egyuttmikddésebericompliancg is. Ha a beteg terapiakovetése megéelataz rendszeresen
szedi a gyogyszerét, megjelenik az elrendelt kdwuizsgalatokon, az az ellatas

eredményességét és hatékonysagat is kédrézyba befolyasolja.

Az egyes komponensek hierarchigjat és kapcsolattiszerét a 2. abra mutatja és a
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kapcsol6dd magyarazo szoveg értelmezi.

2. sz. abra

Az egészségiigyi szolgaltatasok céljaés a
cél elérésének feltételrendszere

— (" EREDMENYES
hozzaférhetd (egészségi llapot,
— _ eletmindség)
koordinalt | folytonos A
—-—,_ HR - /

¥,

idGszerd | etikus, /
hozzaférés empatikus /
|

igazolt 4'—} -
egészség- hatasos | -+ megfelelé —| biztonsagos
nyereség '
I
1
Lo  hatékony i.
parhuzamossag, szakmai irdnyelvek, strukturak,
ismétlés, foloslegesség protokollok, standardok rendszerek,
elkerilése szerinti folyamatok

A KAPCSOLATI ABRA MAGYARAZATA

1. Az egészségugyi ellatasok célja, hogy maximatieszségnyereséget érjenek el, azaz
legyenek eredményesek. Ez az egészségi allapotBanfelédést, vagy az életmiség
szinten tartasat vagy javulasat jelentheti.

2. Az eredményes ellatas megvalosulasanak egyiktdééd, hogy a beteg a szikségletei
szerinti egészsegugyi szolgaltatasokéba&h megkapja. Az iibzefi hozzaférés legfontosabb
feltétele, hogy a kapacitdsok hozzéafésk&t legyenek, mind fizikailag, mind féldrajzilag,
mind a niikddtetés (pl. nyitva tartas) szempontjabdl. Nemgehah azonban a
hozzaférhdiség biztositasa. A betegek gyakran keringenek dseemben, az egymas utan

sziikséges szolgaltatdsok helyes sorrendjéheitsége sokszor séril, ezért azsief
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hozzaférés fontos kritériuma a folytonossag esadinacio biztositasa. Ezek egymasra hato,
egymast befolyasold tevékenységek. A folytonossdgedenti, hogy az ellatas nem szakad
meg, az egyes ellatasok egymasra épilve valosutrerk A koordinalas ezt is dédegiti,
torekedve a parhuzamossagok kikliszobolésére, skaégies szolgaltatasok biztositasara.

3. Ha a beteg hozzafér a szamara sziikséges elatasmlyan szolgaltatasokat kell szamara
nyujtani, amelyek igazoltan képesek egészségnygresélérni, azaz hatasosak. Ez az
evidenciakon alapul6 ellatas elvarasat jelenti.

4. Az egészséglgy az az iparag, ahol a huméiorexs jelenléte hangsulyos. Nemcsak a
szakmai tapasztalat és tudas, az elegdéitzam meghatarozé a kimenetel szempontjabdl,
hanem az ellatok magatartdsa, kommunikacios képesse etikus, empatikus ellatok
javitjak, ebsegitik a betegek egyuttikodéeseét, és igy az ellatas eredményességeétgstant
befolyasoljak.

5. A megfelebség a szakmai szabdlyozék: a szakmai munka alaggalbaldo nemzeti
irdnyelvek, a helyi folyamatokat leird protokollokyikddési standardok szerinti ellatast
jelentik. Ez mind a valtozékonysag visszaszoritasant a kivant eredmény elérése
szempontjabol alapweelvaras.

6. A megfeleben nyujtott ellatas cstkkenti az indokolatlan idéssket, parhuzamossagokat,
folosleges ellatasokat, ezzel hozzajarul a hatédoimellatashoz. A hatékonysag a raforditas
eés az elért eredmények viszonya, javithatdo a rdafmok csotkkentéseével, illetve az elért
eredmények novelésével. A hatékonyabb ellatas esiklkaz orvos-beteg talalkozasok
szamat, elkerlhét igénybevételeket, igy csokkenti a varolistakatrakézasi idket,
kapacitasokat szabadit fel, igy javitja a hozz&f@iészefiségét is.

7. Az egészségugyi miségbiztositas egyre hangsulyosabb teriilete a betegkag. Ez az
ellatok altal akaratlanul okozott bantalmak elkését jelenti, olyan strukturak, rendszerek,
folyamatok kialakitasaval, amelyek figyelemmel vakra betegbiztonsagi kockazatokra. A
biztonsagos ellatds hozzajarul a hatékonyabb shléta azzal, hogy elkerili, de legalabb
csokkenti a kovetkezményes koltségeket.

8. Osszességében az eredményes ellatashoz atikpstikus személyzet, megféleh és
biztonsagosan nyujtott ellatas az alapvdeltétel a korabban felsorolt kritériumok

teljesulésével.
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A BETEGBIZTONSAG ES A NEMKIVANATOS ESEMENYEK JELENT O ES
TANULO RENDSZERE

Az elmult evtizedben egyre novekwhangsuly kerll az egészséguigyi elladonsagos
voltara, kulondsen az 1999-ben az Institute of Mieei altal kiadott, Tévedni Emberi Dolog
(To err is human)kimi tanulmany megjelenése 6ta. A tanulméany felhivfeggelmet az
ellatas soran bekovetk&zmemkivanatos események jelis#gére, publikdlasa oOta egyre
erdsebb az egyetértés a szakemberek korében, hoggkivdmatos eseményelbtanulni
lehet és kell, annak érdekében, hogy @k ismételt elfordulasukat megékhessék és az
ellatas biztonsagosabba valhasson.

A vilag tobb orszagaban végzett kutatasok eredmeéalgpjan jol ismert az ellatasbol eéed
hibak és azok szé&dményének meglégn magas ardnya. A vizsgéalatok szerint minden 10.
beteg vagy egészségigyi szolgaltatast igényliev@ondoljunk az egyébként teljesen
egészséges, gyermekiket kérhazakban vilagra hoyékmaa) szenved el nemkivanatos

eseményt az ellatas soran.

Nemkivanatos eseményekdzé soroljuk azokat a betegsértiléseket —karoskdtselyek
az ellatas kovetkezmeényeinek tekintield, nem pedig a kezelt betegség sfiményei.

Ide tartozik példaul a titéteket kovet sebészeti sebféres kialakulasa, a katéter okozta
hagyuti fertzés, az ellenoldali titét (nem a tervezett oldali testrész megoperalasajrhazi
ellatds soran kialakul6 decubitus, a beteg rosstatlleredményézgyogyszerkblcsdnhatas
vagy akar betegesés is.

A technoldgiak feppdésével, az ellatdok egyreidebb teriletre torténspecializaciojaval, az
ellatasi idk rovidilésével, az egyredhilé gydgyszerkincesel, az egy beteg ellatasaban részt
vewb szerepbk szamanak emelkedésével az ellatas egyre kompiéxetdlik. Szamos

kockazatos folyamat és szituacié azonosithatolataslsoran.
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Néhany példat sorolunk magas kockazatu folyamatok:

» betegfelvétel, betegatadas, elbodsd& — ezen folyamatok soran a beteg atadasa zajlik
egy kovetkeé ellatonak, ellatasi szintnek. Amennyiben nem tikéneg a relevans
informaciok atadasa, melyek Iényegesen befolydsaljaeteg tovabbi ellatasat, akkor
a betegellatas biztonsaga jetisgn sértlhe-

* gyogyszerelés: a korhazi ellaths soran a gyogyszerelés |ényedyarfmatnak
tekinthet, hiszen szinte valamennyi beteg kezelésé soranalnadiznak
gyogyszerkészitményeket. A folyamat a kezdététvégéig szamos kockazatot rejt,
gondoljunk a gyogyszerek elrendelésére, amikorraasonem megfelélkészitményt
vagy adagolast rendel el a betege szamara, vagy aly készitmeényt ir & mely
sulyos gyoégyszerkolcsbnhatast okozhat a beteg médet gyogyszereivel. A
gyogyszerek alkalmazasa soran isfaidul, hogy a beteg nem a szamara elrendelt
gyogyszert kapja meg, nem az elrendelt dozisbagy, mam a megfelélidében.

A veszélyes folyamatokhoz sorolhatd a vértranspfésia sebészeti ellatas is.

Az egyes betegcsoportokkockazata is kulonbézaz ellatdsi események soran, nagyobb
kockazatnak vannak kitéve azésdtobb kronikus betegségben szerdyvesbk gyodgyszert
alkalmazo betegek, vagy akar a kisgyermekek is.elmiv gyermekek esetében példaul a
gyogyszerek elrendelésekor a gyogyszeradagokatgt@ble esetben szamolni kell, ami
magaban hordozza a tévedés lébégét.

Az ellatassal 6sszefuggemkivanatos esemeények 50-60%-a az ismert kutatasskerint
megebzhets, azaz ezen megéthet6 nemkivanatos események mdogott ellatasi hibak,
nem megfeleb szervezeti niikddés, nem megfelél folyamatszabalyozas &ll Az
események és azokra vonatkozo adatok ismeretébetegbiztonsag fokozasa, és az ellatasi

hibak csokkentése lehetséges.

Az egészségugyi ellatas biztonsagaz ellatas kulonféle méségi szempontjait foglalja

magaba. Definicio szerinh biztonsag a veszélgt, kockazattdl, és sérulést valo

sernmelweis Egyetern
Cimn: 1085, Budapest, L& 0t 26,
Telefon: +36 (1) 459-1500

E-rnail: hire k@ semmelweis-univ.hiu
Honlap: hitp: ffsemmelweis-eqyetern.hu

A projektek az Eurépai Unid
tamogatasaval valosulnak meg.




P, N , 15
) SZECHENYI TERV

mentességet jelenti.Az ellatas biztonsagosabba tétele érdekében edjybeorszag dolgoz ki
és tesz kozzé ajanlasokat. Ezek irdnyulhatnak:

* a kockazatok felmérésére és kezelésére,

* a betegbiztonsdg szempontjabol kockazatos foly@matzabalyozaséara (pl. a
betegazonositas vagy dit@ti terllet jelolésének szabalyozasa) vonatkoadyielvek
kialakitasara,

» aszervezeti kultara fejlesztésére,

* a bekovetkezett eseményékbvald tanulsagok megfogalmazasidnak és gyakorlati

hasznositasanak elvarasara.

A bekovetkezett eseményeaitbvalé tanulas egyik lehésége az eseményhez vézekok

feltarasa, és ezek mentén mégélintézkedések kialakitasa. Ehhez meg kell ismemi a
események termeészetét, melynek jO eszkbze lehetlentgsi és tanuld rendszerek
miikodtetése. A jelentési rendszerekiikiddtetéséhez kapcsolédéan a WHO (2005) is

kOzzétette irAnyelvét, amelyben 6sszegzi a rendkzaikodésének alapelveit és céljat.

A WHO iranyelvek szerinia nemkivanatos események jelentésének alapi¥etélja az
ellatds hibdinak, gyengeségeinek feltarasabdl sagokat vonjon le, ezekre tdmaszkodva
novelje az ellatas biztonsagat.

A kovetkezkben kiemelink néhanglapelve a jelentési rendszerek kialakitasara vonatkozo
WHO ajanlasbdl:
e anonimitas:a jelentések anonim modon torténnek, azaz semirgetéibeteg, sem az
esemeényben érintett ell4&té nem azonosithatd, sygematatokra nem lehet rakérdezni
* szankciomentesség: a jelentést kuld munkatarsak, illetve a nemkivanatos
eseményben érintett munkatarsak nem keriilhetnek$sBgre vonasra
* Onkéntességa koteled jelentés a jelentési hajlandosagot visszavetheti
« flggetlenség: a  szankcibmentesség érdekében jelentési rendszer a
vezetégil/hatdsagoktol fuggetlenil ikodik
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» szakérti elemzés a jelentéseket megfetel az elldtérendszer sajatsagait és az oki
kutatds modszertanat is jOl isfier szakékii csoport végzi

» visszajelzés: a jelentések elemzésének adatai visszajelzésrellnkkr a
munkatarsaknak. Amennyiben nem torténik visszagelagy tul kédn torténik az, a
jelentési hajland6sag nagy mértékben visszaesik.

* egyszefi jelentési eljarasok, jol definidlt jelentéstartalon: egyszeif, kdnnyen
ertheb jelentések, a munkatarsaknak ismernitk kell, hogyen események tipusok
jelenthebk és a jelentésekre vonatkoz6 eljarasrendet

* rendszerorientaltsag:az elemzések soran nem dinbak’keresésre kell koncentralni,
a megoldasi javaslatoknak a rendszerekre, folyadkmat@zok fejlesztésére kell

vonatkozniuk.

A jelentési rendszerek tanulasi potencialjat feisme szamos orszagukOdtet jelentési
rendszereket. Eur6paban a legnagyobb hagyomanyekkBigyesult Kiradlysag rendelkezik,
azonban EurOpa szamos orszagadban van mdd a newrukivaesemények jelentésére. Az
Eurdpai Unid 2009-ben kozzétett ajanlasa szintéegfogalmaz elvarasokat a jelentési és
tanul6 rendszer ikbdtetésével kapcsolatban a tagorszagok szamara.

Magyarorszagon is lehiég van a nemkivanatos események jelentésére. drdtisan
bévils, hazai - NEVES fantdzianévre - hallgatd prograalakitasa a WHO iranyelveknek
megfeleben torténik. A jelentési rendszerekhez valé kapekad €s az intézményeken beldl
tortérd adatgyijtés megszervezésének hazai tapasztalatait azll.szamu esettanulmanyban

foglaltunk dssze.

Ahhoz azonban, hogy a jelentésékbalé tanulas megvalosulhasson fontos az események
6szinte légkorben valé megbeszélése. Ehhez megtdwelinteni a jelentési tevékenyseéget
elésegit szervezeti kultarat és kdzeget, ahol a jelentés nem egyéni dséglgre vonast,

blintetést von maga utdn, hanem a szervezeti taiseigisi.
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Az ismert adatok szerint a nemkivanatos eseménmadikkilasanak hatterében nem személyi
felelosok allnak, hanem az esetek 75-80%-aban a a falgkmnem megfelél
megtervezésél és/vagy nikodtetésébl (pl. helyi protokollok megszegése), a munkahelyi
korilményekBl (zsufoltsag, megzavarasok), vagy az ellatok nemegfeieb
kommunikaciéjabol (pl. hianyos informéaciok a betegiiskor) fakadd probléméak allnak.
Ezen tények ellenére is altalaban nem ezek me@gard iranyulnak a térekvések egy-egy
nemkivanatos esemeény utan, hanem az egyénégéladt keresik. Ha azonban a rendszer és
folyamatok javitdsa nem torténik meg, ,csak” a lfede azonositasa esetleg azok
megblntetése, akkor hasonlé hiba aéfisn egy masik ellatéval és egy masik beteggel
ugyanugy bekovetkezhet. A szervezeti kulturakbah WKell ismerni tehat, hogy a
nemkivanatos esemeények csotkkentésének legeredreébyeszkdze a rendszerhibak és —

gyengeségek feltarasa és ezek kezelése.

Egy Ujabb, kezdetben adminisztrativ tehernek metgitidat elfogadtatasa a tulterhelt
egeészségugyi szemeélyzettel nem kdnhmgllalas. A rendszer adta letiségek felismerése és
kiaknazasa, azonban megteremtheti az alapjat glietensag javitdsanak, a hatékonyabb
szervezeti ikddésnek, a beteg- és a biztonsagosabb, szababfuzédtvald munkakdrnyezet

kovetkeztében a dolgozoi elégedettség javulasanak.

MIN OSEGFEJLESZTESI MODSZEREK

Az egészseglugy miségenek javitasat célzo intézkedések kKetdoportba sorolhatok. A
minéségbiztositasiquality assurance) tevékenységsoran azt vizsgaljuk, hogy az ellatas az
elére megfogalmazott elvardsok szerint torténik-e. Anmygben az elvarasok és teljesitések
kozott eltérés van, fel kell tarni ennek okait, @sekedni kell a szolgéltatoi kodes

atalakitasara a célok teljesitbetge érdekében.

A mindség javitasanak masik eszkaeinéségfejlesztégquality improvement)., amikor a
folyamatok szisztematikus elemzésével az abbant réewk igyekeznek feltarni és
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megszintetni a problémas |épéseket, és ezzel anfaly eredményességének és/vagy

hatékonysaganak javitasat célozzak meg

Barmelyik mddszert is valasztja az egészséglggzimény a szolgaltatdsok mgégének
ertékelésére és javitasara, hasonld lépések sarokatl megtennie: fel kell tarni a
folyamatokban meglév lehetséges problémakat, meg kell keresni annaéltkivokait, és

azokat ki kell kiiszoébolni.

Az ellatas eredménye két ténged fugg. A kedved eredmények eléréséhez egyrészt
bizonyos strukturalis elemek megléte és megiateinésége elengedhetetlen (szakképzett és
tapasztalt munkaér bizonyos eszkozok, tmszerek, pl. fagyasztott metszet készitésének
lehetisége onkoldgiai fitétek soran, stb.). A kivalé misédi struktira mellett ugyanakkor
lehet gyenge mifsédi ellatast is nyujtani (szervezetlenség, diagnosstitévedés, elavult

modszertani ajanlasok alkalmazasa, stb.)

Az elladtds mivsége tehat nagyban novelhatfolyamatok javitdsaval, hiszen a szolgéltatasok
minéségének vizsgalata egyrészt eleve a folyamatolkedésere koncentral, masrészt az
eredmények jeleds mértékben fliggnek a folyamatok iségébl. Az egészséglgyben az
utobbi években - ezt a logikat felismerve - egyegyobb hangsulyt kap a folyamatok
fejlesztése.

Minden tevékenység - igy az egészsegugyi ellataansmyuljtott szolgaltatasok is -

folyamatok 0sszességét jelentik.

Folyamatok alatt egymasra éfiiklemi tevékenységek sorozatat értjiuk, melyekndk jo
meghatarozott ke#d és végpontja van. Az egymasra épulés azt jeldmigy egy
résztevékenység eredménye a koveikelemi Iépés kiinduld pontjaként jelenik meg. Ha a
folyamaton belll valamely elemi 1épés eredménye nwgfeled, akkor ez a teljes folyamat
eredményeére is negativ hatdssal lehet, fliggetietibibi Iépés mitsegédl.

Semmelweis Egyetemn
Cirn: 1085, Budapest, O8I Ot 26. MAGYARORSZAG MEGI UL
Telefon: +36 (1) 459-1500 G MEGUJUL
E-rnail: hire k@ semmelweis-univ.hiu

Honlap: hitp: ffsemmelweis-eqyetern.hu

A projektek az Eurépai Unid
tamogatasaval valosulnak meg.




i

qii}%
] 'f“l,l
o

VN , 19
) SZECHENYI TERV

rS
,
f
A\

Példaként tekintsik a siirg laboratériumi vizsgalatok utjat a megrendélestieletek
ertékeléséig. A folyamat szamos elemi |épésre laddth kezd ponttdl - mely az
orvos kozlése advér szamara - a végpontig - ami az elkészUlt lkelgteszajutasat
jelenti a megrendél szamara. Hibaként @brdulhat a nem kell mennyiség vér
levétele, helytelen kémésalkalmazasa, a hianyos betegazonositd, stb. Hagget
attol, hogy a folyamatban érintett tébbi résztvevilyen szinten végzi el munkajat, a
példaként emlitett barmely hiba éBrdulasakor a vizsgalati leletet nem lehet

meghatarozott igh belll kiértékelni.

A folyamatok mirbségének két &f Osszetefje van: a képesség és a megbizhatésag
Képesség alatt azt éertjuk, hogy a folyamat termésishetve teszi az elvart eredmény
produkalasat.
Elvarhatd, hogy sufgségi ellatasban a méautd a riasztast kovegn 15 percen
belil a helyszinen legyen. Ez megoldhatd, ha a dhdomasok Kkiépitettsége
meghatarozott tertiletnagysagot fed le és a ridasmaslszer mikodése megfelél
Kivételes esetben, pl. egyidégg, kiulénbod helyszineken bekdvetk&ztomeges
szerencsétlenségek esetében ez a 15 perces deljkfiessége természetesen nem

varhato el.

Megbizhaté a folyamat, ha az elvardsokat nem csupan egysagy kétszer, hanem
megbizhaté mddon, rendszeresen teljesiteni tudja.
A surgisségi ellatasban elvarhatd, hogy normalis kérulrakrignnallasa esetében 15
percen belll a helyszinre érjen az esetkocsi. Agiban az informacio atadas nem
megfeleben szabalyozott (pl. a <of nem taldlja meg a helyesen bemondott cim
helyszinét, a cimet tévesen jegyzik le stb.), gafolat megbizhatatlanna valhat, és a
jOl kiépitett rendszer sem fog megféleh niikodni.
A folyamat értékelése tehat két rédizlaz elérhet eredmények, azaz a képesség (hatasossag)
és a tényleges eredmények, azaz a folyamat megbsAgdanak (eredményesséq)
elemzéseédl all.
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A folyamat képessegemelheb a feladatsor elemi szintre bontasaval, az eleladé&okhoz

a megfelad ismeretekkel és tapasztalattal rendetkezakemberek hozzarendelésével, a
szikséges strukturdlis igények meghatarozasaval azsk biztositdsaval, az elemi
tevékenységek megfetesorrendbe allitasaval.

Egy folyamat megbizhatésaga a valtozékonysag ceiékével javithato. A valtozékonysag
egy tevékenyseégi soron belll magas lehet, ha qudsl# all és a munkavégzésben sokan
vesznek részt, hiszen igy minden egyes elemi |épé&xzemély bizonytalansagi tén§leent
jelenik meg. A megbizhatésag ezért novelheetzal, ha megkeressik a folosleges lépéseket

es személyeket, és a folyamatbol ezeket kiiktatjuk.

Egy betegellatasi folyamaton belil foléslegesndkintbetjik azokat a lépéseket, amelyek
nem képeznek értéket a betegellatasban, azaz ragalsatnak Uj informéaciot és nem hatnak
pozitivan a beteg egészsegi allapotara. llyen lédes tevékenység lehet a parhuzamos
munkavégzés vagy a szikseégtelenil ismételt tevékeny
Az integrélt rendszerben i(tk6ds jarObeteg szakellatasban a parhuzamos és
feleslegesen ismételt munkavégzés tipikus esetaz ljagyébként osztalyon dolgozo)
orvos a szakrend#den megvizsgalja a beteget, osztalyos felvételhgalk majd a
beteg felvétele utan a vizsgalatokat megismételByakori jelenség, hogy a
minoségfejlesztési tevékenység eredmeényeként kialakdépblasi dokumentaciod
mellett tovabbra is vezetik a vizit flzetet, azdétdlizetet stb. Ez nem javitja az
adminisztraciés tevékenység biztonsagat, hanem néppHenkesdleg, Ujabb

hibaforrasok talaja lehet.

Az ellatas bizonytalansagat, valtozékonysagat amdtikkha a folyamatban az atadasok szama
a leheb legkevesebb.
A szbban atadott informacié annal inkabb torzulhanél tébb |épésben torténik. Ez
az egészségugyben kulondsen kockazatos, mivebdb@ieg korélzményére, végzett
vizsgélatok eredményére, a gydgyszeres terapitirayenatkoz6 informaciétartalom

torzulhat, és ez veszélyezteti a betegek megfelitasat.
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Egy folyamat eredménye jelésen fugg az elemi lépések ragegébl. Elve a hasonlattal,
hogy 'minden lanc annyira erés, mint a leggyengébb lancszeme'a betegellatasi
folyamatban is ebként a leggyengébb ‘lancszemet' céiszaregtalalni és fejleszteni.
Gyengeébb miséget ado Iépések fejlesztésekor ugyanakkor komnyetgyobb mértdék
javulast elérni, mint egy kedvéaninéséget eredményé4épés esetében, igy a leggyengébb
pontok javitasa nemcsak a teljes folyamatra varvdathb hatadssal, hanem a leginkabb

koltség-eredményes fejlesztési tevékenység is.lehet

A leggyengébb pont(ok) behatarolasahoz az elldtdgamat teljes, komplex attekintésére
van szukség. A folyamat részletes vizsgalata semreredménydl visszafelé haladva a
folyamat kezdetéig tarhatjuk fel a felt&problémak kivalté okait. Torekedni kell arra, hogy
valéban jussunk el a kivaltd6 okok meghatarozassaigie szimptomakat prébaljunk meg
okként megjeldlini.
Gyakran jeldlik meg valamely miségi probléma kivaltd okaként az egészsegugyi
intézmények a munkagralacsony létszamat. Ugyanakkor alapos helyzetiélsed,
folyamatelemzések kiderithetik, hogy a meglélétszammal is goérdiulékenyen
megoldhaté lenne a feladat, csak a tevékenységezzsre nem megfeleés javithato.
Pl. a déladttds rovérek leterheltsége csokkenthdeladatok atadasaval a masik két

miszak szamara.

A CSOPORTMUNKA SZEREPE A FOLYAMATOK FEJLESZTESEBEN

Amennyiben a hibak keresését, a kivaltd okok féltat valaki egyénileg végzi, csak a sajat
rendelkezésre allo informaciok, értestilések kekilihasznalasra, amelyek hianyosak és

sajat elképzelésekkel befolyasoltak lehetnek.

A folyamatok megismerése torténhet az érintett mtdrkak egyéni megkérdezésével. Ekkor
a dontés figyelmen kivil hagyhatja az individualigleményeket, illetve az egyéni

vélemények esetleges ellentmondasainak feloldasadménik meg.
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A beosztottaktdl munkacsoport értekezletek keretétietérd véleménykérés utan hozott

dontés tukrozheti is, de ellentétes is lehet améleyekkel.

A probléma megoldasara létrehozott munkacsoporiaetiség van arra, hogy valamennyi
érintett munkatars egyiltt fogalmazza meg a prolké@m&s konszenzusra térekedve
hatarozzak meg a lehetséges megoldast. A csopreitdje ekkor elndki és koordinatori, és
nem szabad nyomast gyakorolni sajat véleményéngdgaglasara. Meg kell probalnia
elfogadni és kivitelezni barmilyen olyan megoldastit a teljes csoport tamogat.

Az ertékeléskor, értelmezéskor, a technikak alkafma soran akkor juthatunk a folyamat
objektiv képéhez, ha a folyamatban résziveszemélyek j6 mibsédi munkat végé

reprezentansai ezen munkalatokban részt vesznek. &2sa személy képes valdjaban atlatni
a tevékenységet, a munkavégzés soran fteligggativ és pozitiv hatasokat, befolyasolo
tényedket, korulmeényeket, aki azt ténylegesen veégzi. fesetésbe bevont személyek
értékes munkatarsnak érzik magukat, a megszuldtaitéseket magukénak érzik, és a
végrehajtast ékeqitik, igy a csoportmunka énmagaban is, az etédményekil fliggetlendl,

minéségjavulast eredményezhet.

A mindségfejleszt csoportok idealis l1étszama 6-3. fEnnél nagyobb létszdmu csoport nem
tud hatékony munkat végezni, nem lesz operativsokBkakérk felkérése ugyanakkor
lehetséges és szilkséges lépés lehet. A csoporidjeezefolyamatért felés személy. A
csoport tagjai az elemezni kivant tevékenységeylégesen védik, tehat nem az egyes
|épéseket iranyitdk kozal kell, hogy kikeriljendlehetséges egy kisebb |étszamu csoportbdl
kiindulva a folyamat els felvazolasa és megismerése soran utdlag bevoryanol

munkatarsakat, akik szintén érintettek a folyamatba

A csoportilések soran fontos szempont, hogy mindekka véleménye azonos sullyal
keriljon figyelembe vételre, minden csoporttag amoértéket képviseljen. Blsént arra kell

toérekedni, hogy valamennyi résztéeibkéletesen értse meg a felvetett problémat, pacso
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létrehozasanak céljat, és mindenki érezze mag&losekek a csoport munkaja irant.
Vélemeény nyilvanitasakor mindig a felvetett elkdpseket, sosem a felvetést megtev
személyt kell biralni. Térekedni kell a csoporttlg@iktiv részvételére: kisérjék figyelemmel a
csoport munkajat, legyenek nyitottak, tegyenek Kérdéseket és fogalmazzanak meg
valaszokat a felmerilt kérdésekre. A probléma nd#ga, jobb mibiség elérése nem egy,

hanem szamos llés, s tébb hdnap munkajanak eredré&myszilethet meg.

A MIN OSEGFEJLESZTESI TECHNIKAK ALKALMAZASI TERULETEI

A minéségfejlesztés koncepcidja szerint a folyamatokekemységek gyenge pontjait kell
megtalalni és kikiiszdbdlni. Ehhez be kell hataralrokat a folyamatokat, amelyek elemzése,
fejlesztése leginkadbb szikséges lehet, ezért algmalk megdizése érdekében tett
intézkedések a prioritasok meghatarozasavalddrmk. Meg kell hatarozni azokat az ellatasi
terlleteket, ahol a méségi hibak, ellatasi gyengeségek sulya a legjébehb az egészséqi

allapotra gyakorolt hatasa, a feliékoltségek vagy a betegek elégedettsége szempoéhtjab

A fejlesztend folyamat kivalasztasat kovien kell feltarni a probléma lehetséges okait, és ki
kell valasztani ezek kozil a leggyakoribbakat. Me&dl talalni az okok kikiiszobdlésének
lehetséges modozatait és a bevezéteradtoztatdsok lehetséges hatasait fel kell mékni.
folyamat javitdsa érdekében tett intézkedések kévetényeit értékelni sziikséges, €s ha a
kivant hatast elérte, akkor Ujabb probléma kivdtesaval a mitségfejlesztési tevékenység
tovabb folytathato.

Adatgyiijtés a folyamatok megismerésére

Minden dontés alapja az informéacidé, amelyhez adgtigsen keresztil jutunk el. Az
informacio értékesilt adatot jelent, azaz olyart@damely valamilyen Uj ismeretet k6zal.
Fontos adat lehet valamely laboratoriumi eredméeynem valik informéciova, ha a
beteg, akire az eredmények vonatkoznak, nem beaithatd.
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Minden esetben igaz a szabaly, hogy rosszabb a amst, mintha nincs, hiszen a rossz
adatokon alapulé dontések belathatatlan kovetkeyekdel jarhatnak. Kilénésen fontos
tehat annak hangsulyozasa, hogy csak relevanogipmhegfeléd minésédi és mennyiség
adatokra vonatkozzon a @jtes. Az adatokbdl nyert informacié visszajelzésztonzi az
adatszolgaltatot a tovabbi és j0 WB@di adatszolgaltatasra. A cél és felhasznalas nélkuli
adatgyijtés egyrészt foloslegesen terheli az alkalmazatiakdltséges lehet, és karosan

befolyasolhat egyéb adatszolgaltatasi tevékenystgek

Az adatgyijtés kiterjedhet valamennyi bekovetkezett eseméifighes koti vizsgalatok)
vagy alapulhatnak véletlen (random) mintan, amrkorden esemény azonos valosiziéggel
kerll be a megfigyelésbe vagy kivalasztasba. Rankiwdlasztas végezhietin. rétegzett
mintan is, amikor az adatokat a kivalaszt&stetalamely jellemé#jik szerint csoportokba
soroljuk, s a random kivalasztast minden csoportdaéigezzik. Amennyiben a vizsgalatokat
nem véletlendl kivalasztott vagy teljes &kmintan végezzik, a kdvetkeztetések levonasanal
ezt figyelembe kell venni, mivel a kapott eredméqygelenségek a mintakivalasztas
szisztematikus hibajanak kovetkezményeként is negjeetnek.

A statisztikai feldolgozasokhoz bizonyos esetszamdenképpen kdvetelmény. A korrekt
kovetkeztetések meghozataldhoz szikséges mintaeéstszamra vonatkozéan statisztikai
programok is adhatnak tampontot (pl. EPIINFO), e szakember segitségét ajanlatos

igénybe venni.

Az 0Osszegijtott adatokat minden esetben edemni kell teljesség és helyesség
szempontjabol. Az ellémizhetbség érdekében minden adaifgsi dokumentumnak
tartalmaznia kell az adatyé személyét, a diyjtes idbpontjat, az idtartamot, melyre az
adatok vonatkoznak, az adalggs helyét, a gjtés soran alkalmazott eszkdzoket és

modszereket.

MINOSEGFEJLESZTESI TECHNIKAK
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Otletborze (brainstorming)

Az oOtletborze termékeny csoporttechnika a kulowbéazképzelések Osszegiesere.
Altaldban mas technikakkal egyiitt, azok részekémkigk alkalmazni. Kétféle mobdja
ismeretes. Astrukturalt otletbdrze esetében a csoport minden tagja sorban egymas utan
mond egy elképzelést, vagy esetleg passzol, amig rakeril a sorNem strukturalt
Otletborze esetén barki, akinek eszébe jut valami, kozli. ugzbbi esetében a dominans
személyiségek uralhatjdk a csoportot, s igy elnyajak a tobbiek vélemeénynyilvanitasi
készségeét.

A lebonyoliths soran fontos szabaly, hogy a munlkgér vilagosan ismertessik, mire
vonatkozoan varjuk az elképzeléseket. A felvetdttéket nem szabad kritizalni, azokat
magyarazat nélkul kell sszeirni lebstg szerint mindenki altal jél lathato6 tablara. ye&ges,
hogy az otletbérze minél rovideblBidL0-15 perc alatt keriljon lebonyolitasra.

Az otletborze a folyamatfejlesztés minden lépésarshasznosan alkalmazhat6 technika.

Nominalis csoporttechnika(nominal group techniqQievagy Delbecq technika

Dontések meghozataldnél gyakori probléma, hogy akawsoportban dolgozé dominéns
szemelyiségek elképzelései érvényesilnek, s a dstjiubi tagja nem tudja véleményét
kifejteni. A nominalis csoporttechnika modszeretdsitja, hogy a csoport valamennyi tagja

azonos sullyal jaruljon hozza valamely dontésiraliiva kivalasztasahoz.

A csoport minden tagja irasban adja meg, szerinta lagfontosabb megoldando probléma,
vagy az adott problémara mit lat helyes megoldasAakeleményeket egy kozos listaba kell
foglalni. A fogalmak értelmezése és az esetlegasétiSdések kizarasa utan minden részévev
egymastol fluggetlenul irdsban rangsorolia az egwsleket. A rangszamok d6sszege

hatarozza a csoport kozos vélemeényeét.

Elsdsorban az elemezefid problémak kivalasztasdhoz javasolt technikai &$§ara

mindségjavitasi folyamatban.
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Prioritasi matrix elemzés
Tobb megoldasi javaslat egydttes jelenléte eset@nicaitasi matrix alkalmazasa lelége
teszi azok rangsorolasét, figyelembe véve aztagylaz egyes javaslatok kdzul melyiiik
realisan megvalodsithatonak.
A felmerilt megoldasi javaslatokat tablazatba fipgka Minden tételnél meg kell hatarozni,
hogy az adott javaslat gyakorlatba Ultetése aze#iredegoldandd problématol fuggetlendl
fontos-e az intézmény szamara, megvalosithato-eliséges éforrasok és a varhato
ellenallas ismeretében, és mennyiben képes az awetfoldas az elemzett problémat
kiklisz6bolni. A cellakba a csoport migitéese kerll 1-5 fokozatu skala alkalmazéasavad és
sorokban szerefpl harom pontérteket 0Osszeszorozva megkapjuk az ad@goldas
fontossagat. A szorzatok alapjan a kulortbézegoldasi javaslatok kdzoétt rangsor allithato
fel. Eléfordul, hogy a prioralt megoldasok koézil tobb eggsit megvaldsitdsa vezet a
tényleges megoldashoz.
Az ambulancian térténhosszu varakozasi ddcsokkentésére a felmertlt megoldasi
javaslatok a telefonos bejelentkezés, sorszam huzéshelyszinen, internetes
eléjegyzés voltak. A szervezeti érdekeltséget tekirdvéelefonos bejelentkezés 3
pontot kapott, mert aktualisan isiikbdik ad hoc modon, de tovabbfejlesztése nem
fontos a szervezet szamara. A sorszam huzasa Btgapott, mert csokkentheti a
varakozok elégedetlenségét, de egyéb eérdekeltsdgazenosithatd. Az internetes
eléjegyzés ndveli az intézmény ismertségét és hirnexBért az érdekre kapott
pontszam 5. A megvaldsithatosagnal a telefongieglzésnél a munkagigényt, a
telefonvonal terheltségét figyelembe véve a pomis3aA sorszamok elkészitése és a
varoban valo elhelyezése egyszepontszama 5, mig az internetes fejlesztés es
mukddtetés diforrasokat igényel, pontszama 4. A kiindulé probd¢na telefonos
bejelentkezés nehezen kezeli, hiszen csak korlttméten Ul valaki a telefon masik
oldalan, igy értéke 3. A sorszamok hasznalata doltséigot nem csokkenti
lényegesen, hiszen nem szabalyozza az éfetegek szamat isddontjat, ertéke 1.
Az internetes éliegyzés jo0l kezelheti a problémat, de nincs mindeiegnek
hozzéaférése internethez, igy értéke 4. Az egyetaértdkeket Osszeszorozva a
telefonos bejelentkezés rangszama 3*3*3 = 27, szdéon huzase: 2*5*1 = 10, mig az
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internetes déljegyzésé: 5*4*4 =80. Ennek alapjan az internetégegyzés lehet a
bevezetend megoldas, de célszerlehetséget biztositani mellette a telefonos

bejelentkezésre is.

'Er 6tér' elemzés (force field analysis)

Az emtér elemzés meghatarozza azokat a motivaciokatlyalnegy-egy tevékenységgel,

dontéssel kapcsolatban az érintetteket tamogatygp ellen#vé tesznek.

Ha egy tevékenység soran a visszahu#k esebbek, mint az 6sztoéh ek, akkor a kivant

valtozas nem fog bekdvetkezni. Az elemzés egyutigiodasra dsztdnzi azon embereket,

akik valtozast szeretnének elérni, és egyetértést jétre a tenyék relativ jelenbségeél.
Internetes éljegyzési rendszer kialakitasakor tAmogatok lehetamelorvosok, mert
megs#inik a rendalk elétt a zsufoltsdg, kevésbé fesziltek lesznek a bletege
kiszamithatobb lesz a napi munka. Eli@zehetnek (visszahuzo &), ha emiatt
maganbetegeket nem lehet fogadni, vagy megkza sorrenden kivili ellatas
lehetisége. A valtoztatas akkor vildesikerrel végbe, ha é&ebbek a tAmogato dd;

mint a visszahtz6 ék.

Grafikus médszerek
A grafikus moddszerek az elemzett folyamatokat éseseatlegesen fellépproblémakat
attekinthet formaban, szemléletesen mutatjak be. Elkészitésakegértésik, a

kovetkeztetések megfogalmazasa nem igényel kilbbasatematikai alapismereteket.

Folyamatabra (flowchart)

Valamely tevékenységsor megismeréséhez ad seditaédalyamatabra, amely grafikai
eszkozoket felhasznélva egydman attekinthét formaban vazolja fel az ellatas egyes lépéseit
Elemzése soran felfedezbiktazok az elagazasi pontok, ahol a munkafolyamatekezése
kozben problémak merilhetnek fel. Gyakorlati tapdar, hogy a folyamatabrat elkéseit
csoport tagjai az abra készitése kozben ismerjknrfehnyire nem voltak korabban tisztaban
azzal, mi és hogyan torténik az adott tevekenysédban. A folyamatabranak ezért azon
tulmerben, hogy a hibak felismerésébstgiti, mas, fontos szerepe is van: az egymasté épi
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munkafolyamat I1épéseket végrehajtdo személyek megikragymas tevékenységét, ez javitja

a kommunikacioét és megértést, ami 6nmagaban issaget javitd tényéz

A folyamatabran az alkalmazott jeleknek fontosydigmfelkelt szerepe van, s a kilonkéoz
alakzatokba beirt magyarazé szdévegek ismerete Inékattekinthet a folyamat logikai
menete. Ellipszissel jeldljuk a leirando folyamarz#etét és végét. A folyamat kdzben vegzett
tevékenységet téglalappal jeloljuk. A dontési pkato csucsara allitott négyzettel
(rombusszal) abréazoljuk, s B&lk a rombuszban jelzett feltétel szerinti donté&stigen/nem

valaszoknak) megfelétn vezetnek ki az eldgazasok.

A folyamatabra elkészitésekor fontos szempont, hbgtarozzuk meg egyértelien az
elemzend munkasor keztl és végpontjat és barmilyen uUtvonalat valasztvaiirddasi
pontbdl, mindig jussunk el a végpontot feklipszishez.

A munkafolyamat felvazolasakor célsizexgyszeit abrabdl kiindulni, s ezek utan részletezni
az egyes tevékenységi koroket. A tal sematikus d@iiedheti a problémas terlleteket,
ugyanakkor a tllsagosan részletezett elemzés ritiekétlenné teszi a folyamatot.
Amennyiben valamely részfeladat egy munkafolyamabmiil hosszabb, bonyolultabb

eljaras, kiemelhéta munkafolyamatbdl és 6nallé abrakéent kezélhet

A munkafolyamat tényleges felvazoldsa utan célszenegrajzolni az optimalis
munkafolyamatot is, és a két abra Osszevetdséla eltérések alapjan a problémas

munkalépések kiszhebk.

Ellenérzé lap (check sheet)
Az ellersrzo lap készitése olyan adatfggsi forma, amely egyszemedgfigyelésen alapul.
Alkalmazéasaval valaszt kaphatunk arra a kerdésrgy milyen gyakran kovetkezik be egy

esemeény vagy hiba.

Az eljaras azzal kezdik, hogy a megfigyelerid tevékenységsort elemi eseményekre
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bontjuk. A munkafolyamat soran egy meghatarozetineélesemeény bekodvetkezését figyeljiuk,
s a nyilvantartasi lapon vonassal jel6ljuk. Az ebieési lap alkalmazasa gyakori és egyszer

kiindul6 pontja a mitiség javitasat célzo tevékenységeknek.

Az ellerdrzé laphoz az adatgiytést az adatdijtés altalanos szabalyainak betartasaval kell
végezni. Ezek szerint pontosan meg kell hataramhgs/vagy ki az amit/akit megfigyellnk,
hol, milyen idbtartamban, és mely déhtervallumban kell a megfigyelést végezni. Az
adatgyijt6 ivet pontosan kell megtervezni, a sorok és azpskl legyenek egyérteliek. Ha

a megfigyelés nem teljes Kijrakkor biztositsuk, hogy a vizsgélat céljanak retgfen a
megfigyelt minta legyen reprezentativ (random) vaétegzetten reprezentativ. Az adatok
ertékelésekor figyelembe kell venni, hogy a megflgg a munkavégzeést zavarhatja, és ezzel

a munkavégi tevékenységét befolyasolhatja.

Pareto abra(Pareto chart)

A Pareto abra specialis vertikdlis oszlopdiagramasthalataval meghatarozhatok a
minéségfejlesztés prioritdsai a vizsgalt eseményekivdlantossaganak meghatarozasaval. A
modszer kifejlesztés¥ilfredo Pareto {848-1923) olasz kdézgazdasz és szociolégus nevéhez
fizodik.

Az abra elkészitéséhez felhasznalhatok kordbbimektéciok, vagy célzott adatgiést kell
végezni. Ennek javasolt formdja ellemd lap készitése vagy strukturdlt otletborze
alkalmazasa. Retrospektiv elemzésnél, amikor m@téwie adatokbdl kivanunk feldolgozast

végezni, sziikséges a felhasznalando adatolkoetiése helyesség és teljesség szempontjabadl.

A Pareto abra keészitéséhezoelépésként ki kell valasztani azon problémakat, geket
elemezni kivanunk. A kivalasztott probléma lehetawalyen esemény vagy koltség. A
bekovetkezés gyakorisaga vagy a koltségek nagysagenti csokkeé sorrendben az
értékeknek megfelél magassagu oszlopokat készitiink. A kis relativyalilrendelkeé
kategoriak 6sszevontan egyéb megjeldléssel onatégkriaként szerepeltetbiktaz abra

utolso oszlopaban.
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A Pareto abran feltintetiiedz Uun. kumulativ gyakorisag vagy kumulativ érelszazalékos
formé&ban, amely azt adja meg, hogy az abran bglbhira haladva a feltlintetett jelenségek
0sszességében az dsszes elemzett eset/értek haalgkat teszik ki.

A Pareto abra egys#eiszemléltai formaban adja meg azon tevékenységeket, koltsggeke
amelyek a legnagyobb problémat, sulyt képviselikizsgaltak kozott. A kovetkeztetések,
értékelések soran figyelembe kell venni, hogy neimdig a legtébbszor fellépprobléma
jelenti a legmagasabb koltséget.

El6fordulhat, hogy az abra nem mutat lényeges kuldydiséz egyes kategoriak kozott,

ilyenkor az adatok csoportositasat célsismételten, mas modszerek alapjan elvégezni.

Ok-hatéas (cause and effect) vagy halszalka (fishbe) vagy Ishikawa diagram

Kaoru Ishikawafejlesztette ki az un. ok-hatas diagramot annakapcsolatrendszernek a
bemutatasara, amely a hatas és az éméab tényedk kozott van. Az abrat formdja utan
halszalka diagramnak is szoktak nevezni. A hat&bea jobb oldalan kerdl feltiintetésre, mig
a bal oldalon kulonbdz témakorok koré csoportositva a lehetséges kivédityedk

szerepelnek.

A hatasoknak altaldban tébb kivaltdé ok-kategorigjdehet. Néhany ok szerinti kategoria:
emberek, eszkdzok/anyagok, modszerek, szervezidik@lo, informacid, de természetesen

mas oki csoportok is kialakithatok a munkafolyasegatossagainak megfeieh.

A halszalka diagram készités&lépése azon oki csoportok meghatarozasa, ametyalait
munkafolyamat soran a kapott hatas kialakulasabarepet jatszhatnak. Kovetkelepésként

az egyes oki csoportokon belll meghatarozasranekidzon tényeik, amelyek ténylegesen
szerepet jatszanak a kialakult hatasban, s rovielgyregy talalo szoval a diagramban ezeket
fel kell tintetni. Az alapvét un. "gyokér" okok megkeresésétosdgitik a felvetett

problémakra feltett — legfeljebb 6tszor ismételveniért” kérdések sorozata. Gyoker oknak
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olyan megallapitott okot tekinttink, amelynek kikdis@lése a vizsgalt hatast kikliisz6boli, mig
az egyeéb okok megszintetése legfeljebb csokkemdias gfordulasat. Nehézséget jelent az
elemzések végzése soran, hogy nem minden probl&méanagyetlen, kénnyen azonosithato
kivaltd oka. Emellett a kivaltd okok gyakran Ossggfésben vannak egymdéssal, igy
megoldasukat egyittesen kell kezelni. Az szervézsrémara esetenként gazdasagosabb a
visszatéd problémaval megkizdeni, mint a kivaltdo okokat nzéggetni.
Ejszakai niszakban a csengetésre @vér ké$n érkezik a beteghez. A kivaltd okok
kozott szerepel a sok beteg (emberek kategoriamjraskztracidés teher (politika), az
osztalyon megléyjelentss tavolsagok (épilet), de alap¥etkként a niszakban le§
alacsony tvérszam (politika) hatarozhatdo meg. Mivel a |étsz@iaelésére altalaban
nincs leheiség, az egyéb feladatok atcsoportositasa, modesjtdet szoba a

probléma sulyanak csokkentése érdekében.

Az okok 6sszegijtését végezhetjik strukturalt otletbdrzével, ellzdl lappal, vagy korabban

készult dokumentaciok is felhasznalhatok.

Idésor elemzégrun chart)

Valamely jelenség itbeni alakulasanak elemzésére alkalmazzuk ésoidelemzést. Ez egy
specidlis vonaldiagram, ahol valamely jelenség wédat kovetjok nyomon az dd
fluggvényében.

Az abrazolt egységek grafikus mértékének megvalaazéltalaban 6énkényes, igy ez abrardl

abrara valtozhat, ezt a kovetkeztetések megfogadsadmr figyelembe kell venni.

Az egyes mitiségfejlesztési mddszerek alkalmazasat assdigfejlesztési modszerekben az

1. lista tartalmazza.

MIN OSEGI INDIKATOROK AZ EGESZSEGUGYI ELLATASBAN
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A szolgaltatasokra vonatkoz@ninéségi indikator olyan jelzészam ami értékeinek
alakulasaval felhivja a figyelmet arra, ha a tevgkég végzése soran valamilyen ésiégi
valtozas lépett fel. A mifségi indikator altalabamegoszlasi viszonyszantnem megfelel
vagy a megfelél események ardnya %-ban). Akkor jellemzi az adptigaltatast, ha a
miikodés megvaltoztatasavak indikator értéke befolyasolhatd.Az indikatorok értékei
altalaban nem alkalmasak a szolgaltatokasitesere, ehhez oki kutatasok, tovabbi elemzések
végzeése szikséges.
Rész/egész viszonyt kife@mdikatorokra néhany példa:
szowdmenyek szama / 6sszes ellatott beteg szama * 100
mitétet koved halalozasok szama / 6sszes operalt beteg szaf@ * 1
megfeleb apolasi dokumentaciok szama / 6sszes apolasi dakiacio * 100
Ha valamely nitétes osztalyon ismert a sebészeti setdégek aranya (pl. 10%),
ebl®l nem tudjuk megallapitani sem a sédmények kialakulasanak okéat, sem azt,
hogy ez az arany j0 vagy rossz G8Rdi ellatasra utal-e. Az okok k&zott szerepelhet
az antibiotikus profilaxis hianya vagy nem megfgdége, nitéti technika hibdja,
posztoperativ ellatas helytelensége, stb. A &dények kialakulasa emellett fligg a
betegek sajat kockazati tényésl, mint az életkor, az alapbetegség sulyossaga,

kisébetegsegek, szedett gyogyszerek, stb.

Indikatorként esetenként éatlagokat is lehet alkalmaezek el§sorban idtartamokkal
kapcsolatban keriilnek alkalmazasra. Az é&tlagok laemoncsak akkor jellemzik az adott
tevékenységet, ha az alapadatok normalis elodab@stnek. Ellenke esetben az atlag nem
jellemzi az alapadatokat és a mutatd értéke feretelehet. Nem normalis eloszlasu
valtozok esetében torekedni kell a kivanatos éméghatarozédsara, és az azt neméelér
események éfordulasi aranyanak kiszamitasa lehet a célragezet
Az ambulanciara érkéz elbjegyzett betegek atlagosan 10 perccebkbgutnak be a
rendebbe az aljegyzett idbhoz képest. Az atlagérték elfogadhatd, de ha egyenk
vizsgéljuk meg a bejutasi atl kiderll, hogy a délétti érakban a beteg ellatasa
pontosan kezttik, délutan pedig tobb mint 20 percet varnak. @ais ekkor a 10
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percen tul varakozé betegek aranyat vizsgalni, asgtinkben 50%, és ez mar

kezelend problémaként jelenik meg.

Indikatorokkal olyan valtoztathatd, fejlesztbettevékenységet, szolgaltatast célézer
elemezni, amely nagyszamu beteget/ tevékenységdt \éxgy koltséges. Az indikéatorral
jellemzett események akkor igényelnek tovabbi @ttst, ha az indikator érteke

» jelentsen valtozik az isben

» elére meghatarozott kiiszobértéket tullép

* jelents killbnbséget mutat hasonl6 intézményekkel valdehssonlitas soran.

Indikator fejlesztése akkor képzelbetel, ha megfelél adatgyijtési rendszer all
rendelkezésre. A felhasznalt dokumentacido pont@ssagegbizhatdosaga, objektivitasa
elengedhetetlen kovetelmények. Kérhazi indikatdejlesztése soran célsgiemar megléd
adatgyijtési rendszerre tamaszkodni, és ezen dokumentéspnalhatésagat biztositani, de
lehet célzott adatgytést is végezni. Intézményen bellli célzott adajtggsel az eredmények
csak akkor vethék 6ssze mas korhazak hasonlo értékeléseivel, haddator tartalma, az

adatgyijtés rendszere és niisége nem tér el egymastol.

Az indikator elméleti megalkotasa mellett |ényegzempont az adatszikséglet szerinti

adatelérhéiség kérdése. Az adatok harofrfdrras alapjan nyerhék el.

Adminisztrativ adatok alatt valamely mas — rendstdinanszirozasi — céllal rendszeresen és
folyamatosan gyttt adatokat értiink. A magyar egészsegugyi resrtien alapvéen ilyen
adatok ma mar gyakorlatilag minden kozfinansziroawtos-beteg talalkozasral, illetve
tamogatott ellatasrol gytésre kertilnek a betegek, szolgaltatok és a nygaolgaltatasok
azonositéival egyutt.. Az adminisztrativ adatok orelszinti elérése olcson és gyorsan

megoldhaté. Hatranyuk, hogy adattartalmuk adoth #sanszirozasi céllal befolyasoltak.

Dokumentaciok alatt olyan nyilvantartasokat eértirdnelyek a betegek ellatasaval
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kapcsolatban keletkeznek az egészségugyi szolglptijtasa soran. llyen dokumentaciok
lehetnek a korlapok, titéti naplok, laboratoriumi nyilvantartasok, stb.ekzaz adatok nagyon
részletes informaciokat tartalmaznak a beteg sagmjéllemzsirél és az ellatasaval
kapcsolatban, de nem kerllnek 6ss#fi@gre meghatarozott moédon vagy rendszerességgel.
A dokumentéaciok hasznélata indikatorképzés cegpren ezért illgényes és draga lehet, az
informatikai rendszer kiépitettségbtés rugalmassagatdl fuggn. Ugyanakkor tébbnyire

valid és részletes adatokat tartalmaznak.

A célzott adatfelvételek alatt protokoll alapjarskélt adatggjtest értiink (pl. az elégedettségi
vizsgalatok). Fontos éhye, hogy az indikatorképzés céljai szerint tere#ligy valamennyi
szikséges adatelem bdéghets. Emellett rendkivil munkaigényes és draga lehst, é

mintaveételes technikét igényel, altalaban nem ledgtskot: felméréseket végezni.
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1. lista

Az ellatasi folyamatok fejlesztése és az alkalmazttamodszerek

Az elemzend probléma kivalasztasa

folyamatabra, ellefrzé lap, Pareto abra, Otletbdrze, nominalis csopaotirika

A kivélasztott probléma révid jellemzése: hol, hiikor, miért végzi

ellertrzé lap, Pareto abra, folyamatabra

A probléma kialakulasaban szerepet jatszo té&fkybehatarolasa
ellervrzé lap, ok-hatas diagram, 6tletborze

A legfontosabb okok behatarolasa

ellersrzé lap, Pareto abra, 6tletborze, nominalis csopdritia

Hatékony és alkalmazhaté megoldas és végrehagtaskitdolgozasa

Otletbdrze, prioritasi matrix

Megoldas bevezetése, a sziikséges monitorozasieiialmazasa

Pareto abra
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A szerzett decubitus kialakulasara vonatkozo adatgijtés megszervezese, az adaijjes
tapasztalatai

Hattér

A X Kérhaz rovid bemutatasa

A X Kérhaz bemutatasa:

A Kérhaz 541 aktiv és 137 kronikus aggyal rendakkemgy két kertlet betegeit latja el.
egyutt kb. 200.0006f tartozik a Kérhaz ellatasi korzetébe. 2010. évhldiv fekwbetegként
36.260 beteg ellatasa tértént meg.

A Korhaz 1999-ben kezdett el felkészilni a 8sidglgyi rendszer bevezetésére, melynek els
lépcHjeként 2003. évben az MSZ EN ISO 9001:2001 szetamiisitast szerezte meg. 2004
évben oOneibdl, kilsd segitség igénybe vétele nélkil sikeresen tantgttointegralt
minéségugyi rendszerinket (MSZ EN ISO 9001:2001, Karkatasi Standardok).

A Magyar Egészségugyi Ellatdsi Standardok megjskekar az integralt miségugyi
rendszerinkbe ezen kovetelményeket is beilleskteitiiazota is folyamatosan fenntartjuk
tanusitvanyainkat.

A Koérhaz vezetése elkotelezett a gsRglgy irant, amely leh#té tette szamunkra a
nemzetkozi és orszagos programokban valé részyt#tO NEVES, PATH), valamint a
minéségfejlesztés célzo intézkedéseinket, amelyek nh@gjt@saban ttér szerepet
vallaltunk orszagos szinten is. Az orszagbansk&st dolgoztuk ki és tettik kozzé a
betegdokumentacio felllvizsgalatanak benchmarkiagektjében elért eredményeinket az 4
nagy fekwbeteg gyogyintézettel egyuttikodésben.

2003. évben a Korhaz ntiségugyi csapata IIASA-SHIBA dijban részesilt a matr
rendszel kérhaz mibséglgyi rendszerének kialakitasdban elért erednéhye

A szerzett és hozott decubitusok intézeti sziieimérését, az érintett betegek allapotanak
nyomonkovetéséet Korhazunk Higiénés Osztalya manb,tamint 10 éve folyamatosan
vizsgalja. Ezen vizsgalatban szerzett tapasztakatia WHO betegbiztonsagi programjaban
kamatoztatni, illetve tovabbfejleszteni tudtuk.

A Korhaz 2001-6ta matrix struktdraban tkddik, amely lényegesen kilénbozik a
hagyoméanyos korhazi strukturatél. A kiulonbség esgtrébban rejlik, hogy az egyes szakmak
nem osztalyszerkezetbenik®dnek, hanem szakmai profilok és apolasi egységetultek

kialakitasra. A szakmai profilok és apolasi egységynevezett matrix intézetekbe

Silrgbsségi Operativ Belgydgyaszati Azon osztalyok,
Betegellatas Szakmak Matrix Szakmak Matrix amelyek
Matrix Intézete Intézete Intézete jellegikbdl
adéddan nem
L A Ay sorolhatdak a
matrix
Apolasi egységek Apolasi egységek Apolasi egységek rendszerbe
F . pl. Pszichiatria
Akut & M(tétes Belgy6gydaszati
ellatast el szakmak szakmak —
végzé = profiljai profiljai tasaval v
profilok PI. PI.
PI. Sebészet Diabetoldgia

Intenziv
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csoportosulnak az alapszakmak szerint (1. 4bra).
1. &bra: szervezeti struktura

A matrix elhelyezési, hotelszolgaltatasi, Uzeméketalapegységei az apolasi egységek,
amelyek 6nalléan fkodnek a szakmai profiloktol.

A matrix rendszer strukturalis felépitésének aéngt a betegellatas hatékonysagaban
mutatkozik meg (pl. az ellatottak, betegek rugalmasoptimalis elhelyezése),ikbdése
pedig az apolasi terilet onallésodasanak eredméppek eredményesebb kommunikaciot
tesz lehetvé, illetve a terliletek partneri viszonyainak aldkalasa tdmogatja az ésr
hierarchikus rendszer fellazitasat.

A NEVES adatgyijtés ciklusainak révid bemutatasa

Az adatgyijtés tapasztalatainak a levonasahoz, a kezélprablémak értelmezéséhez, a nem
vart nehézségek feltardsahoz,és nem utols6 sorkaltsfontossagu tanulsagok levonasahoz
a két lepcss adtagyijtési folyamat bemutatasa sziukséges.

Az el adatgyijtési ciklus a NEVES program pilot fazisaban zajlott, 2007-bé&z
adatgyijtést megalapozé adatlap kidolgozasara 2007. jumideapban kerilt sor. Az
adatgyijtést ezutan meghatarozottsidtervallumban (2007 novemberéig, azaz 5 hdénapig),
célzottan végeztik, az elkészllt jelentési lap jatgpkivalasztott szervezeti egységek
bevonasaval.
Az adatgyijtésbe bevont szervezeti egységek kivalasztasamsakeimpont volt,

- hogy a korhazi ellatasi strukturat lefedje, azandan matrix intézethd vegyen részt

legaladbb egy szervezeti egység

- hogy az adott apolasi egységben az atlagos apu@ek szama 5 napnél hosszabb
legyen,

- az adott apolasi egység elkotelezettsége a komidbiségfejlesztési tevékenységben,
a minjségfejlesztési tevékenységet tamogat6 szervezéir&ja.

A mésodik adatgijtési ciklust 2008. évben kezdtuk el olyan mdédon, hogy a NEVES
adtagyijtés mellett kialakitottuk a Korhaz Bélslelentési rendszerét, amelybe a szerzett
decubitus jelentési rendszerén kivil bevontunk legy® betegbiztonsdg javitasat célzo
eseményeket is (pl. betegesések, azonosito kagdzasanalata stb.)

A Belss Jelentési Rendszer kialakitasa 6sszhangban vOIEVMES programmal, azaz a
szerzett decubitusos esetek betdentésenél a NEVES program jelentési lapjatlaikatuk.

A szerzett decubitus adafgigését és jelentését kiterjesztettik a Korhaz @Gssamolasi
egységere, amelyben hangsulyoztuk, hogy a jeldntésegkildése (a NEVES program
szellemének megfel@tn) szintén az dnkéntességen alapul.

A Belst Jelentési Rendszéty annak céljardl tajékoztattuk a ve&edpoldkat, akiknek a
feladata volt a munkatarsak tovabbi tdjékoztatAsaunkatarsak tajékoztatasaéstgitvén a
Min6éségugyi Iroda készitett a jelentési rendsieegy oOsszefoglalé éhdast, amelyet a
korhazi belé halézaton tettiink elértiaté a vezet apoldk szadmara.

Semmelweis Egyetemn
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A jelentési rendszer dintervallumanak egy éves periddust hataroztunk meg.
Helyzet/kezelend probléma bemutatasa

A masodik adatgsjtési ciklus lezardsakor szembesultink azzal, lzoggerzett decubitus
intézeti szintre kiterjesztett adatgiési rendszere nemitkddott elégségesen, a jelentési
hajland6séqg ennél az eseménynél a vartnal aladsbngh bizonyult.

Mig 2007-ben ab honap alatt (tehat a pilot ciklusbarB0 db eseményt jeleitadatlapot
kuldtiink el a NEVES program koordinatorainak, ad2l§8. évben, a teljes évet tekintve
mind6sszel0 adatlap érkezett.

A kilonboa értekezletek, dolgozdkkal tortént eqyeztetésekzéaki kutatas alapjan elemzett
€s azonositott problémak a kovetel voltak:

- a masodik adatgytési periodus parhuzamosan zajlott az intézeti ubitas
surveillance programmal, amely ugyan mas célokatgay, de mégis hatranyként
jelentkezett az adatgjpes szempontjabdl

- az apolok a decubitus surveillance program kapbs#nsitottnak érezték a folyamat
felligyeletét, ezért nem voltak teljes mértékbeltellezettek az adatdyes mellett

- a fent emlitett bels jelentési rendszer keretén belll tobb adigtgg is zajlott egy
idében (pl. betegesések, azonosito karszalag alkataazi), igy feltételezhiatn az
idéhiany is szerepet jatszhatott az adéiigsi hajland6sag csokkenésében

- az ugynevezett osztalyértekezletek rendje atalakigy nem volt kebképpen
biztositott az egységeken bellli informaciok maksalén atadasa

- a masodik adatdgitési kor intézeti koordinaciojaba nem lett bevonkigiénés
szakember

- az adatgijtések beinditasakor nem vettik kelh figyelembe a szakapoloi tertlet
humanesforras elégtelenségét, a parhuzamosan folyd adigéggk megnovekedett
adminisztracios terhet réttak az igy is tulterlaglblokra.

Tervezett/végrehajtott intézkedések bemutatasa

Az adatgyijtes el lépcdjében, a jelentési rendszer sieszitését az apolasi igazgato
asszony vezetésével célzottan végeztik a kivakhsammolasi egységekémovereinek a
bevonasaval. A vezé@polokkal ismertettiik a program céljat, az adgtggi lap tartalmat, a
kitbltés kritériumait, illetve megszerveztik a Kitit adatlapok elektronikus feldolgozésat. A
tajékoztatasi folyamatot a 2. abra szemlélteti.

sernmelweis Egyetern

Cimn: 1085, Budapest, L& 0t 26,
Telefon: +36 (11 459-1500

E-rmail: hireki@sermrmelweis-univ.hu
Honlap: hitp: ffsemmelweis-eqyetern.hu

A projektek az Eurépai Unid
tamogatasaval valosulnak meg.




0

LI SZECHENYI TERV

SRS B
4%

Felsovezetoktajékortatasaa
WEVES programrol, az
adatgyijtésrol
4polésiigazgatéd és az ApolisFejesztési
Munkacsoportmegheszélésea
programrol, az adatgyijtesbe
bevonandoteriletek kijelélése, a
jelentesek kuldésének a megszervezése

akijelolt tertletek vezetd apoloinak a tajékoztatasa, eldadas
formajaban a program ismertetése

az adott apolasi egységhen dolgozdkollégak tajékoztatasa a programrol, a
program céljardl, a jelentest lap ok tartalmardl 1, az adatgyjtes folyamatarol

A masodik adatgyijtési folyamat elékészitése esetén a programrél téftdajekoztatas
részben megegyezett a fent lathaté abraban bertiakdal azzal a kilénbséggel, hogy
e a koérhazi 8novéri értekezleten minden vedetapoléval ismertetésre kerllt az
adatgyijtési rendszer (NEVES) célja, maga a program, vaiambevezeteridBels)
Jelentési Rendszer is.
» az ebadast oktatasi célokra tortenfelnasznalas éerdekében a Belbalozaton
kozzétettik, hogy ezzel segitsik a vézeétpolokat a dolgozok eredményes
tajékoztatasdban, a jelentési rendszer sikeregsdgkében.

Lényeges volt a jelentési rendszer korhaz szinikddése szempontjabdl az, hogy az egyes
jelentési eseményekhez témaféssiket (koordinatorokat) rendeltink, akik segitséget
nyujtottak a jelentési lapok kitoltésében, az edy@siések megvalaszolasaban.

A koordinatorokat az Apolas Szakmai Munkacsopajatiakdziil jeloltiik ki, akik egyben az
egyes matrix intézetek vedetpoldi funkciojat is betdltottek.

Mindkét fazisban a kitoltdtt adatlapok a Msegugyi Irodara érkeztek vissza. Az iroda
munkatarsainak volt a feladata az adatlapok eleltos feldolgozasa, a jelentések
tovabbitdsa. Az adatlapok elektronikus feldolgoz&saméasodik adatdgijtés esetében
kétféleképpen tortént:

1. A NEVES program altal megadott jelentési fellleten

2. A Belsj Jelentési Rendszer altal Iétrehozott excel adesthaa.

Sikerek, kudarcok, nem vart nehézsegek

Az elsh adatgwijtési periddusbansikerként konyveltik el Intézeti szinten, hogy
* a jelentési rendszert be tudtuk vezetni, a vezeligelezett volt a mitségfejlesztés
és betegbiztonsag javitasa érdekében
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» a kivalasztott szervezeti egységek nyitottak vo#taladatggjtésre,
* a jelentési hajland6séag j6 volt, tehat a dolgozigékonyak voltak a betegbiztonsag
fejlesztésére, megértették a NEVES program céljat.

Az adatgyijtési periddus lezarasakor a kapott eredményekatriettik a vezéséggel,
tajékoztattuk a koérhaz vezdetapoldit, valamint célzottan egyeztetést folytaktuaz
adatgyijtésben résztvdvszervezeti egységek vedetpoloival.
A vezet apoldkkal és a szakmai igazgatokkal kdzosen lakimbhegfogalmazasra azok a
konkrét intézkedések, amelyek a betegbiztonsagtigati céloztak (pl. az &apolasi
dokumentacid bizonyos szempontokkal toétéregészitése, a magas kockazatl betegek
allapotanak nyomon kovetésére szolgaldo megfigigplkidolgozasa és bevezetése stb.)

Ezen sikerekre alapozva, illetve az Apolas Szalwankacsoport tagjai fél érke igény
motivalt bennlinket a masodik adaiggskor arra, hogy az adaigiést tébb eseményre
Kiterjesszik, illetve az adatgjyesbe bevonjuk a Kérhaz 6sszes apolasi egysegeét.

A lelkesedésiink azonban nem vart nehézséget ergdmeih és nem vart kudarcokat is
tartogatott.

Nehézségek, kudarcok:

* Nem szamoltunk azzal a ténnyel, hogy az intézetitrez kiterjesztett adatgytés, a
jelentési lapok kitdltése milyen pluszidforditast eredményez az apoldk esetében.

* Nem hivtuk fel kelben a munkatarsak figyelmét a parhuzamosan folydemés
surveillance vizsgalat és a jelentési rendszeaidéljzti kiilonbégre.

» Bevontunk az adatgdjtésbe olyan apolasi egységeket is, ahol az atlagotsi id
rovid (pl. Ful-Orr-Gégészet), ezért az eseményfoedlulasa minimalis, vagy
egyaltalan nincs. Ez a tény magaban hordozta azsegpzervezeti egyseégek
egyenbtlen terhelését az adafgiésben, hiszen volt olyan egység ahol tdbb
jelentend esemény nagy szamban fordut.el

* Az adatgyijtésbe nem vontunk be higiénés szakembert, akieatfsi hajland6sagot
befolyasolni tudta volna, vagy szakmailag segjél@ntést té§ személyeket.

 Nem iktattunk be a jelentési rendszerbésimhkos ellefrzési pontokat, amely a
nehézségek fben tortéld kezelésében segitség lehetett volna.

Kulcsfontossagu tanulsagok, javaslatok

A sikeres adatgijtési és jelentési rendszer bevezetésénél hatékbnyadszernek
bizonyult az altalam is emlitett éladatgyijtési periddus, mert meghatarozasra kerult
az adatgyjtés konkrét idintervalluma, valamint bizonyos kritériumok alapjan
kivalasztasra keriltek a bevonando szervezeti ggysé
Figyelembe kell venni az adaifjtés megszervezésekor, hogy nincs —e mas jelleg
adatgyijtées folyamatban, mert ez nagymértékben befolyat@lh a jelentési
hajlanddségot

Sermmelweis Egyetern
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Konkrét témavezék kijeldlése sziikséges az addtiggs folyamataban és meg kell
hatarozni bizonyos ellénzési pontokat az adatijjesek és jelentések sikeressége
érdekében, a felmeiiiproblémak és nehézségek orvosolasara

Figyelembe kell venni az adatgies, illetve jelentés adminisztracios terheit geke
mentén Ugyelni kell az egyes szervezeti egységagodok egyerd terhelésére

Meg kell gyzédni arrol, hogy a dolgozéi tajékoztatdsok megtdekre, ha igen
milyen mélységben, az adatlapok elemeit, kitoltésiériumait értelmezni kell a
kitoltokkel. igy feltételezheien biztositott lesz a program melletti elkotelessit

A jelentési rendszer bevezetésének pontdkéskitése, a célok definialasa, a dolgozok
célzott bevonasa és egyértélrnajékoztatasa, az adatok hasznosulasa, az eredknény
visszacsatolasa egyuttesen meghatarozza az fésgsikerességét.

Jovebeni célok

A masodik adatgijtési periodus nehézségeit és kudarcainak okéat ezeen nagyobb
hangsulyt fektettink a jelentést tédolgozok tdjékoztatdsara. Eztstgitvén kidolgozasra
kerilt egy programfiizet, amely tartalmazza a jégntendszer céljat, felépitését, az eddig
elért eredményeket, intézkedéseket és agél célokat. Ezt a tajékoztatét mindenki szamara
elektronikusan elérhété tettik, valamint kérlevélben megjelenitettink.

Egyeztetéseket folytattunk a higiénés szakembelekke konkretizaltuk feladataikat az
adatgyijtésben.

Célunk a j6vre nézve

- a nem vart események jelentési rendszerének aakiéasla oly modon, hogy az
adatgyijtést az eddigi tapasztalatok alapjan csak bizonfgodentiekben emlitett)
szempontok alapjan kivalasztott szervezeti egységék meghatarozott adatgpgsi
idére (negyedéves ciklusok) terjesztjik ki,

- az egyes esemeények jelentéséhez adott szerveyséiged bevonasa

- avisszacsatolasok optimalis idejének meghatarozasa

- Ccélzott tajékoztatasok és oktatasok szervezéskeradgei rendszeft, eredményeki,
szikseéges intézkedéseékr

sernmelweis Egyetern
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A betegesések adaifjieséldl szarmazo eredmények visszajelzésének folyamata

HATTER

A'Y Korhaz bemutatasa:

A Koérhaz 541 aktiv és 137 kronikus &ggyal rendaketr kb. 200.000 § tartozik a Korhéz
ellatasi koérzetébe. 2010. évben aktiv féetegként 36.260 beteg ellatasa tértént meg.

A Korhaz 1999-ben kezdett el felkészilni a 8sidglgyi rendszer bevezetésére, melynek els
lépcHjeként 2003. évben az MSZ EN ISO 9001:2001 szetamiisitast szerezte meg. 2004
évben oOneibdl, kilsd segitség igénybe vétele nélkil sikeresen tantgttointegralt
minéségugyi rendszerinket (MSZ EN ISO 9001:2001, Kéarkatasi Standardok).

A Magyar Egészségugyi Ellatdsi Standardok megjskekar az integralt miségugyi
rendszerinkbe ezen kovetelményeket is beilleskteitiiazota is folyamatosan fenntartjuk
tanusitvanyainkat.

A Koérhaz vezetése elkotelezett a gsaglgy irant, amely leh#té tette szamunkra a
nemzetkozi és orszagos programokban valé részyt#tO NEVES, PATH), valamint a
minéségfejlesztés célzo intézkedéseinket, amelyek nh@gjt@saban ttér szerepet
véllaltunk orszagos szinten is.

2003. évben a Korhaz ntiségugyi csapata IIASA-SHIBA dijban részesilt a matr
rendszel kérhaz mibségigyi rendszerének kialakitasdban elért eredréhye

Szervezeti felépitése

A Korhadz 2001-6ta matrix struktdraban tkddik, amely lényegesen kilénbozik a
hagyoméanyos korhazi strukturatél. A kiulonbség esgtrébban rejlik, hogy az egyes szakmak
nem osztalyszerkezetbenik®dnek, hanem szakmai profilok és apolasi egységetultek
kialakitasra. A szakmai profilok és apolasi egységek ugynevezett matrix intézetekbe
csoportosulnak az alapszakmak szerint (1. abra).

SurgGsségi Operativ Belgyogyaszati Azon osztalyok,
Betegellatas Szakmak Matrix Szakmak Matrix amelyek
Matrix Intézete Intézete Intézete jellegukbdl
adéddéan nem
L A Ay sorolhatdak a
matrix
Apolasi egységek Apolasi egységek Apolasi egységek rendszerbe
pl. Pszichiatria
4 4 4
Akut M(itétes Belgydgyaszati
ellatast szakmak szakmak
végz6 profiljai profiljai
profilok PI. PI.
PI. Sebészet Diabetoldgia
Intenziv
Semmelweis Eﬂ}retem G =
Cimn: 1085, Budapest, L& 0t 26, AACVARNRSTAR MERIT
Sl G e b mm— }4AGYARORSZAG MEGUJUL

E-rnail: hire k@ semmelweis-univ.hiu
Honlap: hitp: ffsemmelweis-eqyetern.hu

A projektek az Eurépai Unid
tamogatasaval valosulnak meg.




N i 44
| SZECHENYI TERV

1. abra: szervezeti struktira

A matrix rendszer strukturalis felépitésének aéngt a betegellatas hatékonysagaban
mutatkozik meg (pl. betegek rugalmas és optimdhslgezése), ritkodése pedig az apolasi
terllet onallésodasanak eredményeképpenredményesebb kommunikaciész lehdivé,
illetve a tertletelpartneri viszonginak a kialakulasa tAmogatja a#shierarchikus rendszer
fellazitasat 2. abra.

Orvosigazgatd el

Intézetvezel f(’iorvo‘I \Intezetvezeb apolé

Profilvezet féorvos oIaS| egység vezét

| el

Orvosok Szakdolgozok

Apolési igazgato

2. abra a hierarchikus rendszer felépitése és akomnkacio folyamata

Az Intézmény vezétége elkbtelezett a ntiségfejlesztés és a betegbiztonsag irant, igy
Korhazunk eléként csatlakozott a NEVES betegbiztonsagi prograot fzisahoz.
A betegbiztonsagi programot ismeétetalamint az egyes események vonatkozasdban kapott
eredményeket a Semmelweis Egyetem Egészségugyi delesdépgd Kozpont
munkatarsaival kézosen a Korhaz éilapban publikaltuk 2008-ban.
A 2. abran szemléltetett kommunikacids folyamamngein végighaladva épitettik fel a
tajékoztatas és visszacsatolas rendszerét.
A t4jékoztatas az alabbiakra terjedt ki:

- aprogram céljara,

- az esemény jeletségének az ismertetésére,
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- az esemény betegbiztonsagra, kozvetlenil az efiatatgyakorolt hatasara,

- ajelentési rendszerben toréérészveétel dinyeire.

A vezet 4polokkal célzottan tartottunk megbeszélést, aradntiekben felsoroltakon kividil
kiterjedt az esés jelentési lapra és annak kit@tesnatkoz6 szempontok ismertetésére is. A
vezet apoldk feladata volt a dolgozdk tdjekoztatdsazervezeti egységen belll a jelentési
rendszer tamogatasa, az esemény jglapjanak a kitdltésében valo segitsegnyujtas.

Az orszagos pilot program lezarasat kideet, a tajékoztatasi folyamatban mar bemutatott
szintek képvisélinek jeleztliink vissza az esések eredméityér

Az esések koérhaz altal kitoltott adatlapjait (mgyed40 jelentés) a Mifségigyi Iroda
munkatarsai és a belgyogyaszat intézetveZgioldja excel tablazatba rendezték, ennek
segitségével az adatokat feldogozva és az elenetésbkegezve készilt egy komplex
ismertet, amelyben az apolasi igazgatd asszonnyal meghaatroa szikséges
intézkedéseket.

Az intézmeényi vezetés pozitiv visszajelzése, a roegth intézkedések, a vedeipolok és a
dolgozok elkotelezettsége, tamogatasa alapjan aseks jelentési rendszere tovabb
folytatédott.

A kérhazi kollektiva részérél igényként fogalmazodott meghogy az esés immar orszagos

jelentési rendszere mellé az adatlapok korhaziteszins feldolgozasra és elemzésre

keriljenek, ezzel 8kegitve a hatékonyabb és eredményesebb beavatkdphgimatba.

Az adatgyijtési és jelentési rendszert gy épitettik fel,yharg adatelemzés és visszacsatolas
idejének eqy évet hataroztunk meg

Az esési adatok kérhaz szinfeldolgozasat és elemzését két, a program esesméey altal
elhivatott, megfelé szaktudassal és statisztikai elémizsmerettel rendelkéz kolléga
végezte.

HELYZETKEZELENDJ PROBLEMA BEMUTATASA

Az adatgyijtés folyamatdban nem hatékonyan valasztottuk megisazajelzési
periodust, mert a visszajelzés és az adgiy ideje k6zott sok idtelt el.

Az esések jelentési lapjanak a feldolgozasahozlamzések elvégzésehez kevésnek
bizonyult a két & aranytalan volt az igénybevétel ééttna terhelés. Emiatt a
visszacsatolas késett.

A dolgozok vélheten hianyos tajékoztatasa miatt az esemény jeletapginak a
kitoltése sok esetben hianyos volt, amely szinté&henitette az eredmeények
feldolgozasat.

sernmelweis Egyetern
Cimn: 1085, Budapest, L& 0t 26,
Telefon: +36 (1) 459-1500

E-rnail: hire k@ semmelweis-univ.hiu
Honlap: hitp: ffsemmelweis-eqyetern.hu

A projektek az Eurépai Unid
tamogatasaval valosulnak meg.




o . *
. SZECHENYITERV

A visszacsatolasi tflhossza, a dolgozéi fluktuacié kdvetkeztében nermobitott az
Ujonnan belép kollégak tajékoztatasa a jelentési rendsitenz adatlap kitoltésér,
amely szintén hozzajarulhat az adatlapok hianyisté&séhez.

A humanebforras s#kossége, a dolgozok tulterheltsége, valamint kuorldtt
szamitastechnikai ismerte egylttesen hozzajarutoah hogy az esési adatok
elemzésébe bevonhato kollégdk szdma nagyon alagstiny

Az anyagi efforrasok hianya nem tdmogatta egy korézadatbazis megvasérlasat,
amely hatékonyabba tudta volna tenni az eredmémgeksabb és részletesebb
feldolgozasat.

Az adatgyijtések elemzése kapcsan azonosithatoak voltak olgsiletek, ahol
vélheten a vezét apold elkotelezettségének a hianya miatt a jedertéjlanddsag

alacsonynak bizonyult

TERVEZETTVEGREHAJTOTT INTEZKEDESEK

A problémak azonositasat kdgeh a 3. abran lathatéak szerint tértént a visstalésaa
megoldasok keresését célzoan.

A szakmai egyeztetése
alkalmaval, az esés
jelentési lapok
eredményeinek

ismertetése melletbként
azokra a kulcsfontossag
probléméak megoldasar:
koncentraltunk, amelyek
a folyamat eredmeényeire
kihatassal voltak.

Apolas Fejl.
Munkacs.

A

Program
koordinatorok

Belgydgyaszati
matrixhoz tartoz6

. L vezet) apolok
A szakmai megbeszélése N\
eredményeképpen, \

konszenzus alapjan a
alabbi intézkedések
torténtek:

- Az adatelemzés
folyamatat tobb részfeladatra bontottuk

0 Statisztikai modszerek alkalmazasa
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o Eredmények értékelése
0 Tobb év eredményei kapcsan 6sszehasonlité elemkéseése

o llletve a visszajelzések és intézkedési tervekaibn.

A javaslatok megbeszélésénél, bevonva a vezépolokat prioritasok keriltek
meghatarozasra. Szintén fontos szempont volt, hggyasolt és elfogadott me§eést célzo
intézkedések intézeti kidolgozasa a vézgiolok feladata legyen.

A dolgozék tajékoztatasat déslegitvén mifségcélként fogalmaztuk meg, hogy az esések
jelentési rendszeréregy bel$ kiadvany dsszedllitasara keril sor a kollégakénesz

Azokkal a teruletekkel, amelyeknél észlelttk a nieggelentési hajlanddsagot, kulon
egyeztet megbeszéléseket tartottunk. Igény szerint a szetivegységek helyi értekezletén is
részt vettiink, hogy a dolgozokat tdjekoztassuk edgasések jelentésének a céljarol, a
betegbiztonsag kérdéskasér

A szakma oldalarol igényként merllt fel a korhaelentések szervezeti egység Skint
visszacsatolasa a problémék helyi drirzonositdsanak &egitése érdekében. Ezt
tamogatvan minden jelentést ¢évzervezeti egység egy generdlt azonositdval Hitta
jelentési lapokat, igy leh&tég nyilt a célzott visszacsatolasra.

Konszenzus alapjan a jelentési perioduson nematattank, mert a gyakoribb visszajelzések
huménesforras raforditdsat nem tudtuk megoldani.

SIKEREK, KUDARCOK NEM VART NEHEZSEGEK

Sikerként értékelhét
- hogy a hosszunakin6 visszajelzési id ellenére is a kollégak a mai napig nyitottak és
elkotelezettek a jelentési rendszer mellett

- a betegbiztonsag tekintetében érzékéliseemléletvaltozast eredményezett az esések
jelentési rendszere, amely az Gjabb és Ujabb idéimmertlése kapcsan lathato

- egyes terlletek kivételével elmondhaté, hogy anjéls hajlandésag jo

- a pozitiv szemléletet tamasztja ala, hogy igénykégalmazodott meg a szervezeti
egységek féll a sajat adataiknak az elemzése, értékelése

- medgfigyelhed a jelentési lapok pontosabb kitdltése
- az adatelemzésbe sikerilt bevonnunk a veapblokat.

Azt mindenképpen sikernek érzem, hogy — ha néhaugggn hianyosan, vagy pontatlanul —
szinte rutinna valt a szervezeti egységek résagresés adatlapok kitoltése.
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Kudarcok, nem vart nehézségek
Nem vart nehézségkeént jelentkezett a helyi 8zéntekezletek idejének megvaltoztatidsara tett
kisérlet, amely nem jart tal nagy sikerrel Ugyan éatekezletek rendjén valtoztatni nem
tudtunk, de a dolgozoknak elkészilt és kiadotkt@#éatd hozzajarult a pozitiv és eredményes
kommunikaciohoz.
A felmerilb igények a vezét apolok részéil plusz terhet réttak az igy is igénybevett
program koordinatorokra, gondolok itt a helyi s#idrtekezleten val6é részvételre, a helyi
oktatdsok megszervezéseére.

Az anyagi esforrasok elégtelensége a mai napig nem tette deehz adatbazis kezel
program beszerzését, igy a szervezeti egységusadatok dlallitasa és a célzott
visszacsatolas nehézkes.

Az egyik 6 nehézség, amivel a program soran talalkoztunkglgodok, illetve a kollégak
nagyban hianyos szamitastechnikai ismerte.

KULCSFONTOSSAGU TANULSAGOK ES A LEGNAGYOBB KIHIVAS®®BKASLATOK

A visszacsatolasi periddus helyes megvalasztasa.
Amennyiben hosszabb (1 éves) adéjgdsi €s visszacsatolasi periodust tervezink,

célzottan épitsiink be konzultaciés és helyzetfélrpéntokat.

A visszacsatolas mddszerének a helyes megvalasatastyet nagyban befolyasol az adott
intézmény szervezeti kulturaja, kialakult kommueiké folyamata.
Mar a program inditasakor meg kelléggdnink arrol, hogy a dolgozoi tajekoztatas

megtortént-e teljes kérben, a kommunikacio folyaarartositott.

A Korhazunk esetében a visszacsatolasi médszerell kb leghatékonyabbnak a
szakmacsoportonkénti megbeszélések bizonyultak.

Az eredmények értékelésébe tobb tertlet képgyasskilkséges bevonni.
Ezzel novelhét a program melletti elkotelezettség, hatékonyabinaivacio, a

kollégak érdekelté valnak a folyamatok javitdsaban.

Yy

A rendszer ékészileti fazisaban sziikséges felmérni a kolléggkisdstechnikai ismereteit.
Ha viszonylag koran szembesulink a hidnyosségoldafott oktatasokra nyilik

lehetségiink, vagy megfel@bb eszkdzok kivalasztaséara nyilik lebstgink.

JOVOBENI CELOK

Célunk nemcsak a vesd#t és a dolgozOk tajékoztatasa, hanem a hozzatartézdaz
ellatottjaink bevonasa a folyamatba. Ennek mergénink:
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olyan tajékoztaté kiadvany készitése, amely fethigj beteg figyelmét az eseés
kockazataira, a veszélyes helyzetekre, illetve rolyanacsokat tartalmaz, amely
segitséget nyujt az esemeény elkertléseében.

Szintén tajékoztatd flzetet készitenénk a hozzaidkt részére is, amely az
el6zéekben bemutatottakon kivil ismertetné a betegbs&&ginprogramot, valamint
azt, hogy milyen modon jarulhatnak hozzéa a biztgosdetegellatashoz.

A Koérhaz honlapjanak a fejlesztése, az elkészidiktatatok, a betegbiztonsagi program
nyilvanossa tétele.

Az eredmények alapjan egyes folyamataink attekintész intézet altal alkalmazott

kockazatsitr6 moédszerek kozé olyan hiteles heszkoz illesztése, amely az elesés
kockézatanak szintjét méri. Ennek a segitségéViid ledetoveé az egyes kockazati csoportok
azonositasa és a meg@tst célzo kockazati stratégia kialakitasa.

Az adatgyijtési rendszer fejlesztéseként szeretnénk elémgy haz egyes eseményekhez
tartoz6 adatlapokat a kitdltést kogeh az adott kolléga toltse fel online az orszagos
programba.
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FOGALOMJEGYZEK

akkreditacio az egészséglgybeniaz egészséglgyi szolgaltatd tkidésének kuits
kollegidlis (peer review) értékelési folyamata, &mennak megallapitasara iranyul, hogy a
szervezet rfikddése megfelel-e azéeé megfogalmazott standardoknak.

akkreditacios standard: meghatarozott elvarast megjeléniéllitas, amely egy olyan
struktarara, folyamatra és/vagy eredményre vondtkaemelynek— a mirbség javitasaval és
az ellatas biztonsagos kornyezetévebdérszervezetber jelen kell lenne. A standardok ket
kérdésre varnak valaszt: ,megfélaetiolgot csinal-e az egészségugyi szolgaltaté?” aas |,
megfeleben végzi-e?”

akkreditacios (felUlvizsgalati) kritérium: az akkreditacios standard megvaldsulasat
meghatarozo feltételek listaja.

aktiv hiba (active error): az ellato-beteg talalkozasanal nigdez hiba, aminek hatasai
gyakorlatilag azonnal jelentkeznek.

beteqg: az egészségugyi szolgaltatasokat igénybed veagy abban részesillszemély
(k6zhasznélatu értelmezése: nem egészséges szemely)

betegbiztonsagpatient safety) a beteg védett a lehetséges weki@lés artalmaktol.

betegellato: az érintett személy gyogykezelésével kapcsolawedkenységet vé§zorvos,
egeészségugyi szakdolgozo6, gyogyszerész, egyébainlg

betegesésOlyan, a beteg akaratan kivil bekdvetkezett esgma@melynek sordn a beteg
térde ill. térdfeletti testrésze a talajjal érirthe

beteg-egyluttmikddés (patient compliance): a beteg kozigidése az egészségigyi
ellatasaval 6sszefug@janlasok, utasitasok betartasaban

betegbiztonséagi kultdra:

1. olyan kultara, aholamelyben minden dolgoz6 (beletra betegekkel foglalkozé
személyzetet, orvosokat, szakdolgozékat, admidisrivkat) elfogadjak
felelosséguket
A culture whereaall workers (including front line staff, physiciansideadministrators)
accept responsibility or the safety of themseluwb®ir co-workers, patients, and
visitors és egyeb dolgozodkat) elfogadja sajat dsktgét 6nmaga, munkatarsai, a
betegek és a latogatok biztonsagaért

2. a biztonsag prioritast élvez aprioritasként jelemiég a Kitizott mikodesi és péenzugyi
célokban

3. batorita és jutalmazza a biztonsagi szempontok@nodk azonositasat,
kommunikalasat és megoldasat

4. segiti a balesetektaz incidensektl, nemkivanatos esemeényeékhorténs szervezeti
tanulést
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5. megfeleb forrasokat, struktarat és beszamoltathatésagotjt ng@ eredményes
biztonsagi rendszerek tamogatasahoz Provides amgiepesources, structure and
accountability to maintain effective safety systaragfeleb forrasokat, strukturat és
atlathatésagot biztosit.

csekklista (ellendrzo lista) (checklist): tételek listaja, amelyek mindegyikéemsrizni kell,
vagy meg kell beszélni

egészsédhealth): a teljes fizikai, szellemi és szociab&lgt allapota, nem pusztan betegség
vagy fogyatékossaghianya

egészsegnyeresddpealth gain) az egészseégi allapot beavatkozas szerinti valtpzésaaz
élettartam meghosszabbodasat, és/vagy az élitégrjavulasat okozza. A beavatkozas lehet
egeészségugyi technologiak alkalmazasa, és lehegészsegre hatd kalgornyezet egészseég
célu megvaltoztatasa.

egészseqgugyi ellatds:a beteg adott egészségi allapotdhoz kapcsoldédézsgryi
szolgaltatasok dsszessége.

egészsegugyi ellatassal osszefidgtprtézés (nosokomidlis fetizés, korhazi fedzés): A
fertozés az egészségugyi ellatas soran lép fel és nénelam lappangasi formaban sem a
beteg felvételekor. Magaba foglalja az egészséegigfjgitas soran akviralt féizéseket,
amelyek az elbocsajtast kogen alakulnak ki, illetve a foglalkozas egészségiligybzéseket

is az egészségugyi dolgozok korében.

egészséqgugyi szolgaltato:tulajdoni  formatdél és fenntartétdl fliggetlentl  mbém,
egeészséqgugyi szolgaltatas nyujtasara jogszabaly &agegészsegugyi hatdésag altal kiadott
miikodési engedély alapjan jogosult jogi személy, jegemélyiség nélkili szervezet és
minden olyan természetes személy, aki egészségli@ist sajat neveében nyuit.

egészséglgyi dokumentaciéAz egészségugyi szolgaltatas soran az egészséddigyzo
tudomasara jutd, a beteg kezelésével kapcsolattszsgglgyi €s személyazonosito adatokat
tartalmazé feljegyzés, nyilvantartds vagy barmilygds modon rogzitett adat, fuggetlendl
annak hordozojatél vagy formajatol

életminéség (quality of life): az életmibség az egyéen észlelete az életben elfoglalt
helyzetéél, ahogyan azt életterének kulturgja, értékrendszealamint sajat céljai, elvarasai,
mintai és kapcsolatai befolydsoljdk. Szélesen réaeétt fogalom, amely bonyolult médon
magaba foglalja az egyen fizikai egészségét, |élkapotat, flggetlenségének fokat,
tarsadalmi kapcsolatait, személyes hitét, valamikbrnyezet lényeges jelenségeih&zlo
viszonyat.tljarasrend: a szervezeti kodésre vonatkozd0 esemeények és tevékenységek
rendszerezett listaja

eredményegeffictive): a végzett tevékenység végeredmeényel@e megfogalmazott cél
eredményes ellatas(effective health service): a nyujtott szolgaltatds ellatott betegek
egeészségi allapotaban az elvarhato eredmeényt éri el

eredményességeffectiveness): a kivant eredmény elérésénekékedz ellatottak korében a
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napi gyakorlat soran

eredmény (outcome):a beteg jelenlegi és/vagy jiheli egészségi allapotdban bekbdvetkez
azon valtozadsok, amelyek az egészséglgyi beavaidkzdak, vagy mas medeb
egeészségugyi szolgaltatdsoknak tulajdonithat@kydl azok kdvetkezményei.

erotérelemzés (force field analysis): a valtozasokat 6s#gitt és hatraltatd ék
feltérkéepezése.

felllvizsgélat (survey): az akkreditacios standardok szerintinazeti ntikddés értékelése.
Részei: onértékelés elemzése, dokumentacio attskimterja, megfigyelés.

folyamat (process): tevékenységek sorozata, amelyek benkenetalakitanak at
kimenetekkeé.

folyamatabra (flow chart): a folyamatot felépét tevékenységeket, a folyamat kapcsolatait
(bemeneteit és kimeneteit) és az egyes tevékerlységgrehajtasaért feled szerepket
(egyének, szervezeti egységek) tartalmazo grafkwdzolasi forma. Tartalmazhatja az egyes
tevékenységekhez  kapcsolédé  adathordozokat  (dokumen informacioforras,
informaciotarold eszkoz) ésdkereteket/hataritket is. Az alkalmazasi célnak megfékeh
kilonbd® megjelenési formai ismertek.

folyamatos minéségfejlesztéqcontinuous quality improvement, CQRlyan tevékenyseég,
mely a hibadk elkbvetésének meggdse érdekében a teljes rendszer folyamatainak
fejlesztésére torekszik, ahelyett, hogy a mar adkétv hibakat keresnénk (,bad apples”, rossz
almak keresése).

folyamatossag, egészségugyi ellatagéontinuity): a beteg szikségleteinek megftedal
megszakitas mentesen jut el egyik szolgaltatétdinvely mas szolgaltatbhoz.

gyogyszer: a gyogyszerként torzskonyvbe bejegyzett készitelény hatalyos Magyar
Gyoégyszerkényvben és a Formulae Normales-ben (&mgbg vénymintdk) meghatarozott
gyogyszerek, egyedi 0sszetételgyogyszerkészitmények (magisztralis gyogyszerek),
immunbiolégiai  készitmények, drogok, gyogytapszerekgybégyszeralapanyagok,
galenikumok, allatgyégyaszati készitmények eés jalgaly altal gyogyszerhez hasonlo
elbirdlas al4 vont készitmények.

gyogyszerlési hiba: Hiba a rendelésben, atirdsban, szétosztasban, sheadéagy a
monitorozasban, a kimenetélfiggetlendl.

gyogyszereléssel osszefliggnemkivanatos eseményadverse drug event, ADE): Sérllés
vagy karosodas, mely gyogyszeres kezelés kovetkemként jon létre.

gyokeérok (root cause): az adott esemeény alapvaka, eredete. Kikliszébolésével az adott
esemény ismételt @brduldsa megékhet, vagy gyakorisdga jeledd mértékben
csokkenthet. Egy nemkivanatos eseménynek tébb gyokéroka &.leh

gyokérok elemzégqroot cause analysish process for identifying the basic or causal faaofactors
that underlie variation in performanegy kimenetel alapvét okanak/okainak meghatarozasi
folyamata.
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hatdsos éfficacious): meghatarozott egészségi éallapotbaimikkilag igazolt javulast
eredményez ellatas

hatdsosséadefficacy): klinikai vizsgalatok soréan elért egésgiseredmény (kimenet) mértéke

hatékonysag (efficiency) (technikai) az elért eredmény és fonditds viszonya (6sszes
raforditas / elért egészségnyereséq)

hozzaférhet (accessibility): a beteg az aktualis egészseégipdilaszerinti szikséges
egészséglgyi szolgaltatdsokat sajat anyagi-pénztiglyzetébl és lakdhelye féldrajzi

elhelyezkedését fiiggetlenil a szikségessigbntban veheti igénybe.

hozzajarulé tényed (contributing factor): minden olyan ténygz amely negativan
befolyasolja valamely tevékenység végrehajtasat.

idészeni (idében torténd) (timeliness): a beteg az egészségi allapotabdbesriikségletek

szerinti idbhataron belil kapja meg az ellatast

incidens (incident) minden olyan esemény, amely nem vart, és amelytiekidesére az

egészségugyi szolgaltatasok soran torekedni kelleket hiba, megéthet) vagy tényleges

nemkivanatos esemeény egyarant.

indikator az egészségugyben (indicator): az ellatas sotdoréllo események mennyiségi
mérszama, amely felhasznalhaté a lakossag egészsadgotahak, az egészségugyi ellatd
rendszer rikodésének és a nyujtott szolgaltatasokdsdgenek merésére és értekelésére.

ICU (intensive care unit): intenziv osztaly
IOM (Institute of Medicine): Orvosi Intézet, USA
ISO: Nemzetk6zi Szabvanyugyi Szervezéinternational Organization for Standardization)

ISO szabanyok (ISO standards) az érdekelt felek kozott Iétrejottemzetkdzi miszaki megallapodasok
amelyek lehdivé teszik a technoldgiak vilagméitetgyeztetését Az egészséglgyben az ISO 9001 szabvany a
legismertebb, ami a szervezetek ésiégiranyitasi rendszereire (QMS) vonatkozik.

JCAHO (Joint Commission on Accreditation of Healthcareg@nizations):az USA-ban
1951-ben megalakult fliggetlen, nem profitorientédtnzeti szervezet. Feladata standardok és
teljesitménymutatok fejlesztése, akkreditalas gmée Jeleks a szakéédi és publikacios
tevékenysége. Honlapjattp://www.jointcommission.org

karosodas (harm): egészségigyi ellatas kovetkeztében i&llégeiglenes vagy tartos
egészségi allapot és/vagy élettisdg romlas, lelki sériilés, késlekedés a javulasban,
tobbletkbltség megjelenése

kockézat (betegbiztonsagi) (risk): annak valod@ége, hogy a beteget valamilyen karosodas
éri valamely veszélyforras hatasara az egészsegligias nyljtasaval dsszefliggésben.

koordindlas, ellatasé (coordination of care): a betegért fékelellatd ismeri az 6sszes
kezelést, amiben a beteg részesll és ennek éretmiédmmunikal a beteg ellatasaban
résztvev tobbi ellatoval.

korhazi fert6zés Id. egészségugyi ellatassal 6sszebiiggtozés
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majdnem baj (majdnem baleset, kvazi balesdiear miss):olyan eseménysor, ami
potencialisan nemkivanatos eseményhez vezet, dseaménylanc valamilyen ok miatt nem
éri el a beteget. Az eseménylanc megszakadasahettéudatos beavatkozassal (védelem)
vagy véletlendl.

MEES: a Magyar Egészségiigyi Ellatasi Standardok alamgalD02-ben az Egészségugyi
Minisztérium altal kdzzétett Kérhazi Ellatasi Standiok (KES) szolgalnak. A kodvetk&z
években kifejlesztett Jarébeteg Ellatasi Standarddéziorvosi Standardok, és \awbi
Standardok egységbe foglalt rendszere, melyeta £007-ben jelentett meg.

megebzhet6 nemkivanatos esemény(preventable adverse event): hiba kovetkeztében
felléps karosodas

megfelebség (appropriateness): egészségi allapottal indoknttigaltatas élre lefektetett
standardok, protokollok, eljarasrendek, egyéb dyabék szerinti nyljtasa

mellékhatas (side effect): Ismert hatas, amely az eredetilgndékolttol eltér, és amely az
adott gydgyszer farmakoldgiai tulajdonsagaivaldsapatos.

minéség (quality) (ISO): a szolgaltatas, illetve termék oaz tulajdonsaga, illetve
jellegzetessége, hogy milyen mértékben felel matggrenddi, a felhasznél6é deklaralt vagy
feltételezett elvarasainak.

minéség (quality) (konszenzus konferencia meghatarozasajdddzoboszI6, 1995) Az
egeszséqgugyi szolgaltatas sege olyan értékitélet, amely az egészségémégeben,
helyredllitAsdban és fenntartdsdban résékedltal kinyilvanitott, elvarhaté igények
megvalosulasanak mertékét fejezi ki.

minéség (egészségugyi szolgaltatds) (health service glalin szakmai munka és
szolgéltatasi forma jellendimek 6sszessége

minéség(szakmai munka) (content quality): az ellatasvé@tes folyamatjelleminek és elért
eredményeinek 0©sszessége az adott egészsegugyals#as céljaival 6sszhangban;
Osszetedi: folytonossag, koordindlas, dbden tortéd (idészefi) hozzaférés, biztonség,
megfelebség, hatékonysag, hatasossag, eredményesség

minéség (forma) (service quality): az ellatas folyamatésaeredményére vonatkozé ugyfél
elvarasok 0sszessége; Osszé@teetikus, személyiségi jogokat, emberi méltdsagst
szeméremeérzetet védkommunikativ, empatikus

minéségi ellatas(quality of health services): j6 dolgok végrehsgtéa megfelél idoben,
helyesen, a megfelekzemélynek, a lehetséges legjobb eredmény elérdskében, a beteg
szemelyiségi jogainak tiszteletben tartasaval

minéség dimenzidiDonabedian féle felosztas): struktara, folyamagregsimeény

minéségértékelés(quality assessment): az egészségugyi ellatagsemgenek mérésére és
értékelésere alkalmazott modszerek 6sszessége.

minéségbiztositas (quality assurance): az egészségugyi szolgaltatdimoségenek
ellensrzéséhez csatlakoz6 olyan folyamatosatikiad, visszacsatold rendszer, amely a
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minéségbl val6 eltérést azonnal jelzi és beinditja a ka@idgmechanizmusokat: azonositja a
hibaért felebssé tehét tényedket, személyeket, a hibavaléz faktort kikliiszoboli és ezen a
ponton elledrzé6 mechanizmusokat épit fel (ndiségbiztositasi kor)

minéségbiztositasi ciklus(Deming kor, PDCA): a miftségbiztositasi tevékenység lényege,
standardok feldllithsa (plan), a gyakorlat megfi@se (do), a gyakorlat 0sszevetése a
standardokkal (check), sziikség esetén korrigadzketdések megtétele (act).

minéségbiztositasi rendszefquality assurance system): nem csupan egy-egynaéiadiara,
egy-egy szolgaltatasra terjed ki a g8agbiztositas, hanem a tevékenység egészére.

minéségfejlesztés (quality improvement): a miisegi problémak megétése a problémas,
vagy a potencialisan problémas folyamatok azoneéitd, tokéletesitésével.

nemkivanatos eseménybaleset) (adverse event, AE): az ellatas nyUdjids&othed, az
elvégzett vagy elmaradt tevékenység kovetkeztébiépd karosodas és nem a betegsiégb
eredd komplikacio.

NEVES: a WHO indittatdsara és tamogatasaval 2007-ben tinklbthdzi nem vart
eseményeket jelehprogram, amely a WHO iranyelve szerint kerult &iddasra. Az anonim

jelentési rendszert a SE EMK dolgozta ki égkidteti a Magyar Koérhazszovetséggel
egyuttmikddésben. Honlapjavww.nevesforum.hu

ok-hatds diagram (halszélka, Ishikawa) (cause and effect diagraminoségfejlesztési
elemzeési modszea problémak ok-okozati 6sszeflggéseinek megalsqria A problémat,
mint végeredményt a diagram jobb oldala (a hal)fejefontosabb befolyasol6 tényéet a
diagram bal oldala a hal csontvazahoz hasonlatosmatoan tinteti fel, amihez miért
kérdésekkel késziil el az okok hierarchidja.

prioritasi matrix  (priority matrix, decision matrix): dontési lehdiségek kozoit
meghatarozott kritériumok szerinti fontossagi soadrdelallitdsara szolgalé mdodspevjekt

(project): Olyanolyan dsszefludgy tevékenységek sorozata, amely valamilyentizkitt

eredmény elérésére iranyul, meghatarozott alatt végzend el és tdbbnyire adott
koltségkeret mellett kell megvalositani.

protokoll (protocol): meghatarozott egészségugyi ellatéselés, beavatkozas elvégzéséhez
szikséges esemeények és tevékenységek rendszbsedett

standard (leiré) (descriptive): ére megfogalmazott elvarasok dsszessége, amelw lair
miikodeés rendjét

struktara (structure): az egészségigyi rendszer targyi, emee szellemi éiforrasai,
beleértve a gazdasagi feltételeket, menedzsmedpéteteket, eszkdzoket, tiszereket, az
informacios rendszert, a megféleh képzett szakembereket és kisegitemélyzetet, illetve a
miikodés megfogalmazott és rogzitett rendjét.

tanusitas(certification): Arra felhatalmazott (akkreditdyervezet altal végzett eljaras vagy
tevékenység, amelynek soran értékeli és kinyilyanftogy az intézmény kielégit bizonyos
elvarasokat. A mitséglgyi rendszer meglétét vizsgalja, és ezen Kétesnormaknak vald
megfelelés valosziiségét, (azaz nem kozvetlenul értékeli a termék vagglgaltatas
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minéségét, hanem a niigégugyi rendszer meglétén keresztil valdsifhazt)
Ihat.
WHO (World Health Organization): Egészségugyi Vilagseeet
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