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DOSKONALENIE SYSTEMU ZARZADZANIA
JAKOSCIA W WYBRANE] PLACOWCE
OCHRONY ZDROWIA

18.1 WPROWADZENIE

Temat jakoSci w stuzbie zdrowia jest réznie postrzegany. Z jednej strony jest to
trudne do zdefiniowania i okreslenia, bo zaré6wno pacjenci jak i pracownicy stuzby
zdrowia beda mieli r6zne spojrzenie na te definicje. Dla kazdej z tych grup odnosi sie
to do innego zakresu. Z drugiej strony istnieja $cisle okreslone wymagania dla szpitali
czy poradni, ktére majga w pewien uniwersalny sposéb nie tylko definiowaé¢ czym
jako$¢ powinna by¢, ale przede wszystkim maja weryfikowac czy jest ona w danej
placéwce spelniana. Analizujac jak szerokie moze by¢ postrzeganie tego tematu tatwo
zauwazy¢, ze pojawiac sie beda réznice w podejsciu do tego pojecia.

Obecnie coraz czeSciej prowadzone s3 akcje informacyjne nad
ukierunkowaniem zainteresowania pojeciem jakosci ustug $wiadczonych
w jednostkach medycznych przez pacjentéw jako klientdw ostatecznych dla placowek
oraz personelu medycznego, nie tylko jako osoby posrednio za te jakos¢
odpowiedzialne ale tez jako osoby ktérych to bezposrednio dotyczy. Chodzi nie tyle
o zbudowanie przekonania o potrzebie wdrazania systemu w jednostkach ale przede
wszystkim o uzmystowienie, Ze starania o zachowanie odpowiedniego poziomu
jakosci powinny by¢ statym procesem ktory jest wart zaangazowania.

18.2 1SO09001 W JEDNOSTKACH MEDYCZNYCH

W Polsce Narodowy Fundusz Zdrowia od roku 2014 wydal nowe zarzadzenie
zmieniajgce warunki uzyskania dodatkowych punktéw w kontraktach dotyczacych
udzielania opieki zdrowotnej [4]. W zwigzku z tym posiadanie przez jednostki
z obszaru ochrony zdrowia certyfikatu ISO 9001 umozliwia zdobycie dodatkowych
punktow w tych kontraktach [1]. Nie jest to oczywiscie jedyna mozliwos¢, obrazuje
jednak jak stopniowo nastepujg zmiany w tym temacie.

W roku 2015 wprowadzona zostata nowa norma ISO 9001:2015. Stopniowo ma
by¢ ona wdrazana w miejsce obecnie stosowanej ISO 9001:2008. Nie oznacza to, ze
poprzedni certyfikat traci natychmiast wazno$¢. Obecnie zostat podany termin do
ktorego jednostki musza podja¢ dziatania zwigzane z implementacja nowego wydania
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normy, a s3 to 3 lata od wejscia w zycie nowego wydania. W przypadku jednostek
ktore sa w trakcie certyfikacji lub ich certyfikat straci wazno$¢ w okresie zmian moga
by¢ podejmowane dziatania majace na celu wdrozenie nowego wydania od momentu
wejscia w zycie nowelizaciji.

18.3 ANALIZA BADANIA ANKIETOWEGO W WYBRANE] PLACOWCE
MEDYCZNE] - WYNIKI BADAN

Badania ankietowe zostatly przeprowadzone w Szpitalu Wielospecjalistycznym
w jednym z wiekszych miast na Slasku, wéréd pracownikéw na zréznicowanych
stanowiskach pracy oraz bez uwzgledniania podziatu na istniejace w szpitalu
oddziaty. W ankiecie brato udziat 58 pracownikéw. Szpital ten posiada wdrozony
certyfikat jakosSci zgodnosSci z ISO 9001:2008. Pierwsza certyfikacje placowka ta
przeszta w roku 2003 i od tego czasu stale jest on odnawiany.

Ptec

mezczyzni
7%

Rys. 18.1 Podzial ankietowanych ze wzgledu na pteé
Zrédto : Opracowanie wihasne.

Wiekszos¢ z ankietowanych pracownikéw stanowity kobiety, tj. 93%. Podziat
ten przedstawiony jest na rysunku 18.1. Jest to silnie zwigzane ze specyfika branzy.
Obecnie nadal wiekszo$¢ personelu medycznego stanowig kobiety. Ze wzgledu na
specyfike badanej jednostki medycznej wiele z oddziatéw jest zdominowanych przez
pracownikow ptci Zenskiej, co potwierdzajg badania przeprowadzone przez biuletyn
statystyczny Ministerstwa Zdrowia [3]. Tabela 18.1 ilustruje jakie rdznice sa
w zatrudnieniu na okreslonych stanowiskach w ochronie zdrowia w Polsce
i wojewodztwie $lgskim. Dane zostaty zawezone do trzech zawodow.

Tabela 18.1 Zatrudnienie w stuzbie zdrowia

Lekarze | Pielegniarki | Polozne
Polska
Razem 141390 282472 35468
W tym kobiety 81646 277295 35403
Wojewédztwo Slaskie
Razem 17100 37606 4400
W tym kobiety 9955 37221 4397

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych GUS [2].
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Na potrzeby prowadzonych badan ostaty przyjete trzy rodzaje stanowisk pracy,
tj. lekarz, pielegniarka i pracownik administracyjny. Pozwolito to na unikniecie
zbytniego rozdrobnienia pomimo duZej jednostki szpitalnej. Prawie potowe
ankietowanych stanowity pielegniarki, tj. 48%. W grupie tej znalazty sie takze
potozne. Ilo$§¢ przeprowadzonych ankiet ws$réd lekarzy i pracownikéw
administracyjnych w danej jednostce rozlozyla sie do$¢ réwnomiernie. Dokladny
podziat przedstawia rysunek 18.2.

Stanowisko pracy
pracownik
administracyj
ny
23%

pielegniarka
48%

Rys. 18.2 Podzial ankietowanych ze wzgledu na stanowiska pracy
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Analizujac okres zatrudnienia zdecydowana wiekszo$¢ pracownikéw ma diugi
staz pracy w danej jednostce, tj. powyzej 9 lat pracy zadeklarowato 62% oséb.
W kolejnych grupach ilo$¢ oso6b ankietowanych roztozyta sie podobnie, co zostato
zobrazowane na rysunku 18.3.

Okres
zatrudnienia ponizej 1

roku
9% 1-3lata
9%

3-6lat
10%

6-9 lat
Y 10%

Rys. 18.3 Podzial ankietowanych ze wzgledu na okres zatrudnienia w danej jednostce
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Najwieksza grupe wsrod badanych stanowili pracownicy od 41 roku zycia,
doktadnie 67% badanych. Biorgc pod uwage wczes$niejszy wykres, rysunek 3
powigzany z okresem zatrudnienia, mozna zauwazy¢, Ze sg to osoby majace dtugi staz
pracy w jednej jednostce. Dzieki temu majg $wiadomos¢ jakie z biegiem czasu
nastepowaty w niej zmiany. Ma to niestety takze druga strone, poniewaz jest to

190



SYSTEMY WSPOMAGANIA w INZYNIERII PRODUKCJI 2016
Metody i narzedzia Inzynierii Produkcji dla rozwoju inteligentnych specjalizacji | 4(16)

zwykle grupa pracownikow ktérg najtrudniej przekona¢ do wprowadzania zmian
w zakresie czy to obowigzkow czy tez sposobu ich wykonywania. Struktura wieku
wsrdd ankietowanych zostata przedstawiona na rysunku 18.4.

31-40 lat
19%

Rys. 18.4 Podzial ankietowanych ze wzgledu na wiek
Zrédto Opracowanie wlasne.

W ankiecie braly udzial osoby o wyksztatceniu Srednim lub wyzZzszym.
Zdecydowana wiekszos$¢ z nich posiada wyksztatcenie wyzsze, rysunek 18.5. W tym
punkcie takze zostaly pominiete dodatkowe podzialy w rodzajach wyksztatceniach
czy tez stopniach, dla ujednolicenia wynikéw.

Wyksztatcenie

srednie
33%

Rys. 18.5 Podzial ankietowanych ze wzgledu na wyksztalcenie
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wiekszos¢ ankietowanych pracownikéw, bo ponad 90% byta Swiadoma
istnienia w jednostce medycznej wdrozonego i funkcjonujgcego systemu zarzadzania
jakoScig zgodnie ze standardem ISO 9001. Doktadny podziat zostat przedstawiony na
wykresie na rysunku 18.6. Oznacza to, Ze je$li nawet pracownicy nie sa do konca
przekonani co do stusznoSci posiadania systemu czy tez nie czujg sie w pelni
przeszkoleni z zakresu zarzadzania jakoScig w tej jednostce sg Swiadomi jej istnienia.
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nie nie wiem
7%

Rys. 18.6 Czy jednostka medyczna ma wdrozZony system zgodny
ze standardem ISO 9001 - odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Pytanie dotyczace udziatu we wdrazaniu systemu miato na celu okreslenie jak
duze byto zaangazowanie pracownikéw w pierwsze wdrazanie systemu ISO 9001,
niezaleznie od tego jak bardzo byli w ten proces zaangazowani w danym momencie
z formalnego punktu widzenia. Poréwnujgc czas okre$lony wcze$niej czas pracy
w danej jednostce mozna zauwazy¢, ze wielu z zatrudnionych pracownikéw mogto
by¢ silnie zaangazowanych w tworzenie oraz wdrazanie systemu zarzadzania
jakoscig w badanym szpitalu ze wzgledu na swdj staz pracy, rysunek 18.7.

nie wiem
9%

Rys. 18.7 Czy bral Pan/Pani udzial we wdrazaniu ISO 9001 w danej jednostce - odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Poréwnujac odpowiedzi na pytania zwigzane z wdrazaniem systemu
i uczestnictwem w dziataniach doskonalgcych, tj. rysunki 18.7 i 18.8 mozna zauwazy¢,
ze wiekszo$¢ pracownikéw obecnie nadal ma stycznos¢ z dziataniami dotyczacymi
funkcjonowania systemu jako$ci w badanej jednostce. Zaskakujaca jest jednak ilos¢
0s6b, ktora w tych dziataniach nie uczestniczy, bo az 41%. Moze by¢ to zwigzane albo
z brakiem ich wiedzy, albo z tym, Ze uczestnicza w niektorych dziataniach
nieSwiadomie.
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nie wiem
9%

nie
41%

Rys. 18.8 Czy bierze Pan/Pani udzial w dzialaniach doskonalacych zgodnych
z certyfikatem ISO 9001 - odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Analizujac odpowiedZ na to pytanie dotyczace zapytan ze strony pacjentéw
o certyfikacje, wida¢, ze pacjenci rzadko pytaja czy dana jednostka medyczna posiada
aktualny certyfikat, rysunek 18.9. Moze to nasuwa¢ dwa wnioski: albo pacjenci nie
interesujg sie faktem posiadania lub braku certyfikatu, albo weryfikuja te informacje
samodzielnie przed wybraniem szpitala do ktérego sie udaja.

nie
59%

Rys. 18.9 Czy pacjenci pytaja czy dana jednostka posiada certyfikat ISO 9001 - odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Kolejne pytanie dotyczyto ew. zmian warunkéw pracy, w przypadku nie
posiadania przez jednostke wspomnianego certyfikatu. Do$¢ zaskakujacy jest fakt, ze
prawie potowa ankietowanych, tj. 42% twierdzita, Zze warunki pracy nie ulegtyby
zmianie w przypadku braku certyfikatu w danej jednostce. Nastepna co do wielkosci
grupe, tj. 36%, stanowili ankietowani ktérzy nie byli w stanie wskazac¢ czy
w przypadku braku certyfikatu nastgpityby jakiekolwiek zmiany w standardzie
warunkow ich pracy. Duzg grupe wsrod tych stanowity osoby, ktére albo nie byty
w stanie podac z czym kojarzy im sie certyfikat ISO 9001 albo odbieraty go jako co$ co
jedynie przysparza wiecej pracy bez dodatkowych korzysci. Dwie ostatnie grupy to
osoby wg ktoérych warunki pracy ulegtyby poprawie, jesli w jednostce nie bytby
wprowadzony certyfikat, tj. 12%, natomiast najmniejsza grupe stanowia pracownicy
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wg ktérych warunki pracy pogorszyly by sie w przypadku braku -certyfikacji.
Doktadny podziat przedstawiony zostat na rysunku 18.10. Niestety wyniki takie
pokazuja, Ze niewielu pracownikéw ma petng S$wiadomos$¢ jak certyfikat ten
przektada sie na warunki pracy w danej jednostce.

tak, na gorsze
10%

Rys. 18.10 Czy zmienilyby sie wg Pana/Pani warunki pracy w przypadku nie posiadania
przez jednostke certyfikatu ISO 9001? Jesli tak prosze wymieni¢ jak - odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Analizujgc odpowiedZ na wcze$niejsze zagadnienie w kontek$cie pytania
zwigzanego w zaangazowanie pracownikOw w dziatania zwigzane z audytowaniem
widag, ze niewielu z nich faktycznie bierze czynny udziat w tych dziataniach. Obecnie
okoto 31% pytanych jest w stanie stwierdzi¢, Ze bierze udziat w tych dziataniach,
rysunek 18.11. Zadziwiajacym jest fakt, ze az 7% badanych oséb nie wie, czy w ogdle
bierze udziat w takich dziataniach.

nie wiem

7%\

Rys. 18.11 Czy bierze Pan/Pani udzial w dzialaniach zwigzanych z audytowaniem
systemu zarzadzania jako$cia - odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne.

W przypadku watpliwosci zwigzanych z wymaganiami ISO 9001 wiekszo$¢
pracownikéw jest w stanie wskaza¢ osobe do ktérej by sie zwrécily z prosba
0 wyjasnienie problematycznych kwestii, rysunek 18.12. Na tle odpowiedzi na
wcze$niejsze pytania informacja ta daje nadzieje, Ze jesli nawet pracownik nie jest
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w petni §wiadomy mozliwosci jakie ze soba niesie posiadanie i ciggte doskonalenie
systemu zarzadzania jako$cig, to w przypadku watpliwosci na tym polu ma on
Swiadomos$¢ do kogo moze zwrdcic sie z zapytaniem.

nie wiem

Rys. 18.12 Czy w przypadku watpliwo$ci zwiazanych z wymaganiami ISO 9001
wie Pan/Pani do kogo sie zwrdci¢ - odpowiedzi
Zrédto : Opracowanie wihasne.

Jednym z pytan byto okreSlenie z czym danemu pracownikowi kojarzy sie
certyfikat ISO 9001. Zdania pracownikéw byly mocno podzielone co widaé¢ na
wykresie na rysunku 18.13. Najliczniejsza grype, tj. 52% ankietowanych stanowity
osoby, ktorym kojarzyt sie on zdecydowanie pozytywnie. W grupie tej najczesciej
pojawiaty sie odpowiedzi zwigzane z wysoka jakoScig ustug, podnoszeniem
standardu pracy i bezpieczenstwa zar6wno pracownikéw jak i pacjentéw. Najmniej
liczng grupe stanowity osoby majgce negatywne odczucia co do certyfikacji. Tutaj
najczesciej pojawiat sie problem dodatkowej pracy oraz nadmiernej biurokracji.
Jednak wynik taki nie musi by¢ powigzany z btednie prowadzonym procesem
certyfikacji. Moze on wynika¢ z przeSwiadczenia pracownikéw, Ze podejmowane
przez nich dziatania nie sg nalezycie traktowane.

Rys. 18.13 Rodzaj skojarzen z certyfikatem ISO 9001 - odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne.
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184 PODSUMOWANIE

Na podstawie obserwacji zmian w iloSciach certyfikatbw oraz trendow
w certyfikacji mozna przyja¢, Ze nowelizacja normy wraz z wytycznymi zalecanymi
przez Narodowy Fundusz Zdrowia wptynie na wzrost ilosci certyfikowanych
jednostek. Warto jednak zwréci¢ uwage jak na zamiany te beda reagowac pracownicy
szpitali lub innych jednostek medycznych. Waznym jest odpowiednie przygotowanie
do nadchodzacych zmian.

W ankietowanej jednostce mozna zauwazy¢, ze mimo wdrozonego i stale
utrzymywanego certyfikatu nadal wielu z pracownikéw nie jest przekonanych co do
jego istotnos$ci. Mimo tego, ze sg to osoby wyksztatcone i z duzym stazem pracy
w zawodzie nie zawsze pozytywnie odnosza sie do prac zwigzanych z ciggtym
doskonaleniem. Nadal trudno jest przekona¢ pracownikéw, zwtaszcza ze duza czesc¢
z nich stanowig osoby pracujace w tej jednostce bardzo dtugo i majace poréwnanie
jak wygladat zakres ich obowigzkéw przed certyfikacja i jak wraz z nig sie zmieniat.
Obecnie wazne jest by zwtlaszcza te grupe dodatkowo przeszkoli¢, a pozwoli to na
lepsze zrozumienie jak rowniez aktywne witaczenie sie w dziatania rozwojowe catej
placéwki.
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DOSKONALENIE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA W WYBRANE] PLACOWCE
OCHRONY ZDROWIA

Streszczenie: Tematem artykutu jest analiza mozliwosci doskonalenia systemu
zarzadzania jakoscia w wybranej placéwce medycznej. Na poczatku zostato
przedstawione aktualne podejscie do certyfikacji na norme ISO 9001 w polskich
szpitalach, oraz nadchodzacych zamian ze wzgledu na wprowadzenie nowej wersji
normy. Nastepnie zostaly przedstawione  wyniki badan  ankietowych
przeprowadzonych wérdd pracownikéw okreslonej jednostki. W dalszej czeSci zostatly
one omoOwione i poddane dokladnej analizie ze wzgledu na udzielane uzyskane
w ankietach odpowiedzi. Na podstawie zestawienia wynikow ukazane zostaly
pojawiajace sie miedzy danymi =zalezno$ci. Na Kkoniec w ramach wnioskéw
przedstawiono mozliwe dalsze kierunki zmian w zakresie stosowania normy. Zostaty
takze przedstawione zalecenia dotyczace przeszkolenia personelu danej jednostki
medycznej.

Stowa Kkluczowe: ISO 9001, CM], systemy zarzadzania jakoScia, certyfikacja w
placéwkach medycznych

IMPROVING THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
IN SELECTED HEALTH CARE FACILITY

Abstract: The topic of the article is the analysis of possibilities of improving the quality
management system in selected medical facility. At the beginning is presented the
current approach for certification ISO 9001 in Polish hospitals, as well as the upcoming
changes due to the introduction of new version of the standard. Then they are
presented the results of a survey conducted among employees of a particular
individual. In the next part they have been discussed and subjected to careful analysis
due to the given obtained in the survey responses. At summary, based on the presented
results, were emerging between data dependencies. Finally, the conclusion were
presented possible future directions of changes in application of standards. They were
also presented recommendations for the personnel training of the medical unit.

Key words: ISO 9001, CM], quality management systems; certification of medical
facilities
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