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PROBLEMY WDRAZANIA PN-EN I1SO 9001:2000
W ZAKLADACH OPIEKI ZDROWOTNEJ

Na rynku istnieja dwa modele certyfikacji zaktadéw opieki zdrowotnej. Jednym
z nich jest procedura wedtug norm ISO, drugim — akredytacja systemu zarzadzania
jakoscig prowadzona przez Centrum Monitorowania Jakosci w Ochronie Zdrowia
z Krakowa. Czym si¢ réznig? Akredytacja CM]J przeznaczona jest wylacznie
dla placéwek stuzby zdrowia, ISO ustanawia normy we wszystkich dziedzinach
zycia.

Widrazanie systemu zarzadzania jakosciag wedtug normy ISO 9001:2000 stato
si¢ popularne wéréd menedzeréw zarzadzajacych Zaktadami Opieki Zdrowotne;.
Proces wymaga duzego zaangazowania, zaréwno ze strony naczelnego kierow-
nictwa, jak i pracownikéw. Przeprowadzony przy pomocy fachowych doradcéw
daje duze szanse na zminimalizowanie probleméw i uniknigcie typowych biedéw.
Certyfikowany system zarzadzania jakoscig wedtug europejskiej normy ISO
9001:2000 staje si¢ niezbednym atrybutem nowoczesnego menedzera Zaktadu
Opieki Zdrowotnej. Zaleca sig, by przyjecie systemu zarzadzania jakoscia byto
strategiczng decyzja organizacji'. By uzyskac certyfikat ISO 9001 nalezy:

Po pierwsze: zgodnie z postanowieniami normy ustanowi¢, udokumentowac,
wdrozy¢ i utrzymywac system zarzadzania jakoscia.

1 A. McGuire, . Henderson, G. Mooney, The Economics of Health Care. An Introductory Text,
Routledge & Kegan Paul, Londyn 1988 r.; za E. Aksman, Przeksztatcenia sektora publiczne-
go i prywatnego w brytyjskiej i polskiej opiece zdrowornej, Uniwersytet Warszawski, Wydziat
Nauk Ekonomicznych, Warszawa 2000, s. 12.
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Organizacja powinna:

a) zidentyfikowaé procesy potrzebne w systemie zarzadzania jakoscia i ich

zastosowanie w organizacji;

b) okresli¢ sekwencje tych proceséw i ich wzajemne oddziatywanie;

c) okresli¢ kryteria i metody potrzebne do zapewnienia skutecznosci zaréwno

przebiegu, jak i nadzorowania tych proceséw;

d) zapewni¢ dostepnos¢ zasob6w i informacji niezbednych do wspomagania

przebiegu i monitorowania tych proceséw;

e) kontrolowaé, mierzy¢ i analizowaé te procesy;

t) wdraza¢ dziatania niezbedne do osiagniecia zaplanowanych wynikéw

i cigglego doskonalenia tych proceséw?.

Po drugie: nalezy pozytywnie przej$¢ przez proces certyfikacji w wybranej
jednostce certyfikujacej. Kazdy Zaktad Opieki Zdrowotnej powinien ustanowi¢
sw6j wlasny system zarzadzania jako$cig dostosowany do indywidualnych przebie-
gow procesu i potrzeb. Tylko utrzymywanie i doskonalenie takiego systemu moze
przyczyni¢ si¢ do optymalizacji proceséw zarzadzania, proceséw podstawowych,
proceséw pomocniczych, ktére wplywaja na zadowolenie klienta zewnetrznego
i/lub wewnetrznego.

Nalezy pamigtaé réwniez o uwzglednieniu specyfiki danego ZOZ-u poprzez
wlaczenie do systemu regulacji gwarantujacych spetnianie: wymagan pacjenta/
klienta, wymagan ptatnika, wymagan prawnych. Biedem jest bezkrytyczne prze-
noszenie dokumentéw z innych jednostek o podobnym profilu dziatalnosci.

Problemy i bledy moga wystapi¢ nie tylko w trakcie realizacji procesu wdra-
zania. Pierwsze trudnosci pojawiaja si¢ juz w momencie podjecia decyzji o roz-
poczeciu procesu wprowadzania ISO. Klopoty wynikajace z niezrozumienia
tematu zarzadzania jako$cia przez kierownictwo ZOZ moga polega¢ m.in. na
przekonaniu, ze: system zarzadzania jakoscia sporo kosztuje (ale przeciez brak
systemu kosztuje jeszcze wigcej), wdrozenie ISO 9001:2000 jest mozliwe tylko
wtedy, gdy ZOZ posiada system komputerowy, wymagania ISO 9001:2000 nie
uwzgledniaja specyfiki ustug medycznych, wdrozenie systemu wigze si¢ z wpro-
wadzeniem nikomu niepotrzebnych procedur itp.

Coraz czesciej nie tylko sam certyfikat jakosci ISO, ale takze dopasowany
do struktury i proceséw biznesowych system zarzadzania jakoscia jest w czo-
téwee zyczent nowoczesnych menedzeréw. Kolejny wybér i problem: czy system

2 Polska Norma PN-EN ISO 9001, Systemy zarzqdzania jakosciq, Podstawy i terminologia,
Polski Komitet Normalizacyjny, 11 wrzesnia 2001 r., s. 25.
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zarzgdzania jakoscig wdrozy¢ samodzielnie przy pomocy zatrudnionych w ZOZ
pracownikéw, czy przy pomocy zewnetrznej firmy konsultingowej?

Pierwsza mozliwo$¢ jest zdecydowanie tanisza. Jezeli mamy personel z do-
$wiadczeniem w branzy konsultingowej, posiadajacy takze doswiadczenie we
wdrazaniu ISO w innych placéwkach medycznych, a do tego osoba ta (lub osoby)
cieszy sie niezbednym w procesie wdrazania autorytetem wsréd kadry medycznej,
to problem wyboru mamy rozwigzany. Jezeli nie, to zostaje menedzerowi druga
mozliwo$¢ — wybdr zewngtrznej firmy doradczej. Poglad, iz opracowany system
zarzgdzania jako$cig jest tyle wart, ile konsultant doradzajacy, niejednokrotnie
zostat potwierdzony w praktyce. Warto wigc przy wyborze firmy konsultingowej
ustali¢ nie tylko jej referencje w zakresie wdrazania systemu zarzadzania jakocia,
ale przede wszystkim sprawdzi¢ do§wiadczenie zawodowe konsultanta, ktéry bedzie
wiodacym czlonkiem zespotu wdrozeniowego — np. czy posiada referencje z zakresu
wdrazaniu ISO 9001:2000 w ZOZ-ach, czy poszczegdlne szpitale/przychodnie
z listy referencyjnej pozytywnie oceniaja jego prace doradcza, czy posiada doswiad-
czenie w pracy w ZOZ-ie na stanowisku zwigzanym z zarzadzaniem jakoscia.
Spetnienie przez konsultanta powyzszych warunkéw moze okazac si¢ niezb¢dne
do nawigzania wlasciwych relacji gwarantujacych sukces we wdrazaniu systemu.

Do gtéwnych probleméw w procesie wdrazania systemu zarzadzania jakoscia,
na ktére moga natknaé si¢ konsultanci, nalezy brak zaangazowania kadry kie-
rowniczej w proces wdrozenia. Nalezy podkresli¢, iz norma ISO 9001:2000 jest
narzedziem, ktére menedzer ZOZ-u moze umiej¢tnie dopasowaé do swojego stylu
zarzadzania. I tylko od niego zalezy, czy to narze¢dzie bedzie przydatne w bie-
zacym zarzadzaniu placéwka, czy tez sprowadzi warto§é systemu do certyfikatu
umieszczonego na honorowym miejscu w gabinecie dyrektora.

Nieche¢¢ menedzera do zrozumienia wymagan normy, a takze zasad zarzadzania
jakoscig na pewno przelozy si¢ na zaangazowanie personelu w proces wdrazania
systemu zarzadzania jakoscig. Kolejnym problemem, z ktérym mozna spotkac sie
w procesie wdrazania jest nieche¢ kadry medycznej do samego procesu wdrozenia
ISO 9001. I tu znowu rola dla najwyzszego kierownictwa, ktére jednoznacznie
musi okresli¢ kierunek dziatan projakosciowych, w ktérym zmierza jednostka.

Do istotnych utrudniert w procesie wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig
mozemy zaliczy¢ takze problemy dotyczace spetnienia wymagan prawnych. Wy-
magania te stanowia podstawe do opracowania dokumentacji systemu zarzadzania
jakoscia. Od menedzeréw Zaktadéw Opieki Zdrowotnej i konsultantéw wyma-
gana jest Swiadomos¢ aktualnych wymagan prawnych i przepiséw zwiazanych
ze §wiadczonymi przez ZOZ ustugami.
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Brak znajomo$ci przez konsultanta/petnomocnika dyrektora ds. systemu zarza-
dzania jakoscig obowiazujacych wymagan prawnych moze spowodowaé opraco-
wanie systemu niezgodnego z obowigzujacymi w Polsce wymaganiami prawnymi.
Niedopuszczalne jest np., zeby w trakcie opracowania procedury dotyczacej nad-
zoru nad dokumentacjg nie okresli¢ zasad nadzoru nad dokumentacja medyczna.
Niedopuszczalna jest sytuacja, gdy konsultant sugeruje klientowi, iz dokumentacja
medyczna nie podlega nadzorowi w ramach obowigzywania systemu zarzadzania
jakoscia wg ISO 9001 w ZOZ-ie. Z drugiej strony, swego rodzaju ignorancja
menedzeréw wobec uwag konsultanta co do niezgodnosci w zakresie spetnienia
wymagan prawnych moze skutkowaé niemozliwo$cia opracowania zgodnego
z normg ISO 9001 systemu zarzadzania jako$cig. Warunkiem koniecznym przy
realizacji skutecznego procesu wdrozeniowego jest spetnienie przez jednostke nie
tylko wymagan klienta, ptatnika, ale takze wymagan ustawowych i przepiséw.
Bledem jest nieokreslenie przez menedzera ZOZ-u zasad: identyfikacji wymagan
prawnych, rozpowszechniania wymagaii prawnych do poszczegdlnych jednostek
organizacyjnych z zapewnieniem ciagtej aktualizacji wykazu aktéw prawnych.
Kolejne problemy, z ktérymi moze spotkac si¢ menedzer ZOZ-u w trakcie procesu
wdrazania, zwigzane sg z:

— okresleniem szczegétowosci dokumentacji systemu zarzadzania jakoscia,

— okresleniem nadzoru nad infrastrukturg i Srodowiskiem pracy,

— powotaniem osoby do pelnienia funkcji pelnomocnika ds. systemu zarzg-
dzania jako$cig oraz audytoréw wewnetrznych,

— komunikacja wewnetrzna (proces wdrozeniowy wskutek pasywnego za-
chowania kierownictwa nie rozwija dziatania zespotowego i wiedzy perso-
nelu na temat zarzadzania jakoscig),

— postawg konsultanta (niezrozumienie tematyki zarzadzania jakoscig wg
ISO 9001 przez konsultanta polega m.in. na blednym przekonaniu, ze
budowa systemu zarzadzania jakoscia w ZOZ-ie jest identyczna jak np.
w przedsiebiorstwie produkcyjnym i mozna bezkrytycznie przenosi¢ pro-
cedury postepowania, bez uwzglednienia wiedzy praktycznej i znajomosci
polskich realiéw stuzby zdrowia)?.

Do biedéw w procesie wdrazania sytemu zarzadzania jakosciag mozemy za-

liczy¢ takze:

— brak jasno sformutowanej polityki jakosci i celéw jakosci, ktére bytyby faktycz-

nym drogowskazem dla pracownikéw w ich dziataniach projakosciowych,

* A. Banaszewska, Wrazliwos¢ systeméw opieki zdrowotnef na potrzeby pacjenta, Pigta Ogélno-
polska Konferencja ,,Jako$¢ w opiece zdrowotne;j”, Krakéw 12-14 kwietnia 2000r., s. 24.
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— nieumiej¢tne motywowanie personelu do dziatari projakosciowych,
— niewlasciwg interpretacje poszczegélnych punktéw normy ISO 9001:2000,
— dazenie tylko do uzyskania certyfikatu, a nie do stworzenia skutecznego
systemu zarzadzania jako$cia uwzgledniajacego zasady tego zarzadzania.

System zarzadzania jako$cia potwierdzony certyfikatem ISO ma zagwaran-
towaé Zaktadowi Opieki Zdrowotnej wiarygodnos¢ i status jednostki przewi-
dywalnej w zakresie jakosci. Btedy popetlnione w procesie wdrazania systemu
zarzadzania jako$cia prowadzg zazwyczaj do opracowania zbednych dokumentéw,
ktére zamiast ukierunkowywaé system zarzadzania na zadowolenie klienta i spet-
nianie wymagan prawnych, tworza biurokratyczny, nikomu niepotrzebny system,
w ktérym najwazniejsze sg procedury, a nie pacjent. Potrzeba wdrazania systeméw
zarzgdzania jako$cig w Zaktadach Opieki Zdrowotnej stala si¢ faktem. Zmiany,
ktére trzeba bedzie wprowadzi¢, w trakcie procesu wdrazania moga napotyka¢
na duze opory ze strony personelu. Aby pokona¢ problemy i zminimalizowa¢ po-
wstanie btedéw, menedzerowie Zaktadéw Opieki Zdrowotnej powinni spetniaé
role lideréw inspirujacych do dziatar, ktére pozwolityby osiagnaé zamierzone
efekty w projakosciowym zarzadzaniu jednostka.

PROBLEM OF INITIATION PN-EN ISO 9001:2000 IN ZOZ

Summary

Accustoming of system of management quality, has become plants of sanitary
custodies according to norm among managers of ISO 9001:2000. It requires
process big engagement, from part of leading management equal, as well as
employee. With the aid of professional advisor carried, it gives big changes of
minimizing problem and avoiding of typical error. Respective Patroness Whole-
someness duty make their proper arrangement management brand adapted
to several process trial as well want. Commission trips on trial habituating ar-
rangement management brand leader in general until elaborations unnecessary
voucher. Premises Patrons duty perform leader inspiring until archivist, whom
permitted arrive purposes bonds on management denomination.

Translated by Maja Berezowska



