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Santrauka

Nyderlandy patirtis taikant ISO 9000 sveikatos apsaugos sektoriuje

Ineke Kosse, kontaktai: IKosse@jellinek.nl

Jellinek yra priklausomybiy ligy gydymo centras, kuris yra Amsterdame. Centras taip pat teikia
paslaugas Hilversum ir Texel.

Siuo metu centras savo misijg apibrézia $iuo teiginiu:

Jellinek Centras tiek savo klienty, tiek aplinkiniy ir visos visuomeneés yra vertinamas kaip
pasiaukojanti, paZangi ir naujovi§ka organizacija, kuri vykdo prevencijq, gydo, ripinasi ligoniais
bei atlieka tyrimus priklausomybés ligy ir panasiose didele grésme gyvenimo budui kelianciose
srityse.

Kelias kokybés politikos link prasidéjo 80-yjy viduryje, kai Jellinek Centras bandé perorientuoti
savo veiklg ir stengési atsigauti po finansinés ir organizacinés krizés. Tuomet buvo iSkelti gana
paprasti tikslai, tokie kaip, reguliariai leisti informacinj biuletenj darbuotojams, o tai suteikty
organizacijai daugiau dinamiskumo. Kokybés politika buvo svarbi, kadangi visuomené kritiSkai
reaguoja | priklausomybés ligas. Taip pat, politikai reikalavo geresnio gydymo ir aiSkesniy
rezultaty. Visad yra keliami tokie svarbus klausimai “Ar iSties yra verta gydyti ken€iancius nuo
priklausomybés ligy?” “Ar tai naudinga visuomenei?” Taigi, j[dieges kokybés politika, Jellinek
centras bent jau gali jrodyti skeptikams, kad jie iSties investuoja | ilgalaike kokybe.

Véliau buvo jgyvendinama keletas projekty, tokiy kaip EFQM, BPR, INK, ISO ir HKZ. Jellinek
buvo pirmasis psichinés sveikatos centras Nyderlanduose, gaves ISO ir HKZ sertifikatus. (HKZ
reiSkia “Kokybés harmonizavimas sveikatos priezitros centruose” ir atitinka 1SO 9000). HKZ
nukreipia organizacijg | gydymo procesus bei paciento priezilra.

Toks kokybés gerinimo procesas nebuvo lengvas. Skirtingy kokybés gerinimo sistemy,
igyvendinimas yra labai daug reikalaujanti i$ personalo, kurj “nuvargino politikos kryptys bei
projektai”, veikla. Personalo kritika buvo suvokiama kaip pasiprieSinimas. Kadangi personalui
buvo nuolat primenama, kad jie dirba ties projektu, kurio tikslai yra pasiekiami, jie pradéjo
suvokti, kad kokybés politika galiausiai gali pagerinti jy pagiy darbo efektyvuma bei salygas. Siuo
metu, kol yra vis dar jauCiamas kai kuriy darbuotojy pasiprieSinimas, personalas negali neigti ty
rezultaty, kurie buvo pasiekti jdiegus jvairias kokybés sistemas.

Toks procesas padéjo pasiekti Siy dalyky: centras gavo ISO ir HKZ sertifikavimas, Olandijos
kokybés priza, buvo perorganizuotas gydymo procesas, buvo jdiegtas vertinimas bendraujant
telefonu su paslaugy vartotojais po gydymo bei reguliariai vykdoma darbuotojy pasitenkinimo
apklausa. Sios pacienty apklausos tampa vis populiaresnémis. Visi $ie procesai yra integruoti j
HKZ kokybés valdymo sistema.
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