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Témavalasztas indoklasa — a szervezet
bemutatasa
ozaasszervi Maaanrendels: Utobbi 5 évben jelentés novekedés:
! 20%8: 1 teIetheIgy 1 orvotl)sI : ;[oerlc?fri)lk,]ely’

1 = betegforgalom,
- lefonhivasok sza
2021: 4 telephely: . Leesé(:; Ivasok szama,
21 helyisee - k6|tség,ek,

42 szakorvos,
12 gyogytornasz,
3 masszor,

20 f6s ligyfélszolgalat 2020: Projektmunka
3 kozépvezetd * Problémaelemzés

+ kiils6s munkatarsak . SWOT: kérdéiy, in’terja,’V\{orkshop, prioritas matrix

Szervezeti struktura atalakitas

= Hataskorok, felel6sségi korok, dontési jogok
egyértelmiiek

= Decentralizaltabb miikodés
= Formalizaltsag nétt

* megoldandé problémak




Célkitlizés 0

Donabedian: ,A jo struktura valoszintleg noveli a jo folyamat
valoszintségeét, a jo folyamat emeli a jo eredmény
valoszinlségét.”

3 honapon beliil:

» Folyamatszemlélet elterjesztése

= Folyamattérkép

» Folyamatleiras médszertan: sablon és folyamatabra
=Egy kivalasztott folyamat leirasa és optimalizalasa ‘

= Hatékonysag novelés
= Elégedettseg novelés ‘




Mi a folyamat?

A folyamat meghatdrozott idében tortené, eroforrdasokat igénylo
tevékenységek osszekapcsolodo ldancolata, mely az inputokat
értéktobbletet tartalmazo outputokka alakitja.

Folyamatok szereploi
Folyamatmenedzsment
Csoportositas

Folyamatteljesitmények
Gyakori hibak




A folyamatszervezeés részteriiletei

CPI "-I'Fll'll.'.liﬁ uteme

/E;;_____—_'
Folyamat-optimalizalas e

Continuous Process Improvement:
;_.F
BPR _

Business Process Reengineering: I
Folyamat-ujraszervezés e

Idi

T

V4 V4
Egy eb mOdszerek 1. dbra: A folyamat-optimalizadlds és a folyamat-

TQM, Lean management, Six sigma

Ujraszervezés dltal generdlt vdltozdsok mértéke (Forrds:
Schindler, 1995 nyomdn (Dobdk & Antal, 2018))




Folyamatszervezés szervezetiinkben

Alkalmazott modszerek:
Brainstorming, workshop,
kérddiv, egyéni interju

" \/ 17e m oant

Folyamat:

1. Tevékenység lista
2. F6 folyamatok-
folyamattérkép
Alfolyamatok

4. Teveékenységek

b

4 AT :
' ‘ Iranyitas Orvos utankoveteés
foly k Vezetés Tudéas menedzsment
Minéségmenedzsment Valtozas menedzsment

A péciens egészségiigyi Paciens ellatasa
ellatasa ’ e e
Szolgaltatas kifizetése

Panaszkezelés
Ugyfélélmény
GDPR

1’»

Tamogato Informatika RIpOTaITS
folyamatok Infrastruktira Projektek
Anyagbeszerzés Munkatarsak képzése

2. dbra: F6 folyamatok besoroldsa szervezetiinknél (Forrds: sajdt szerkesztés)



Tipus,
Sorszam

A folyamat jellemzoi

A folyamat neve (ha van/ értelmezhetd)

Atjaro
. Cél, hatarok (kezdet és veq)
. felelGs

. résztvevok

. megeléz6 tevékenységek

. input dokumentum

. lépések

. output dokumentum

. felhasznalhaté minta

. meérdészamok

. idé/hataridé

. kontroll

1. tdbldzat: A folyamatleirds tabldzatos formdja szervezetiinknél (Forrds: sajcdt
szerkeszteés)

Folyamatleiras szervezetiinknél

Folyamate eleje

Folyamat |épései

.

Nyomtatott dokumentum vagy jelentés

1

s Déntési pont s
* = - }
Folyamat Iépései Igen leenvoeny Nem! Folyamat lépései

) Folyamat eredménye

3. dbra: Folyamatdbra szimbdélumok
(Forrds: sajdt szerkesztés)



A betegelégedettség
mérésének jelentosége

Miért?

= Relevans

= Megfelelé méretl N~
= Mérhet6 eredmény '
= Nem megfeleléen mukodé

Egészséqugyi outcome:
= Klinikai outcome (gyégyulas)
= A beteg elégedettsége a szolgaltatassal

Szervezetunknel
kulcsfolyamat!




Ssz. | Folyamat neve A folyamat jellemzdi

A A5 Paciensek Cél: Paciensek elégedettségének mérése, értékelése, kivizsgalasa,
elégedettségének | lereagalasa, tovabbitasa az érintettek felé
mérése, értékelése |Felelds: Ugyfélszolgalati vezetd

b l 2 d 2 Résztvevék: Recepcios (R), IT vezets (ITV), irodavezets (IV),
etege ege ettseg Ugyfélszolgalati vezets (UFSzV), Ugyvezeté (UV)

P , , Lépések:
meresenek 1. Recepcids a paciens érkezésekor a rendelében kitolteti az

Adategyeztet6 nyomtatvanyt

2. A paciens tavozasa utan a recepcids beviszi a paciens adatait a
fOl amata 1 Sales Autopilot (SAPI) rendszerbe

y L4 3. SAPIbél email kiildése automatikusan a paciens részére a

betegelégedettségi kérdéivvel

4. A SAPIbol 6sszegylijteni a beérkezett valaszokat havonta (ITvez)
5. Pozitiv szoveges vélemény esetén reagalas, visszacsatolas
- . . ITV a weboldal megfeleld helyére (orvoshoz, szakteriilethez)
Eredmeny. felteszi a véleményt
> POﬂtOS, részletes leiras a tEleS . ITV felteszi a belsé kommunikacios rendszeriinkbe (Monday) a
fO lyamatrél megfeleld sorba a pozitiv véleményt, ha call center, recepcid,
, Y , Y Y terapeuta érintett
Egyertelm usites (FESZtVEVO, fe lElOS) . ITV atadja az orvosra vonatkozd pozitiv infot az irodavezetének
Vezetéség étlétja -1V elkiildi a havi belsé hirlevélben a pozitiv
. L, L. értékelést az orvosnak személyre széléan
Hibafelta ras, beavatkozasi pOﬂtOk 1. Negativ szOveges vélemény esetén kivizsgalas, reagalas,
Teljesitmény meghatarozasa visszacsatolas )
. ITV atadja az esetet az UFSZV-nek, aki

- kivizsgalja és lereagalja a panaszt, paciensnek visszajelez, a
helyi problémat kezeli

- ha szakmai vagy anyagi természet( a panasz, UV-nek tovabbitja

2. tdbldzat: A betegelégedettség 1. UV kezeli az atadott panaszt

mérésének folyamata szervezetiinknél

2 0z G Eredmény: Elégedett paciens
(Forrds: sajdt szerkesztés) Ve P




Paciens-elégedettség mérése

b@t@gGlégedettSég 1 "
méréSének g

folyamata 2. ‘

E-mail kikildése SAPIbSI
automatikusan

}

E red m é ny: Adatok exportaldsa
- , , , . SAPIb6I havonta (IT vez)
» Atlathato leiras a teljes I
folyamatrol
> O S S Z efu g g é S e k IT vez megjeleniti = Pt Szoveges vélemény e Negativa IT vez 4tadja az esetet az

értékelése UFSZ vez-nek

|
¥ ¥ 3 J !

Weboldalon Monday-ben Tovabbitja IV-nek Egliili:s!:;;se : Sl:’::::zv‘agy/;nefﬂ
(paciens) (terapeuta) (orvos) (UFszvez) tovabbitja
IV elkiildi az orvosnak 5
(belsé hirlevel) SRS
. I e sor s A 4 A 4
4. dbra: A betegelégedettség mérésének Reagales

2 - péciens tajé ] o
> < <

folyamata szervezetiinknél (Folyamatdbra)

s .z , elégedettsége érdekében
(Forrds: sajdt szerkesztés) I ; @,_l

esetleges kompenzacidja




A Ssz. Folyamat neve A folyamat jellemzd6i Atjaro

A5 Paciensek elégedett- Cél: Paciensek elégedettségének mérése, értékelése, kivizsgalasa, lereagalasa, tovabbitasa
Y d Y d ségének mérése, az érintettek felé

betegelegedettseg értékelése Tableten 40%, emailen 5% valaszolasi arany elérése.

Felelds: Ugyfélszolgalati vezetd

Résztvevék: Recepcids (R), IT vezeté (ITV), irodavezetd (1V), Ugyfélszolgalati vezetd

, s { D e
meresenek (07520, Ugpiezetd 0

Lépések: T10
Q al. a’.l 1. Recepcios a paciens érkezésekor a rendelében kitdlteti az Adategyeztetd Recepcidsok oktatasa
optlm lz t nyomtatvanyt betegelégedettségi kérddiv
2. Az ellatas utan a pacienst megkéri a recepcios a betegelégedettségi kérddiv teenddinek menetérél

kitoltésére tableten
fOlyamata 1. 3. A paciens tavozasa utan a recepcids beviszi a paciens adatait a SAPI rendszerbe | T11
(Paciens = orvosi vizsgalatra érkez6knél elsé vizsgalatkor; gyogytornaszok, Recepcidsok kontrollja SAPI

terapeutak, lokéshullam kezelésre érkezéknél, sebkezelésre jard pacienseknél: elsé |hasznalatarol
és utolsé alkalommal)

Eredmény- 1. SAPIbdL email kiildése automatikusan a paciens részére az Uj betegelégedettségi
.. kérdéivvel
> Beavatkoza5| po nto ko n 2. Beérkezett valaszok dsszegy(jtése és kiértékelése a SAPIboL és a tabletes
. R kérdéivrél havonta (ITV)
Optl ma llza laS - automatikus jelentés érkezzen a 10/6 és 6/3 alatti és szdveges értékelésnél
. , , - elemzés 1, 3 havonta a vezetdség részére
> Te |.J es |tm e ny 1. Pozitiv szoveges vélemény esetén reagalas, visszacsatolas
, P - ITV a weboldal megfeleld helyére (orvoshoz, szakteriilethez) felteszi a véleményt
meg hata rozasa - ITV felteszi a belsé kommunikaciés rendszertinkbe (Monday) a megfelelé sorba a
14 %4 1L pozitiv véleményt, ha cc, recepcid, terapeuta érintett
> ReSZtvevo k po ntOSItasa - ITV atadja az orvosra vonatkozo pozitiv infot az irodavezetének
> O ktaté S -1V elkildi a havi belsé hirlevélben a pozitiv értékelést az orvosnak
személyre széloéan
1. Negativ sz6veges vélemény esetén kivizsgalas, reagalas, visszacsatolas
> KO ntro u 2. ITV 4tadja az esetet az UFSZV-nek, aki
- kivizsgalja és lereagalja a panaszt, paciensnek visszajelez, a helyi problémat
. . . . kezeli
3' tablazat' A betegelegedettseg - ha szakmai vagy anyagi természet(i a panasz, UV-nek tovabbitja
mérésének optimalizdlt folyamata S Ul LRI
zervezetiinknél - pirossal jelolve a Eredmény: Elégedett péciens

zdsok (Forrds: sajdt szerkesztés)




A
betegelégedettség

nyomtatvény kitéltése (R)

merésének ]

a betegelégedettségi Péciens elégedettségi
kérdGiv olt ki tableten

optimalizalt F :

Recepciésok

folyamata 2. o || A
y A

T11 l

E-mail kikiildése SAPIbSI
automatikusan - 4j
kérd6iv

Adatok exportalasa
SAPIbSI havonta (IT vez)
jelentés 10/

6 és 6/3 alatt, plusz

sx_twexiitm

IT vez megjeleniti = Pouith Széveges vélemény Negativp IT vez dtadja az esetet az

Elemzés 1, 3 havonta

értékelése UFSZ vez-nek
1
¢ {3 3 ] v
i ROt Egyszer( eset: Szakmai vagy anyagi
Weboldalon Monday-ben Tovabbitja IV-nek Kivizsgalas Sanasz: OVinek
{pécens) slne (oovat) (UFSZ vez) tovabbitja

5. dbra: A betegelégedettség mérésének ) ! }

optimalizdlt folyamata szervezetiinknél - (oel6 ireve) e )

pirossal jelélve a valtozdsok (Folyamatdbra) ! l
(Forrds: sajdt szerkesztés) . ) e

esetleges kompenzacidja

elégedettsége érdekében
I ; @—l




» 1.verzio:
Két rész: - NPS (Net promoter Score) (1'10)
- 4 kérdés vegyesen (1-10), 1 kifejtés

> 2.verzio:
- részletesebb tajekoztatas (cel, id6, GDPR)
- demografiai adatok

V , ’r e ’ ”os ’ ,

Betegelégedettsegi kerdoiv: valtoztatasok
- tobb keérdeés: fécsoportok (bejelentkezés, varakozas, recepcio,
infrastruktara, vizsgélat), NPS, CSAT (Customer Satisfaction Score),

. CES (customer Effort Score)
o




4
Eredmenyek, tapasztalatok v
Vezet6ink gondolkodasanak ,megreformalasa”
* Folyamattérkeép elkészult
» Folyamatleiras mdédszertana, folyamatabra hasznalata

* Pilot kulcsfolyamat leirasa és optimalizalasa

= Dolgozéi elégedettség nott

» Hosszu folyamat - 4j lendiilet

—

Tovabbi teendok:

= Teljeskoru folyamatleiras és optimalizalas
=  Munkakori leirasok aktualizalasa

= Valtozasvezetés

Eredményesség
Elégedettség
Hatékonysag

/ N



.o ,
Osszegzes
Az orvosi és a menedzseri
hivatas hasonldsagai
avagy
Mi torténik a
szervezetben?

Panasz/Probléma

S

Nem gyokérok
Diagnézis e

Gyokerok

Terapia/ Tiineti
Megoldas
0k|

Eredmeny:
Gyogyulas, Elégedettség

Kontroll




Koszonom a
figyelmet!
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