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.....................................................Ç Ýííïéá ôçò ðïéüôçôáò óôçí ÉáôñéêÞ
êáé ôéò õðçñåóßåò õãåßáò

Óôçí ðáñïýóá ìåëÝôç ãßíåôáé ðñïóðÜèåéá áíáóêüðçóçò ôçò «ðïéüôçôáò»
óôçí éáôñéêÞ ðñÜîç êáé óôçí ðáñï÷Þ õðçñåóéþí õãåßáò. Ç ðïéüôçôá óôïí
ôïìÝá ôçò õãåßáò ôáõôßæåôáé êõñßùò ìå ôçí ðáñï÷Þ ôùí áíáãêáßùí êáé
ðëÝïí áðïôåëåóìáôéêþí õðçñåóéþí êáé ìå ôçí éêáíïðïßçóç ôùí «ðåëá-
ôþí» êáé ôùí åñãáæïìÝíùí. Ç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò ôùí ðáñå÷üìåíùí
õðçñåóéþí õãåßáò åîáóöáëßæåôáé ìå ôçí åöáñìïãÞ ôïõ êýêëïõ ðïéüôç-
ôáò. Óýìöùíá ìå ôïí êýêëï áõôüí, ðñáãìáôïðïéåßôáé êáôáñ÷Þí åêôßìçóç
ôçò õðÜñ÷ïõóáò êáôÜóôáóçò êáé åíôïðéóìüò ôùí ðñïâëçìÜôùí. Óôç óõ-
íÝ÷åéá, åðéëÝãïíôáé Þ äéáìïñöþíïíôáé êñéôÞñéá, ðñüôõðá, ïäçãßåò êáé
ðñùôüêïëëá êáëÞò ðñáêôéêÞò ãéá ôïõò ôïìåßò ðïõ Ý÷ïõí åðéëåãåß, ôá
ïðïßá êáé áðïôåëïýí ìÝôñá óýãêñéóçò ãéá ôçí áðïôßìçóç ôçò ðïéüôçôáò,
áëëÜ êáé ïäçãïýò äñÜóçò ãéá ôç âåëôßùóÞ ôçò. Ôá áðïôåëÝóìáôá ôùí
äñÜóåùí äéáìïñöþíïõí ìéá êáéíïýñãéá êáôÜóôáóç, ðïõ áðïôåëåß áöå-
ôçñßá ãéá Ýíá íÝï êýêëï ðïéüôçôáò. ÐáñáäïóéáêÜ, ïé äñÜóåéò áöïñïý-
óáí óôç äéåíÝñãåéá éáôñéêïý Þ êëéíéêïý åëÝã÷ïõ (medical or clinical audit)
ãéá ôïí åíôïðéóìü áêáôÜëëçëùí Þ ëáèåìÝíùí åíåñãåéþí, åíþ ôá ôåëåõ-
ôáßá ÷ñüíéá ïé äñÜóåéò ðïéüôçôáò Ý÷ïõí åíôá÷èåß óå óýã÷ñïíá óõóôÞìá-
ôá äéïßêçóçò ïëéêÞò ðïéüôçôáò. Ôá óõóôÞìáôá áõôÜ åßíáé åðéêåíôñùìÝíá
óôïí áóèåíÞ, ðñïóáíáôïëéóìÝíá óôï ðñïúüí, óôçñéãìÝíá óå ìåôñÞóåéò
êáé äéÜ÷õôá óå üëï ôï öÜóìá ôùí äñáóôçñéïôÞôùí. Ðïëëïß åõñùðáúêïß
ïñãáíéóìïß êáé åðé÷åéñÞóåéò åöáñìüæïõí �ìå âÜóç ôéò áñ÷Ýò áõôÝò� ôï
åõñùðáúêü ìïíôÝëï ðïéüôçôáò, ðïõ áðïôåëåß êáé âÜóç áîéïëüãçóçò, âáè-
ìïëüãçóçò êáé åðéâñÜâåõóçò. Óå ü,ôé áöïñÜ ôçí áîéïëüãçóç, óõ÷íÜ ÷ñç-
óéìïðïéïýíôáé ôá äéåèíÞ ðñüôõðá ISO-9000, ãéá ôçí ðéóôïðïßçóç ôçò ðïéü-
ôçôáò ôùí ðáñå÷üìåíùí õðçñåóéþí êáé ðñïúüíôùí.

ôºªÖóΠƒçí£ 8.5.2003
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1. ÅÉÓÁÃÙÃÇ

Ç óýã÷ñïíç Ýííïéá ôçò ðïéüôçôáò äéáìïñöþèçêå óôç

äåêáåôßá ôïõ 1950 óôï ÷þñï ôçò âéïìç÷áíéêÞò ðáñá-

ãùãÞò. Ðïëëïß áíáöÝñïõí ùò êïéôßäá ôçí Éáðùíßá, ÷þñá

óôçí ïðïßá êëÞèçêå ìåôÜ ôï Â´ Ðáãêüóìéï Ðüëåìï ï

Áìåñéêáíüò óôáôéóôéêüò W. Edwards Deming ãéá íá âïç-

èÞóåé óôçí áëëáãÞ ôùí ðáñáäïóéáêþí ðáñáãùãéêþí

äéáäéêáóéþí. ÁíÜìåóá óôéò ðñïôÜóåéò ôïõ, ðïõ óõíïøß-

æïíôáé óå 14 óçìåßá, îå÷ùñßæïõí ç áíÜãêç ãéá óõíå÷Þ

âåëôßùóç ôïõ ðñïúüíôïò êáé ôçò õðçñåóßáò, ç åîÜëåéøç

ôïõ öüâïõ êáé ç Üóêçóç äéïßêçóçò áíÜ óôü÷ï (manage-

ment by objectives).1

¸ôåñïò èåìåëéùôÞò ôçò ðïéüôçôáò óôç âéïìç÷áíßá èåù-

ñåßôáé ï Joseph M. Juran, o ïðïßïò, ôçí ßäéá ðåñßðïõ

ðåñßïäï, áíÝðôõîå ôéò Ýííïéåò ôïõ ðïéïôéêïý ó÷åäéáóìïý,

ôïõ ðïéïôéêïý åëÝã÷ïõ êáé ôçò ðïéïôéêÞò âåëôßùóçò.2

Óôç óõíÝ÷åéá, ç Ýííïéá ôçò ðïéüôçôáò åðåêôÜèçêå êáé

óå Üëëåò ðáñáãùãéêÝò äñáóôçñéüôçôåò, óõìðåñéëáìâá-

íïìÝíùí êáé ôùí õðçñåóéþí. Åéäéêüôåñá ãéá ôéò õðçñå-

óßåò, ç ðïéüôçôá ôáõôßóôçêå ìå ôçí åôïéìüôçôá ðáñï÷Þò,

ôç äõíáôüôçôá ðñüóâáóçò, ôçí êáôáëëçëüôçôá, ôçí áîéï-

ðéóôßá, ôç öéëéêüôçôá êáé ôç óõíå÷Þ õðïóôÞñéîç.3

Ï óýã÷ñïíïò ïñéóìüò ôçò ðïéüôçôáò Ý÷åé åðé÷åéñçèåß

ìå ðïëëÝò äéáöïñåôéêÝò ðñïóåããßóåéò, Üëëïôå óõíïðôé-

êÝò êáé óýíôïìåò, üðùò «ðïéüôçôá åßíáé ç óõììüñöùóç

ìå áðáéôÞóåéò êáé ðñïäéáãñáöÝò» êáé Üëëïôå ðëÝïí óýí-

èåôåò êáé áíáëõôéêÝò, üðùò ôçò ÁìåñéêáíéêÞò ¸íùóçò

Ðïéïôéêïý ÅëÝã÷ïõ, ðïõ ïñßæåé ôçí ðïéüôçôá ùò «ôçí

ïëüôçôá ôùí ÷áñáêôçñéóôéêþí êáé éäéïôÞôùí åíüò ðñïúü-

íôïò Þ ìéáò õðçñåóßáò ðïõ åðçñåÜæïõí ôçí éêáíüôçôá

íá éêáíïðïéåß äåäïìÝíåò áíÜãêåò».4

Óôçí ðñþôç öÜóç áíÜðôõîçò ôùí åíåñãåéþí ðáñÝì-

âáóçò, ï ðñïóáíáôïëéóìüò áöïñïýóå óôïí áíáäñïìéêü
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Ýëåã÷ï ôùí ðñïúüíôùí êáé ôùí õðçñåóéþí ìå ôç ìïñöÞ

ôïõ ðïéïôéêïý åëÝã÷ïõ (Quality Control, QC).

ÅðåéäÞ ï Ýëåã÷ïò ôçò ðïéüôçôáò ðåñéïñéæüôáí óå óõ-

ãêåêñéìÝíïõò ôïìåßò, êáôáâëÞèçêå ðñïóðÜèåéá ðåñáéôÝ-

ñù äéåýñõíóçò ôùí ó÷åôéêþí äñáóôçñéïôÞôùí, óôï ðëáß-

óéï ìéáò ãåíéêüôåñçò ðñïóÝããéóçò ðïõ ïíïìÜóôçêå äéá-

óöÜëéóç ðïéüôçôáò (Quality Assurance, QA). Ç äéáóöÜ-

ëéóç ôçò ðïéüôçôáò, ùò åðÝêôáóç ôïõ ðïéïôéêïý åëÝã÷ïõ,

áðïôÝëåóå ôï èåìÝëéï ôïõ êéíÞìáôïò ôçò ðïéüôçôáò ìÝ-

÷ñé ôéò áñ÷Ýò ôïõ 1990. Óôç óõíÝ÷åéá, ôá óõóôÞìáôá

ðïéüôçôáò áíÝðôõîáí óýã÷ñïíåò ðïëéôéêÝò êáé ìåèüäïõò,

ðïõ áóêïýíôáí ðëÝïí áðü ôï áíþôåñï åðßðåäï äéïßêç-

óçò ìéáò õðçñåóßáò Þ åíüò ïñãáíéóìïý. Ç äñáóôçñéüôç-

ôá áõôÞ åíôÜ÷èçêå óå íÝåò óýã÷ñïíåò ìïñöÝò äéïßêç-

óçò, ðñïóäßíïíôÜò ôïõò ôïí üñï äéïßêçóç ðïéüôçôáò

(Quality Management, QM).

Ç äéïßêçóç ðïéüôçôáò åßíáé óõíþíõìç ìå ôçí êáëÞ

äéïßêçóç. Åðéôõã÷Üíåé ôïõò óôü÷ïõò ôçò åðé÷åßñçóçò, ìå

ôç âåëôßùóç ôùí ðñïúüíôùí êáé ôçò ðáñáãùãÞò. Åßíáé

áíáðüóðáóôï ìÝñïò ôçò ðáñáãùãÞò êáé ôçò äéÜèåóçò

ôùí ðñïúüíôùí, ãéáôß ç ðïéüôçôá êáé ôï êüóôïò åßíáé

ôüóï áëëçëïêáèïñéæüìåíá ðïõ äåí ìðïñïýí íá äéïéêç-

èïýí áíåîÜñôçôá, åíþ ï óôü÷ïò ôçò åßíáé ç ðïéïôéêÞ

ùñßìáíóç, êáôÜ ôçí ïðïßá åðéôõã÷Üíåôáé áÝíáç âåëôßù-

óç ôçò ðïéüôçôáò êáé áýîçóç ôçò ðáñáãùãéêüôçôáò.5

Óôï íÝï áõôü ðëáßóéï, ç õðüèåóç ôçò ðïéüôçôáò óõ-

óôçìáôïðïéÞèçêå ùò âåëôßùóç ðïéüôçôáò (Quality Impro-

vement, QI), õðïäçëþíïíôáò ùò âáóéêÞ åðéäßùîç ðëÝïí

ôç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò êáé ü÷é ìüíï ôïí Ýëåã÷ï Þ ôç

äéáóöÜëéóÞ ôçò.

Ç âáóéêÞ äéáöïñÜ ìåôáîý äéáóöÜëéóçò ôçò ðïéüôç-

ôáò êáé âåëôßùóçò ôçò ðïéüôçôáò Ýãêåéôáé óôçí åðéëïãÞ

ôùí ðåñéðôþóåùí ãéá ôçí áíÜëçøç ðñùôïâïõëéþí ðá-

ñÝìâáóçò. Óôç äéáóöÜëéóç ôçò ðïéüôçôáò, ôßèåôáé óõíÞ-

èùò Ýíá ðñïäéáãñáììÝíï üñéï (threshold) ôéìþí óå ó÷Ýóç

ìå ôï ìÝóï üñï Þ ìå êáèïñéóìÝíåò ðñïäéáãñáöÝò, ðÝñá

áðü ôï ïðïßï áíáëáìâÜíïíôáé äñÜóåéò. Ãéá ðáñÜäåéãìá,

ç áíôéìåôþðéóç ôùí åíäïíïóïêïìåéáêþí ëïéìþîåùí

ðñáãìáôïðïéåßôáé ìüíïí üôáí áõôÝò õðåñâïýí Ýíá óõ-

ãêåêñéìÝíï ðïóïóôü (ð.÷. 15%) ôùí ðåñéðôþóåùí. Áíôß-

èåôá, ç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò ðñáãìáôïðïéåßôáé óôéò

óõíïëéêÝò äéåñãáóßåò êáé ü÷é ìüíï óå áõôÝò ðïõ èåù-

ñïýíôáé ìç áðïäåêôÝò. Åðßóçò, ç äéáóöÜëéóç ôçò ðïéü-

ôçôáò äßíåé ðåñéóóüôåñï âÜñïò óôçí åðßôåõîç ðñïêáèï-

ñéóìÝíùí óôü÷ùí ðáñÜ óôçí êáôáíüçóç ôùí áéôéþí,

ãåãïíüò ðïõ åðé÷åéñåß ç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò.6

Ç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò, üôáí ðñáãìáôïðïéåßôáé óå

óõíå÷Þ âÜóç êáé ü÷é áðïóðáóìáôéêÜ Þ ðåñéóôáóéáêÜ,

÷áñáêôçñßæåôáé ùò óõíå÷Þò âåëôßùóç ðïéüôçôáò (Conti-

nuous Quality Improvement, CQI).6 Ç CQI ðñáãìáôï-

ðïéåß óõíå÷åßò áîéïëïãÞóåéò, óõíå÷Þ áíáæÞôçóç åõêáé-

ñéþí ãéá ôç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò êáé óõíå÷Þ åöáñìï-

ãÞ ëýóåùí ãéá ôçí åêìåôÜëëåõóç ôùí åõêáéñéþí áõôþí.

ÅðåéäÞ áêñéâþò ìéá ôÝôïéá ðñïóðÜèåéá ðñïûðïèÝôåé ôçí

ïëüðëåõñç óôÞñéîç êáé óõììåôï÷Þ ôçò äéïßêçóçò, äåí

ìðïñåß ðáñÜ íá áóêåßôáé óõíïëéêÜ êáé óõóôçìáôéêÜ óôï

ðëáßóéü ôçò äéïßêçóç ðïéüôçôáò êáé ìå Ýíáí ôÝôïéï ôñü-

ðï, ðïõ íá ðåñéëáìâÜíåé üëï ôï ðñïóùðéêü êáé üëåò ôéò

äñáóôçñéüôçôåò. Óôéò ðåñéðôþóåéò áõôÝò, óõ÷íÜ áíáöÝ-

ñåôáé êáé ùò äéïßêçóç ïëéêÞò ðïéüôçôáò (ÄÏÐ) (Total

Quality Management, TQM).7

Ç õéïèÝôçóç ôçò äéïßêçóçò ïëéêÞò ðïéüôçôáò åßíáé

åîáéñåôéêÞò óçìáóßáò óôñáôçãéêÞ åðéëïãÞ áðü ôçí áíþ-

ôáôç äéïßêçóç. Ç åðéëïãÞ áõôÞ ìåôáöñÜæåôáé óå Ýíá

íÝï ôñüðï óõìðåñéöïñÜò êáé ëåéôïõñãßáò ìå ìáêñï÷ñü-

íéåò óõíÝðåéåò ãéá üëá ôá ôìÞìáôá êáé ôéò äñáóôçñéüôç-

ôåò êáé ãéá üëïõò ôïõò åñãáæüìåíïõò.

Óå óýãêñéóç ìå ôéò ðáñáäïóéáêÝò ôå÷íéêÝò ôïõ åëÝã-

÷ïõ ðïéüôçôáò, ðïõ Ý÷ïõí óôáôéêü ÷áñáêôÞñá êáé óêïðü

ôç äéáôÞñçóç ôçò äéá÷ñïíéêÞò óôáèåñüôçôáò óôç ëåé-

ôïõñãßá ôùí äéáöüñùí äéáäéêáóéþí, ç åöáñìïãÞ ôçò

ÄÏÐ äéáêñßíåôáé ãéá ôï äõíáìéêü ÷áñáêôÞñá ôçò, ðïõ

óõíåðÜãåôáé óõíå÷Þ åêðáßäåõóç êáé åêìÜèçóç íÝùí

ôå÷íéêþí, äéáñêÞ áíÜðôõîç ôùí åñãáæïìÝíùí ùò áôü-

ìùí êáé åðéìïíÞ óôç óõíå÷Þ âåëôßùóç ðñïúüíôùí êáé

äéáäéêáóéþí.

¸ôóé, ìÝóá áðü ôç ÄÏÐ åðé÷åéñåßôáé ðëÝïí ç áíáæÞ-

ôçóç ëýóåùí óôá ðñïâëÞìáôá ðïõ Ý÷ïõí ó÷Ýóç, ü÷é

ìüíï ìå ôç äéáóöÜëéóç êáé ôç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò

ôùí ðáñå÷üìåíùí õðçñåóéþí, áëëÜ êáé ìå ôçí ïñãÜíù-

óç ôùí ßäéùí ôùí ìïíÜäùí ðáñáãùãÞò, ôç äéáíïìÞ ôïõò,

ôçí áðïôåëåóìáôéêüôçôÜ ôïõò, ôç óõãêñÜôçóç ôïõ êü-

óôïõò ëåéôïõñãßáò ôïõò ê.Ü.

ÓÞìåñá, óôïí åõñýôåñï ÷þñï ôçò ðáñáãùãÞò ðñïúü-

íôùí êáé õðçñåóéþí, ç ðïéüôçôá áðïôåëåß âáóéêü êñéôÞ-

ñéï êÜèå êáôáíáëùôéêÞò, áëëÜ êáé åðé÷åéñçìáôéêÞò óõ-

ìðåñéöïñÜò. Ç äéáóöÜëéóç-âåëôßùóÞ ôçò åðéôõã÷Üíåôáé

ìå óýíèåôåò ìåèïäïëïãéêÝò ðñïóåããßóåéò, ïé ïðïßåò áíá-

ðôý÷èçêáí óå óõíÜñôçóç êáé áëëçëåîÜñôçóç ìå ôéò óç-

ìáíôéêÝò áëëáãÝò ðïõ åðÞëèáí óôçí ðáñáãùãéêÞ äéá-

äéêáóßá ôá ôåëåõôáßá ðåñßðïõ 50 ÷ñüíéá.

Ôá ïöÝëç áðü ôçí áíÜðôõîç ôùí óõóôçìÜôùí ðïéüôç-

ôáò åßíáé ðïëëÜ, åðåéäÞ, åêôüò áðü ôç âåëôßùóç ôùí

ðñïúüíôùí êáé õðçñåóéþí, õðïëïãßæåôáé üôé ÷Üñç óôá

óõóôÞìáôá áõôÜ åðéôõã÷Üíåôáé ìåßùóç ôùí ëåéôïõñãé-

êþí åîüäùí êáôÜ 30–50%. Áñêåß íá áíáöåñèåß üôé ôï
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¼ ðåñßðïõ ôïõ ðñïóùðéêïý ìéáò åðé÷åßñçóçò ðïõ äåí

åöáñìüæåé óõóôÞìáôá ðïéüôçôáò, áðáó÷ïëåßôáé ìå ôç äéü-

ñèùóç óöáëìÜôùí.8

2. Ç ÐÏÉÏÔÇÔÁ ÓÔÇÍ ÕÃÅÉÁ

Ç ðïéüôçôá óôïí ôïìÝá ôçò õãåßáò åßíáé ðåñéóóüôåñï

óýíèåôç õðüèåóç áð’ ü,ôé óôï ÷þñï ôçò âéïìç÷áíßáò. Ãé’

áõôü êáé ç âáóéêÞ ôçò ìåèïäïëïãßá êáé ôá áíôßóôïé÷á

åñãáëåßá ôçò, ðïõ äéáìïñöþèçêáí êáôÜ êýñéï ëüãï ãéá

ôéò áíÜãêåò ôçò âéïìç÷áíßáò, èá ðñÝðåé íá ôñïðïðïéïý-

íôáé êáôÜëëçëá ðñéí áðü ôçí åöáñìïãÞ ôïõò óôçí õãåßá.

Ç ìåãáëýôåñç äéáöïñÜ ìåôáîý ôùí ôïìÝùí ôçò âéï-

ìç÷áíßáò êáé ôçò õãåßáò Ýãêåéôáé óôïí ðñïóäéïñéóìü

ôçò ðïéüôçôáò êáé, óõíáêüëïõèá, óôïí ôñüðï åðßôåõîÞò

ôçò. Óôç âéïìç÷áíßá, ç ðïéüôçôá ôáõôßæåôáé ìå ôçí áðü-

ëõôç ôÞñçóç ôùí ðñïäéáãñáöþí ôïõ ðñïúüíôïò. Óôü÷ïò

åßíáé ç ýðáñîç ìçäåíéêþí áðïêëßóåùí/åëáôôùìÜôùí óôç

äéáäéêáóßá êáé óôï áðïôÝëåóìá. Óôçí õãåßá, üìùò, áðü

ôç óôéãìÞ ðïõ ïé áóèåíåßò ìåôáîý ôïõò ðáñïõóéÜæïõí

ìåãÜëç ðïéêéëßá óôïõò ðáñÜãïíôåò ðïõ åðçñåÜæïõí ôçí

Ýêâáóç ôçò èåñáðåßáò ôïõò, åßíáé áíáìåíüìåíï ç óôáôé-

óôéêÞ áíÜëõóç íá áíáäåéêíýåé óçìáíôéêÝò áëëÜ áíá-

ãêáßåò äéáöïñÝò óôçí áíôéìåôþðéóÞ ôïõò. Ãé’ áõôü êáé ç

Ýííïéá ôïõ ìçäåíéêïý åëáôôþìáôïò óôçí õãåßá ôáõôßæå-

ôáé ìå ôçí ðáñï÷Þ óôïõò áóèåíåßò áõôïý áêñéâþò ðïõ

Ý÷ïõí áíÜãêç êáé ðïõ åðéèõìïýí. Ç åëá÷éóôïðïßçóç

ôùí áðïêëßóåùí/åëáôôùìÜôùí óôçí õãåßá, óôçí ðñÜîç

óçìáßíåé âåëôßùóç Þ åîÜëåéøç ôçò «êáêÞò» ðñáêôéêÞò

êáé åíèÜññõíóç ôçò «êáëÞò». Ç åîáóöÜëéóç ôçò êáôáë-

ëçëüôåñçò êáé ðëÝïí åðéèõìçôÞò èåñáðåõôéêÞò áãùãÞò

áðïôåëåß Ýíá ðåñéóóüôåñï äýóêïëï åã÷åßñçìá áðü ü,ôé

ç åðßôåõîç ìçäåíéêþí áðïêëßóåùí óôç âéïìç÷áíßá.

Åðéðñüóèåôá, ïé õðçñåóßåò õãåßáò áðïôåëïýí ìéá éäéÜ-

æïõóá ìïñöÞ ðñïóùðéêþí õðçñåóéþí, ï áðïäÝêôçò-÷ñÞ-

óôçò ôùí ïðïßùí áíáìÝíåé ðïëý ðåñéóóüôåñá áðü ü,ôé

óå ïðïéáäÞðïôå Üëëç ðñïóùðéêÞ õðçñåóßá. Åêôüò áðü

ôçí åôïéìüôçôá ðáñï÷Þò, ôç äõíáôüôçôá ðñüóâáóçò, ôçí

êáôáëëçëüôçôá êáé ôçí áîéïðéóôßá, ðáñÜãïíôåò ðïõ ó÷å-

ôßæïíôáé ìå ôçí Ýãêáéñç êáé óùóôÞ äéÜãíùóç, ôçí Üìå-

óç êáé áðïôåëåóìáôéêÞ éáôñéêÞ ðáñÝìâáóç, ôçí õøçëÞ

ôå÷íïëïãßá, ôïí Üìåìðôï åðáããåëìáôéóìü êáé ôçí áîéï-

ðñÝðåéá ôïõ «ðåëÜôç» áðïêôïýí éäéáßôåñç âáñýôçôá, áðï-

ôåëþíôáò Üìåóç ðñïôåñáéüôçôá.

Ï Avedis Donabedian, êáèçãçôÞò óôç Ó÷ïëÞ Äçìü-

óéáò Õãåßáò ôïõ Ðáíåðéóôçìßïõ ôïõ Michigan, Þôáí áðü

ôïõò ðñþôïõò ðïõ åðéêÝíôñùóáí ôçí ðñïóï÷Þ ôïõò óå

èÝìáôá ðïéüôçôáò óôï ÷þñï ôçò õãåßáò. Ðñùôáñ÷éêÞ ìÝ-

èïäüò ôïõ Þôáí ï äéá÷ùñéóìüò ôçò ðåñßèáëøçò óå äïìÞ,

äéáäéêáóßá êáé áðïôÝëåóìá êáé ç åðéäßùîç ôçò ðïéüôç-

ôáò êáé óôïõò ôñåéò áõôïýò ôïìåßò, þóôå íá åðéôõã÷Üíå-

ôáé ôï ìåãáëýôåñï üöåëïò ìå ôï ìéêñüôåñï êüóôïò ãéá

ôïí áóèåíÞ.9 Óýìöùíá ìå ôïí Donabedian, ç ðïéüôçôá

óôéò õðçñåóßåò õãåßáò ïñßæåôáé ùò ç ìåãéóôïðïßçóç ôçò

éêáíïðïßçóçò ôïõ áóèåíïýò, ëáìâÜíïíôáò õðüøç ôá

êÝñäç êáé ôéò æçìéÝò ðïõ õðÜñ÷ïõí óå ìéá äéáäéêáóßá

ðåñßèáëøçò.10

Ôï Éíóôéôïýôï ÉáôñéêÞò ôçò ÁìåñéêáíéêÞò Áêáäçìßáò

Åðéóôçìþí ïñßæåé ôçí ðïéüôçôá ùò ôï âáèìü êáôÜ ôïí

ïðïßï ïé õðçñåóßåò õãåßáò áõîÜíïõí ôçí ðéèáíüôçôá

ôùí åðéèõìçôþí áðïôåëåóìÜôùí óôçí õãåßá ãéá Üôïìá

êáé ïëüêëçñïõò ðëçèõóìïýò êáé åßíáé óõìâáôÝò ìå ôçí

õðÜñ÷ïõóá åðáããåëìáôéêÞ ãíþóç.11

Óýìöùíá ìå ôïí Ðáãêüóìéï Ïñãáíéóìü Õãåßáò, ç ðïéü-

ôçôá áðïôåëåß ðáñï÷Þ äéáãíùóôéêþí êáé èåñáðåõôéêþí

ðñÜîåùí éêáíþí íá äéáóöáëßóïõí ôï êáëýôåñï äõíáôü

áðïôÝëåóìá óôïí ôïìÝá ôçò õãåßáò, ìÝóá óôï ðëáßóéï ôùí

äõíáôïôÞôùí ôçò óýã÷ñïíçò éáôñéêÞò åðéóôÞìçò, ç ïðïßá

ðñÝðåé íá óôï÷åýåé óôï êáëýôåñï äõíáôü áðïôÝëåóìá ìå

ôïí åëÜ÷éóôï éáôñïãåíÞ êßíäõíï, êáèþò êáé óôç ìÝãéóôç

äõíáôÞ éêáíïðïßçóç ôïõ áóèåíïýò áðü ðëåõñÜò äéáäéêá-

óéþí, áðïôåëåóìÜôùí êáé áíèñþðéíçò åðáöÞò.12

Ìå âÜóç ôïõò ðáñáðÜíù ïñéóìïýò, åßíáé öáíåñü üôé

ç ðïéüôçôá óôçí õãåßá ôáõôßæåôáé ìå ôçí éêáíïðïßçóç

ôùí áóèåíþí, ìå ôçí ðáñï÷Þ ôùí áíáãêáßùí êáé áðïôå-

ëåóìáôéêþí õðçñåóéþí êáé ìå ôïí Ýëåã÷ï ôïõ êüóôïõò.

Ç ðñïóðÜèåéá áõôÞ åóôéÜóôçêå áñ÷éêÜ óôéò åñãáóôç-

ñéáêÝò åîåôÜóåéò, óôçí êëéíéêÞ ìåôáâëçôüôçôá êáé óôéò

áíåðéèýìçôåò åíÝñãåéåò. Ç áîéïðéóôßá êáé ç åðáíáëçøé-

ìüôçôá ôùí éáôñéêþí åîåôÜóåùí áðïôÝëåóáí áíôéêåßìå-

íá ôùí ðñþôùí ðïéïôéêþí åëÝã÷ùí. Ôá éáôñéêÜ ìç÷áíÞ-

ìáôá êáé éäéáßôåñá ïé äéáãíùóôéêÝò óõóêåõÝò ðñÝðåé íá

åëÝã÷ïíôáé êáé íá ñõèìßæïíôáé óùóôÜ êáé ôáêôéêÜ, þóôå

ïé åíäåßîåéò íá ìçí áðïêëßíïõí óçìáíôéêÜ áðü ôéò ðñáã-

ìáôéêÝò ôéìÝò.

Ç åêôåôáìÝíç ìåôáâëçôüôçôá, ðïõ ÷áñáêôçñßæåé ðïë-

ëÝò éáôñéêÝò ðñÜîåéò, åßíáé åðßóçò äåßãìá «êáêÞò» ðñá-

êôéêÞò, éäéáßôåñá üôáí äåí áíôéóôïé÷åß óå åðéäçìéïëïãé-

êÝò äéáöïñÝò, üðùò óõíÝâáéíå ìå ÷åéñïõñãéêÝò åðåìâÜ-

óåéò ðïõ äéåíåñãïýíôáí ìå ðïëëáðëÜóéá óõ÷íüôçôá óå

êÜðïéåò ðåñéï÷Ýò ôùí ÇÐÁ óå ó÷Ýóç ìå êÜðïéåò Üë-

ëåò.13 Ç áíôéìåôþðéóç ôçò ìåôáâëçôüôçôáò áõôÞò, ç ïðïßá

ðáñáôçñåßôáé êõñßùò áíÜìåóá óå ãéáôñïýò äéáöïñåôé-

êþí ðåñéï÷þí êáé ü÷é ôüóï áíÜìåóá óå ãéáôñïýò ôçò

ßäéáò ðåñéï÷Þò, áðïôÝëåóå åðßóçò áíôéêåßìåíï ôùí ðñþ-

ôùí ðïéïôéêþí ìåëåôþí óôçí õãåßá.14
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Óôç óõíÝ÷åéá, åêôüò áðü ôç ìåôáâëçôüôçôá, ôï åíäéá-

öÝñïí åóôéÜóôçêå êáé óôçí áíôéìåôþðéóç ôùí áíåðéèý-

ìçôùí åíåñãåéþí, éäéáßôåñá óôá áìåñéêáíéêÜ íïóïêï-

ìåßá, óôá ïðïßá ç óõ÷íüôçôÜ ôïõò êõìáéíüôáí áðü 2,9–

3,7% óôï óýíïëï ôùí íïóçëåõïìÝíùí. Ïé ìéóÝò ôïõëÜ-

÷éóôïí áðü ôéò áíåðéèýìçôåò áõôÝò åíÝñãåéåò ïöåßëïíôáí

óå áíèñþðéíï ëÜèïò, åíþ Ýíá ðïóïóôü ðåñßðïõ 10%

êáôÝëçãå óå èÜíáôï. Ó÷åôéêÝò ìåëÝôåò åêôéìïýí üôé ïé

áðïôñÝøéìïé èÜíáôïé áóèåíþí êõìáßíïíôáé ôá ôåëåõôáßá

÷ñüíéá óôéò ÇÐÁ áðü 44.000–98.000 êÜèå ÷ñüíï.15

ÐáñáäïóéáêÜ, ôïõëÜ÷éóôïí óôç Â. ÁìåñéêÞ, ï Ýëåã-

÷ïò ôçò ðïéüôçôáò åß÷å óõíäåèåß ìå ôïí áíáäñïìéêü

Ýëåã÷ï ôçò éáôñéêÞò öñïíôßäáò ìÝóù åðéèåùñÞóåùí

ãíùóôþí êáé ùò éáôñéêþí åëÝã÷ùí (Medical Audit, ÌÁ).

Ïé åðéèåùñÞóåéò áõôÝò, ðïõ ôéò äéåíåñãïýóáí êáôÜ êá-

íüíá åðéëåãìÝíïé ãéáôñïß åßôå ôïõ íïóïêïìåßïõ åßôå åêôüò

ôïõ íïóïêïìåßïõ, ðåñéïñßæïíôáí óõíÞèùò óå áðïóðá-

óìáôéêü Þ ôõ÷áßï áíáäñïìéêü Ýëåã÷ï ôùí éáôñéêþí öá-

êÝëùí, ìå óêïðü ôçí åðéóÞìáíóç ëáèåìÝíùí åðéëïãþí

ôïõ éáôñéêïý ðñïóùðéêïý.16 Ïé åëåãêôÝò, åóùôåñéêïß Þ

åîùôåñéêïß, áöïý óõìöùíïýóáí óôï ôé óõíßóôáôáé ç Üñé-

óôç ðñáêôéêÞ êáé ôá êñéôÞñéá áîéïëüãçóçò ôïõ áðïôå-

ëÝóìáôïò êáé ôùí äéáäéêáóéþí, Ýêñéíáí êáé áîéïëïãïý-

óáí. Ç åðéäéùêüìåíç üìùò âåëôßùóç Þôáí ðåñéïñéóìÝ-

íç, ãéáôß ïé åõèýíåò áíáæçôïýíôáí ìüíï óôïõò ãéáôñïýò,

áðïõóßáæå ç áíÜëõóç ôÜóåùí êáé ç äéáìüñöùóç ðñïôý-

ðùí þóôå íá åíôïðßæïíôáé ìå áíôéêåéìåíéêüôçôá ôá âá-

èýôåñá áßôéá êáé äåí õðÞñ÷áí äéáäéêáóßåò êáé óõóôÞìá-

ôá åðáíüñèùóçò ôùí ëáèþí êáé áîéïëüãçóçò ôçò âåë-

ôßùóçò.5

Ï éáôñéêüò Ýëåã÷ïò Þôáí åðßóçò ìéá äñáóôçñéüôçôá

áîéïëüãçóçò ðïõ ðåñéïñéæüôáí óå Ýíáí êõñßùò ôïìÝá,

ôïí éáôñéêü, ÷ùñßò íá åðåêôåßíåôáé óõíÞèùò óôïõò Üë-

ëïõò ôïìåßò äñáóôçñéüôçôáò ôïõ íïóïêïìåßïõ.

Ôá ôåëåõôáßá ÷ñüíéá, ï éáôñéêüò Ýëåã÷ïò ùò üñïò

áëëÜ êáé ùò ðåñéå÷üìåíï Ý÷åé åíóùìáôùèåß óå ìéá åõ-

ñýôåñç ðñïóðÜèåéá êëéíéêïý åëÝã÷ïõ (clinical audit), ç

ïðïßá ÷ñçóéìïðïéåßôáé óå ðïëëÜ íïóïêïìåßá ðïõ äåí

Ý÷ïõí áêüìá õéïèåôÞóåé ðåñéóóüôåñï ïëïêëçñùìÝíá óõ-

óôÞìáôá ðïéüôçôáò. Óôéò ðåñéðôþóåéò áõôÝò åðé÷åéñåßôáé

óõíÞèùò ç áíÜðôõîç óýã÷ñïíùí ìïñöþí êëéíéêïý åëÝã-

÷ïõ ìå ôç ÷ñÞóç êñéôçñßùí, ðñïôýðùí Þ ðñùôïêüëëùí

ùò ìÝôñï óýãêñéóçò.17 ÁíÜëïãá ìå ôç ìåèïäïëïãßá, ïé

êëéíéêïß áõôïß Ýëåã÷ïé ôáîéíïìïýíôáé óå ôÝóóåñéò êáôç-

ãïñßåò, óôïí áíáäñïìéêü Ýëåã÷ï ìå åóùôåñéêïýò åëåã-

êôÝò, ðïõ åßíáé êáé ï áðëïýóôåñïò, óôïí áíáäñïìéêü

Ýëåã÷ï ìå åîùôåñéêïýò åëåãêôÝò, óôïí Ýëåã÷ï êáôÜ ôç

äéÜñêåéá íïóçëåßáò ìå âÜóç ôá êëéíéêÜ ðñùôüêïëëá êáé

óôïí Ýëåã÷ï ìå âÜóç êñéôÞñéá êáëÞò ðñáêôéêÞò, ðïõ

áðïôåëïýí ôï ìÝôñï óýãêñéóçò.

Ç åðéäßùîç ôçò ðïéüôçôáò óôçí õãåßá áöïñÜ óôç ëåé-

ôïõñãßá ôùí óõóôçìÜôùí õãåßáò, óôç ëåéôïõñãßá õðçñå-

óéþí õãåßáò, íïóïêïìåßùí, åñãáóôçñßùí ê.Ü. êáé óôçí

ðáñï÷Þ ìåìïíùìÝíçò öñïíôßäáò. Óå üëåò áõôÝò ôéò ðå-

ñéðôþóåéò, ç ðïéüôçôá óôçí õãåßá äåí áöïñÜ ìüíï óôï

éáôñéêü Ýñãï, áëëÜ åðåêôåßíåôáé óå üëï ôï öÜóìá ôùí

õðçñåóéþí êáé öñïíôßäùí.18 Ãé’ áõôü Üëëùóôå, ôá ôåëåõ-

ôáßá ÷ñüíéá, ç ðïéüôçôá äåí áðïóêïðåß ìüíï óôçí éêá-

íïðïßçóç ôïõ áóèåíïýò, áëëÜ üëùí ôùí «ðåëáôþí» ôùí

õðçñåóéþí õãåßáò, óôïõò ïðïßïõò ðåñéëáìâÜíïíôáé, åêôüò

áðü ôïõò áóèåíåßò, ïé óõããåíåßò, ïé åðéóêÝðôåò, ï êïé-

íùíéêüò ðåñßãõñïò ê.ëð. Ïé åñãáæüìåíïé, åðßóçò, ðñÝðåé

íá èåùñïýíôáé ùò «åóùôåñéêïß ðåëÜôåò» ôùí õðçñåóéþí.19

Ç óýã÷ñïíç åðáíÜóôáóç óôçí ïñãÜíùóç ôùí õðç-

ñåóéþí õãåßáò, ìå ôïí ðñïóáíáôïëéóìü ôïõò óôçí ðïéü-

ôçôá, ïöåßëåôáé êõñßùò óôçí êñßóç áðïôåëåóìáôéêüôç-

ôáò, óôç óõíå÷Þ áýîçóç ôïõ êüóôïõò, êáèþò êáé óôç

óõíå÷þò áõîáíüìåíç áðáßôçóç ôùí ðïëéôþí ãéá êáëý-

ôåñç áíôéìåôþðéóç, ðëçñïöüñçóç êáé äéá÷åßñéóç ôùí

õãåéïíïìéêþí ôïõò ðñïâëçìÜôùí. Óôï ðëáßóéï áõôü, ï

Ðáãêüóìéïò Ïñãáíéóìüò Õãåßáò åß÷å èÝóåé ôï 1980 ùò

óôü÷ï ôçí åãêáôÜóôáóç áðü üëá ôá êñÜôç-ìÝëç ìÝ÷ñé

ôï 1990 ìç÷áíéóìþí åîáóöÜëéóçò ôçò ðïéüôçôáò óôéò

ðáñå÷üìåíåò õðçñåóßåò õãåßáò.12

3. Ï ÊÕÊËÏÓ ÐÏÉÏÔÇÔÁÓ

Óôç äéáäéêáóßá âåëôßùóçò ôçò ðïéüôçôáò, êáèïñéóôéêü

ñüëï äéáäñáìáôßæåé ï êýêëïò ðïéüôçôáò, ðïõ áðåéêïíßæåé

äéáãñáììáôéêÜ ôá âáóéêÜ óôÜäéá ôçò üëçò äéáäéêáóßáò.

Óýìöùíá ìå ôçí åéêüíá 1, áñ÷éêÜ ðñáãìáôïðïéåßôáé ç

åêôßìçóç ôçò ôñÝ÷ïõóáò êáôÜóôáóçò êáé ï ðñïóäéïñé-

óìüò ôùí ðñïâëçìÜôùí êáé ôùí óôïé÷åßùí, ôá ïðïßá

äéáìïñöþíïõí ôï õðÜñ÷ïí åðßðåäï ôçò ðïéüôçôáò. Óôç

óõíÝ÷åéá, äéáìïñöþíïíôáé Þ åðéëÝãïíôáé êñéôÞñéá, ðñü-

ôõðá, ïäçãßåò êáé ðñùôüêïëëá, ìå âÜóç ôá ïðïßá èá

åðéäéù÷èåß ç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò. Ôï åðüìåíï âÞìá

áöïñÜ óôç äéåíÝñãåéá ìåôñÞóåùí ãéá ôçí áðïôßìçóç ôïõ

õðÜñ÷ïíôïò åðéðÝäïõ ðïéüôçôáò óõãêñéíüìåíïõ ìå ôá äéá-

ìïñöùìÝíá Þ åðéëåãìÝíá êñéôÞñéá, ðñüôõðá, ïäçãßåò êáé

ðñùôüêïëëá ðïõ óõíïäåýïíôáé áðü ôçí áíÜëõóç êáé ôçí

ðáñïõóßáóç ôùí áðïôåëåóìÜôùí êáé, ôÝëïò, áíáëáìâÜ-

íïíôáé äñÜóåéò ãéá ôç âåëôßùóç ôçò ðïéüôçôáò óå áíôé-

óôïé÷ßá ìå ôá åõñÞìáôá ôùí ìåôñÞóåùí. Ôá áðïôåëÝóìá-

ôá ôùí äñÜóåùí äçìéïõñãïýí ìéá íÝá ðñáãìáôéêüôçôá,

ðïõ áðïôåëåß áöåôçñßá åíüò íÝïõ êýêëïõ ðïéüôçôáò.
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Åéêüíá 1. Êýêëïò ðïéüôçôáò.17

3.1. Åíôïðéóìüò ðñïâëçìÜôùí

Ï åíôïðéóìüò ôùí ðñïâëçìÜôùí ðïéüôçôáò åðéôõã÷Ü-

íåôáé ìå ôïõò áêüëïõèïõò âáóéêïýò ìç÷áíéóìïýò:

– Ìå ôç óõóôçìáôéêÞ áíáóêüðçóç ôçò ðáñå÷üìåíçò

ðåñßèáëøçò Þ ôùí ßäéùí ôùí ðåñéóôáôéêþí íïóçëåßáò

– Ìå ôçí ðáñáêïëïýèçóç äåéêôþí óõ÷íüôçôáò áíåðé-

èýìçôùí ãåãïíüôùí

– Ìå ôç óõóôçìáôéêÞ êáôáãñáöÞ ôùí áðüøåùí êáé ôùí

ðñïôÜóåùí ôùí áóèåíþí êáé ôùí åñãáæïìÝíùí

– Ìå ôéò åêèÝóåéò óõìâÜíôùí, ðåñéëáìâáíïìÝíùí ôùí

ðáñáðüíùí ôùí áóèåíþí êáé ôùí äéêáóôéêþí äéþîåùí

– Ìå åéäéêÝò ìåëÝôåò ðïéïôéêïý åëÝã÷ïõ

– Ìå ôå÷íéêÝò ïìáäéêÞò åðßëõóçò ðñïâëçìÜôùí ðïõ

åíôÜóóïíôáé óôïõò êýêëïõò ðïéüôçôáò.

Áðü ôïõò ìç÷áíéóìïýò áõôïýò, ïé ôñåéò ðñþôïé èåù-

ñïýíôáé ïé ðëÝïí óçìáíôéêïß, ãé’ áõôü êáé óõíéóôÜôáé ç

÷ñÞóç ôïõëÜ÷éóôïí äýï áðü ôïõò ìç÷áíéóìïýò áõôïýò.5

Ï áíáäñïìéêüò åíôïðéóìüò ôùí öáêÝëùí ôùí ðåñé-

óôáôéêþí ðïõ ðáñïõóéÜæïõí äõíçôéêÜ ðñïâëÞìáôá ðïéü-

ôçôáò ðñáãìáôïðïéåßôáé åßôå ìå ôçí ðëçèõóìéáêÞ äéáëï-

ãÞ (screening) ôùí ðåñéóôáôéêþí, åßôå ìå ôçí áðëÞ äéá-

ëïãÞ ôùí ðåñéóôáôéêþí. Ç äéáëïãÞ óå ðëçèõóìéáêü åðß-

ðåäï åíôïðßæåé ôïõò ðñïìçèåõôÝò õðçñåóéþí ðïõ ðáñïõ-

óéÜæïõí õøçëüôåñç Þ ÷áìçëüôåñç óõ÷íüôçôá áðüäïóçò

áðü Ýíá åðéèõìçôü üñéï Þ áõôïýò ðïõ ç áðüäïóÞ ôïõò

âñßóêåôáé óôá áðþôåñá Üêñá ôçò êáìðýëçò êáôáíïìÞò

óõ÷íïôÞôùí. Ç áðëÞ äéáëïãÞ óôçñßæåôáé óôçí åðéëïãÞ

åíüò ôõ÷áßïõ äåßãìáôïò ðåñéóôáôéêþí ðñïò Ýëåã÷ï. Ç

ðñþôç ìÝèïäïò èåùñåßôáé ðåñéóóüôåñï áðïôåëåóìáôéêÞ.

Êáé óôéò äýï ðåñéðôþóåéò, ç äéáëïãÞ áêïëïõèåßôáé áðü

ôïí Ýëåã÷ï êáé ôçí áíÜëõóç ôùí äåäïìÝíùí, ðñïêåéìÝ-

íïõ íá äéáôõðùèïýí ôåêìçñéùìÝíåò êñßóåéò ãéá ôçí êÜèå

ðåñßðôùóç.

3.2. ÊñéôÞñéá, ðñüôõðá, ïäçãßåò, ðñùôüêïëëá

3.2.1. ÊñéôÞñéá. Ôï äåýôåñï âÞìá ôïõ êýêëïõ ðïéüôç-

ôáò áöïñÜ óôçí åðéëïãÞ Þ ôç äéáìüñöùóç êñéôçñßùí,

ðñïôýðùí, ïäçãéþí êáé ðñùôïêüëëùí. Ôá êñéôÞñéá

(criteria) áðïôåëïýí ìåôáâëçôÝò ðïõ åêöñÜæïõí äåßêôåò

ðïéüôçôáò êáé ïé ïðïßåò ëåéôïõñãïýí ùò óõãêñéôéêÜ äå-

äïìÝíá. Ôá êñéôÞñéá ðñÝðåé íá åßíáé ìåôñÞóéìá, åîåéäé-

êåõìÝíá, ëåðôïìåñÞ, êáôáíïçôÜ, åöéêôÜ êáé åðáíåîåôÜ-

óéìá.20 ÓõíÞèùò ÷ùñßæïíôáé óå êñéôÞñéá ðïõ áöïñïýí

óôéò õðïäïìÝò (ðåñéâÜëëïí, åîïðëéóìüò, ðñïóùðéêü ê.Ü.),

óå êñéôÞñéá ðïõ áöïñïýí óôéò äéáäéêáóßåò (ôñüðïé éáôñé-

êÞò Þ íïóçëåõôéêÞò öñïíôßäáò, äéáãíùóôéêÝò äéáäéêá-

óßåò ê.Ü.) êáé óå êñéôÞñéá êëéíéêïý áðïôåëÝóìáôïò (åðé-

ôõ÷ßá åã÷åéñÞóåùí, âåëôßùóç õãåßáò áóèåíþí ê.Ü.). Åðß-

óçò, ôá êñéôÞñéá ìðïñåß íá åßíáé ñçôÜ êáèïñéóìÝíá

(explicit), ïðüôå äåí ðáñÝ÷ïõí ðåñéèþñéá ðñïóùðéêþí

êñßóåùí óôïí åêÜóôïôå êñéôÞ, óõ÷íÜ üìùò ìðïñåß íá

ìçí ïñßæïíôáé åðáêñéâþò Þ íá õðïíïïýíôáé (implicit),

ïðüôå áöÞíïíôáé óôçí ðñïóùðéêÞ êñßóç ôïõ åêÜóôïôå

åêôéìçôÞ, ï ïðïßïò äéáèÝôåé, ëüãù ðåßñáò êáé åîåéäßêåõ-

óçò, éêáíüôçôá óùóôÞò êñßóçò.

¼ôáí ôá êñéôÞñéá ÷ñçóéìïðïéïýíôáé ùò óçìåßá óý-

ãêñéóçò, ÷áñáêôçñßæïíôáé ùò óõãêñéôéêÜ êñéôÞñéá
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(comparative criteria) Þ êñéôÞñéá áíáóêüðçóçò (review

criteria).21 Ôá êñéôÞñéá áõôÜ åßíáé éäéáßôåñá ÷ñÞóéìá üôáí

óõãêñßíïíôáé äåäïìÝíá Ýêâáóçò, ð.÷. óýãêñéóç äåéêôþí

èíçôüôçôáò ãéá ìéá óõãêåêñéìÝíç åðÝìâáóç ìåôáîý íï-

óïêïìåßùí Þ ãéá ôç ìåëÝôç ðáñáôçñïýìåíùí áðïêëß-

óåùí, ðñáêôéêÞ éäéáßôåñá äéáäåäïìÝíç óôçí ðåñßðôùóç

äéáóöÜëéóçò ðïéüôçôáò åñãáóôçñéáêþí åîåôÜóåùí.

Ïé äåßêôåò (indicators), ìå âÜóç ôïõò ïðïßïõò äéáìïñ-

öþíïíôáé ôá êñéôÞñéá, åßíáé Ýíáò êáèáñüò áñéèìüò, ðïõ

ïñßæåôáé ùò ìéá ðïóïóôéáßá áíáëïãßá óõ÷íüôçôáò åíüò

óõãêåêñéìÝíïõ ãåãïíüôïò. Ïé äåßêôåò ìðïñïýí íá õðï-

äåßîïõí âáóéêÜ ðïéïôéêÜ ÷áñáêôçñéóôéêÜ, üðùò åßíáé ç

êáôáëëçëüôçôá, áðïôåëåóìáôéêüôçôá êáé áðïäïôéêüôçôá

ôùí äéáãíùóôéêþí êáé èåñáðåõôéêþí äéáäéêáóéþí, êá-

èþò êáé ôùí õðïëïßðùí ðáñï÷þí ìéáò ìïíÜäáò Þ õðç-

ñåóßáò õãåßáò. Åßíáé åðßóçò áðáñáßôçôïé ãéá ôçí áîéïëü-

ãçóç êÜèå ðñïóðÜèåéáò âåëôßùóçò ôçò ðïéüôçôáò ôùí

ðáñï÷þí áõôþí.

ÅðåéäÞ ôüóï ï áñéèìçôÞò üóï êáé ï ðáñïíïìáóôÞò

åíüò äåßêôç åêöñÜæïõí áñéèìçôéêÜ äåäïìÝíá, Ý÷åé ìå-

ãÜëç óçìáóßá ôá äåäïìÝíá áõôÜ íá åßíáé áîéüðéóôá,

äçëáäÞ íá Ý÷ïõí óõëëåãåß ìå éäéáßôåñá ðñïóåêôéêü êáé

ó÷åäéáóìÝíï ôñüðï.

Ïé äåßêôåò, üðùò êáé ôá êñéôÞñéá, ìðïñåß íá áöïñïýí

óôçí õðïäïìÞ, ôç äéáäéêáóßá Þ ôï áðïôÝëåóìá. ¼ôáí ïé

äåßêôåò åêöñÜæïõí ôç óõ÷íüôçôá åíüò ãåãïíüôïò ðïõ

áðïôåëåß ìÝñïò ôçò èåñáðåõôéêÞò áãùãÞò, ïíïìÜæïíôáé

êëéíéêïß äåßêôåò (clinical indicators), åíþ ìðïñåß êáé íá

ó÷åôßæïíôáé ìå Üëëåò äñáóôçñéüôçôåò ôùí õðçñåóéþí

õãåßáò, üðùò åßíáé ç îåíïäï÷åéáêÞ öñïíôßäá, ç äéïßêç-

óç ê.Ü.

Óôïõò äåßêôåò õðïäïìÞò ðåñéëáìâÜíïíôáé äåßêôåò

åðÜñêåéáò êëéíþí, åêðáßäåõóçò ðñïóùðéêïý, áíôéêáôÜ-

óôáóçò éáôñéêïý åîïðëéóìïý ê.Ü., åíþ óôïõò äåßêôåò äéá-

äéêáóßáò ðåñéëáìâÜíïíôáé äåßêôåò ðáñáãùãéêüôçôáò ðïõ

áöïñïýí óôç äéÜñêåéá ðáñáìïíÞò, ôï ðïóïóôü êÜëõøçò

ôùí êëéíþí, ôéò ëßóôåò áíáìïíÞò, ôçí åãêõñüôçôá êáé

áîéïðéóôßá ôùí äéáãíùóôéêþí åîåôÜóåùí, ôï êüóôïò áíÜ

çìÝñá íïóçëåßáò ê.Ü.22

Ïé äåßêôåò áðïôåëÝóìáôïò Þ Ýêâáóçò åêöñÜæïõí ôçí

áëëáãÞ óôçí êáôÜóôáóç õãåßáò ôïõ áóèåíïýò ùò áðï-

ôÝëåóìá ôùí ðáñå÷üìåíùí õðçñåóéþí. Êëáóéêü ðáñÜ-

äåéãìá åßíáé ï äåßêôçò èíçôüôçôáò (èÜíáôïé áíÜ áóèå-

íÞ) åíüò íïóïêïìåßïõ óõíïëéêÜ Þ êáôÜ êáôçãïñßåò íï-

óçìÜôùí.

Ï Hopkins, ôï 1990, ðñüôåéíå ïñéóìÝíïõò äåßêôåò

áðïôåëÝóìáôïò, ìåôáîý ôùí ïðïßùí îå÷ùñßæïõí ïé åîÞò:23

– Áíåðéèýìçôåò åíÝñãåéåò

– Ìç ðñïãñáììáôéóìÝíåò åðáíåðåìâÜóåéò

– ÍïóïêïìåéáêÝò ëïéìþîåéò

– Áíåðéèýìçôåò áíôéäñÜóåéò óå öÜñìáêá

– Ìç ðñïãñáììáôéóìÝíåò åðáíåéóáãùãÝò

– ÐñïâëÞìáôá áðü ìåôáããßóåéò.

Ôï Áìåñéêáíéêü ÊïëÝãéï ×åéñïõñãþí Ý÷åé ðñïêñßíåé

ùò âáóéêïýò äåßêôåò ðïéüôçôáò ôïõò äåßêôåò èíçôüôçôáò

(Ýêâáóç), äéÜñêåéáò íïóçëåßáò êáé óõíïëéêÞò ÷ñÝùóçò

ðåñéóôáôéêïý (äéáäéêáóßá).24

Ôï Áõóôñáëéáíü Óõìâïýëéï Ðñïôýðùí ÉáôñéêÞò Öñï-

íôßäáò õëïðïéåß áðü ôï 1989 Ýíá ðñüãñáììá áðïôßìç-

óçò ôçò öñïíôßäáò õãåßáò, ðïõ óêïðåýåé óôçí áíÜðôõîç

êëéíéêþí äåéêôþí ìå ôç óõíäñïìÞ ôùí äéáöüñùí éáôñé-

êþí óõëëüãùí ôçò Áõóôñáëßáò. ÊëáóéêÜ ðáñáäåßãìáôá

ôÝôïéùí äåéêôþí åßíáé ïé ìç ðñïãñáììáôéóìÝíåò åðáíåé-

óáãùãÝò, ïé óåéñÝò áíáìïíÞò, ïé ìåôåã÷åéñçôéêÝò ëïéìþ-

îåéò, ïé ñÞîåéò áíáóôïìþóåùí ê.Ü., êáèþò êáé ïé äåßêôåò

èíçôüôçôáò.25 Óôçí ðñùôïâÜèìéá öñïíôßäá õãåßáò, óõ÷íÜ

áíáöÝñïíôáé ùò äåßêôåò ôï ðïóïóôü åìâïëéáóôéêÞò êÜëõ-

øçò ôïõ ðëçèõóìïý, ç áðïöõãÞ ïîÝùí åðåéóïäßùí óå

÷ñüíéïõò áóèåíåßò, üðùò ôï êþìá óå äéáâçôéêïýò, ê.Ü.17

3.2.2. Ðñüôõðá. Ôá ðñüôõðá (standards) ïñßæïíôáé óå

ó÷Ýóç ìå ôá êñéôÞñéá. Ðñüôõðï åßíáé ï áðïäåêôüò âáè-

ìüò áðüêëéóçò áðü Ýíá êñéôÞñéï.26 Ôá ðñüôõðá ìðïñïýí

åðßóçò íá ïñéóôïýí ùò ï áêñéâÞò ðñïóäéïñéóìüò ôïõ

åðéðÝäïõ åíüò äåßêôç.27

Ùóôüóï, ôá êëéíéêÜ ðñüôõðá áðïôåëïýí ðñïóõìöù-

íçìÝíá åðßðåäá åêôÝëåóçò êëéíéêïý Ýñãïõ, ãéá óõãêå-

êñéìÝíç äéáãíùóôéêÞ êáôçãïñßá áóèåíþí. Ôá êëéíéêÜ

ðñüôõðá ðñÝðåé íá åßíáé êáôáíïçôÜ, áðïäåêôÜ, åöéêôÜ,

ðáñáôçñÞóéìá êáé ìåôñÞóéìá.17

Ãéá ôç äéáìüñöùóÞ ôïõò áêïëïõèïýíôáé óõíÞèùò 4

óôÜäéá, ðïõ ðåñéëáìâÜíïõí ôçí åðéëïãÞ ôïõ èÝìáôïò, ôç

óõãêñüôçóç ïìÜäáò åñãáóßáò áðü 8–10 Üôïìá, ôç äéá-

ìüñöùóç ðñïôÜóåùí êáé ôç äïêéìáóôéêÞ åöáñìïãÞ-áîéï-

ëüãçóç. Ç åðéëïãÞ ôïõ èÝìáôïò óôçñßæåôáé óå åêôéìÞ-

óåéò óõ÷íüôçôáò, âáñýôçôáò, åöáñìïóéìüôçôáò, êüóôïõò

êáé ðñïóäïêþìåíùí âåëôéþóåùí.

3.2.3. Ïäçãßåò. Ïé ïäçãßåò (guidelines), ðïõ áíáöÝ-

ñïíôáé êáé ùò «ðñïôõðùìÝíåò ïäçãßåò êëéíéêÞò ðñáêôé-

êÞò», óõíÞèùò åßíáé êëéíéêÝò (clinical guidelines) êáé

áðïôåëïýí ðñïäéáãñáöÝò êëéíéêÞò ðñáêôéêÞò (practice

Þ process specifications) Þ ðáñáìÝôñïõò êëéíéêÞò ðñá-

êôéêÞò (practice parameters), ðïõ ðñïóäéïñßæïõí ôï ôé
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ðñÝðåé ïé ðñïìçèåõôÝò íá êÜíïõí ãéá ôïõò áóèåíåßò êáé

ôé íá ðåñéìÝíïõí ùò áðïôÝëåóìá, êáèþò êáé ðþò ðñÝðåé

íá åöáñìüæïíôáé ôá ðñüôõðá.

Ãéá ôçí åîõðçñÝôçóç ôïõ óêïðïý áõôïý, ïé ïäçãßåò

ðñÝðåé íá ÷áñáêôçñßæïíôáé áðü åãêõñüôçôá, áîéïðéóôßá,

åöáñìïóéìüôçôá êáé åõåëéîßá ùò ðñïò ôï ðåñéå÷üìåíü

ôïõò, ç äéáäéêáóßá äéáìüñöùóÞò ôïõò íá óôçñßæåôáé óôç

äéáöÜíåéá, óôç äéåðéóôçìïíéêÞ óõíåñãáóßá êáé óôç óõ-

óôçìáôéêÞ áíáèåþñçóç êáé, ôÝëïò, èá ðñÝðåé íá Ý÷ïõí

õðïâëçèåß óôç äéáäéêáóßá ôçò äçìüóéáò êñßóçò.20

Ìå ôç ÷ñÞóç ôùí ïäçãéþí åðéôõã÷Üíåôáé ðåñéïñé-

óìüò ôçò ìåôáâëçôüôçôáò êáé ôùí áíåðéèýìçôùí åíåñ-

ãåéþí. Åðßóçò, ïé ïäçãßåò âåëôéþíïõí ôçí åðéêïéíùíßá

êáé ôçí áíôáëëáãÞ ðëçñïöïñéþí ìåôáîý åðáããåëìáôéþí

õãåßáò êáé ìåôáîý åðáããåëìáôéþí õãåßáò êáé áóèåíþí,

åíþ äéåõêïëýíïõí ôçí áðïôåëåóìáôéêüôåñç ÷ñÞóç ôùí

ðüñùí êáé ôçí áîéïëüãçóç ôïõ êüóôïõò íïóçëåßáò. ÔÝ-

ëïò, áðïôåëïýí óçìåßá áíáöïñÜò êáé óýãêñéóçò ãéá ôçí

áîéïëüãçóç ôçò ðïéüôçôáò ôçò õðÜñ÷ïõóáò ðñáêôéêÞò.

3.2.4. ÊëéíéêÜ ðñùôüêïëëá. Ôá êëéíéêÜ ðñüôõðá êáé ïé

êëéíéêÝò ïäçãßåò, üôáí óõíäõÜæïíôáé ìå Ýíá óõóôçìáôé-

êü ôñüðï ãéá íá ðñïóäéïñßóïõí ìéá óõíïëéêüôåñç äéá-

ãíùóôéêÞ Þ èåñáðåõôéêÞ äéáäéêáóßá, áðïôåëïýí êëéíéêÜ

ðñùôüêïëëá (clinical protocols), ðïõ ïñéóìÝíïé ôá ïíï-

ìÜæïõí êáé ðñùôüêïëëá åíäïíïóïêïìåéáêÞò ðïñåßáò ôùí

áóèåíþí Þ ðñùôüêïëëá ðåñßèáëøçò. Óôá áããëéêÜ áðï-

äßäïíôáé êáé ìå ôïõò üñïõò critical paths, care paths,

anticipated recovery pathways, collaborative care plans.20

Ðéï óõãêåêñéìÝíá, èá ìðïñïýóáí íá ïñéóôïýí ùò «Ýíá

ðëÞñåò êáé åîáíôëçôéêü ÷ñïíïäéÜãñáììá éáôñéêþí êáé

íïóçëåõôéêþí õðçñåóéþí, ðïõ ïöåßëïõí íá ðáñáó÷å-

èïýí êáôÜ ôç íïóçëåßá åíüò áóèåíïýò ìå ìéá óõãêåêñé-

ìÝíç íüóï óå êÜðïéï äåäïìÝíï íïóïêïìåßï».28 Ôá êëé-

íéêÜ ðñùôüêïëëá áðïóêïðïýí óôçí ðáñï÷Þ ôçò ðëÝïí

áðïôåëåóìáôéêÞò, ðåñéóóüôåñï ïéêïíïìéêÞò êáé óõíôï-

ìüôåñçò ðåñßèáëøçò. Ôá ðñþôá óõóôçìáôéêÜ êëéíéêÜ

ðñùôüêïëëá åöáñìüóôçêáí óôá ôÝëç ôçò äåêáåôßáò ôïõ

1980, åíþ õðÜñ÷ïõí óôç âéâëéïãñáößá êáé ïñéóìÝíåò

ðáëáéüôåñåò áíáöïñÝò.29

Ôá êëéíéêÜ ðñùôüêïëëá áðïôåëïýíôáé áðü ðñüôõðá

êáé ïäçãßåò ãéá ôï óôÜäéï ðñéí áðü ôç èåñáðåßá Þ ôçí

ðáñÝìâáóç, ãéá ôï óôÜäéï êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôçò èåñá-

ðåßáò Þ ôçò ðáñÝìâáóçò êáé ãéá ôï óôÜäéï ìåôÜ ôç èåñá-

ðåßá Þ ôçí ðáñÝìâáóç. ÓõíÞèùò, ðåñéëáìâÜíïõí êáé äéÜ-

öïñåò õðïðåñéðôþóåéò ðñïêåéìÝíïõ íá êáëýøïõí áðñï-

ãñáììÜôéóôá óõìâÜíôá, üðùò ìéá åðéðëïêÞ, åíþ áñ÷éêÜ

óõíéóôÜôáé ç ðåñéïñéóìÝíç Þ ðéëïôéêÞ åöáñìïãÞ ôïõò,

êáèþò êáé ï óôáäéáêüò åìðëïõôéóìüò ôïõò ìå üëï êáé

ðëÝïí ëåðôïìåñåßò ïäçãßåò.

Óõ÷íÜ åðßóçò óõíéóôÜôáé ç äéáìüñöùóç ôùí êëéíé-

êþí ðñùôïêüëëùí áðü ôï ßäéï ôï ðñïóùðéêü ôïõ íïóï-

êïìåßïõ, þóôå íá ìçí åêëáìâÜíïíôáé ùò ìéá Ýîùèåí

åðéâïëÞ ïäçãéþí, ðïõ êáôÜ êáíüíá äåí äéåõêïëýíåé

ôçí õéïèÝôçóÞ ôïõò. Áíôßèåôá, üôáí äéáìïñöþíïíôáé áðü

ôï ßäéï ôï ðñïóùðéêü, áíôáíáêëïýí êáôåóôçìÝíåò ãíþ-

óåéò êáé ðñáêôéêÝò êáé ôáõôü÷ñïíá äçìéïõñãïýí Ýíá

áßóèçìá «ðáôñéùôéóìïý» ãéá ôçí áðïôåëåóìáôéêÞ åöáñ-

ìïãÞ ôïõò.

ÅðåéäÞ ç äçìéïõñãßá ôùí ðñùôïêüëëùí åßíáé åðßðï-

íç êáé ÷ñïíïâüñá, èá ðñÝðåé íá ðåñéïñßæåôáé óå íïóÞ-

ìáôá ðïõ åßíáé óõ÷íÜ êáé óïâáñÜ êáé ðïõ Ý÷ïõí ìéá

ó÷åôéêÞ ïìïéïãÝíåéá. Ãéá ôïõò ßäéïõò ëüãïõò, óå ü,ôé áöïñÜ

ôçí êáôáóêåõÞ ôïõò, åßíáé óêüðéìï íá óõãêñïôåßôáé ìéá

ïëéãïìåëÞò ïìÜäá áðü áíôéðñïóþðïõò êÜèå åìðëåêü-

ìåíçò åéäéêüôçôáò ãéá ôç äéáìüñöùóç åíüò áñ÷éêïý äéá-

ãñÜììáôïò ìå 10 ðåñßðïõ âÞìáôá. Óôç óõíÝ÷åéá, óõã-

êñïôïýíôáé õðïïìÜäåò, ç êáèåìéÜ áðü ôéò ïðïßåò áíá-

ëáìâÜíåé íá ó÷åäéÜóåé Ýíá äéÜãñáììá ñïÞò ìå ôá áðá-

ñáßôçôá âÞìáôá ôïõ ôïìÝá åõèýíçò ôçò êáé Ýíá äéÜ-

ãñáììá áéôéüôçôáò, ðïõ íá óõíäÝåé áéôéïëïãéêÜ ôá äéÜ-

öïñá âÞìáôá ìåôáîý ôïõò êáé ìå ôïí ôåëéêü óôü÷ï.30 Óôï

ôÝëïò, åêðñüóùðïé êÜèå õðïïìÜäáò áíáëáìâÜíïõí ôï

äýóêïëï Ýñãï ôçò óýíèåóçò ôïõ ôåëéêïý ðñùôïêüëëïõ.

Ç ïìÜäá äéáôçñåß ôç ëåéôïõñãßá ôçò êáé ìåôÜ ôçí åöáñ-

ìïãÞ ôïõ ðñùôïêüëëïõ, ðñïêåéìÝíïõ íá ôï áîéïëïãåß

êáé íá ôï âåëôéþíåé. Ïé áëëáãÝò üìùò äåí ðñÝðåé íá

åßíáé ðïëý óõ÷íÝò, ãéá íá ìç äõó÷åñáßíåôáé ç åöáñìï-

ãÞ ôïõ. ¾óôåñá áðü ôçí áñ÷éêÞ âåëôßùóç, óõíéóôÜôáé

ðåñéïäéêÞ áíáíÝùóç êÜèå 2–4 ÷ñüíéá.

Ï Ïñãáíéóìüò ÕãåéïíïìéêÞò ÐïëéôéêÞò êáé ̧ ñåõíáò

ôùí ÇÐÁ Ý÷åé êõêëïöïñÞóåé ðåñéóóüôåñá áðü 20 äéá-

öïñåôéêÜ ðñùôüêïëëá, ðïõ äéáôßèåíôáé óå Ýêäïóç ãéá-

ôñïý êáé Ýêäïóç êáôáíáëùôÞ, åíþ ðïëëÝò éáôñéêÝò åôáé-

ñåßåò, üðùò ôï Áìåñéêáíéêü ÊïëÝãéï ×åéñïõñãþí, Ý÷ïõí

åêäþóåé ôá äéêÜ ôïõò êëéíéêÜ ðñùôüêïëëá.6 Ðñüóöáôá,

äéÜöïñïé ïñãáíéóìïß Ý÷ïõí åêäþóåé ôá äéêÜ ôïõò ðñù-

ôüêïëëá, ðïõ äéáôßèåíôáé êáé äéáìÝóïõ ôïõ äéáäéêôýïõ.

ÐïëëÜ áðü ôá ðñùôüêïëëá áõôÜ äéáðåñíïýí ôéò ðá-

ñáäïóéáêÝò äïìÝò ôùí ôìçìÜôùí êáé îåöåýãïõí áðü ôéò

êáèéåñùìÝíåò äéêáéïäïóßåò, äéåõêïëýíïíôáò ìéá ðåñéó-

óüôåñï åõÝëéêôç êáé áðïôåëåóìáôéêÞ äéá÷åßñéóç ôïõ áóèå-

íïýò óôá äéÜöïñá ôìÞìáôá Þ õðçñåóßåò ôïõ íïóïêï-

ìåßïõ. Ãéá ðáñÜäåéãìá, ôá êáñäéïëïãéêÜ êëéíéêÜ ðñùôü-

êïëëá ìðïñåß íá ðåñéëáìâÜíïõí êëéíéêÝò ïäçãßåò áðü

ôçí Êáñäéïëïãßá, ôçí ÅðåìâáôéêÞ Êáñäéïëïãßá, ôçí Êáñ-

äéï÷åéñïõñãéêÞ, ôçí ÊáñäéáêÞ Áíáéóèçóéïëïãßá êáé ôçí

áðïêáôÜóôáóç.6
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3.3. ÌÝôñçóç ðïéüôçôáò

Óýìöùíá ìå ôçí Palmer, ìÝôñçóç åßíáé «ç áðüäïóç

ìéáò ðïóüôçôáò óå ìéá éäéüôçôá Þ Ýíá öáéíüìåíï, ìÝóù

óõëëïãÞò ðáñáôçñÞóåùí êáé óýãêñéóçò ôùí ðáñáôçñç-

èÝíôùí óôïé÷åßùí ðñïò áíôéêåéìåíéêÜ êñéôÞñéá».31 ÅÜí

ëïéðüí ðïéüôçôá åßíáé ï âáèìüò ôåëåéüôçôáò ôçò öñïíôß-

äáò, ôüôå êÜèå äéáðéóôïýìåíç áðüêëéóç áðü áõôüí óõíé-

óôÜ ìÝôñçóç ðïéüôçôáò (quality measurement), ðïõ óõ-

÷íÜ áíáöÝñåôáé êáé ùò áðïôßìçóç ðïéüôçôáò (quality

assessment),5 üðïõ «ôåëåéüôçôá» Þ áíôéêåéìåíéêÜ êñéôÞ-

ñéá åßíáé ôá ðñüôõðá, ïé ïäçãßåò êáé ôá ðñùôüêïëëá, ôá

ïðïßá áðïôåëïýí ìÝôñï óýãêñéóçò ìå ôçí ôñÝ÷ïõóá ðñáã-

ìáôéêüôçôá, üðùò áõôÞ êáôáãñÜöåôáé óôïõò äåßêôåò Þ

óôá áðïôåëÝóìáôá Üëëùí ìåôñÞóåùí, ðñïêåéìÝíïõ íá

åíôïðßæïíôáé ôá ëÜèç Þ íá äéáðéóôþíïíôáé ïé âåëôéþóåéò.

Ç ìÝôñçóç ôçò ðïéüôçôáò åìðåñéÝ÷åé ëïéðüí ôçí Ýí-

íïéá ôçò óýãêñéóçò ìå Ýíá ðñïêáèïñéóìÝíï ìÝãåèïò,

åíþ üôáí ðáñáôçñåßôáé ìéá äñáóôçñéüôçôá óå ó÷Ýóç ìå

êÜðïéá êñéôÞñéá Þ ðñüôõðá, ôüôå ðñüêåéôáé ãéá åðéôÞñç-

óç (monitoring), üðùò ãéá ðáñÜäåéãìá üôáí ôßèåôáé ôï

åñþôçìá êáôÜ ðüóï ç íïóçëåýôñéá áêïëïýèçóå ôéò êá-

èïñéóìÝíåò äéáäéêáóßåò Þ áí óõìâáßíïõí ìåôåã÷åéñçôé-

êÝò ëïéìþîåéò.17 Ç åðéôÞñçóç, äçëáäÞ, áðáíôÜ óôï åñþ-

ôçìá «íáé Þ ü÷é;», åíþ ç ìÝôñçóç óôï åñþôçìá «ðüóï

ðïëý;».

Ç ìÝôñçóç ðïéüôçôáò ðåñéëáìâÜíåé ôçí êáôáãñáöÞ

ôçò ÷ñïíéêÞò åîÝëéîçò ôçò äéáäéêáóßáò, ôïí åíôïðéóìü

ôùí åìðëåêüìåíùí ìåñþí, ôçí ðåñéãñáöÞ ôùí ðïéïôé-

êþí åëëåéììÜôùí êáé ôçí åðéóÞìáíóç áéôéïëïãéêþí ó÷Ý-

óåùí. Ôá äýï âáóéêÜ åñãáëåßá ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýíôáé

óôçí åêôßìçóç ôçò ðñáãìáôéêüôçôáò åßíáé ôá äéáãñÜì-

ìáôá ñïÞò êáé ôá äéáãñÜììáôá áéôéüôçôáò.30 Ôá äéáãñÜì-

ìáôá ñïÞò áðåéêïíßæïõí ôç ÷ñïíéêÞ åîÝëéîç ìéáò äéáäé-

êáóßáò, åíþ ôá äéáãñÜììáôá áéôéüôçôáò áðïôõðþíïõí

ôçí áéôéïëïãéêÞ áëëçëïõ÷ßá ìåôáîý ôùí ìåôáâëçôþí,

ðñïêåéìÝíïõ íá äéåñåõíÞóïõí ôçí åìöÜíéóç ôùí ðñï-

âëçìÜôùí.

Åðßóçò, óýìöùíá ìå ôïí Donabedian, ïé ìåôñÞóåéò

ðñáãìáôïðïéïýíôáé óå ôñåéò ôïìåßò:

á. ÄïìÞ (structure): Êôßñéá, åîïðëéóìü, õëéêÜ, ðüñïõò,

áñéèìü åñãáæïìÝíùí, ïñãáíùôéêÞ äïìÞ. Ç äïìÞ áðï-

ôåëåß åýêïëá áíáãíùñßóéìç êáé ìåôñÞóéìç äéÜóôáóç

ôçò ðïéüôçôáò, äåí ìðïñåß üìùò íá èåùñçèåß êáé ùò

áóöáëÝò åñãáëåßï ìÝôñçóçò, áöïý áðü ìüíç ôçò ç

êáôÜëëçëç äïìÞ äåí åðáñêåß ãéá ôçí ðáñï÷Þ Üñé-

óôùí öñïíôßäùí õãåßáò.

â. Äéáäéêáóßá (process): ¼ëåò ïé åíÝñãåéåò ðåñßèáëøçò,

ç ìÝóç äéÜñêåéá íïóçëåßáò, ç ìÝóç äéÜñêåéá áíáìï-

íÞò, ç ÷ñçóéìïðïßçóç áíôéâéïôéêþí õøçëïý êüóôïõò

ê.Ü.

ã. ÁðïôåëÝóìáôá (outcome): Ç Ýêâáóç, ç ìåôáâïëÞ óôï

åðßðåäï õãåßáò ôïõ áóèåíïýò, ç éêáíïðïßçóÞ ôïõ êáé

ï âáèìüò åíçìÝñùóçò êáé óõììüñöùóÞò ôïõ. Óå ìå-

ñéêÝò ðåñéðôþóåéò, ëüãù äõóêïëßáò ðñïóäéïñéóìïý

ôùí áðïôåëåóìÜôùí, ç äéáäéêáóßá ðáñï÷Þò õðçñå-

óéþí ìðïñåß íá ÷ñçóéìïðïéçèåß ùò ìüíç, êáôÜ ðñï-

óÝããéóç, ðáñÜìåôñïò áîéïëüãçóçò ôçò ðïéüôçôáò.

Ïé áëëçëåðéäñÜóåéò ìåôáîý áõôþí ôùí ìåôáâëçôþí

ìðïñåß íá áðïôåëïýí ôïí ðëÝïí êáèïñéóôéêü ðáñÜãïíôá

óôçí ðáñáãùãÞ ôùí áðïôåëåóìÜôùí. Ìéá áðïôåëåóìá-

ôéêÞ éáôñéêÞ ðáñÝìâáóç (äéáäéêáóßá) ìåôáâÜëëåé ôïí

áóèåíÞ (åéóñïÞ). Ç ìåôáèåñáðåõôéêÞ õãåßá ôïõ áóèå-

íïýò (áðïôÝëåóìá) åßíáé êáëýôåñç áðü ü,ôé èá Þôáí ÷ùñßò

ôç èåñáðåßá. Ç óõó÷Ýôéóç ôïõ áðïôåëÝóìáôïò ìå ôç äéá-

äéêáóßá åßôå õðïèÝôåôáé åßôå óõíåðÜãåôáé. Ç äýíáìç ôçò

óõíåðáãùãÞò åîáñôÜôáé áðü ôç äýíáìç ôùí äåäïìÝ-

íùí. ¼óï ìåãáëýôåñç åßíáé ç ÷ñïíéêÞ ðåñßïäïò ìåôáîý

ðáñÝìâáóçò êáé ìÝôñçóçò, ôüóï ðåñéóóüôåñï áâÝâáéç

êáèßóôáôáé ç óõó÷Ýôéóç ôïõ áðïôåëÝóìáôïò ìå ôçí ðá-

ñÝìâáóç. ÓõíÞèùò üìùò ç ìÝôñçóç ôùí áðïôåëåóìÜôùí

áðü ìüíç ôçò äåí ðáñÝ÷åé áíáìöéóâÞôçôåò áðïäåßîåéò

ãéá ôçí áðïôåëåóìáôéêüôçôá ôùí ðáñåìâÜóåùí, ãé’ áõôü

êáé äåí ìðïñåß íá õðïêáôáóôÞóåé ôéò ôõ÷áéïðïéçìÝíåò

êëéíéêÝò äïêéìÝò Þ Üëëåò ðåéñáìáôéêÝò ìåèüäïõò.5

Ãéá ôç óõëëïãÞ ôùí áðáñáßôçôùí äåäïìÝíùí, ðñïêåé-

ìÝíïõ íá ðñáãìáôïðïéçèïýí ïé áíáãêáßåò ìåôñÞóåéò,

÷ñçóéìïðïéïýíôáé äéÜöïñá åñãáëåßá, üðùò åßíáé ôá öýëëá

óõëëïãÞò äåäïìÝíùí, ôá öýëëá åëÝã÷ïõ äåäïìÝíùí, ïé

óõíåíôåýîåéò, ïé Ýñåõíåò ãíþìçò ê.Ü., åíþ óôçí áíÜëõ-

óç ôùí äåäïìÝíùí ÷ñçóéìïðïéïýíôáé ôá äéáãñÜììáôá

áíÜëõóçò óõíå÷þí ìåôáâëçôþí, üðùò åßíáé ï ÷ñüíïò

êáé ôï êüóôïò, Þ áóõíå÷þí ìåôáâëçôþí, üðùò åßíáé ç

óõ÷íüôçôá áðñïãñáììÜôéóôùí åðáíåéóáãùãþí, êáèþò

êáé óýíèåôåò ãñáöéêÝò óõó÷åôßóåéò, üðùò åßíáé ôá äéá-

ãñÜììáôá äéáóðïñÜò Þ ôá óýíèåôá éóôïãñÜììáôá ãéá ôç

ìåëÝôç ôçò áëëçëåðßäñáóçò äýï ìåôáâëçôþí. Óõ÷íÜ,

åðßóçò, ÷ñçóéìïðïéïýíôáé êáé ïé óôáôéóôéêÝò óõó÷åôßóåéò

äýï Þ ðåñéóóüôåñùí ìåôáâëçôþí. Óå ðåñéðôþóåéò óôáôé-

óôéêþí óõó÷åôßóåùí, üðïõ ç ìéá ìåôáâëçôÞ åßíáé ï ÷ñü-

íïò, ôá áðïôåëÝóìáôá êáôáãñÜöïíôáé óå ôáêôéêÞ âÜóç

óå äéáãñÜììáôá åëÝã÷ïõ, óôá ïðïßá åöáñìüæïíôáé êá-

íüíåò ñïÞò, ðñïêåéìÝíïõ íá åíôïðßæïíôáé åýêïëá ïé áðï-

êëßóåéò áðü ôç ìÝóç ôéìÞ ðïõ îåðåñíïýí êÜðïéï ðñïêá-

èïñéóìÝíï áðïäåêôü üñéï ôéìþí.32

3.3.1. Éêáíïðïßçóç áóèåíþí. Ìéá éäéáßôåñç êáôçãï-

ñßá ìåôñÞóåùí áöïñÜ óôçí éêáíïðïßçóç áóèåíþí

(patient satisfaction), ç ïðïßá áðïôåëåß äéáäéêáóßá ìÝ-
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ôñçóçò ìå åéäéêÜ åñùôçìáôïëüãéá ôùí áðüøåùí, ôùí

ðáñáôçñÞóåùí êáé ôùí ðñïôÜóåùí ôùí áóèåíþí ó÷åôé-

êÜ ìå ôçí ðáñá÷èåßóá óå áõôïýò íïóçëåßá êáôÜ ôçí

Ýîïäü ôïõò Þ ìåôÜ ôçí Ýîïäü ôïõò áðü ôï íïóïêïìåßï.

Óôéò ìåôñÞóåéò áõôÝò, åêôüò áðü ðáñáäïóéáêïýò ôïìåßò

áîéïëüãçóçò, üðùò åßíáé ç ðñüóâáóç, ç áíôáðüêñéóç, ç

ðëçñïöüñçóç êáé ôï êüóôïò, ôá ôåëåõôáßá ÷ñüíéá ðåñé-

ëáìâÜíïíôáé íÝïé ôïìåßò, üðùò ïé óõíèÞêåò ìåôá÷åßñé-

óçò óôï åðßðåäï ôùí äéáðñïóùðéêþí ó÷Ýóåùí ìå ôïõò

åðáããåëìáôßåò õãåßáò, ï óåâáóìüò ôùí áôïìéêþí äé-

êáéùìÜôùí êáé ôçò ðñïóùðéêüôçôáò ôùí áóèåíþí, ïé

óõíèÞêåò äéáâßùóçò, äéáôñïöÞò êáé ðåñéâÜëëïíôïò, êá-

èþò êáé êÜèå Üëëïò ðáñÜãïíôáò ðïõ åðéäñÜ óôçí ðïéü-

ôçôá æùÞò ôùí áóèåíþí êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôçò íïóç-

ëåßáò ôïõò.3

ÐñïêåéìÝíïõ ôá åñùôçìáôïëüãéá íá åßíáé Ýãêõñá, èá

ðñÝðåé íá ðåñéëáìâÜíïõí üëïõò åêåßíïõò ôïõò ðáñÜãï-

íôåò ðïõ èåùñïýíôáé êáèïñéóôéêïß ãéá ôçí éêáíïðïßçóç

ôùí áóèåíþí êáé èá ðñÝðåé íá ðñïóäéïñßæïõí ôçí Ýêôá-

óç ôùí ôéìþí ìÝóá óôéò ïðïßåò ôá áðïôåëÝóìáôá áíôé-

óôïé÷ïýí óå ðñáãìáôéêÝò áîßåò. Åðßóçò, ôá åñùôçìáôï-

ëüãéá èá ðñÝðåé íá åßíáé áîéüðéóôá, þóôå ôá áðïôåëÝ-

óìáôá íá åßíáé åðáíáëÞøéìá ìå äéáöïñåôéêÜ åñãáëåßá

Þ óå äéáöïñåôéêÝò êáôáóôÜóåéò êáé íá åßíáé áðëÜ êáé

êáôáíïçôÜ áêüìá êáé áðü Ýíá ðáéäß 11–12 åôþí. Ôï

äåßãìá ôçò Ýñåõíáò, åÜí äåí ðåñéëáìâÜíåé üëïõò ôïõò

áóèåíåßò, èá ðñÝðåé íá åßíáé áíôéðñïóùðåõôéêü êáé íá

äéåñåõíÜôáé êáëÜ ç ïìÜäá üóùí äåí áðÜíôçóáí. ÓõíÞ-

èùò, ï ìÝóïò üñïò óõììåôï÷Þò óôéò Ýñåõíåò éêáíïðïßç-

óçò áóèåíþí êõìáßíåôáé áðü 35–45%.6

Ç óõíå÷Þò ìÝôñçóç ôçò éêáíïðïßçóçò ôùí áóèåíþí,

åíôáãìÝíç óå Ýíá ðñüãñáììá âåëôßùóçò ôçò ðïéüôçôáò

ôïõ íïóïêïìåßïõ, ðñþôá áð’ üëá ïéêïäïìåß ó÷Ýóåéò åìðé-

óôïóýíçò ìå ôïõò «ðåëÜôåò» êáé áõîÜíåé ôï êýñïò êáé

ôçí áîéïðéóôßá ôçò õðçñåóßáò. Ìðïñåß åðßóçò íá áðïôå-

ëÝóåé Ýíá ðñþôï âÞìá óôçí Ýñåõíá áãïñÜò, âïçèÜ óôïí

åíôïðéóìü ôùí ðñïâëçìÜôùí, âåëôéþíåé ôç äõíáôüôçôá

äéá÷åßñéóçò ôïõ êéíäýíïõ êáé óôçñßæåé ôï çèéêü ôùí åñ-

ãáæïìÝíùí.33 Åðßóçò, âïçèÜ óôçí ôåêìçñßùóç ôùí áðï-

ôåëåóìÜôùí êáé ôùí åðéðÝäùí áðüäïóçò. Óýìöùíá ìå

ó÷åôéêÝò ìåëÝôåò, êÜèå éêáíïðïéçìÝíïò ðåëÜôçò èá ìé-

ëÞóåé ãéá ôçí ðïéüôçôá ôçò ðáñå÷üìåíçò õðçñåóßáò óå

Üëëïõò 3, åíþ êÜèå äõóáñåóôçìÝíïò èá ðáñáðïíåèåß

óå 11 ãíùóôïýò ôïõò.19 Ôá ðñïâëÞìáôá ðïõ êáôáãñÜ-

öïíôáé ùò ðáñÜðïíá áöïñïýí óõíÞèùò óôï ÷ñüíï áíá-

ìïíÞò, ôçí ðáñï÷Þ ðëçñïöïñéþí, ôçí ðïéüôçôá ôùí ãåõ-

ìÜôùí êáé ôçí êáèáñéüôçôá.

Áðü ôçí Üëëç, ïñéóìÝíïé áìöéóâçôïýí ôç ÷ñçóéìüôç-

ôá áõôþí ôùí ìåôñÞóåùí, õðïóôçñßæïíôáò üôé ïé áóèå-

íåßò äåí Ý÷ïõí ôéò ãíþóåéò ãéá íá êñßíïõí, ü,ôé åðéèõ-

ìïýí äåí åßíáé ðÜíôá áõôü ðïõ ÷ñåéÜæïíôáé, äåí åßíáé

ðïëëÝò öïñÝò åéëéêñéíåßò ãéáôß åßíáé åîáñôçìÝíïé áðü

ôïõò ãéáôñïýò êáé ôï íïóïêïìåßï êáé üôé ç øõ÷ïëïãéêÞ

êáé óùìáôéêÞ ôïõò êáôÜóôáóç åðçñåÜæåé ôçí êñßóç ôïõò.

¸÷åé åðßóçò õðïóôçñé÷èåß üôé õðÜñ÷åé ìåãáëýôåñï üöå-

ëïò áíÜ êüóôïò ìå ôéò Üìåóåò ðñïóùðéêÝò óõíåíôåýîåéò

ïñéóìÝíùí áóèåíþí Þ ìå ïìÜäåò åíôïðéóìïý ðñïâëç-

ìÜôùí (focus groups), ðáñÜ ìå ôéò Ýñåõíåò åñùôçìáôï-

ëïãßùí.17

3.3.2. ÅðáããåëìáôéêÞ éêáíïðïßçóç. Åêôüò áðü ôçí éêá-

íïðïßçóç ôùí áóèåíþí, éäéáßôåñçò óçìáóßáò ðáñÜìå-

ôñïò ðïéüôçôáò åßíáé êáé ç åðáããåëìáôéêÞ éêáíïðïßçóç

(job satisfaction) ôùí åðáããåëìáôéþí õãåßáò. Ïé õðçñå-

óßåò õãåßáò êáé ôï íïóïêïìåßï åéäéêüôåñá åßíáé ÷þñïé

Ýíôáóçò åñãáóßáò, ðïõ ç áðüäïóÞ ôïõò åîáñôÜôáé Üìåóá

áðü ôïõò áíèñþðéíïõò ðüñïõò. Ôï ðïëýôéìï áõôü áíèñþ-

ðéíï êåöÜëáéï, ãéá íá åßíáé ðáñáãùãéêü, ðñÝðåé íá åðé-

ëÝãåôáé óùóôÜ, íá åíôÜóóåôáé óå áðïôåëåóìáôéêÜ ïñãá-

íùôéêÜ ó÷Þìáôá êáé íá åßíáé éêáíïðïéçìÝíï áðü ôçí åñ-

ãáóßá ôïõ. Ç éêáíïðïßçóç åîáñôÜôáé áðü ðïëëïýò ðáñÜ-

ãïíôåò, ç óçìáóßá ôùí ïðïßùí äéáöÝñåé áðü ðåñßðôùóç

óå ðåñßðôùóç. Ïé âáóéêüôåñïé áðü ôïõò ðáñÜãïíôåò áõ-

ôïýò åßíáé ïé ïéêïíïìéêÝò áðïëáâÝò, ôï öõóéêü åñãáóéá-

êü ðåñéâÜëëïí, ç áßóèçóç áóöÜëåéáò, ç åðáããåëìáôéêÞ

åîÝëéîç êáé ïé áíèñþðéíåò ó÷Ýóåéò, åíþ óõ÷íÜ áíáöÝñï-

íôáé ç óõìðåñéöïñÜ ôçò äéïßêçóçò, ïé øõ÷áãùãéêÝò êáé

ðïëéôéóôéêÝò äñáóôçñéüôçôåò, ïé åõêáéñßåò êáôÜñôéóçò, ç

áðüóôáóç êáé ç ìåôáöïñÜ áðü ôïí ôüðï êáôïéêßáò ê.Ü. Ç

åðáããåëìáôéêÞ éêáíïðïßçóç ìåôñéÝôáé êáé áõôÞ ìå åéäéêÜ

åñùôçìáôïëüãéá, ðïõ ðåñéëáìâÜíïõí åñùôÞóåéò êáé óôáè-

ìéóìÝíåò êëßìáêåò óå áíôéóôïé÷ßá ìå ëßãåò Þ ðåñéóóüôå-

ñåò áðü ôéò ðñïáíáöåñèåßóåò ðáñáìÝôñïõò.34

3.4. ÄñÜóåéò

Ïé ðáñåìâÜóåéò êáé ïé ðïëéôéêÝò ãéá ôç âåëôßùóç ôçò

ðïéüôçôáò ðåñéëáìâÜíïõí Ýíá ìåãÜëï åýñïò äñáóôçñéï-

ôÞôùí êáé äñÜóåùí, ðïõ åíôÜóóïíôáé óå ôÝóóåñéò âáóé-

êÝò êáôçãïñßåò:17

– ÓôñáôçãéêÞ ðïéüôçôáò (quality strategy), ðïõ áðïôå-

ëåß Ýíá ãåíéêü ìáêñïðñüèåóìï ó÷Ýäéï (3–5 åôþí)

ãéá ôçí áëëáãÞ óõìðåñéöïñþí, êïõëôïýñáò êáé óõ-

óôçìÜôùí, ðñïêåéìÝíïõ íá ðñïóöåñèåß áõôü ðïõ åðé-

èõìïýí ïé ðåëÜôåò óôï ÷áìçëüôåñï äõíáôü êüóôïò,

ìå ôç ÷ñÞóç ôçò öéëïóïößáò êáé ôùí ìåèüäùí ôçò

ðïéüôçôáò.

– Ó÷Ýäéï ðïéüôçôáò (quality programme), ðïõ áðïôåëåß

Ýíá óõíôïìüôåñï ÷ñïíéêÜ ó÷Ýäéï (1–2 ÷ñüíéá) ãéá
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ôçí åðßôåõîç ôùí óôñáôçãéêþí óôü÷ùí (ð.÷. êáèéÝñù-

óç ôáêôéêþí äåëôßùí êáôáãñáöÞò).

– Ðñüãñáììá ðïéüôçôáò (quality project), ðïõ áðïôåëåß

ó÷åäéáóìÝíç âåëôßùóç õðçñåóßáò ãéá ôçí åðßôåõîç

óõãêåêñéìÝíïõ óôü÷ïõ åíôüò 2 åôþí, óôï ðëáßóéï ôïõ

ó÷åäßïõ ðïéüôçôáò.

– ÐïëéôéêÞ ðïéüôçôáò (quality policy), ðïõ áðïôåëåß Ýíá

ãåíéêü ïäçãü ãéá ôï ðþò ìéá õðçñåóßá Þ Ýíá ôìÞìá

ìðïñåß íá åöáñìüóåé äñáóôçñéüôçôåò ãéá ôç âåëôßù-

óç ôçò ðïéüôçôáò, êáèþò êáé ãéá ôïõò óôü÷ïõò áõôþí

ôùí äñáóôçñéïôÞôùí.35

Ó÷åôéêÜ ìå ôéò äéáöáéíüìåíåò åîåëßîåéò, ç õðüèåóç

ôçò ðïéüôçôáò óôï ðñïóå÷Ýò ìÝëëïí áðïêôÜ áêüìá ìå-

ãáëýôåñç óõíåêôéêüôçôá êáé óõóôçìáôéêüôçôá óôï ðëáß-

óéï ôçò óõíå÷ïýò âåëôßùóçò ðïéüôçôáò (Continuous

Quality Improvement, CQI). Ç óõíå÷Þò ðïéïôéêÞ âåë-

ôßùóç áðïóêïðåß êõñßùò óôç óõíå÷Þ âåëôßùóç ôçò óõì-

ìüñöùóçò Þ ðñïóáñìïóôéêüôçôáò (conformance), óýì-

öùíá ìå ôïí êýêëï ðïéüôçôáò (åéê. 1), êáèþò êáé óôç

óõíå÷Þ âåëôßùóç ôùí ðñïäéáãñáöþí. ÄçëáäÞ, íá ðá-

ñÜãåé êÜðïéïò óýìöùíá ìå üëï êáé êáëýôåñåò ðñïäéá-

ãñáöÝò. ÊáôÜ êáíüíá, ç óõíå÷Þò âåëôßùóç ðïéüôçôáò

õëïðïéåßôáé ìå ôç óõíå÷Þ åðé÷åéñçóéáêÞ äéáóýíäåóç ôïõ

êýêëïõ ôçò ðïéüôçôáò ìå ôç óõíå÷Þ âåëôßùóç ôùí ðñï-

äéáãñáöþí. Ç âåëôßùóç ôùí ðñïäéáãñáöþí áðïóêïðåß

óôç äéáìüñöùóç êáëýôåñùí ðñïäéáãñáöþí ôùí ðñïúü-

íôùí êáé ôùí õðçñåóéþí, äçëáäÞ ôùí êñéôçñßùí, ïäç-

ãéþí, ðñïôýðùí êáé ðñùôïêüëëùí óôéò ïðïßåò âáóßæåôáé

ï êýêëïò ðïéüôçôáò. Åßíáé åðßóçò ìéá ðñïóðÜèåéá ðïõ

åóôéÜæåôáé óôéò äéåñãáóßåò êáé ü÷é óôá Üôïìá.36 Ç óõíå-

÷Þò ðïéïôéêÞ âåëôßùóç óôç âéâëéïãñáößá áíáöÝñåôáé êáé

ùò äïìçìÝíç âåëôßùóç ðïéüôçôáò (Structured Quality

Improvement, SQI).5

¼ôáí ïé äñÜóåéò ðïõ áíáëáìâÜíïíôáé óôï ðëáßóéï

ôïõ êýêëïõ ðïéüôçôáò áðïóêïðïýí óôçí áíôéìåôþðéóç

åíüò óýíèåôïõ ðñïâëÞìáôïò, ôüôå åßíáé óêüðéìç ç ÷ñÞ-

óç ôïõ êýêëïõ äéïñèùôéêÞò ðñïóáñìïãÞò ðïéüôçôáò (qua-

lity correction cycle), óýìöùíá ìå ôçí åéêüíá 2. Ï êý-

êëïò äéïñèùôéêÞò ðñïóáñìïãÞò ðïéüôçôáò äßíåé éäéáßôå-

ñç Ýìöáóç óôç óõëëïãÞ êáé áíÜëõóç ôùí äåäïìÝíùí,

ðñïêåéìÝíïõ íá áíáäåé÷èïýí ôá áßôéá ôïõ ðñïâëÞìáôïò,

êáèþò êáé óôï ó÷åäéáóìü åíáëëáêôéêþí ëýóåùí, ðïõ èá

ðñÝðåé íá áîéïëïãïýíôáé ìå ôçí åðéóÞìáíóç ôùí ðëåïíå-

êôçìÜôùí êáé ìåéïíåêôçìÜôùí êÜèå ëýóçò. ¸÷åé åðßóçò

éäéáßôåñç óçìáóßá ç ðñáãìáôïðïßçóç ôçò áîéïëüãçóçò

ôùí áðïôåëåóìÜôùí ôçò äñÜóçò, ðñïêåéìÝíïõ íá äéáðé-

óôùèåß ï âáèìüò åðßëõóçò ôïõ ðñïâëÞìáôïò.

Åõíüçôï åßíáé üôé, óå ðåñßðôùóç áíôéìåôþðéóçò åíüò

óýíèåôïõ ðñïâëÞìáôïò, áðáéôåßôáé áíáôñïöïäüôçóç ôïõ

óõóôÞìáôïò êáé åðáíåêôßìçóç ìå íÝá äåäïìÝíá êáé åðá-

Åéêüíá 2. Êýêëïò äéïñèùôéêÞò ðñïóáñìïãÞò ðïéüôçôáò.17
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íáó÷åäéáóìüò ôçò äñÜóçò, ïðüôå êáé êñßíåôáé ç åôïéìü-

ôçôá ôïõ óõóôÞìáôïò íá áíôáðïêñéèåß óå íÝåò áíÜãêåò

êáé áðáéôÞóåéò. Óôï ÷þñï ôçò õãåßáò, ôÝôïéïõ åßäïõò äéïñ-

èùôéêÝò ðáñåìâÜóåéò åßíáé óõ÷íÝò, êõñßùò ëüãù áýîç-

óçò ôùí áíáãêþí êáé ôçò æÞôçóçò êáé ëüãù áíÜðôõîçò

ôçò ôå÷íïëïãßáò, ïðüôå ôá äåäïìÝíá áëëÜæïõí ðïëý

ãñÞãïñá.

Óçìáíôéêü ñüëï óôçí åðéôõ÷ßá ôùí äñÜóåùí ðïéüôç-

ôáò äéáäñáìáôßæïõí, óýìöùíá ìå ôï Åõñùðáúêü ÌïíôÝ-

ëï Ðïéüôçôáò ôïõ Åõñùðáúêïý Éäñýìáôïò ãéá ôç Äéïßêç-

óç Ðïéüôçôáò (European Foundation for Quality Manage-

ment), ïé äõíÜìåéò åðßôåõîçò (enablers) (åéê. 3).34 Óýì-

öùíá ìå ôï ìïíôÝëï, ïé äõíÜìåéò åðßôåõîçò Þ ðñïûðïèÝ-

óåéò åðéôõ÷ßáò ðåñéëáìâÜíïõí ôçí çãåóßá, ôç äéïßêçóç

ôïõ ðñïóùðéêïý, ôçí ðïëéôéêÞ êáé ôç óôñáôçãéêÞ, ôç äéá-

÷åßñéóç ôùí õðüëïéðùí ðüñùí êáé óõíåñãáóéþí, êáèþò

êáé ôéò äéáäéêáóßåò. Óôá áðïôåëÝóìáôá ðåñéëáìâÜíïíôáé,

åêôüò áðü ôá åðé÷åéñçóéáêÜ áðïôåëÝóìáôá, ç éêáíïðïßç-

óç ðåëáôþí, ç éêáíïðïßçóç åñãáæïìÝíùí êáé ç êïéíùíé-

êÞ óõíåéóöïñÜ. Ôá áðïôåëÝóìáôá áõôÜ êáèïñßæïíôáé áðü

ôéò äõíÜìåéò åðßôåõîçò. Ç óõíïëéêÞ áîéïëüãçóç-âáèìï-

ëüãçóç ôùí ïñãáíéóìþí, ìå âÜóç ôï Åõñùðáúêü ÌïíôÝ-

ëï Ðïéüôçôáò, åðéìåñßæåôáé óôéò äõíÜìåéò åðßôåõîçò êáé

óôá áðïôåëÝóìáôá óå ðïóïóôéáßá áíáëïãßá, óýìöùíá ìå

ôéò ôéìÝò ðïõ áíáãñÜöïíôáé óôçí åéêüíá 3.

3.4.1. Ðéóôïðïßçóç. Ìéá éäéáßôåñç ìïñöÞ ðáñÝìâáóçò

áðïôåëåß ç ðéóôïðïßçóç (accreditation), ðïõ áðïôåëåß ôçí

áíáãíþñéóç-áîéïëüãçóç áðü Ýíáí åéäéêü åîùôåñéêü öï-

ñÝá ðéóôïðïßçóçò üôé Ýíá Üôïìï Þ Ýíáò ïñãáíéóìüò éêá-

íïðïéåß ïñéóìÝíá êñéôÞñéá Þ ðñüôõðá ðïõ Ý÷åé èÝóåé ï

ßäéïò ï öïñÝáò ðéóôïðïßçóçò. Ç äéáäéêáóßá ôçò ðéóôï-

ðïßçóçò äéáöÝñåé áðü ôç äéáäéêáóßá áäåéïäüôçóçò óôï

üôé ôá êñéôÞñéá Þ ðñüôõðá ðïõ èÝôåé áöïñïýí óôçí ïéêï-

íïìéêÞ åõñùóôßá, ôçí ïñãáíùôéêÞ åðÜñêåéá, ôçí êáôáë-

ëçëüôçôá ôïõ ðñïóùðéêïý, ôç ëåéôïõñãéêÞ áðïôåëåóìáôé-

êüôçôá, ôçí ðïéüôçôá ê.Ü. êáé ü÷é íïìïèåôéêÝò ðñïäéáãñá-

öÝò. ÄéáöÝñåé åðßóçò óôï üôé åßíáé ìéá äéáäéêáóßá ðñïáé-

ñåôéêÞ. Ðñüêåéôáé, äçëáäÞ, ãéá ìéá åèåëïíôéêÞ õðïâïëÞ

óôçí áîéïëüãçóç áðü åîùôåñéêïýò öïñåßò.37

Äéåèíþò, ôá ðñüôõðá ïñãÜíùóçò êáé ôåêìçñßùóçò ðïõ

Ý÷ïõí ôç ìåãáëýôåñç åöáñìïãÞ åßíáé ôá ðéóôïðïéçôéêÜ

ISO-9000. ÐéóôïðïéçôéêÜ ISO-9000 Ý÷ïõí áðïäïèåß ìÝ-

÷ñé óÞìåñá óå ðåñéóóüôåñåò áðü 250.000 åðé÷åéñÞóåéò

óå üëï ôïí êüóìï. Ç Ýêäïóç ôïõ 1994 Þôáí ðåñéóóüôå-

ñï ðñïóáíáôïëéóìÝíç ðñïò ôç óõììüñöùóç óôéò ðñï-

äéáãñáöÝò êáé ôçí ôåêìçñßùóç, åíþ ç ôåëåõôáßá Ýêäïóç

ôïõ 2000 äßíåé ìåãáëýôåñç Ýìöáóç óôéò äéáäéêáóßåò

(processes) êáé óôçí áõôïáîéïëüãçóç (self-assessment).19

Ôçí åõèýíç ãéá ôçí åöáñìïãÞ ôïõ èåóìïý óôç ÷þñá

ìáò ôçí Ý÷åé ï Åëëçíéêüò Ïñãáíéóìüò Ôõðïðïßçóçò

(ÅËÏÔ), ìå ðåñéïñéóìÝíåò üìùò åöáñìïãÝò óôï ÷þñï

ôùí õðçñåóéþí õãåßáò.38

Óôçí Åõñþðç, ãéá ôéò áíÜãêåò ðéóôïðïßçóçò åöáñìü-

æåôáé êáé ôï ðñïáíáöåñèÝí Åõñùðáúêü ÌïíôÝëï Ðïéü-

Åéêüíá 3. Åõñùðáúêü ìïíôÝëï ðïéüôçôáò.
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ôçôáò, ôï ïðïßï ÷ñçóéìïðïéåßôáé êáé ãéá ôç âñÜâåõóç

ôùí êáëýôåñùí åôáéñåéþí êÜèå ÷ñüíï.

Áíôß ãéá ôïí üñï ðéóôïðïßçóç, ïñéóìÝíïé ìåôáöñÜ-

æïõí ôï accreditation ùò äéáðßóôåõóç.30 ¢ëëïé ðÜëé ÷ñç-

óéìïðïéïýí ôïí üñï äéáðßóôåõóç ìüíï ãéá ôï áíþôáôï

üñãáíï, óôçí êïñõöÞ ôçò ðõñáìßäáò (ð.÷. Åèíéêü Óõì-

âïýëéï Äéáðßóôåõóçò), ôï ïðïßï åëÝã÷åé êáé âåâáéþíåé

üôé Ýíá íïìéêü Þ öõóéêü ðñüóùðï áóêåß ùò äéáðéóôåõ-

ìÝíïò öïñÝáò óõãêåêñéìÝíï Ýñãï, ìå áìåñïëçøßá êáé

åðÜñêåéá.27 ºóùò èá Þôáí óùóôüôåñï ï üñïò äéáðßóôåõ-

óç íá áíôéóôïé÷åß óôïí áããëéêü üñï credentialing, ðïõ

ùò Ýííïéá ðåñéïñßæåôáé óôïí Ýëåã÷ï ôùí ôõðéêþí êáé

ïõóéáóôéêþí ðñïóüíôùí (âáèìüò éêáíüôçôáò) ãéá ôçí

åðéôÝëåóç åíüò Ýñãïõ.

Ç äéáäéêáóßá ðéóôïðïßçóçò áîéïëïãåß ôï âáèìü óõì-

ìüñöùóçò ðñïóõìöùíçìÝíùí ôïìÝùí ìå óõãêåêñéìÝíá

êñéôÞñéá Þ ðñüôõðá. ÓõíÞèùò ôá êñéôÞñéá áõôÜ ôáîéíï-

ìïýíôáé óôéò ôñåéò ðñïáíáöåñèåßóåò êáôçãïñßåò: óå êñé-

ôÞñéá õðïäïìÞò, óå êñéôÞñéá äéáäéêáóéþí êáé óå êñéôÞ-

ñéá áðïôåëÝóìáôïò. Ç áîéïëüãçóç ðñáãìáôïðïéåßôáé åßôå

ìå ìåèüäïõò ðåñéïäéêïý åëÝã÷ïõ åßôå ìå ôç óõíå÷Þ ðá-

ñáêïëïýèçóç. Ïé ðåñéïäéêïß Ýëåã÷ïé ðñáãìáôïðïéïýíôáé

óõíÞèùò êÜèå 2–3 ÷ñüíéá, åíþ ç óõíå÷Þò ðáñáêïëïý-

èçóç åöáñìüæåôáé ìå óõíå÷åßò êëéíéêÝò ìåôñÞóåéò êáé

ìå óõíå÷Þ êáôáãñáöÞ äåéêôþí.

Ìéá ôñßôç äéáäéêáóßá ìåôñÞóåùí áöïñÜ óôçí êáôá-

ãñáöÞ ôùí óõìâÜíôùí åðáãñýðíçóçò, ôá ïðïßá ïñßæï-

íôáé ùò ðåñéðôþóåéò èáíÜôïõ Þ áðþëåéáò ìéáò öõóéïëï-

ãéêÞò ëåéôïõñãßáò, ç ïðïßá äåí ó÷åôßæåôáé ìå ôç öõóéêÞ

åîÝëéîç ôçò íüóïõ Þ ôçí õðïêåéìåíéêÞ êáôÜóôáóç ôïõ

áóèåíïýò.30 ÐåñéëáìâÜíïõí áêüìá ðåñéóôáôéêÜ ðëçììå-

ëïýò ôÞñçóçò ôùí êáíüíùí áóöáëåßáò, âéáóìïýò, áí-

èñùðïêôïíßåò ê.Ü., êáèþò êáé ðåñéóôáôéêÜ ìåéùìÝíçò

åðßâëåøçò, üðùò áõôïêôïíßåò. Ãéá ôá ðåñéóôáôéêÜ áõôÜ, ï

öïñÝáò ðéóôïðïßçóçò æçôÜ áéôéïëïãéêÞ áíÜëõóç ôïõ óõì-

âÜíôïò êáé ó÷Ýäéï äñÜóçò ãéá ôçí áíôéìåôþðéóç ôùí

áéôéþí ôïõ.

Óå êÜèå ðåñßðôùóç, ç ðéóôïðïßçóç êáôáãñÜöåôáé óå

Ýíá ëåðôïìåñÝò ðüñéóìá áîéïëüãçóçò, ðïõ óõ÷íÜ êáôá-

ëÞãåé óå âáèìïëüãçóç. ÅÜí, óýìöùíá ìå ôï ðüñéóìá

áõôü, õðÜñ÷åé åõñåßá óõììüñöùóç ìå ôá êñéôÞñéá, ôüôå

áðïäßäåôáé êáèåóôþò ðéóôïðïßçóçò. ÅÜí õðÜñ÷åé ìåñéêÞ

ìüíï óõììüñöùóç, ôüôå áðïäßäåôáé êáèåóôþò ðñïóùñé-

íÞò ðéóôïðïßçóçò, õðü ôïí üñï ôçò äéåõèÝôçóçò ôùí

ðñïâëçìÜôùí óå óõãêåêñéìÝíï ÷ñïíïäéÜãñáììá. ÅÜí

äåí äéáðéóôþíåôáé óõììüñöùóç ðñïò ôá êñéôÞñéá, ôüôå

äåí ðéóôïðïéåßôáé ï ïñãáíéóìüò. Óõ÷íÜ õößóôáíôáé êáé

äéÜöïñåò Üëëåò åíäéÜìåóåò âáèìßäåò.

Ç ðéóôïðïßçóç êáèéåñþèçêå óôá áìåñéêáíéêÜ íïóï-

êïìåßá åäþ êáé Ýíáí áéþíá êáé óôç óõíÝ÷åéá, ìÝ÷ñé ôéò

ìÝñåò ìáò, ç äéáäéêáóßá ôçò ðéóôïðïßçóçò åðåêôÜèçêå

óå üëï ó÷åäüí ôï öÜóìá ôùí õðçñåóéþí õãåßáò.39 ÐáñÜ

ôçí áíÜðôõîÞ ôçò, ç ðéóôïðïßçóç áðü ìüíç ôçò äåí

ìðïñåß íá õðïêáôáóôÞóåé ôç äéáóöÜëéóç-âåëôßùóç ôçò

ðïéüôçôáò, ãé’ áõôü êáé èá ðñÝðåé íá áíôéìåôùðßæåôáé ùò

óçìáíôéêÞ ìåí áëëÜ óõìðëçñùìáôéêÞ äéáäéêáóßá, ðïõ

åíôÜóóåôáé óôéò óýã÷ñïíåò áíôéëÞøåéò ãéá ôç äéïßêçóç

ðïéüôçôáò. Åðßóçò, èá ðñÝðåé íá åöáñìüæåôáé ìå ðñïóï-

÷Þ, ãéá íá ìçí åêëáìâÜíåôáé ùò åîùôåñéêÞ áðåéëÞ, ðïõ

ìðïñåß íá êáôáóôÝëëåé ôçí áíÜðôõîç ôçò ðñùôïâïõëßáò

êáé ôçò êáéíïôïìßáò.40

Ïé öïñåßò ðïõ ôçí áóêïýí ìðïñåß íá åßíáé êñáôéêïß

êáé íá áóêïýí ñõèìéóôéêü ñüëï Þ íá áðïôåëïýí ðñùôï-

âïõëßá åíüò áñéèìïý Þ Ýíùóçò ðñïìçèåõôþí óôï ðëáß-

óéï åíüò áõôïññõèìéóôéêïý åëÝã÷ïõ. Ï ðáëáéüôåñïò öï-

ñÝáò ðéóôïðïßçóçò åßíáé ç ÌéêôÞ ÅðéôñïðÞ ãéá ôçí Ðé-

óôïðïßçóç Ïñãáíéóìþí Ðåñßèáëøçò (Joint Commission

for the Accreditation of Healthcare Organizations, JCAHO),

ðïõ éäñýèçêå ôï 1951 óôéò ÇÐÁ. Óôïí ÊáíáäÜ ëåéôïõñ-

ãåß ôï Óõìâïýëéï ãéá ôçí Ðéóôïðïßçóç Õðçñåóéþí Õãåßáò

(Canadian Council on Health Facilities Accreditation,

CCHFA), óôçí Áõóôñáëßá ôï Óõìâïýëéï Íïóïêïìåéá-

êþí Ðñïôýðùí (Australian Council on Hospital Standards,

ACHS) êáé óôç Ãáëëßá ï Åèíéêüò ÖïñÝáò Ðéóôïðïßçóçò

êáé Áîéïëüãçóçò óôçí Õãåßá (Agence National d’ Accredi-

tation et d’ Evaluation en Sante).26

Óôçí ÅëëÜäá äåí ëåéôïõñãåß öïñÝáò ðéóôïðïßçóçò,

ðáñüëï ðïõ Ý÷åé íïìïèåôçèåß áðü ôï 1997 ç ßäñõóç

Éíóôéôïýôïõ ¸ñåõíáò êáé ÅëÝã÷ïõ ôçò Ðïéüôçôáò Õðç-

ñåóéþí Õãåßáò (Í. 2519/97), åíþ ìå ôï íüìï 2231 ôïõ

1994 èåóìïèåôåßôáé ùò ðñïáéñåôéêÞ ç äéáäéêáóßá ôçò

ðéóôïðïßçóçò.

4. ÄÉÏÉÊÇÓÇ ÐÏÉÏÔÇÔÁÓ

Óôéò õðçñåóßåò õãåßáò, ç äéïßêçóç ðïéüôçôáò åßíáé

åðéêåíôñùìÝíç óôïí áóèåíÞ, ðñïóáíáôïëéóìÝíç óôï

ðñïúüí, óôçñéãìÝíç óå ìåôñÞóåéò êáé äéÜ÷õôç óå üëï ôï

öÜóìá ôùí äñáóôçñéïôÞôùí.

Ôá íïóïêïìåßá, ðïõ áðïôåëïýí ôéò âáóéêÝò õðçñåóßåò

õãåßáò, èá ðñÝðåé íá äéáèÝôïõí Ýíá ïëïêëçñùìÝíï óý-

óôçìá äéïßêçóçò ðïéüôçôáò, ðïõ íá ðåñéëáìâÜíåé ìç÷á-

íéóìïýò âåëôßùóçò ôçò ðïéüôçôáò ðñéí, êáôÜ êáé ìåôÜ

ôçí ðáñï÷Þ ôçò éáôñïíïóçëåõôéêÞò öñïíôßäáò. Ãéá ôï

óêïðü áõôüí, ïé ðáñáðÜíù ìç÷áíéóìïß èá ðñÝðåé áöå-

íüò íá ðáñÜãïõí ôéò áíáãêáßåò ðëçñïöïñßåò ãéá ôçí
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êáôáãñáöÞ, ðáñáêïëïýèçóç êáé áîéïëüãçóç ôùí ðñï-

óöåñüìåíùí õðçñåóéþí êáé áöåôÝñïõ íá ìðïñïýí íá

äéá÷åéñßæïíôáé êáé íá âåëôéþíïõí ôçí ßäéá ôç äéïßêçóç

ðïéüôçôáò. ¸ôóé, ï âáóéêüò óôü÷ïò ôçò äéïßêçóçò ðïéü-

ôçôáò, ðïõ åßíáé ç ìåßùóç ôçò ìåôáâëçôüôçôáò óôçí ðá-

ñáãùãÞ, åðéôõã÷Üíåôáé óôï íïóïêïìåéáêü ðåñéâÜëëïí

ìå ôç ìåßùóç ôùí äéáöïñïðïéÞóåùí áíÜìåóá óå áõôü

ðïõ ïé áóèåíåßò ÷ñåéÜæïíôáé êáé åðéèõìïýí êáé óå áõôü

ðïõ åéóðñÜôôïõí. Ç ïìïãåíïðïßçóç ôùí äéáäéêáóéþí, üðùò

ôùí åã÷åéñÞóåùí, äéåõêïëýíåé ôçí ïìïãåíïðïßçóç ôùí

áðïôåëåóìÜôùí, ìåéþíïíôáò Ýôóé ôéò äéáöïñïðïéÞóåéò, ðïõ

áðïôåëïýí áðåéëÞ ãéá ôçí õãåßá ôùí áóèåíþí.5

Ìéá âáóéêÞ óôñáôçãéêÞ ãéá ôç ìåßùóç ôùí äéáöïñï-

ðïéÞóåùí óå äéáäéêáóßåò êáé áðïôåëÝóìáôá åßíáé ç óõ-

ãêñéôéêÞ áîéïëüãçóç Þ óõãêñéôéêÞ âåëôéóôïðïßçóç

(performance benchmarking). Ç äéáäéêáóßá ôçò óýãêñé-

óçò åíüò ïñãáíéóìïý Þ ìéáò äéáäéêáóßáò ìå Üëëïõò

ðáñüìïéïõò ïñãáíéóìïýò êáé äéáäéêáóßåò, ðïõ ëÝãïíôáé

óçìåßï áíáöïñÜò, åðéôñÝðåé ôéò åîùôåñéêÝò êáèþò êáé

ôéò åóùôåñéêÝò óõãêñßóåéò ãéá ôïí åíôïðéóìü ôùí êáëý-

ôåñùí áðü áõôÝò êáé ãéá ôçí êáôáíüçóç ôùí åðéäüóåþí

ôïõò. Ôï óçìåßï áíáöïñÜò óõ÷íÜ ïíïìÜæåôáé êáé âÝëôé-

óôç ðñáêôéêÞ.41 Ôá äåäïìÝíá ôùí óõãêñßóåùí ìðïñåß

íá ðåñéëáìâÜíïíôáé óå âÜóåéò äåäïìÝíùí, ðïëëÝò áðü

ôéò ïðïßåò åßíáé äéáèÝóéìåò ãéá óõãêñßóåéò ìåôáîý íïóï-

êïìåßùí. Óôéò óõãêñßóåéò áõôÝò, ðïëëÝò öïñÝò, åãåßñï-

íôáé èÝìáôá åãêõñüôçôáò êáé áîéïðéóôßáò ôùí äåäïìÝ-

íùí Þ óõãêñéóéìüôçôáò äéáöïñåôéêþí éäñõìÜôùí.

Ç âåëôßùóç ðïéüôçôáò óôá íïóïêïìåßá ðïõ áóêïýí

äéïßêçóç ðïéüôçôáò ðåñéëáìâÜíåé, åêôüò áðü ôç óõãêñé-

ôéêÞ áîéïëüãçóç, êáé ôéò ðëÝïí ðáñáäïóéáêÝò ìåèüäïõò

ôïõ éáôñéêïý åëÝã÷ïõ, ôçí áíáóêüðçóç ÷ñçóéìïðïßçóçò

õðçñåóéþí (Utilization Review, UR) êáé ôç äéá÷åßñéóç

êéíäýíïõ (Risk Management, RM). Ç áíáóêüðçóç ÷ñÞ-

óçò äéåñåõíÜ åÜí ïé ðñïóöåñüìåíåò õðçñåóßåò åßíáé

áíáãêáßåò êáé êõñßùò áí ðáñÝ÷ïíôáé óôçí êáôÜëëçëç

ðïóüôçôá êáé ìå ôç óùóôÞ êáôáíÜëùóç ðüñùí.42 Äçëá-

äÞ, ôçí êáôáëëçëüôçôá ôùí ðñïóöåñüìåíùí õðçñåóéþí.

H áêáôáëëçëüôçôá ÷ñÞóçò ìðïñåß íá ïäçãåß óå õðåñ-

êáôáíÜëùóç (over-utilization) Þ óå õðïêáôáíÜëùóç

(under-utilization). Óôçí ðñþôç ðåñßðôùóç ðáñïõóéÜæå-

ôáé óðáôÜëç ðüñùí êáé áõîçìÝíïò éáôñïãåíÞò êßíäõ-

íïò, åíþ óôç äåýôåñç ðåñßðôùóç åìöáíßæåôáé ìåßùóç

ôçò áðïôåëåóìáôéêüôçôáò, ìå áñíçôéêÝò åðéðôþóåéò óôçí

åðéäéùêüìåíç âåëôßùóç ôçò õãåßáò.

Ç äéá÷åßñéóç êéíäýíïõ áðïóêïðåß óôç ìåßùóç ôùí

êéíäýíùí ôïõ íïóïêïìåßïõ óå ïéêïíïìéêÝò áðþëåéåò áðü

ôçí ðáñå÷üìåíç ðåñßèáëøç.5 Ïé êßíäõíïé áõôïß ôáîéíï-

ìïýíôáé óå åðáããåëìáôéêÞ õðáéôéüôçôá, óå ðñïâëÞìáôá

åñãáóéáêÞò õãéåéíÞò êáé áóöÜëåéáò, óå ðåñéâáëëïíôé-

êÝò âëÜâåò êáé óå åðé÷åéñçìáôéêÜ ñßóêá. ÊÜèå íïóïêï-

ìåßï ðñÝðåé íá áîéïëïãåß ðåñéïäéêÜ ôïõò êéíäýíïõò ðïõ

äéáôñÝ÷åé êáé íá ó÷åäéÜæåé áíÜëïãá ôçí ðñüëçøç ôïõ

êéíäýíïõ, ôïí Ýëåã÷ï ôçò âëÜâçò êáé ôç ìåôáöïñÜ ôïõ

ñßóêïõ (ð.÷. áóöÜëéóç). Ïé äéáäéêáóßåò ðéóôïðïßçóçò,

áëëÜ êáé ïé ìåôñÞóåéò éêáíïðïßçóçò áóèåíþí, ìðïñïýí

íá ðåñéïñßóïõí óçìáíôéêÜ ôïõò êéíäýíïõò.

ÅðåéäÞ ç äéïßêçóç ïëéêÞò ðïéüôçôáò áíáðôý÷èçêå óå

ôïìåßò ìå õøçëÝò ðïéïôéêÝò áðáéôÞóåéò, ðïõ ÷ñçóéìï-

ðïéïýí óýíèåôåò ðáñáãùãéêÝò äéáäéêáóßåò, ç åöáñìïãÞ

ôçò óôï ÷þñï ôçò õãåßáò åðé÷åéñÞèçêå êõñßùò óôá ìå-

ãÜëá íïóïêïìåßá óôéò áñ÷Ýò ôçò äåêáåôßáò ôïõ 1990.

ÌÝ÷ñé óÞìåñá, ëßãá ìüíï íïóïêïìåßá äéåèíþò ôçí åöáñ-

ìüæïõí ìå óõóôçìáôéêü ôñüðï. ¼ðïõ åöáñìüæåôáé, äåí

ðåñéïñßæåôáé ìüíï óôç äéáóöÜëéóç-âåëôßùóç ôçò ðïéüôç-

ôáò ôïõ êëéíéêïý Ýñãïõ, áëëÜ åðåêôåßíåôáé êáé óå Üëëåò

óõíéóôþóåò ôçò ðåñßèáëøçò, üðùò åßíáé ç óêïðéìüôçôá,

ç êáôáëëçëüôçôá, ç äéáèåóéìüôçôá, ç óõíÝ÷åéá, ç áðïôå-

ëåóìáôéêüôçôá êáé ç áóöÜëåéá üëùí ôùí ðñïóöåñüìå-

íùí õðçñåóéþí.43,44

Ãéá ôçí åîõðçñÝôçóç üëùí áõôþí ôùí áíáãêþí, Ýíá

áðïôåëåóìáôéêü ðñüãñáììá äéïßêçóçò ðïéüôçôáò ðåñé-

ëáìâÜíåé ôéò åîÞò ïñãáíùôéêÝò äïìÝò:

– ÅðéôñïðÞ äéïßêçóçò ðïéüôçôáò

– ÄéåõèõíôÞ ðïéüôçôáò

– ÔìÞìá ðïéüôçôáò

– ÊáôÜëëçëï ðëçñïöïñéáêü óýóôçìá

– Óýíäåóç ìå ôï åõñýôåñï ðëáßóéï ïñãÜíùóçò.

Ï äéåõèõíôÞò ðïéüôçôáò åßíáé áìÝóùò êÜôù áðü ôï

ãåíéêü äéåõèõíôÞ êáé ðñÝðåé íá äéáèÝôåé ôá êáôÜëëçëá

ðñïóüíôá. Ãéá ôá ìéêñÜ íïóïêïìåßá, ìÝ÷ñé 100–150 êëé-

íþí, åßíáé äýóêïëç ç åöáñìïãÞ üëùí ôùí ðñïôåéíüìå-

íùí äïìþí. Óôá íïóïêïìåßá áõôÜ ìðïñåß íá õðÜñîåé

óõíåñãáóßá ãéá ôá èÝìáôá ðïéüôçôáò ìå Üëëá áíÜëïãá

íïóïêïìåßá, þóôå ïñéóìÝíåò äñáóôçñéüôçôåò, üðùò ç äéá-

ðßóôåõóç ôùí ãéáôñþí, ôá ðëçñïöïñéáêÜ óõóôÞìáôá, ôá

ðñùôüêïëëá ê.Ü., íá áíôéìåôùðßæïíôáé áðü êïéíïý.

Óå ü,ôé áöïñÜ ôï ÷ñïíïäéÜãñáììá åöáñìïãÞò ôïõò

óå Ýíá íÝï íïóïêïìåßï, èá ðñÝðåé ðñéí áðü ôçí Ýíáñîç

ëåéôïõñãßáò ôïõ íá Ý÷åé ðñïóëçöèåß ï äéåõèõíôÞò ðïéü-

ôçôáò, íá Ý÷åé óõãêñïôçèåß ôï ôìÞìá ðïéüôçôáò, íá Ý÷åé

äéáìïñöùèåß ç ðïëéôéêÞ ðïéüôçôáò êáé íá Ý÷ïõí îåêéíÞ-

óåé ôá ðñïãñÜììáôá êáôÜñôéóçò óôçí ðïéüôçôá. Ôïí ðñþôï

÷ñüíï èá ðñÝðåé íá åöáñìïóôïýí ïé ìç÷áíéóìïß ðïéüôç-

ôáò êáé ïé ìåôñÞóåéò éêáíïðïßçóçò ôùí áóèåíþí, íá
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ðñáãìáôïðïéçèåß áíáóêüðçóç ôùí áíáãêþí, íá áíá-

ðñïóáñìïóôåß ôï ôìÞìá éáôñéêþí áñ÷åßùí áíÜëïãá ìå

ôéò ðñþôåò åìðåéñßåò êáé íá åöáñìïóôïýí åðéìÝñïõò Ýñåõ-

íåò ðïéüôçôáò. Ôï äåýôåñï ÷ñüíï èá ðñÝðåé íá Ý÷åé ìïñ-

öïðïéçèåß ï ìç÷áíéóìüò äéá÷åßñéóçò êéíäýíïõ, íá Ý÷åé

äñïìïëïãçèåß ç äéáäéêáóßá ðéóôïðïßçóçò, íá Ý÷åé áíá-

âáèìéóôåß ôï ôìÞìá ðïéüôçôáò, íá Ý÷åé äéåõñõíèåß ç Ýñåõ-

íá, ç áðïôßìçóç êáé ç ðáñáêïëïýèçóç ôçò ðïéüôçôáò

êáé íá Ý÷åé áîéïëïãçèåß ç óõíôåëïýìåíç ðñüïäïò.

ÓõìðåñáóìáôéêÜ, áíáìÝíåôáé üôé ç äéáäéêáóßá åéóáãù-

ãÞò êáé åöáñìïãÞò ôçò äéïßêçóçò ïëéêÞò ðïéüôçôáò óå

Ýíá íïóïêïìåßï èá áðáéôÞóåé ÷ñüíï, ðüñïõò êáé õðïäï-

ìÝò õðïóôÞñéîçò (ð.÷. êáôÜëëçëï ðëçñïöïñéáêü óýóôçìá).

5. ÅÐÉËÏÃÏÓ

Ìå âÜóç ôá ðáñáðÜíù, åßíáé öáíåñü üôé Ýíá íïóïêï-

ìåßï ðïõ äéáèÝôåé óýóôçìá äéáóöÜëéóçò-âåëôßùóçò ôçò

ðïéüôçôáò áõîÜíåé ôçí ðáñáãùãéêüôçôÜ ôïõ, åîïéêïíï-

ìþíôáò ðüñïõò áðü ôçí áðïöõãÞ óöáëìÜôùí êáé áíá-

ðïôåëåóìáôéêþí ÷åéñéóìþí. ¸óôù êáé ìéá ìéêñÞ áýîçóç

ôçò ðáñáãùãéêüôçôáò ìðïñåß íá áðåëåõèåñþóåé óçìá-

íôéêü áñéèìü áíèñþðùí êáé êåöáëáßïõ, ãéá íá ÷ñçóéìï-

ðïéçèïýí óå íÝïõò ôïìåßò êáé Üëëåò äñáóôçñéüôçôåò.

ÅðéðëÝïí, áõîÜíåé ôá ÝóïäÜ ôïõ ðñïóåëêýïíôáò ðåñéó-

óüôåñïõò áóèåíåßò ðïõ ìÝíïõí éêáíïðïéçìÝíïé áðü õøç-

ëÞò ðïéüôçôáò ðáñï÷Ýò, åíþ ôï êüóôïò ðáñáãùãÞò ìåéþ-

íåôáé, êáèþò äåí óðáôáëïýíôáé ðüñïé, åßôå õëéêïß åßôå

ðïëýôéìïò ÷ñüíïò åñãáóßáò ôïõ ðñïóùðéêïý, ãéá äéüñ-

èùóç Þ åðáíÜëçøç åíåñãåéþí/äéáäéêáóéþí ðïõ äåí

Ýãéíáí óùóôÜ áðü ôçí ðñþôç öïñÜ. ÓçìáíôéêÜ åßíáé êáé

ôá êÝñäç áðü ôç ìåßùóç ôùí éáôñéêþí ëáèþí, ðïõ, åêôüò

áðü ôïí êßíäõíï ðïõ ðñïêáëïýí óôçí õãåßá ôùí áóèå-

íþí, óõ÷íÜ óõíåðÜãïíôáé êáé ðïéíéêÝò äéþîåéò ãéá ôï

íïóïêïìåßï êáé ãéá ôïõò ãéáôñïýò, ìå äõóÜñåóôåò ðïë-

ëÝò öïñÝò óõíÝðåéåò.

Êáé üëá áõôÜ áðïêôïýí éäéáßôåñç óçìáóßá, áí ëçöèåß

õðüøç ôï ãåãïíüò üôé, óýìöùíá ìå ðñüóöáôç Ýñåõíá

óôá åëëçíéêÜ äçìüóéá íïóïêïìåßá, ôï 91,7% ôùí íïóï-

êïìåßùí áíáöÝñåé üôé äåí Ý÷åé èÝóåé ôçí ðïéüôçôá ôùí

õðçñåóéþí ðïõ ðáñÝ÷åé ùò óõãêåêñéìÝíï, äéáêñéôü óôü-

÷ï ïýôå ùò ÷ùñéóôÜ ÷ñçìáôïäïôïýìåíï óêïðü. Áðü ôï

óýíïëï ôùí äéïéêÞóåùí, ìüíï ôï 16,6% åöáñìüæåé åñ-

ãáëåßá äéá÷åßñéóçò ôçò ðïéüôçôáò, åíþ ôï 41,7% áñêåß-

ôáé óå åìðåéñéêÞ ðñïóÝããéóç.45
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or creation of criteria, standards, guidelines and protocols of good practice, which serve for comparison and for

action planning. In the third step measurements are made for the assessment of the existing level of quality

which will be targeted for improvement with the actions taken, which constitute the fourth step. The results of

these actions create a new situation which is the beginning of a new quality cycle. Traditionally, quality actions

dealt with medical and clinical audit with a view to identifying and correcting “poor” quality practices. In recent

years quality issues have been intergrated in the new concept of Total Quality Management (TQM) which is

focused on the patient, based on measurements and included in every health services activity. Many European

organizations have adopted in their management approach the European quality model, which serves also as
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9000 quality standards.
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Key words: Accreditation, Health services, Quality
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