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Eessona

Tootervishoiuteenuste osutamine eeldab tootervishoiuspetsialistidelt oma te-
gevuse kvaliteedi ja mdjususe jalgimist. “Tootervishoiu ja tddohutuse seadus” ei
esita tootervishoiuteenuse osutajatele mingisuguseid tingimusi, kuidas kvaliteeti
jalgida.

Kaigil tervishoiuteenuse osutajatel tuleb kvaliteedi tagamiseks lahtuda sot-
siaalministri maarusest nr 144, 20.12.2001 (RTL, 04.01.2002, 2, 21). Taiendatud
ISO standard 9001 on samuti sobilik abivahend taitmaks seda Ulesannet to6ter-
vishoius.

Standardist lahtuvaid pohimétteid vdib kasutada ka siis, kui eesmargiks ei ole
kvaliteedisusteemi sertifitseerimine. Kvaliteediga tegelemine on muutunud ak-
tuaalseks veel seetdttu, et toodtervishoiuteenuseid ostvate to6andjate nduded too-
tervishoiuspetsialistidele on kasvanud.

Uus standard on ennekdike kvaliteedijuhtimise standard. Kesksel kohal on kliendi
vajadustega arvestamine, protsessi kirjeldus, jarjepidev kvaliteedi parendamine.
Standard annab véimaluse luua toimiv juhtimissisteem, aga igast teenuseosuta-
jast (tootervishoiuteenistusest) soltub, kui kvaliteetne on tulemus ja kui palju ku-
lub selle saavutamiseks aega. Kvaliteetse teenuse osutamisel tuleb arvestada
peale standardi veel paljude teiste asjaoludega, nagu kehtiv t6otervishoiualane
seadusandlus, metoodilised juhendid, tootervishoiuspetsialisti eetikakoodeks, ra-
vijuhendid jne.

Loomulikult mojutavad kvaliteedi kujunemist ka konkurendid, kes samalaadset
teenust osutavad, ja lUldine olukord turul.

ISO 9001 korval on lisaks juhtimisstandard ISO 9004, mille alusel kvaliteedi-
juhtimissusteemi ei saa sertifitseerida. ISO 9001 keskendub toote loomisel klien-
dipoolsete nduete rahuldamisele. ISO 9004 keskendub asjaoludele, mis mojuta-
vad kvaliteeti organisatsiooni sees.
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1.  SISSEJUHATUS

Uuendatud ISO 9001 standardi Ulesehitus on selgem kui eelkaijal. Kvaliteedi-
juhtimisststeem koosneb neljast osast: juhtkonna vastutus; ressursside hal-
damine; toote valmistamine, planeerimine; anallds ja parendamine (skeem 1).
Tekstis on sulgudes viited vastava standardi kohta. Kui tekstis viide puudub, ei
ole tegemist standardist tulenevate nduetega, vaid soovitustega.

Kliendid
juhtkonna Kliendid
vastutus
planeerimine
ressursside analiiiis €1 Rahulolu
haldamine parendamine
Ootused/
néudlused toote
panus vaImlstamlne toode
/ tootmine »

Skeem 1. Kvaliteedijuhtimine 1SO 9001 standardi pdhjal
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Kvaliteedijuhtimissusteemi lildised eesmargid

Protsessijuhtimine eeldab, et identifitseeritakse kvaliteedi jaoks tahtsad prot-
sessid ning maaratletakse nende omavahelised kokkupuutepunktid ja dnnes-
tumise kriteeriumid.

Peale selle on vajalik menetleda tegevusi, mille kaudu kindlustatakse protsessi
téhusus, vajaminevad ressursid ning informatsiooni kogumine ja edastamine, mil-
le kaudu jalgitakse protsessi ja tagatakse kvaliteedi jarjepidev parendamine (4.1).
Juhtimist kasitlevaid tingimusi on lihtsustatud. Ei eeldata juhtimisprotsessi kaigus
menetletud tegevuste kirjalikku dokumenteerimist vaid protsessijuhtimise juhen-
dite dokumenteerimist. Juhendite maht (hulk) séltub organisatsiooni struktuu-
rist/koostisest ja loomusest, protsesside keerukusest ja nende omavahelisest sél-
tuvusest ning inimeste/tdotajaskonna padevusest. Kvaliteedijuhtimissusteemi kir-
jeldavad tegevused ja juhendid peavad taitma standardiga kontrolli suhtes esita-
tud eesmarke.

Kvaliteedijuhtimise pohimotted

ISO 9000 formuleerib v6i maarab kaheksa kvaliteedijuhtimise pdhimdtet, mida
planeerimisel vdib kohaldada:

Kliendikesksus / lahtumine kliendi huvidest
Organisatsioonil tuleks hinnata klientide ja teiste nendega seotud organi-
satsioonide tanaseid ja tulevasi vajadusi, taita neid ja puuda uletada klientide
ootusi.

Eestvedamine

Juhtkond maarab organisatsiooni teadlikkuse ja orienteerituse, seega loob t60-
keskkonna, kus tootajaskond saab keskenduda eesmarkide elluviimisele.

Tootajaskonna panus / inimeste kaasamine

Kdik tootajad on organisatsioonile vajalikud ja nende osalemisaktiivsus tostab
vBimalust kasutada iga Uksikisiku padevust organisatsiooni hlivanguks.

Protsessikeskne toomeetod / lahenemisviis
Soovitud tulemus saavutatakse kiiremini, kui t606d juhitakse protsessina.
Susteemne juhtimistava
Organisatsiooni efektiivsus eeldab protsessi mdistmist ja tunnistamist, samuti
teiste liituvate protsesside mdjutuste juhtimist.
Kvaliteedi pidev parendamine

Tegevuste pidev parendamine on organisatsiooni toimimise pusiosa.
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Tosiasjadel/faktidel pohinev otsustusviis
Efektiivne otsus pohineb killaldasel informatsioonil ja selle anallusil.
Koostoo allhanketoo tegijatega / tarnijatega

Parim tulemus sunnib koostoos.

Kvaliteedijuhtimissusteemi rakendamine praktikas

Juurutamise algetapis tuleb panustada planeerimisele, et kvaliteedijuhtimis-
susteemist oleks tulu organisatsioonile kui tervikule. Juhtkonnal tuleks otsustada
ja anda vastused jargmistele kisimustele:

e Milleks on vaja kvaliteedijuhtimissisteemi? Millised on klientide vajadu-
sed? Kas eesmargiks on tegevuse sertifitseerimine vdi tahetakse kvalitee-
ti parandada oma tarbeks ja sertifitseerimise kisimus otsustatakse hil-
jem? Kas eesmargiks on uhtlustada praktikat? Kas tahetakse parandada
teatud kindlat valdkonda?

e Kui laiaulatuslikku susteemi rakendatakse? Missuguseid tegevusi see
puudutab? Kas see hdlmab kogu organisatsiooni vai ainult osa sellest?

e Kuidas juurutatav kvaliteedijuhtimissusteem taiendab toimivat juhtimis-
susteemi?

e Mis ajaks peaks kvaliteedijuhtimissusteem olema rakendatud?

e Missuguseid ressursse kvaliteedijuhtimissusteemi rakendamiseks pla-
neeritakse ja kuidas organiseeritakse susteemi rakendamist?

e Kuidas kvaliteedijuhtimissusteemi rakendamist jalgitakse?

Kui juhtkond ei ole kullaldaselt huvitatud kvaliteedijuhtimissisteemi etteval-
mistamisest, siis on selle juurutamine praktikas ebadnnestumisele ette maa-
ratud. Tootajaskonna omaalgatuslik, muu t66 kdérvalt tehtav mahukas kvali-
teediarendamine jatab kdrvale kdik Ulejaanud tegevused, I6pptulemuseks on
uletdotamine, vasimus ja halb enesetunne.

Kvaliteedijuhtimissusteemi arendamisetapis tuleb kasutada ettevitmise eest-
vedajat, kellele tuleb planeerida killaldaselt t66aega. Selles tegevuses tuleb
osaleda kogu organisatsioonil. Kuna kdsimus on juhtimise arendamises, eeldab
see panust eelkdige juhtkonnalt. Juhtkonnal tuleb aktiivselt jalgida kogu protses-
si arengut.
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Skeem 2.

Ettepanek kvaliteedijuhtimissusteemi rakendamiseks

JUHTKONNA OT-
SuUS

eesmark
maht

ajagraafik

ressursid

DEFINEERITUD

visioon, strateegia, eesmark, vétmeprotses-
sid, tegevuse jalgimise ja hindamise kritee-
riumid

JUHTKOND

'

ARUTELU

KOGU ORGANISATSIOON

TEENUSEPROTSESSI
PLANEERIMINE ja KIR-
JELDUS
téorihmad
ininressursid

KVALITEEDIJUHTIMISSUSTEEMI
PLANEERIMINE
KVALITEEDI JUHTIMISE PROTSESSID
JUHTIMISPROTSESSID
RESSURSSIDE PLANEERIMINE
KOOSTOO ALLHANKETOO TEGIJATEGA
JUHTKOND

KVALITEEDISUSTEEM

v

> HINDAMINE

PARANDUSED

OTSUS JATKATA
PROTSESSI
sertifikaat
kvaliteedipreemia
jatkuv kvaliteedi
parendamise sUs-
teem
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Kdige todmahukam osa kvaliteedijuhtimissusteemi Ulesehitamisel on protsessi ja
sellega kaasnevate tegevusjuhiste planeerimine ja koostamine. Praktikas ei ole
vBimalik kaasata planeerimisruhma todsse koiki inimesi, kuid kdigile tuleb anda
vBimalus valjendada oma arvamust. Mdningatel juhtudel voiks mdelda ka alltoo-
votjate kaasamisele (nt tootervishoiuteenuseid osutav juriidiline isik osutab all-
hanke korras mingit todtervishoiuteenust teisele teenuse osutajale).

Kvaliteedijuhtimissusteemi dokumenteerimine

Standardis on kindlaks maaratud teatud nduded tegevusjuhiste ja andmestiku
jarelevalvele. Tegevusjuhised ja informatsioonikogud vdivad olla koostatud kirja-
likult voi elektrooniliselt. Tegevusjuhiste jarelevalve eesmargiks on tagada, et
ajakohased tegevusjuhised oleksid kasutusel kdikidel tookohtadel ja -vahetustes
ning et neid ka jargitakse.

Tegevusjuhised

Standard eeldab kvaliteedijarelevalveks vajalike skeemide ja jooniste koostamist
kvaliteediraamatus (4.2, 8.2, 8.3 ,8.5). Kvaliteediraamat peab sisaldama ka prot-
sesside korralduse ja jarjekorra skemaatilisi illustratsioone (nt protsessi skeem
3). Standard ei sea kvaliteediraamatu koostamisele mingisuguseid kujunduslikke
ega vormilisi ndudeid. Tootervishoiuteenistuse voi teenuseosutaja kvaliteediraa-
matu naide on toodud lisas 1.

Protsessi juhtimiseks koostatavate tegevusjuhiste mahu ja selle uksikasjad ot-
sustab organisatsioon. Eelkdige soltub see t06 keerukusest, kasutatavatest prot-
seduuridest voi toimimisviisidest, aga ka tootajaskonna oskustest. Protsesse voib
juhtida mitmeti (juhised, koolitus, juhendamine, rihmatoo, koosolekud). Eesmar-
giks on tagada kvaliteet ja selle jatkuv parenemine.

Tavaliselt on kvaliteedististeemi juhtimise tegevusjuhised jargmised:
e tegevusvaldkonnapobhine kvaliteediraamat;
protsesside eesKiri;
kvaliteedijuhtimise eeskiri;
ravi- ja diagnostikajuhendid;
aruandlusvormid, informatsiooni kogumisvormid,;
tegevusvaldkonda reguleerivad seadusandlikud aktid
(tootervishoid ja téoohutus, tervishoid, tdotervishoiuspetsialisti eetika-
koodeks, tervishoiuteenuse osutamise leping jne).
Organisatsioonis peab olema dokumenteeritud tegevuste menetlus, mille pdhjal:
e kinnitatakse tegevusjuhendid;
e hinnatakse reegliparaselt tegevusjuhendeid ja vajadusel korrigeeritakse
neid;
o tunnistatakse kehtivaks ehk joustatakse tegevusjuhiste versioonid;
e kindlustatakse asjakohaste versioonide kattesaadavus seal, kus neid va-
jatakse.
Tegevuste menetluse kirjelduses peab olema maaratud, kes ja kuidas kontrollib
ja kinnitab tegevusjuhendid praktiliseks kasutamiseks. Samuti on vaja maarata,
kuidas toimub juhendite muutmine véi tdiendamine ning kes kooskdlastab ja kin-
nitab muudatused.
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Uldine tava on koostada juhenditest register koos loeteluga isikutest, kelle pade-
vuses on nende kinnitamine, kontroll ja jaotamine. Registri peaks koostama p6-
himdttel, et oleks selgelt aru saada, millist kvaliteediraamatu tasandit juhend ka-
sitleb. Nii luuakse tegevusjuhiste hierarhia: organisatsioonis kasutatavad doku-
mendid ja kohustuslikud kanded, t66juhendid ja protseduuride juhendid; kdigest
sellest moodustub kvaliteedikasiraamat.

KVALITEEDIKASIRAAMAT

Protseduuride juhendid
(tegevusjuhendid)

?

To6o6juhendid

Organisatsioonis kasutavad dokumendid
ja kohustuslike sissekannete kord

Andmestu

Informatsioonikogu kujutab endast tegevuste dokumenteeritud kogumit, mille abil
jalgitakse ja hinnatakse eesmarkide elluviimist. Kvaliteedijuhtimisslsteemis on
informatsioonikogul keskne roll, sest on tahtis, et otsustused pdhineksid tésiasja-
del ehk faktidel, st on tdenduspobhised.

Standard eeldab jargmiste informatsiooniallikate olemasolu:

Protsesside arvestus (ligikaudne) ja tulemused, mis on vajalikud kvaliteedi
hindamiseks (7.1) (nt patsientide andmebaas, tookohtade kulastuse aru-
anded, koosolekute protokollid ja memorandumid)

Juhtkonna ulevaateprotokollid (5.6.1)

Koolitusregistrid (tdienddpe, spetsialiseerumine, praktika tookohal) (6.2.2)
Lepingud ja lepingute taitmise kontrollaruanded (7.2.2)

Tootearendusega seotud lahteinformatsioon, tulemused, registreerimis-
paevikud (7.3)

Allhanket66de aruandlus ja hinnangud teostatud t66 kohta (7.4.1)
Seadmete kalibreerimispaevikud (7.6)

Sisekontrolli tulemused (8.2.2)

Muu informatsioon ja andmebaasid (8), mis on vajalikud kvaliteedi jarjepi-
deva parendamise seisukohalt, ka juhtkonna nagemus ehk Ulevaade olu-
korrast (nt preventiivsed ja korrigeerivad tegevusjuhised, kusitluslehed
klientide rahulolu kohta, klientide kaebused ja erandjuhtude aruanded)

11
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Informatsiooniallikaks vdib olla veel majandustegevuse tulemuslikkuse hinnang
(finantstegevuse aruandlus), aga ka diagnoositud kutsehaigusjuhtude, t66st pdh-
justatud haigusjuhtude voi uuringutele suunatud kutsehaiguskahtluse juhtude
aruandlus jne).

Standard (4.2.4) eeldab dokumenteeritud tegevusi, mille alusel:

e kogutud informatsiooni (andmebaase) kasutatakse kvaliteedi jal-
gimiseks ja kvaliteedijuhtimissusteemi efektiivsuse hindamiseks;

e kogutud informatsioon identifitseeritakse, sailitatakse ja rakenda-
takse praktikas; seda kaitstakse vigastumise ja havimise eest ning
vajadusel ka havitatakse.

Tuleb maarata informatsiooni sailitamisaeg.

Tootervishoidu puudutavad kdik odigusaktid, mis reguleerivad patsiendi tervi-
seandmete kirjalikku ja elektroonilist sailitamist, kandeid tervisekaardile, uuringu-
tele ja konsultatsioonile suunamist ning isikuandmete kaitse seadusest tulene-
vaid nbudeid delikaatsete isikuandmete to0tlemiseks.

12

Organisatsiooni tdhusus eeldab klientide vajaduste moistmist, tegevus-
protsessidest arusaamist ja neid mdjutavate kdrvalprotsesside juhtimist.
Kvaliteedijuhtimissusteemi eesmargiks on tegevuse jatkuv parenda-
mine.

Koostatavate dokumentide maht séltub organisatsiooni vajadustest.
Tegevusjuhiste jarelevalve eesmargiks on kindlustada, et tddprotses-
side juures ja tookohtadel, kus juhiste jargi on vajadus, oleksid need
olemas ja et vananenud juhendeid ei kasutataks, vaid asendataks need
uutega.

Kogutud informatsiooni jalgitakse registrite kaudu ja hinnatakse elluvii-
dud tegevusi. Protsesside tulemuste dokumenteerimine on maaravaks
informatsiooniallikaks.

Kavandades tootervishoiuteenuste osutamisel patsiente puudutavate
andmebaaside loomist, tuleb Iahtuda isikuandmete kaitse seadusest tu-
lenevatest nduetest delikaatsetete isikuandmete sailitamisele ja tootle-
misele.
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2. JUHTKONNA VASTUTUS

Juhtkonna all mdeldakse antud organisatsiooni kdige kdrgemat juhtimisorganit
ehk tippjuhtkonda. Rusikareegel on, et kui organisatsiooni tegevusala hdlmab
erinevaid valdkondi, siis juurutades kvaliteedijuhtimissisteemi tdotervis-
hoiuteenuste osutamisel, vastutab selle eest otseselt antud valdkonda kureeriv
juhtkond. Kui tootervishoiuteenuste kvaliteedijuhtimissisteem on osa kogu orga-
nisatsiooni kvaliteedisUsteemist, langeb vastutus tippjuhtkonnale.

Standard eeldab, et juhtkond on seotud kvaliteedi arendamisega, kogudes and-
meid klientide vajaduste kohta ja jargides antud tegevusala reguleerivaid sea-
dusandlikke akte. Juhtkond osaleb kvaliteedipoliitika valjatootamisel ja eesmarki-
de pustitamisel, viib ellu juhtkonna nagemuse ja tagab vajalike ressursside ole-
masolu (5.1).

Klientide vajadused ja néudlused ehk kliendikesksus

Juhtkonna Ulesandeks on valja selgitada tegurid, mida klient tahtsaks peab, ja
kindlustada ndudluste rahuldamine. Eesmargiks on kliendi rahulolu parendamine
(5.2).

Kliendikeskne tegutsemine tootervishoius eeldab klientide ja nendega seotud isi-
kute valjaselgitamist.

Tootervishoiule on iseloomulik “kliendipaljusus” ehk Uheaegne seotus erinevas
staatuses klientidega (nt to6tajad voivad Uheaegselt esineda patsiendi, to6otegija
ja tookeskkonnavoliniku rollis) ja samaaegne koostoo tédandjaga kui maksva
kliendiga. Laiemalt hinnates on ka Uhiskond ja sotsiaalpartnereid esindavad or-
ganisatsioonid, riigiasutused ja ametid (Sotsiaalministeerium, Haigekassa, Sot-
siaalkindlustusamet, Ametithing, Toé6andjate Keskliit) tootervishoiu kliendid.
Maaratledes kvaliteedi eesmarki, tuleb tasakaalustatult arvestada kdigi nimetatud
osapoolte vajadusi ja néudlusi. Uldjuhul ei kujuta see endast probleemi, kuna
kdigi osapoolte eesmargid on samasuunalised, erinevusi vdib esineda ainult ro-
huasetustes.

Klientide vajaduste ja ootuste selgitamiseks vdib kasutada ankeetkusitlusi, interv-
juusid vdi koguda muul moel sustematiseeritult tagasisidet. Todandja kui kliendi
vajadused ja ndudlused tuleks selgitada oma tegevussuunda planeerides ja le-
pinguid sdlmides. Kliendi poolt pustitatud eesmarkidega tuleb arvestada pikemas
perspektiivis, samas tuleb hinnata kliendi vajadusi Iahtuvalt tdéotervishoiuspetsia-
listi ametialasest padevusest ja organisatsiooni enda asjatundlikkusel pohinevast
tehnilis-teaduslikust baasist.

Arutelu organisatsioonis klientide vajaduste ja ootuste Ule.

Mida selgemad on uhised eesmargid, seda vaiksem on ndudlus Uksikasjalike te-
gevusjuhiste jargi.

e Kliendi rahulolu jarelevalve

Reegliparane hindamine, sealhulgas informatsiooni to6tlemine ja tulemuste ra-
kendamine kvaliteedi parendamiseks.
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e Kiliendisuhte hoidmine

Standard eeldab, et maaratledes osutatavate teenuste eesmarke, arvestatakse
kliendi vajadustega, tegevusvaldkonda reguleerivate seadusandlike aktidega ja
tootervishoiuspetsialisti eetikakoodeksiga. Lisaks vdib olla veel pustitatud ees-
marke, mis on tahtsad organisatsiooni toimimise jaoks (pt 4 “Teenuse teostami-
ne”).

Kvaliteedipoliitika, kvaliteedi eesmark ja kvaliteedijuhtimissusteemi pla-
neerimine

Lahtuvalt standardist (5.3) sisaldab kvaliteedipoliitika:
e organisatsiooni tegevuskavatsuste/plaanide kooskdlastamist;
e kohustust taita eesmargid ja parendada jatkuvalt tegevust;
o kvaliteedi eesmargi ja jarelevalve ning hindamise aluste formuleerimist.

Lisaks:
e Kogu organisatsioon peab moistma kvaliteedipoliitika eesmarke.
o Kvaliteedipoliitika ajakohasust ja efektiivsust hinnatakse tahtajaliselt.

Standard eeldab, et kdigile tegevustele organisatsiooni eri tasanditel on pus-
titatud kvaliteedieesmark ning et organisatsioonis on olemas tegevuskava, kui-
das kvaliteeti ka muutuste korral juhtida ja parendada. Juhtkonnal tuleb maarat-
leda need olulised tegevused, millele tuleb keskenduda protsesside parendami-
sel ja millest on oodata lisavaartust kliendile.

Kvaliteedipoliitika, mida voib nimetada ka tegevuspoliitikaks vdi toimimistavaks,
maaratleb juhtkonna tegevuspohimétted. Kvaliteedijuhtimissisteemi raames
koostatud tegevus- ja t66juhenditest peab ilmnema, kuidas rakendatakse neid
pohimdtteid praktikas. Kdik organisatsiooni likmed peavad teadma tahtsamaid
tegevuspohimétteid, kvaliteedieesmarke ja nende tahtsust praktilises t60s.
Tegevuspdhimdtete maaratlemisel saab abi tootervishoiuteenuse osutamise hea
tootervishoiutava raamatust, kus kirjeldatakse teenuse osutamisel hea todtervis-
hoiutava praktika aluseid ja nende tahtsust tootervishoius. Need on jargmised:

mdjusus ja otstarbekus

eesmargiparasus

piisavus

kattesaadavus

padevus e kompetentsus

tdhusus e efektiivsus

hea teaduslik-tehniline kvaliteet

hea tunnetatud ehk kogetud kvaliteet (kliendipoolselt).

14



KVALITEEDIJUHTIMINE TOOTERVISHOIUS

Tootervishoiu jalgimise pdhielemendid susteemianallusi mudelis:

sisend ()— protsess (P)—» valjund (0) ——» moju (E)

input process output effect
ressursid ressursside saavutused muutused tootingi-
kulutused(K) koondamine teenused mustes,tookollektiivis
menetlused tootajate tervises
tootlikkus = O/I | | mojusus = E/O— ]
saastlikkus = K/O tdéhusus = E/I

Méjususe all moéistetakse todtingimustes ja téokollektiivis ning personali ter-
vislikus seisundis voi elukvaliteedis aset leidvat muutust, mis on suhestatud t66-
tervishoiuteenustega.

Téhususe all moistetakse suhet saavutatud tervishoiuliste muutuste ehk méjude
Ja kasutatud sisendite (kulutuste) vahel.

Tootlikkus on toodete ja sisendite suhe, mida saab parandada kulutuste vé-
hendamisega muutumatute véljundite juures vobi suurendades véljundeid ku-
lutuste muutumatuks jaades.

Hea tbotervishoiu eesmérk on toota mitte véljundit, vaid tervist.

Mitte alati ei taga kérge tootlikkus tdbtervishoius tbhusust ega méjusust.

Eesmarkide maaratlemisest ja nende rakendumisest praktikas soéltub, kui ka-
sulikuks osutub kvaliteedijuhtimissisteemi juurutamine organisatsioonile ja tema
klientidele.

Kvaliteedieesmargid on osa tulemuse eesmarkidest ja nende tulemuste kont-
rollimine on osa I6pptulemuste kontrollist. Meetmete panuseid ja tooteid on voi-
malik uldiselt m&6ta ja neist saab arvutada vordlusloendeid. Vérdlusloendeid
saab kasutada tegevuste hindamiseks, kui neid saab vdrrelda teiste sa-
malaadsete organisatsioonide tulemustega vb6i muude toodtervishoius katte-
saadavate andmetega.

Juhtkonnal tuleb defineerida organisatsiooni vétmeprotsessid, nende edutegurid
ja hindamise kriteeriumid, mille abil juhtkond tahab jalgida protsessi dnnestumist.
Vétmeprotsessidele esitatud kvaliteedieesmargid peavad vastama tegevuspoliiti-
kale.

Kvaliteedieesmargid peavad olema modddetavad. Enne nende valjatootamist tu-
leb selgitada lahtesituatsioon, et nad oleksid realistlikud. Eesmargid peaksid
olema pustitatud piisavalt kdrged, et saavutada nende abil kvaliteedi pidev pare-
nemine.
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Vastutus, volitus ja kommunikatsioon ehk side

Standard eeldab, et vastutus ja volitused kvaliteeti mdjutavate tegevuste eest on
maaratletud ehk defineeritud ja teave selle kohta on olemas kogu organi-
satsioonis (5.5.1).

Tootervishoiuteenuseid osutavas organisatsioonis/teenistuses mojutab kvaliteeti
iga liikme tegevus. Kdigi organisatsiooni liikmete jaoks peab olema eriti selgelt
formuleeritud kliendisuhetega seotud vastutus ja volitus. Tédjaotust, vastutust ja
volitust vaib kirjeldada organisatsiooni mudelil ja vastutusmatriitsil. Tootervishoiu-
teenuseid osutavale organisatsioonile on iseloomulik meeskonnatdo, kus tuleks
maaratleda meeskonnatddo puhul nii valised kui sisesed (arsti ja 6e vaheline) vas-
tutused ja volitused. Todtervishoiuteenistus teeb kullalt palju koostood organisat-
sioonivaliselt, sel puhul peaks olema maaratletud ka koostdd eest volitatud ja
vastutavad isikud (naiteks koostdd todinspektsiooniga ja ettevdtte personaliosa-
konnaga).

Juhtkonna esindaja

Standard soovitab juhtkonnal maarata oma esindaja kvaliteedi juhtimiseks ja an-
da talle piisav vastutus ja volitused, et kontrollida kvaliteedijuhtimisstisteemi ra-
kendamist ja rahastamist. Esindaja on kohustatud raporteerima juhtkonnale sus-
teemi teostusest ja vajalikest parandusmeetmetest ning edastama informatsiooni
klientide vajadustest ja ndudlustest kogu organisatsioonile (5.5.2).

Selleks, et oleks tagatud esindaja piisavad volitused ja vastutus, peaks ta kuulu-
ma juhtkonda vo&i olema juhatuse liige.

Mones organisatsioonis luuakse kvaliteedijuhi ametikoht, kes vbib samas olla ka
juhtkonna esindaja. Enim on levinud tava, kus kvaliteedijuht on isik, kelle t66-
ulesandeks on juhtkonna ja juhtkonna esindaja abistamine kvaliteedijuhti-
missusteemi planeerimisel ja rakendamisel.

Organisatsioonisisene teabevahetus ehk kommunikatsioon

Standard soovitab juhtkonnal kindlustada ja tagada organisatsiooni efektiivseks
toimimiseks piisav infovahetus organisatsiooni eri tasandite ja struktuurilksuste
vahel (5.5.3).

Sageli osutub probleemseks protsessidevaheline informatsioonivahetus (nt info-
vahetus tookoha ulevaatuse ja haiglaravi vahel).

Planeerides informatsiooni sustemaatilist liikumist, peab métlema, missugust in-
formatsiooni t60 sujuvaks toimimiseks vajatakse, kuidas informatsiooni edasta-
takse ja kuidas fikseeritakse info vastuvétt. Peab kindlustama, et informatsioon
kulgeks tdrgeteta Ulalt alla ja vastupidi.
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Juhtkonna jarelevalve

Standard soovitab juhtkonnal kontrollida kvaliteedijuhtimisstisteemi sobivust, as-
jakohasust ja mdjusust vastavalt varem planeeritud ajakavale ning hinnata see-
juures ka kvaliteedipoliitikat ja kvaliteedihalvete parandamisvajadusi (5.6.1).
Juhtkonna jarelevalvet kasitlevad (5.6.2):

-auditeerimisraportid;

-klientide kaebused ja kliendi rahulolu;

-protsessiraportid ja anallitsid tulemuste/toodete nduetele vastavusest;
-ennetavad ja parandavad tegevused;

-varasemad juhtkonna jarelevalve jalgimistegevused;

-tegevuste korvalekallete parandamine, millel on oluline tahtsus kvaliteedile;
-parendusettepanekud.

Jarelevalve tulemused vormistatakse kirjalikult (5.6.3) otsustena ja tegevusju-
histena, mis sisaldavad:

¢ kvaliteedijuhtimissisteemi ja protsesside parendamisjuhiseid;

o tulemuste/toodete parendamisjuhiseid;

e ressursside vajadust.

Tahtis on, et jarelevalve tulemusena sunniksid otsused ja et otsuste elluviimist
jalgitakse.

Jarelevalve teostamine ei eelda juhtkonnalt otseselt erikoosolekute korraldamist.
Oma nagemusi saab juhtkond esitada ka teistel koosolekutel. Koosolekul tuleks
kasitleda koiki standardiga seotud kusimusi.

Kvaliteedi jalgimine on normaalne tegevus. Kvaliteedijuhtimissusteemi ajako-
hasuse hinnang on osa strateegilisest plaanist, mida mdjutavad organisatsiooni
majanduslik seisund, muutused ettevétluskeskkonnas, organisatsiooniga seotud
ruhmade ootused ja konkurents.

o Tegevuste/toodete kvaliteedi planeerimine ja jalgimine on osa organisat-
siooni tegevusest.

o Tegevuste/toodete kvaliteet tuleb tagada ka muudatuste situatsioonis.

o Planeerimise lahtekohaks on tootele/teenusele esitatud nduded, mille pu-
hul arvestatakse kliendipoolseid ndudeid, klientide muid vajadusi, digusak-
tidest ja eetikast lahtuvaid ndudeid, samuti organisatsiooni toimimiseks va-
jalikke ndéudeid.

o Juhtkond peab maaratlema organisatsiooni “vétmeprotsessid” ning ta-
gama, et kvaliteedipoliitika kaudu on maaratud protsesside eesmargid,
nende elluviijad ja hindamise kriteeriumid, mille abil jalgitakse protsessi
onnestumist.

o Juhtkond peab kindlustama, et organisatsioonis kogutakse piisavalt vaja-
likku informatsiooni, mida kasutatakse tohusalt kvaliteedi parendamiseks.

o Kuvaliteedijuhtimissusteemi eesmargiparasust hinnatakse pidevalt.
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3. RESSURSSIDE JUHTIMINE

Standard soovitab juhtkonnal tagada tegevuseks vajalikud ressursid. Organi-
satsioonis peavad olema maaratletud ressursid, mis on vajalikud eesmarkide
saavutamiseks ning pidevaks kvaliteedi ja kliendi rahuolu parendamiseks (6.1).
Hea tootervishoiutava eeldab, et ressursid peavad tagama seadusandlikult sa-
testatud tegevuste elluviimise.

Inimressursid

Kvaliteedi tagamiseks soovitab standard pdéhiulesannete elluviimisel kasutada
koolituse, ametioskuse ja kogemuse poolest padevaid inimesi (6.2.1).
Organisatsioon peab(6.2.2):

maaratlema padevusnduded kvaliteeti otseselt mdjutavatel ametikohtadel,
hoolitsema koolitusvajaduste eest;

hindama koolituste tdhusust;

kindlustama, et to6tajad mdistavad oma to0 sisu ja tahtsust ning panusta-
vad kvaliteedieesmarkide saavutamiseks;

e sdilitama koolitusega ja padevusega seotud informatsiooni.

Oskustarbe vajaduse voib maaratleda aastaplaani koostamisel. Tootervis-
hoiulksuse/teenuseosutaja koolitusi planeerides on vaja hinnata olemasolevat
oskustarvet ja edaspidiseid vajadusi. Arvestada tuleb kindlasti tO6tajate arvamu-
sega oma kutseoskuste arendamise kohta. Kompetentsust tostvaid tegevusi on
hea planeerida samal pdhiméttel nagu tegevusi, mille alusel kontrollitakse, et
kdik on labinud koolituse.

Tootervishoius tootavate tervishoiuspetsialistide ja asjatundjate padevus maa-
ratakse riigis seadusandlike aktidega.

Muud ressursid

Organisatsioonil tuleb valja selgitada ja kindlustada toote/teenuse loomiseks va-
jalikud ressursid (6.3, 6.4), nagu:

e toOruumid;

e seadmed;

e abiteenused;

o flUsiline ja psuhhosotsiaalne tddkeskkond.

Standardi nduded on maaratletud kullaltki Uldsénaliselt. Standardis eeldatakse,
et tookeskkond vastab nduetele, mis on vajalik kvaliteetse toote/teenuse tootmi-
seks. Todtervishoius, nagu teisteski teenindavates organisatsioonides, on psuh-
hosotsiaalse tookeskkonna seisundil tahelepanuvaarne moju teenuse kvaliteedi-
le. Seetdttu tuleb tddtervishoiutiksuses hinnata, mis vdib méjutada teenuse kvali-
teeti ja missuguseid tdorahuloluga seonduvaid probleeme kaasatakse kvaliteedi-
juhtimisststeemi.

ISO 9004 kasitleb ressursina nii informatsiooni juhtimist, juhtimisoskuste aren-
damist kui ka loodusvarade kasutamist ja keskkonnamgjutusi.
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Kindlustatakse materiaalsete ressursside hulka kuuluvate seadmete ning nende
hoolduse ja ekspluatatsiooniga seonduv tehniline dokumentatsioon.

o Eesmarkide saavutamiseks, kliendi rahulolu tagamiseks ja teenuste
kvaliteedi jatkuvaks parendamiseks tuleb tagada piisavad ressursid.

o Koik tootajad peavad teadma, mida neil tuleb teha kvaliteediees-
markide saavutamiseks.

o Tuleb valja selgitada ja tagada oskusvajadused kvaliteeti mojutava-
tes tegevustes.

o Tuleb otsustada, mil maaral arvestatakse tookeskkonda mdjutavaid
ergonoomilisi ja pstihhosotsiaalseid tegureid kvaliteedijuhtimissus-
teemis.

4. TOOTE TOOTMINE

Toote tootmisel all mdeldakse tdotervishoius teenuste tootmist. Teenuste tootmi-
ne pdhineb protsessil, st Uksteisele jargnevatel tegevustel, mille tulemusena
sunnib toode. Protsesse voib liigitada erinevalt. Antud raamatus kasutatakse
jargmist terminoloogiat: tuumikprotsessid toodavad klientidele lisavaartust ja tu-
giprotsessid kindlustavad tegevuse organisatsiooni sees. Vétmeprotsesside all
moeldakse protsesse, mis on tahtsad voi valtimatud organisatsiooni klientidele.
Voétmeprotsessid kuuluvad enamasti tuumikprotsesside hulka, kuid ka méned tu-
giprotsessid vdivad muutuda votmeprotsessiks.

Protsesside liitumist Uksteisega voib kujutada protsessiskeemil (skeem 3), mis
lihtsustab arusaamist Uldpildist. On kasulik maaratleda erinevate protsesside
kokkupuutepunktid. Protsesside piirialadel vdivad probleemseteks osutuda to6-
jaotus, informatsiooni kulg ja tegevuste jarjestus.

Skeem 3. Néide protsessiskeemist

a) ava- ehk vétmeprotsessid

tuumik- \I/(glgg_dmoudluse tegevuste teenuste kvaliteedi ja mojusu-
protsessid selj tamine — planeerimine ¥  tootmine se
9 hinnang
H : aja planeerimine arvete valjas- statistika
tugiprotsessid ) tamine
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b) teenuse tootmisprotsessid

ndustamine ja ettepa-

tervisekontrollid —» nekud
o tddtajad

e  tOOkeskkond

—
tegevuse téokoha ——P> ravi r e juhtkond tege.vuse'
planeeri- kilastus jkavallteedl
mine | g projektid }} mojususe/
efektiivsuse

rehabilitatsioon,
—| ka todga liituvad tege-
vused

hinnang

—» esmaabivalmidus }’

—P rihmatdo —

Vétmeprotsesside planeerimisel tuleb maaratleda (7.1):

e teenuse kvaliteedinbuded;

e kvaliteedinduetest tulenevad nduded tegevusprotsessile, selleks vajalikud
juhendid, ressursid ja abiteenused;

e protsessis kasutatavad mootmis- ja testimismeetodid, protsessi jalgimine
ja revideerimine ning teenuse aktsepteerimiskriteeriumid,;

e kvaliteedi jalgimiseks vajalikud informatsioonikogud.

Standardipdhiselt jaotatakse protsessid jargnevalt:
e kliendisuhtlusega seonduvad protsessid (7.2)
e klientide ndudluste ja ootuste/vajaduste valjaselgitamine
(7.2.1)
e lepingute sdlmimine (7.2.2)
e kliendisuhtlus (7.2.3)
teenuste tootmisprotsessid (7.5)
planeerimine ja arendamine (7.3)
ostutegevus (7.4)
seadmete jarelevalve (7.6)
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Kliendisuhtlusega seonduvad protsessid

Klientide vajaduste ja ootuste selgitamine

Eesmargiks on, et kliendi ndudlusi moistetakse digesti ja ollakse valmis neid
taitma.

Standard eeldab, et organisatsioon maaratleb:

kliendi pohindudlused;

nduded, mida klient ei ole valja toonud, kuid mille taitmine on vajalik;
seadustest, maarustest vdi muudest juhenditest tulenevad nduded;
muud, organisatsiooni enda poolt pustitatud nduded.

Klientidega sdImitud lepinguid tuleb kontrollida ja kontrollaktid sailitada (7.2.2).
Enne teenuste osutamist on vajalik kindlustada, et:
e teenusele esitatud nduded on selgelt maaratletud;
e organisatsioon on vdimeline ndudeid taitma.

Kokkulepitud muudatused teenusele esitatud nduetes vormistatakse kirjalikult ja
informatsioon sellest peab jdudma kdigini, kes on teenuse osutamisega seotud
(7.2.2).

Lepingute s6lmimine

Tootervishoius on tahtsad todandjatega sdlmitavad lepingud. Tegevusplaan
taiendab lepingut. Lepingute sdimimiseks ja nende taitmise kontrollimiseks peab
olema maaratud labiraakimisdigus ja -vastutus. Lepinguid sdimides tuleb kontrol-
lida, et lubatud asjad ka taidetakse.

Individuaalseks lepinguks patsiendiga vdib olla vastuvdtuaja reserveerimine. Siin
on vaja juurutada praktika, mis kindlustab, et patsient suunatakse digesse kohta
digel ajal.

Organisatsioonil tuleb menetleda, kuidas kontrollitakse koiki pakkumisi (ka suuli-
si) enne teenuse osutamist. Kui turustamisel ja teenuste pakkumisel kasutatakse
reklaambroSudre, prospekte véi muid materjale, tuleb kokku leppida, kuidas taga-
takse nende ajakohasus ja kes selle eest vastutab. Loomulikult tuleb tagada ka
see, et organisatsioon on vdimeline reklaamitut taitma.

Ettevbttega sblmitavas tootervishoiuteenuse osutamise lepingus oleks otstarbe-
kas kokku leppida jargnevas:

o Kuidas koostatakse tegevusplaan?
- kuidas kaardistatakse klientide vajadused ja lepitakse kokku tege-
vuse eesmargid?
o Kuidas tegevusplaani elluviimist jalgitakse?
o Informatsiooni t66tlemisega seonduvad asjaolud.
-millist informatsiooni ja mil moel tooandjale vahendatakse?
-kuidas informatsioon liigub?
o Kuidas tagatakse tdotervishoiu sdltumatu positsioon?
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o Missugused on hinnakujunduse pdhimdtted?

Missugused on koostddtavad ja vastutus?

o Kuidas toimub koordineerimine, kui osa teenustest ostetakse allhan-
ketdéona?

o Kuidas lepingut muudetakse?

O

Kontaktid klientidega / kliendisuhtlus

Standard eeldab (7.2.3), et organisatsioon teeb klientidega koostddd jarg-
nevates asjades:

e teenustega seonduv informatsioon;

e teavitamine, lepingute ja tellimuste arutelu, kompenseerimine ja vigade
parandamine;

e tagasiside kliendilt.

Tootervishoius ei piisa standardis maaratletud miinimumtasemest. Tooter-
vishoiuteenuse osutajate ja klientide omavaheline koostd6 on ks tahtsamaid
tegureid kvaliteedi tagamisel.

“Tootervishoiu ja tooohutuse seadus” eeldab, et pustitatud eesmarke on vdéima-
lik saavutada koostods ettevotte juhtkonna, alliksuste juhtide, t66-
keskkonnaspetsialistide, tookeskkonnandukogu ja tootajate esindajatega.
Koostoopdhimdtteid on kasitletud raamatus “Hea tootervishoiutava®.

Kliendi rahulolu ja eesmarkide praktikas rakendumise jalgimine on keskne kva-
liteedi ja mojususe tagamisel.
Teenuste tootmisprotsessid
Standard eeldab (7.5.1), et vbtmeprotsesside juhtimiseks on olemas:
informatsioon toote kvaliteedinbuete kohta;
toojuhendid;

protsessis kasutatavad vahendid ja seadmed;
asjakohased jalgimis- ja méddistusmeetodid ning -seadmed.

Tootervishoiu tuumikprotsessideks voivad olla:

klientide t6o6tervishoiu ja todohutuse tegevuskavad;

tookeskkonna riskianaltius, tookeskkonna sisekontroll;

tervisekontrollid;

osalemine klientidest ettevotete toovéime edendamise programmides;
rehabilitatsioon ja sellele jargnev tookeskkonna ja tookorralduse muutus;
ruhmategevus;
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esmaabi- ja katastroofivalmiduse ulalhoidmine;
osalemine uute tdokohtade ja tddmeetodite planeerimisel,
haigestumisega seotud absentismi jalgimine;

ravi;

informatsiooni andmine, ndustamine ja juhendamine.

Tugi- ehk abiprotsessid vdivad olla:

laboratoorsed ja radioloogilised teenused;

aja reserveerimine;

arhiveerimine ja statistika;

oma tegevuse planeerimineg;

dokumentatsiooni, ruumide, seadmete jne korrashoid.

Protsesside seast valitakse votmeprotsessid, mida planeeritakse standardis eel-
datud viisil.

Protsesside juhtimise planeerimine

Kvaliteedijuhtimise planeerimist voib arendada etappidena:

Teenuse kvaliteedinduete maaratlemine
Protsessi kriisikohtade maaratlemine
Tegevusjuhiste planeerimine

Jalgimis- ja mddtmismenetluste valik

hoon =

Teenuse kvaliteedinbuete maaratlemisel vdetakse arvesse erinevate kliendi-
ruhmade ndudlused ja muud vajadused, seadusandlikud ja eetilised néuded ning
organisatsiooni enda kvaliteedipoliitikale ja tegevusele esitatud nduded. “Tooter-
vishoiu ja tdoohutuse seadus” eeldab koostood todandjatega ja teiste tootervis-
hoiuga seotud struktuuridega, mida samuti on vaja arvestada protsesside pla-
neerimisel.

Protsessi kriisikohtade maaratlemine tdhendab seda, et klientide ootused muu-
detakse protsessile esitatud ndueteks. Seega tuleb maaratleda, missugused me-
netlused ja tegevused tagaksid kvaliteedinduete taitmise.

Standard ei esita ndudeid protsessi kirjelduse Uksikasjalikkusele voi juhenditele.
Protsessi juhtimine planeeritakse nii, et see aitab valtida kriisiolukordi. Organisat-
sioon otsustab ise, mil maaral tegevust juhitakse juhendite, koolituse, rihmatdo
vOi muude kogunemiste abil. Protsessi tuleb turvata vigadeta ja tahtis on selle
sujuv rakendumine. Lillrank on tabavalt kirjeldanud asjatundliku organisatsiooni
kvaliteedi juhtimist “kvaliteetluua” naitel (Lillrank 1998). Luuavarre abil kirjelda-
takse neid asju, mida saab rakendada ikka Uhte moodi ja mida saab juhtida kdes
hoides. Luua vitsad vastupidi kujutavad individuaalseid, asjaoludest johtuvaid
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erandeid, mida juhitakse ja kontrollitakse Uhtsetel kokkulepitud printsiipidel ja
eesmarkidel.

Jalgimis- ja méotmismenetlused planeeritakse sellistena, et nad vdimalikult hasti
moddaksid toote kvaliteedinduete rakendumist ja protsessi kriisisituatsioone.
Protsesside jarelevalvet kasitletakse ka 5. peatukis “Kvaliteedi médtmine, ana-
[UUs ja parendamine”.

Protsesside anallsi, planeerimist ja parendamist kirjeldatakse ka Soome T66-
tervishoiu Instituudi poolt valja antud 6pikus “Kvaliteedi ABC tddtervishoius”
(Jouttimaki 2001).

Teenuse identifitseerimine, kliendi omandi maaratlemine ning toote
ladustamine ja transport

Standard esitab protsessidele teenuse identifitseerimist, kliendi omandi maa-
ratlemist ning toodete ladustamist ja transporti puudutavaid néudeid, mille otstar-
bekust hinnatakse tdotervishoius iga Uksikjuhtumi korral.

Teenus peab olema maaratletav kdigis protsessi etappides siis, kui see on ots-
tarbekas (7.5.3).

Tootervishoiuteenistuses tahendab see haigusjuhtude talletamist. On oluline, et
patsientide tervisekaardid ja -uuringud ei laheks segamini. Samuti peaks olema
hdlbus jalgida, missuguses etapis patsiendi haigusjuhu voi tdokohaga seonduva-
te asjaolude kasitlemine on, kes selles osalevad ja missugune informatsioon on
selle kohta olemas.

Tuleb tagada laboratooriumis kasutatavate reaktiivide ja tekkivate jaatmete iden-
tifitseerimise kord.

Kui organisatsioon vastutab paringu teel saadud kliendi delikaatsete isiku-
andmete eest (nt epikriisid haigusjuhtudest, valjavétted ambulatoorsest kaardist,
rontgenulesvétted), peab ka nende andmete identifitseerimine olema menetletud
(7.5.4).

Kui salastatus saab kahjustatud, tuleb sellest klienti teavitada.

Toode peab sailima kaitlemise, ladustamise ja transpordi ajal (7.5.5).
Tootervishoius puudutab see ravimite ja pdetusvahendite kaitlemist ja ladus-
tamist voi laboratoorse uuringumaterjali saatmist.

Planeerimine ja arendamine

Standard (7.3) kasitleb uue teenustoote planeerimist vdi olemasoleva toote Um-
berkujundamist. Eesmargiks on, et planeeritu vastaks algusest peale esitatud
ndudele.

Kirjeldatakse planeerimise menetlust ja vastutust, st kes otsustab, missuguseid
uusi tooteid arendatakse, missugustes td6orihmades toimub planeerimine ja kui-
das toimib koostoo planeerimises osalevate rihmade vahel. Planeeringu lahte-
andmed tuleb dokumenteerida ja tulemus peab vastama lahteeesmargile. Té6
kaigus toimuvad koosolekud, kus arutatakse, kuidas t00 edeneb. Vajaminevate
koosolekute hulk ja osavdtjate arv soltub planeerimisetapist. Miinimumndue on,
et tuleb pidada planeerimise alg- ja |I6ppkoosolek, kuid praktika on naidanud ka
vahekokkuvdtete tegemise vajalikkust. Koosolekul tehtud otsused dokumenteeri-
takse.
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Ostutegevus

Ostutegevuse kontrolli eesmargiks on kindlustada, et ostetavad tooted voi teenu-
sed vastavad neile esitatud nduetele. Jarelevalveviis voi -ulatus séltub ostetava
toote olulisusest tegevusele (7.4.1).

Tdotervishoius mdjutavad kvaliteeti seadmed, pdetusvahendid, ravimid ja eel-
kdige valjastpoolt sisseostetavad uurimis- ja raviteenused. Oluline on, et all-
hankijatelt ostetakse taiendavaid tootervishoiuteenuseid.

Organisatsioon peab hindama ja valima oma nduetele vastava allhanketdo teos-
taja.
Selleks tuleb maaratleda(7.4.1):

e allhanketddd tegevate struktuuride hindamis- ja valikukriteeriumid;

e jarelevalve viis ja ulatus.

Informatsioon alltoovdtjate tegevuse jarelevalvest sailitatakse kirjalikult.

Valikukriteeriumiks voib olla teave alltdovotja varasemasest tegevusest ja selle
kvaliteedist, teave kliendi rahulolust vdi tema majanduslikust olukorrast. Kui all-
toOvotja valitakse “kogemuse pdhjal”, tuleb otsustada, kellele valiku tegemine de-
legeeritakse.

Tootervishoius on alltdotegijateks erinevad konsultandid, nt eriarstid, kellele esi-
tatav ndue on, et nad saaksid aru oma rollist téotervishoius. Kdikide valjastpoolt
ostetavate teenuste puhul (t6dhugieenik voi teised spetsialistid) voib kriteeriu-
miks olla eelnev praktiline tookogemus tootervishoius, praktiseerimise aeg ja pa-
devus. Valjast ostetavad teenused voivad olla ka naiteks labori-, rontgeni- ja
fusiaatriateenused, aga ka koristus- vdi kalibreerimisteenused.

Kui tdotervishoiuteenistusel on filiaale erinevates regioonides, tingib see teenuse
sisseostmise erinevatelt alltoovadtjatelt. Valikukriteeriumiks vdib olla sel juhul
ndue, et ostetavad teenused vastavad organisatsiooni tootervishoius toimimise
pohimdtetele, mille puhul tegevuse planeerimine ja statistiline to6tlus teostatakse
vastavalt esitatud nduetele. Alltddvotja osavdtt tegevuse planeerimisest ja aren-
dusprojektidest voib parandada koostood.

Mdnikord on regionaalselt alltdotegijate valik piiratud voi on spetsialiste vahe. Ka
sellises olukorras on vaja tagada kvaliteet labi tagasiside.

Seadmete jarelevalve

Standard (7.6) kirjeldab seadmete kalibreerimisele esitatavaid ndudeid. Kalib-
reerimist vajavad meditsiiniseadmed tootervishoius on nt vererdhuaparaadid, na-
gemistest, audiomeeter, spiromeeter ja toohugieenis kasutatav mddtmis-
aparatuur. Kalibreerimisele kuuluvad kbik seadmed, mille kasutamine mdjutab
kvaliteeti.
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Esmalt tehakse kindlaks kdik seadmed, mis vajavad kalibreerimist. Seejarel maa-
ratletakse kalibreerimise pdhimdtted, 1abiviimine ja selle eest vastutav isik. Kalib-
reerimine dokumenteeritakse ja andmed sailitatakse.

Lisainformatsioon kalibreerimise kohta on standardis ISO 10012.

¢ Kilientide vajaduste valjaselgitamine, praktilised kokkulepped ja kontakt
klientidega on osa vétmeprotsessidest.

o Votmeprotsesside identifitseerimine, nende kvaliteedinbuete ja riskitegu-
rite maaratlemine on aluseks tegevuse juhtimise planeerimisele.

e Jarelevalve- ja mddtmismenetlused peavad véimalikult hasti “mddtma”
kvaliteedinduete rakendumist ja protsessi riskitegureid.

e Tuleb planeerida koostoo alltoovotjatega.

¢ Kindlustada seadmete hooldus ja kalibreerimine.

5. KVALITEEDI MOOTMINE, ANALUUS JA PARENDAMINE

Faktidel pdhinev otsustus eeldab tegevuse kvaliteedi mddtmist ja jarelevalvet. Ka
“Tootervishoiu ja tddohutuse seadus” eeldab tegevuse kvaliteedi ja mdjususe
hindamist ja jalgimist.

Organisatsioonis tuleb (8.1):
e planeerida ja ellu viia kvaliteedi ja kvaliteedijuhtimisstisteemi toimivuse
mA&dtmine ja jalgimine;
e maaratleda kasutatavad menetlused, missugusel viisil informatsiooni ko-
gutakse, anallusitakse ja missuguseid statistilisi andmeid kasutatakse.

Standard eeldab jargmiste asjaolude jalgimist:
e tegevuse tulemused (8.2.4) ja protsesside teostus (8.2.3)
kliendi rahulolu (8.2.1)
siseauditi tulemused (8.2.2)
halvete kasitlemine (8.3)
parendustegevus (8.5)

Tegevuse tulemused ja protsesside teostus

Standard eeldab, et:

e mobbdetakse ja jalgitakse, et tootele voi teenusele esitatud nduded on tai-
detud (8.2.3, 8.2.4);

e tdendusmaterjal sailitatakse (8.2.4);

e jalgitakse ja mdddetakse sobivate menetlusmeetodite abil votmeprotses-
side rakendumist (8.2.3);

¢ moddtmistulemusi kasutatakse protsesside kvaliteedi parendamiseks
(8.2.3).
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Kuigi otsustavad on toodete kvaliteet ja kliendi rahulolu, hinnatakse tulemuse &n-
nestumist voi ebadnnestumist ka protsesside jalgimise ja hindamise pdhjal.
Md&dtmismeetodite valikul on soovitatav keskenduda olulisele, et méotmiste hulk
oleks optimaalne ja et mddtmine ei kujuneks eesmargiks omaette. Raamatus
“‘Hea toodtervishoiutava” on toodud naiteid méotmismeetoditest, mille abil on voi-
malik hinnata tegevuse mdojusust. Iga votmeprotsessi tuleks hinnata vahemalt
uhe mdédtmismeetodiga, mis kdige paremini kirjeldaks protsessi dnnestumise as-
jaolusid.

Protsesside teostusvoimet vaib jalgida jargmistel viisidel:
e Numbrilised mddtmismeetodid
- finantseerimine/kulutused
- kasum
- moju
kliendi rahulolu
muud mdddetavad kvaliteedimuutused
¢ Hinnang tegevuse rakendumisele
- klientide kaebused
- muud raporteeritud halbed
- siseauditi tulemused
- organisatsiooni enesehinnang
- planeeritud tegevuse rakendumise hindamine koos kliendiga
- eelarvest kinnipidamine
- kvaliteedipoliitika elluviimine
- teenuste kvaliteedieesmarkide teostumine

Kliendi rahuolu

Kliendikeskset tegutsemist on kirjeldatud 2. peatikis “Juhtkonna vastutus” ja 4.
peatuki “Toote tootmine” alapeatikis “Kliendisuhete hoidmisega seonduvad prot-
sessid”.

Organisatsioon peab maaratlema tegevused, mille kaudu kliendi rahulolu médde-
takse ja jalgitakse (8.2.1). Lahteallikaks voivad olla naiteks klientide kirjalikult esi-
tatud kaebused vdi podrdumised, vastused ankeetkUsitlustele ja vahetute kohtu-
miste tulemused. Eriti tuleks modelda, kuidas kasutada kliendipoolset suulist taga-
sisidet. Kliendipoolset tagasisidet on kasulik vorrelda ka konkurentide teeninda-
misvoimega, kui taoline informatsioon on kattesaadav.

Ettevbtte poolt vaadatuna voib kvaliteeti hinnata samamoodi, nagu hinnatakse
tegevusplaani teostumist. Ainulksi kliendi rahulolu pdhjal saadakse informat-
siooni tegevuse mdjususest, kasumlikkusest ja klientide ootustest. Hinnangu
moddturina vdib kasutada kliendisuhte pusimist, lisainformatsiooni saab ka koos-
toolepingu I6petanud kliente intervjueerides.
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Siseauditi tulemused

Siseauditi eesmark on hinnata tegevuse vastavust planeeritule ja kvaliteedi-
juhtimisststeemi tdhusust. Kui eesmargiks oli sertifitseerimine, siis hinnatakse
vastavust ISO 9001 nduetele.

Hasti teostatud siseauditist on abi tegevuse arendamisel, juhul kui audit pla-
neeritakse eesmargiparaselt ja auditeerimistulemused kogutakse viisil, mis voi-
maldab neid kasutada. Kui valisauditi puhul keskendutakse halvete avas-
tamisele, siis siseaudit keskendub arendamist vajavatele meetmetele. Mdlemal
juhul on eesmargiks kvaliteedijuhtimissusteemi jatkuv arendamine. Kui susteemi
mingi lUli ei toimi, on vaja hinnata koolituse tdhustamise vajadust vai juhendamist
vOi susteemi muutmise vajadust.

Standard eeldab, et on kirjeldatud tegevusi, mille abil kindlustatakse, et (8.2.2):

e on maaratletud auditeerimise kriteeriumid, ulatus, sagedus ja menetlus;

e on maaratletud auditeerijate padevus;

e auditeerijad valitakse ja auditeerimine viiakse labi sel moel, et tagatakse
auditeerimise objektiivsus ja erapooletus;

e tegevuse eest vastutust kandev juhtkond tagab auditeerimisel ilmsiks tul-
nud puudujaakide parandamise;

e jalgitakse parendusmeetmete ellurakendumist.

Praktikas kasutatakse vahemalt kahte vastava koolituse saanud audiitorit, kuna
ise oma tegevust ei auditeerita.

Siseaudiitorite padevuse tagab organisatsioon. Koolitus peab koosnema teo-
reetilisest valjadppest ja praktikast.

Tootervishoiuteenistuses voib olla raskusi auditeeritavast tegevusest taiesti sol-
tumatute inimeste leidmisega. Selgem on situatsioon siis, kui sama organi-
satsiooni eri tootervishoiutksused auditeerivad Uksteise suUsteemi. Ka tooter-
vishoiulksuse sees vobivad naiteks tootervishoiuded auditeerida selliseid te-
gevusi, milles nad ise ei osale. Kui tootervishoiuuksuse kvaliteedijuhtimis-
slisteem on osa ettevotte kvaliteedijuhtimisststeemist voib auditeerimisel ka-
sutada teiste alliksuste audiitoreid. Sel juhul tuleb tagada isikuandmete kaitse ja
isikuandmete to6tlusega seotud nduded.

Lisainformatsioon siseauditi kohta on standardis ISO 10011.
Halvete ehk korvalekallete kasitlus

Standardi jargi tuleb kindlustada, et vigane toode ei joua jagamiseni, et rikutud
toode korvaldatakse, et tagantjarele ilmnenud viga parandatakse ja eksimusest
informeeritakse kokkulepitud viisil (8.3).

Standardi tekst viitab kauba tootmisele, kuid seda saab kasutada médndustega
ka teenustega seonduvate halvete puhul. Selleks vdivad olla kdik klientide poolt
valja toodud voi organisatsiooni enda poolt tddetud ebakdlad, puudujaagid voi
halbed teenuste osutamisel. Juba ennetavalt on vaja modelda, missuguseid
erandlikke situatsioone vdib ette tulla ja kuidas neid valtida. Kui kdrvalekaldega
vOib kaasneda oht tervisele, on enesestmdistetav rakendada ennetavaid tegevu-
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si. Samal eesmargil tuleb valja selgitada laboris reaktiivide vaarkasutusest tule-
nev vigane analuusivastus.

Halvete kindlakstegemiseks peab olema menetluses kokku lepitud. Miini-
mumndue on menetlus, mille puhul kogutakse klientide kaebusi. Halbeid vdib
avastada ka enne kaebuste ilmnemist, kui rakendatakse pdhimdtet, mille puhul
tootervishoiuliksus ise fikseerib kbik avastatud halbed. Sellise tegevuse juuruta-
misel on alguses organisatsioonis seesmiselt palju psuhholoogilisi tdkkeid. Vaib
kuluda aastaid, enne kui vabanetakse moéttemallist, et tegu ei ole suudlaste otsi-
misega, vaid vbimalusega kasutada teavet halvetest arengu lahtena.

Halvete iseloom ja sellest tulenevad tegevused tuleb dokumenteerida.

Parendustegevused

Standard (8) eeldab, et organisatsioonis:
e tOOdeldakse ja analllsitakse vajalikku informatsiooni, mille pdhjal saab
tegevust hinnata ja jatkuvalt parendada;
e on kirjalikult dokumenteeritud menetlused parendamis- ja ennetustegevu-
seks.
e on menetlused, mis tagavad jatkuva kvaliteedi parendamise.

Parendavate tegevuste eesmargiks on takistada vigade kordumist. Ennetavate
tegevuste eesmargiks on kdrvaldada potentsiaalsete halvete pdhjused.

Informatsiooni analiiis

Standard eeldab (8.4), et kogutud informatsiooni pdhjal saab teha juhtimisot-
suseid jargnevas:

kliendi rahulolu;

toodete voime vastata kliendi ndudlustele;

protsesside ja toodete omadused ja nende trendid;

alltoovotjate teostusvdime.

Standard naeb ette, et kvaliteeti hinnatakse kliendi vaatevinklist. Organisatsioonil
on vaja koguda ka muud informatsiooni, mille abil hinnata tegevuse mdjusust ja
organisatsiooni toimimist.

Organisatsioonis otsustatakse, missuguseid statistilisi menetlusi kasutatakse.
Siin peetakse silmas mitte ainult kaugeleulatuvaid statistilisi meetodeid, vaid ka
lihtsamaid menetlusi (andmete statistilist esitlust, keskmiste vaartuste esitamist,
skeeme, diagramme), mille abil tdddeldakse ja esitletakse informatsiooni.

Tootervishoid vajab palju informatsiooni, mille alusel kogu tegevust juhtida ja
hinnata. Informatsiooni tuleb koguda selliselt, et selle té6tlemine oleks lihtne.
Uheselt tdlgendatava informatsiooni péhjal on lihtsam teha otsuseid tegevuse
arendamiseks.

M©distagi tuleb otsustada, kuidas informatsiooni organisatsiooni erinevatest alllk-

sustest kogutakse ja analuusitakse ning kuidas teavitatakse tulemustest organi-
satsiooni eri tasandeid.
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Parendavad tegevused

Standard eeldab (8.5.2), et organisatsioonis on kirjalikult dokumenteeritud jarg-
mised menetlused:
e halvete identifitseerimine;
halvete pdhjuste uurimine;
pohjuste kdrvaldamiseks kasutatavate meetmete otstarbekuse hindamine;
parendusmeetmete elluviimine;
parendusmeetmete tulemuste dokumenteerimine;
parendusmeetmete jalgimine.

Halvete kindlakstegemine teenuse osutamisel, individualiseerimine ja sellest tea-
vitamine on iga isiku kohus. Tuleb maaratleda vastutus ja digused halvete kasit-
lemisel.

Teenuse halve eeldab ka parendusmeetmeid, mida saab otsekohe rakendada ja
mille eesmargiks on ennetada halvete kordumist.

Ennetavad tegevused

Ennetavatest tegevustest peavad olema kirjalikult dokumenteeritud jargnevad
menetlused (8.5.3):

vdimalike halvete identifitseerimine;

maaratletud ennetavate meetmete vajadus;

kasutatavate meetmete elluviimine;

meetmete dokumenteerimine;

meetmete jalgimine.

Tootervishoiutksus peab looma menetlused, mille abil saab ennetada probleeme
ja tuvastada vdimalikult vara arendamisvajadused (“alarmkellade” helin).
Informatsiooniallikateks on klientide véi personaliosakonna algatus, arenda-
miskoosolekud, kvaliteedimddtmiste jalgimine, tagasiside klientidelt, kliendi ra-
hulolu jalgimistulemused ja halvete esinemine.

Kvaliteedi parendamisprotsessid (8.5.1)

Organisatsioon peab looma menetluse, mille abil kindlustatakse, et kogutud in-
formatsiooni kasutatakse méjusalt kvaliteedi jatkuvaks parendamiseks.

Standard ei esita kvaliteedi parendamisele vormindudeid. Kvaliteedi paren-
damine vdib moodustuda muu t66 kdérval tehtud parandustest. Teatud paran-
duste sihiks on suuremad muutused protsessis ja need viiakse ellu eraldi projek-
tina.

Olles lahti métestanud juhtimissisteemi elemendid ja juhtimist vajava protsessi
olemuse, leiab iga organisatsioon endale vajaliku ja piisava mudeli eesmarkideni
joudmiseks.

Planeerimisetapp sisaldab parandamisobjekti valikut, hinnangut olemasolevale
olukorrale, probleemide pdhjuslikkuse valjaselgitamist, alternatiiviahendite kaa-
lumist. Teostusetapis toimitakse vastavalt planeeritule. Kontrolletapis tehakse
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kindlaks teostatud muutuste mdjusus, mille alusel kas peetakse kinni uuest toi-
mimistavast voi puritakse veelgi kvaliteetsema toimimistavani.

Siinjuures on oluline kasitleda juhtimisstisteemi kui vahendit tervikuna ehk
- plaanid Uksi ei muuda midagi, ka tegu peab olema eesmargiko-
hane;
- audit ei ole eesmark, vaid tegevuse planeerimise ja prioriteetide
seadmise vahend.

Lahenemisviisina vdib kasutada nn Demingi ringi (PDCA/plan-do-check-act/)

Skeem 4. Jétkuv kvaliteedi parendamine (Deming)

anallusi, mida teed planeeri, mida
jargmisena ja teed ja
tegutse kuidas

Act Plan

Check| Do

~—.
~

tavalt

plaanile
Juhtkonnal tuleb tagada kvaliteedi parendamiseks vajaminevad ressursid. Tahtis
on ka téhus teavitamine planeerimisest ja muutustest, et tagada kvaliteet muuda-
tuste ajal.
Jatkuv kvaliteedi parendamine eeldab ka vastuvdtlikkust ning véimet reageerida
muutustele ja muutuvatele néudlustele Umbruskonnas.

o Informatsiooni on vaja koguda ja analtusida sel moel, et selle pdh-
jal saaks teha juhtimisotsuseid kliendi rahulolust, toodete omadus-
te vastavusest kvaliteedinduetele, arendamissuundadest ja all-
hankijate suutlikkusest.

o Halvete aktiivne avastamine ja hasti teostatud siseaudit aitavad
tegevuse parendamisele kaasa.

o Organisatsioon toimib viisil, mis véimaldab ennetada probleeme ja
tegevust vastavalt muutunud ndudlustele jatkuvalt arendada.
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Moisted

ISO 9000 standardisarja moisted on defineeritud samas standardis.
M&ned moisted ja definitsioonid on raskesti moistetavad ja kunstlikud. Seetottu
kasutatakse selles raamatus ka osalt standardist erinevaid, to6tervishoius ja uld-
keeles kasutatavaid termineid.

Klient

Pidev kvaliteedi
parendamine

Kvaliteedijuhtimis-
slisteem

Kvaliteet

Kvaliteedipoliitika

Menetlus voi
menetlusviis

Organisatsioon

Osutamine
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Teenuse voi toote tarbija, vastuvdtja. Klient vaib olla
teenuse otsene tarbija, kaudselt kasusaaja vdi teenu-
se eest maksja. Naiteks tootervishoius on klientideks
patsiendid / ettevétte todtajad, juhtkond, personali-
osakond jne. Kliendid on ka tootervishoiuarstid ja -
oed, kellele osutab teenuseid labor. Klientide kdrval
saab raakida ka seotud rithmadest, kuhu kuuluvad
uhel vai teisel viisil kdik, kes tegevusest kasu saavad
vOi seda mojutavad (Uhiskond).

Korduvad tegevused, millega parendatakse
kvaliteeti.

Juhtimissusteem organisatsiooni kvaliteediga
seonduvaks suunamiseks ja ohjeks.

Toote voi teenuse voime taita ndudlusi, mida talle
esitatakse vOi mida teda oodatakse taitvat.

Juhtkonna eestvedamine kvaliteediga seonduva or-
ganisatsiooni kavatsuste ja suunalhtsuse saa-
vutamiseks.

Kvaliteedipoliitika on osa ettevotte tegevuspoliitikast.
Kvaliteedipoliitika termin vdib kdlada “pidulikult” ja
olla raskesti moistetav, voib kasutada ka termineid
tegevuspoliitika, tegevuspdhimdtted voi tegutse-
mistava.

Defineeritud/maaratletud toimimisviis. Standardis
raagitakse dokumenteeritud menetlustest voi
menetlusviisidest, millega eeldatakse, et on
koostatud kirjalikud menetlusjuhised.

Teenuste tootja, selle raamatu kontekstis
tootervishoiulksus / tdétervishoiuteenuste
osutaja.

Viis, kuidas objektiivselt ndidata mingi tegevuse
elluviimist. Standardis kasutatakse terminit tden-
damine.
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Halve voi kvaliteedi-
halve

Protsess

Andmekogu voi
kvaliteediandmekogu

Toode

Koostoopartnerid
voi allhankijad

Mistahes kliendi vdi isiku taheldatud/margatud
korvalekalle kvaliteedis vai kokkulepitud
tegevusviisis.

Uksteisega liituvate voi Uiksteist mdjustavate
tegevuste kogum, mille tulemusena sunnib pro-
duktsioon/kasum.

Teenusprotsessi tulemuseks on teenustoode.

Sona teenus voib kontekstist soltuvalt tdhendada mo-
nikord teenuse osutamise protsessi vdi toodet.
Tuumikprotsess toodab kliendile lisavaartust.
Tugiprotsess kindlustab organisatsioonisisese te-
gevuse. Votmeprotsess on protsess, mis

on tahtis vdi valtimatu organisatsiooni klientidele.

Dokumentide voi aktide kogum, kus kirjeldatakse
saavutatud tulemusi voi naiteid teostatud
tegevustest.

Standardis kasutatakse sdna salvestis/jaadvustus.

Protsessi tulem voi toode. Tooteks voib olla kaup,
teenus vOi informatsioon. Selles raamatus kasuta-
takse toote mdistes sageli séna teenus.

Teenuse voi kauba tootja, kelle toodet/teenust
organisatsioon kasutab oma toote tegemiseks.
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Lisa 1. Naide kvaliteediraamatus sisalduvatest
dokumentidest

Loetelu vastav ISO 9001 punkt

Sissejuhatus
Tootervishoiutksuse ja organisatsiooni Ulevaade

1.Tootervishoiu tegevuspoliitika / toimimisviis
Kvaliteedipoliitika / tegevuspoliitika / toimimisviisid 5.3

Eesmargi pustitamine ja eesmarkide 51;5.2;54;8
rakendumise jalgimine

Juhtkonna eestvedamine/koosolekud 5.6
Tootervishoiu organisatsioon, 55.1;5.5.2
organisatsiooni kirjeldus, vastutus ja digused,

koostdodviisid/tavad

Ressursid: ressursside kirjeldus (koosseis, ruumid, seadmed) 6

2. Tootervishoiu tegevuse planeerimine

Tegevuse planeerimine 7.1;7.21

Kliendisuhtlus 52,721,723

Ressursivajaduste maaratlemine, varbamine,

informeerimine, motiveerimine 6.1;6.2.1;6.3;6.4; 5.5.3

Ulesannete kokkulepped 7.2.2

Koolitus 6.2.2
- Padevusndéuded

- Esmane juhendamine ja toole lubamine
- Taiendkoolitus: koolitusvajaduse hinnang, koolituse
jalgimine

3. Tootervishoiuteenused
Tootervishoiuteenused / protsessid (loetelu) 4.1
- Kvaliteedinduded

Uksikute protsesside kirjeldused 751,753
- Kuidas toimitakse
- Protsessiga seonduvad juhendid
- Kvaliteedi juhtimine protsessi ajal
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Teenuste identifitseeritus
Kliendile kuuluva omanduse jarelevalve
Ostuteenused

- Spetsialistide teenused

- Seadmete ja tarvikute hanked

Uue teenuse arendamine

Seadmete jarelevalve

4. Kvaliteedi juhtimine

Kvaliteedi planeerimine

Kvaliteedi juhtimise organiseerimine: isikud,
vastutus, digused

Juhendite jarelevalve
Andmekogu/informatsiooni jarelevalve
Kvaliteedi méotmine, analuls ja parendamine

- Protsesside jalgimine
- Kliendi rahulolu

- Sisekontroll/audit

- Halvete kasitlus

- Informatsiooni analtius
- Parendustegevus

7.5.3
7.5.4

7.4

7.3

7.6

5.4

5.1,5.5.2,5.5.3,6.1
422,423
424

8.1

8.2.3,8.2.4
8.2.1

8.2.2

8.3

8.4

8.5
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