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 “The evolution of the implementation of quality systems 

and international standards in the field of health - The case 

of P. Faliro Medical Surgery” 
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Abstract 

 

The need to improve the efficiency and effectiveness of health services is 

indisputable, and various management tools such as Total Quality Management 

(TQM), Business Restructuring (BPR), continuous improvement of quality (CQI) and 

accreditation programs. The adoption of these philosophies has contributed in practice 

to quality assurance, but there are, according to many researchers, many margins for 

improvement. 

In Greece, the majority of private hospitals have a certification and 

accreditation system, but the same does not apply for many public hospitals. In this 

study, the case of the Clinic Ηαηξηθφ Παιαηνχ Φαιήξνπ, has been studied in the 

framework of its adoption of the ISO 9000: 2015 certification system. 
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Κεθάιαην 1
ν
 ε έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο 

 

1.1 Δηζαγσγή  

 

΢ην ζεκεξηλφ, άθξσο αληαγσληζηηθφ, εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, νη νξγαληζκνί παξνρήο 

ππεξεζηψλ, θαινχληαη ππφ αζθπθηηθή πίεζε, λα δηαζθαιίζνπλ ηελ επίηεπμε πςειήο 

πνηφηεηαο, ζε επίπεδν ζπλέπεηαο θαη ζπλέρεηαο, ελψ ηαπηφρξνλα θαηνξζψλνπλ λα 

δηαηεξνχλ κηα πειαηνθεληξηθή θαηεχζπλζε θαη κηα «επαηζζεζία» ζηηο 

κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ (Talib, Azam &  Rahman, 2015). Σελ 

ίδηα ζηηγκή, ππνζηεξίδεηαη φηη ην πεδίν ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, απνηειεί έλαλ απφ 

ηνπο πην πεξίπινθνπο θιάδνπο παγθνζκίσο (Bertolini et al., 2011), θαζψο 

παξαηεξείηαη έλαο απμαλφκελνο ξπζκφο εμέιημεο ησλ ηαηξηθψλ εηδηθνηήησλ, 

αλάπηπμεο πεξίπινθσλ ζεξαπεηψλ θαη κεραλεκάησλ θαη ζπλερνχο δηεχξπλζεο ησλ 

δηαζηάζεσλ ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο (Ovretveit, 2000). 

Ζ αλάγθε γηα ηε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είλαη αλακθηζβήηεηε, ελψ γηα ην ζθνπφ απηφ, 

ρξεζηκνπνηνχληαη δηάθνξα εξγαιεία ηνπ κάλαηδκελη, φπσο ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (TQM), ε επηρεηξεζηαθή αλαδηάξζξσζε (BPR), ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο (CQI), πξνγξάκκαηα δηαπίζηεπζεο θ.ά. Παξφιν πνπ ε πηνζέηεζε απηψλ 

ησλ θηινζνθηψλ, έρεη ζπκβάιιεη έκπξαθηα ζηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ 

νξηνζέηεζή ηεο, ππάξρνπλ, ζχκθσλα κε πνιινχο εξεπλεηέο, πνιιά πεξηζψξηα 

βειηίσζεο (Savitz et al., 2000; Papadopoulos, 2011). 

Ζ πνηφηεηα έρεη θαηαζηεί κηα θεληξηθή έλλνηα ζηηο δσέο φισλ, ελψ ηα άηνκα 

αλαδεηνχλ ζπλερψο πξντφληα θαη ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο. Απηή ε επηζπκία γηα 

πςειή πνηφηεηα, έρεη νδεγήζεη πνιινχο κάλαηδεξο ζηελ πηνζέηεζή ηεο, ζαλ 

ζηξαηεγηθφ ζηφρν, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

(Mosadeghrad, 2013). Ζ πνηφηεηα έρεη ζπλδεζεί κε κηα ζεηξά, ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο 

επηδηψμεσλ, φπσο ε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο, ε αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

θαη ηεο νξγαλσζηαθήο απφδνζεο θαη ε βειηίσζε ησλ καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο.  
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1.2 Οξηζκόο ηεο πνηόηεηαο 

 

Ζ πνηφηεηα είλαη κηα πνιπδηάζηαηε έλλνηα πνπ είλαη αξθεηά δχζθνιν λα νξηζζεί, 

θαζψο ελέρεη πνιιέο εξκελείεο, ζεκαζίεο  (Seawright & Young, 1996) θαη άπια/ 

αθεξεκέλα ραξαθηεξηζηηθά, ελψ δηαθνξεηηθνί νξηζκνί ηεο έλλνηαο κπνξεί λα είλαη 

ρξήζηκνη θαη σθέιηκνη, αλάινγα ηηο ζπλζήθεο θαη ηνλ επηδησθφκελν ζηφρν (Garvin, 

1984; Reeves & Bednar, 1994; Russell & Miles, 1998; Beaumont & Sohal, 1999; 

Sebastianelli & Tamimi, 2002; Ojasalo, 2006).  

Έλαο νξηζκφο ηεο, είλαη ν βαζκφο επίηεπμεο ππεξνρήο/ αξίζηεπζεο (Tuchman, 

1980) θαη ε χπαξμε θάπνηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ γλσξίζκαηνο (πνπ ζεσξείηαη αλψηεξν-

Merriam-Webster Dictionary, 2010). Οη νξηζκνί ηεο πνηφηεηαο είλαη πνιινί, θαζψο ην 

πιαίζην αλαθνξάο δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο 

(Zikmund, 2003), αιιά νη πεξηζζφηεξνη ζπγθιίλνπλ ζε βαζηθέο αξρέο, φπσο: 

 ε χπαξμε αμίαο (Feigenbaum, 1951) 

 ε ππεξνρή (Peters & Waterman, 1982) 

 ε ζπκκφξθσζε ζε πξνδηαγξαθέο  (Gilmore, 1974, Shewhart, 1931; Levitt, 

1972) 

 ε ζπκκφξθσζε ζε πξναπαηηνχκελα (Crosby, 1992) 

 ε θάιπςε ή ε ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ (Parasuraman et al., 

1985, Ryall &  Kruithof, 2001; ISO 9000, 2005) 

 ε χπαξμε επηζπκεηψλ γλσξηζκάησλ ζε έλα πξντφλ (Leffler, 1982) 

Δπηπξφζζεηα ν Deming (1982, ζ. 176), ππνζηήξημε φηη πνηφηεηα είλαη «ε 

παξαγσγή αγαζψλ, πξνζαξκνζκέλσλ ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο, κε έλα αλακελφκελν 

βαζκφ νκνηνκνξθίαο», ελψ ν Feigenbaum (1991, ζ. 7), αλέθεξε ηηο ελέξγεηεο πνπ 

απαηηνχληαη (ζε επίπεδν κάξθεηηλγθ, παξαζθεπήο, δηαρείξηζεο, δηαηήξεζεο θαη 

ειέγρνπ), πξνθεηκέλνπ έλα πξντφλ/ ππεξεζία λα ηθαλνπνηήζεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ.  

Έλα δήηεκα κε ηελ νξηνζέηεζε θαη ηνλ νξηζκφ ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο, 

είλαη φηη θάπνηνη «επξείο» νξηζκνί (φπσο ε επίηεπμε ππεξνρήο, αξίζηεπζεο θ.ά.), 

παξνπζηάδνπλ πξνβιήκαηα εθαξκνγήο ζηελ πξάμε (είλαη δχζθνιν λα κεηξεζεί ε 

έλλνηα θαη δεκηνπξγνχληαη δεηήκαηα ππνθεηκεληθφηεηαο-πνηνο νξίδεη ηη ζεκαίλεη 

ππεξνρή θαη κε ηη θξηηήξηα θαζνξίδεηαη/ (Reeves & Bendar, 1995, ελψ θάπνην πην 

«πεξηεθηηθνί» (φπσο ε ζπκκφξθσζε ζε πξνδηαγξαθέο), αδπλαηνχλ λα πξνζεγγίζνπλ 
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φιεο ηηο πεξίπινθέο δηαζηάζεηο ηεο έλλνηαο (Reeves & Bednar, 1995). Ο νξηζκφο κηαο 

έλλνηαο ζηηο θνηλσληθέο επηζηήκεο, ζεσξείηαη θεληξηθήο ζεκαζίαο (Zikmund, 2003), 

θαζψο ρσξίο θαιά νξηζκέλεο έλλνηεο, είλαη αδχλαην λα αλαπηπρζεί θάπνηα ζεσξία, λα 

εμαθξηβσζνχλ ηπρφλ επηδξάζεηο θαη ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ελλνηψλ, θαη λα βξεζεί έλαο 

ηξφπνο ζπλεπνχο κέηξεζεο (Summers, 2001, Cooper & Schindler, 1998). 

΢ην ίδην πιαίζην, έλαο θνηλά ρξεζηκνπνηνχκελνο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο, είλαη 

ε ηθαλφηεηα ηεο ρξήζεο (fitness for use-Juran, 1951, &  Juran & Godfrey, 1999), 

φπνπ ν φξνο ρξήζε αθνξά ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη κε ηνλ φξν ηθαλφηεηα 

ελλνείηαη ε πξνζαξκνγή ζε αληηθεηκεληθά/ κεηξήζηκα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο 

(Nanda, 2005). Σν δήηεκα πνπ πξνθχπηεη, είλαη φηη νη απαηηήζεηο θαη νη αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ είλαη δηαξθψο κεηαβαιιφκελεο (Chacko, 1998; Bowie & Bottle, 2004, (Kano 

et al., 1984; Hoyle, 2007). Δπηπιένλ έρεη ηνληζζεί, φηη δελ ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη 

ππφςε κφλν νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, αιιά θαη άιισλ νκάδσλ ελδηαθέξνληνο 

(stakeholders-Hoyle, 2007). 

Παξαθάησ, παξνπζηάδεηαη έλαο πίλαθαο, κε νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο, κε βάζε 

ηελ επηζηεκνληθή βηβιηνγξαθίαο. 

Πίλαθαο 1.1:  

Οξηζκνί ηεο πνηόηεηαο 

Πεγή Οξηζκόο 

Tuchman 

(1980) 

Πνηφηεηα ζεκαίλεη λα επελδχεη θαλείο 

ζηηο θαιχηεξεο δεμηφηεηεο θαη 

πξνζπάζεηεο, κε ζθνπφ ηελ παξαγσγή ηνπ 

θαιχηεξνπ/ άξηζηνπ απνηειέζκαηνο-

ππεξβαηηθή πξνζέγγηζε 

Leffler (1982) Ζ πνηφηεηα, βαζίδεηαη ζηελ χπαξμε (ή 

φρη) ελφο επηζπκεηνχ, ζπγθεθξηκέλνπ 

γλσξίζκαηνο. Τςειφηεξνο βαζκφο 

χπαξμεο απηνχ ηνπ γλσξίζκαηνο, 

ζπλεπάγεηαη πςειφηεξε πνηφηεηα-

πξνζέγγηζε κε βάζε ην πξντφλ 

Shewhart 

(1931) θαη  

Levitt (1972 

Ζ πνηφηεηα αθνξά ηε ζπκκφξθσζε ζε 

πξνδηαγξαθέο θαη standards-

manufacturing based approach (Garvin, 

1984) 

Juran and 

Godfrey 

(1999: 

Πνηφηεηα είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν έλα 

πξντφλ, πεηπρεκέλα εμππεξεηεί ηνπο 

ζθνπνχο ηνπ ρξήζηε-customer based 

approach (Garvin, 1984) 

Feigenbaum 

(1951:ζ. 10) 

Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο/ ππεξεζίαο 

είλαη ε χπαξμε ζπγθεθξηκέλσλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ, ζε κηα ινγηθή/ 

απνδεθηή  ηηκή- value- based approach 
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Ryall and 

Kruithof 

(2001) 

Πνηφηεηα είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

κεηαβαιιφκελσλ αλαγθψλ θαη 

πξνζδνθηψλ ησλ θαηαλαισηψλ, ελψ 

ιακβάλνληαη ππφςε νη αλάγθεο θαη ησλ 

ππφινηπσλ νκάδσλ ελδηαθέξνληνο, κε 

ηξφπν πνπ δεκηνπξγείηαη αμία θαη 

ηθαλνπνίεζε γηα φια ηα εκπιεθφκελα 

κέξε 
Πεγή: Elshaer, I. (2012), What is the Meaning of Quality, MPRA Paper No. 57345 

 
1.3 Η έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο 

 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζην πιαίζην ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ζεσξείηαη πνιχ δχζθνιν 

λα νξηζζεί θαη λα κεηξεζεί, εμαηηίαο ραξαθηεξηζηηθψλ φπσο ε αυιφηεηα θαη ε 

εηεξνγέλεηα (Joss & Kogan, 1995; Ladhari, 2009; McLaughlin & Kaluzny, 2006; 

Naveh & Stern, 2005). Δπηπιένλ ε εγγελήο, πεξίπινθε θχζε ηεο έλλνηαο ηεο παξνρήο 

πγείαο, ε χπαξμε πνιιψλ εκπιεθφκελσλ κε δηαθνξεηηθά ζπκθέξνληα θαη ε εζηθή 

δηάζηαζε ηνπ φινπ θαηλνκέλνπ, θαζηζηά ηελ νξηνζέηεζε ηεο έλλνηαο, αθφκα πην 

δχζθνιε (Eiriz & Figueiredo, 2005; Rohlin et al., 2002; Zabada et al., 1998). 

Οη ππεξεζίεο πγείεο, απνηεινχλ έλα άπιν πξντφλ, πνπ δελ κπνξεί λα κεηξεζεί 

θαη λα γίλεη αηζζεηφ (απφ ηηο αηζζήζεηο), φπσο έλα βηνκεραληθφ πξντφλ. Έλα πξντφλ, 

κπνξεί λα εληνπηζζεί θαη λα κεηξεζεί (ρξεζηκνπνηψληαο κεζφδνπο δεηγκαηνιεςίαο 

θαη πνζνηηθήο αλάιπζεο) σο πξνο ηελ θάιπςε βαζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο, 

ζε νπνηνδήπνηε παξαγσγηθφ ζηάδην (ή θαη αξγφηεξα). ΢ηελ πεξίπησζε ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο θαη εμαηηίαο ηεο παξακέηξνπ ηεο αυιφηεηαο, ε πνηφηεηα εμαξηάηαη 

ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηε ζπλνιηθή δηαδηθαζία παξνρήο θαη ηηο αιιειεπηδξάζεηο 

παξφρνπ/ πειαηψλ (Joss & Kogan, 1995; McLaughlin & Kaluzny, 2006; Naveh & 

Stern, 2005). 

Δπηπξφζζεηα θάπνηεο ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, 

φπσο ε ζπλέπεηα (ε ζπλεπήο παξνρή νκνηφκνξθεο ππεξεζίαο) θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα, είλαη δχζθνιν λα κεηξεζνχλ, ελψ ελαπφθεηληαη ζηελ 

ππνθεηκεληθή θξίζε ηνπ πειάηε. Αλακθίβνια είλαη πνιχ δχζθνιε ε επίηεπμε 

ζπλέπεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ, απφ ηαηξνχο δηάθνξσλ εηδηθνηήησλ ζε αζζελείο 

κε εηεξνγελείο αλάγθεο (Mosadeghrad, 2013). Σελ ίδηα ζηηγκή, θαζίζηαηαη πνιχ 

δχζθνινο ν θαζνξηζκφο standards πνηφηεηαο θαη κέηξεζεο ηεο απφδνζεο, θαζψο 

παξάγνληεο φπσο ε εθπαίδεπζε, ε εκπεηξία θαη ε πξνζσπηθφηεηα (απφ ηελ πιεπξά 
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ηεο πξνζθνξάο), επεξεάδνπλ ζεκαληηθά  ηελ ηειηθή «κνξθή» ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ (Joss & Kogan, 1995; Jun et al., 1998; McLaughlin & Kaluzny, 2006). 

Δπηπιένλ ν δηνγθνχκελνο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ νξγαληζκψλ παξνρήο 

πγείαο, θαη ε επηβίσζε θαη αλάπηπμή ηνπο, εμαξηάηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ (Zineldin et al., 2011). Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, έρεη 

ππνζηεξηρζεί, φηη ζπλαξηάηαη κε ηελ αλαγλψξηζε θαη ηελ απνηειεζκαηηθή 

αληαπφθξηζε ζηηο ζηάζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο, ηελ επηδίσμε ηεο ζπλερνχο 

αλαβάζκηζεο ηεο παξερφκελεο πνηφηεηαο θαη ηελ ζπλνιηθή αμία ηεο ζρέζεο ηαηξνχ-

αζζελή  (Talib, Azam &  Rahman, 2015). 

Πξηλ ηελ παξνπζίαζε ησλ νξηζκψλ ηεο πνηφηεηαο ζε ζρέζε κε ηηο ππεξεζίεο 

πγείαο, θξίλεηαη ζθφπηκε ε παξάζεζε ηνπ νξηζκνχ ηεο πγείαο εθφζνλ είλαη κηα έλλνηα 

πνπ ζπζρεηίδεηαη ζεκαληηθά κε ηηο ππεξεζίεο πγείαο ζπλνιηθά. Ζ έλλνηα ηεο πγείαο 

γεληθά, αλαθέξεηαη ζηελ ειεπζεξία ελφο αηφκνπ (ή κηαο νκάδαο αλζξψπσλ) απέλαληη 

ζηελ αζζέλεηα θαη ζηε δπλαηφηεηα ζπλεηδεηνπνίεζεο θαη βίσζεο ηνπ πξαγκαηηθνχ 

«δπλακηθνχ» (πνπ ζα νδεγήζεη ζε αηζζήκαηα απηνπξαγκάησζεο θαη νινθιήξσζεο). 

΢χκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο, είλαη ε θαηάζηαζε ηεο ζσκαηηθήο, 

πλεπκαηηθήο θαη θνηλσληθήο επδαηκνλίαο (well being) θαη απέρεη πνιχ απφ ηελ κε 

χπαξμε θάπνηαο αζζέλεηαο.  

΢χκθσλα κε ηνλ Park, (2007, ζ.13), ε έλλνηα ηεο πγείαο αθνξά ηε δπλαηφηεηα 

βίσζεο κηαο, θνηλσληθά θαη νηθνλνκηθά, παξαγσγηθήο δσήο. ΢ην ίδην πιαίζην, νη 

ππεξεζίεο πγείαο, έρνπλ πξνζεγγηζζεί, σο κηα πιεηάδα ππεξεζηψλ, πνπ ζηνρεχνπλ ηα 

άηνκα, ηηο νηθνγέλεηεο, ή ηηο θνηλφηεηεο, θαη επηδηψθνπλ ηελ πξνψζεζε, ηε 

δηαηήξεζε, ηνλ έιεγρν ή ηελ επαλαθνξά ηεο πγείαο (Last, 1993). ΢ην ίδην κήθνο 

θχκαηνο, κε βάζε ηνπο νξηζκνχο, κπνξνχλ λα νξηζζνχλ πξφηππα, κε βάζε ηα νπνία 

ζα «πνξεπζεί» ην πξνζσπηθφ πγείαο.  

Ο Donabedian (1980, ζ. 5), φξηζε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, σο 

«ηελ πξαθηηθή εθαξκνγή ηεο ηαηξηθήο επηζηήκεο θαη ηερλνινγίαο, κε ηξφπν φπνπ 

κεγηζηνπνηείηαη ην φθεινο πξνο ηνπο αζζελείο θαη ειαρηζηνπνηνχληαη ηα ξίζθα». 

΢χκθσλα κε ηνλ ίδην ζπγγξαθέα, ππάξρνπλ ηξεηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο: 

 ε ηερληθή πνηφηεηα-ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ζε ζρέζε κε ηελ 

επίηεπμε σθέιεηαο (ζε φηη αθνξά ηελ θαηάζηαζε πγείαο) 
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 ε δηαπξνζσπηθή πνηφηεηα-αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αηνκηθψλ 

αλαγθψλ ησλ αζζελψλ  

 ε δηάζηαζε ηεο «άλεζεο»-αλαθέξεηαη ζηα θπζηθά, πιηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

παξνρήο ππεξεζίαο 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Οvretveit (1992, ζ. 4), ε έλλνηα κπνξεί λα νξηζζεί, σο «ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ πνπ μεπεξλάλε/ππεξθαιχπηνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ, ελψ 

επηηπγράλνληαη ηα θαιχηεξα ηαηξηθά απνηειέζκαηα, κε βάζε ηνπο δηαζέζηκνπο 

πφξνπο». Οη Schuster et al. (1998, ζ. 518), ηφληζαλ φηη ε πςειή πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

πγείαο, ζπλεπάγεηαη ηελ θαηάιιειε παξνρή ηεο ππεξεζίαο, κε ηξφπν ηερληθά άξηην, 

ζσζηά επηθνηλσλήζηκν, κε θνηλή δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ θαη ζεβαζκφ ζηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο θάζε θνπιηνχξαο. Δπηπιένλ, απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ φξνπ 

«θαηάιιειε παξνρή», ζπλάγεηαη φηη ε ππεξβνιηθή παξνρή (πνιιέο, κε απαξαίηεηεο 

εμεηάζεηο θαη αγσγέο, κε πηζαλέο, αξλεηηθέο επηπηψζεηο), είλαη θάηη αξλεηηθφ, φπσο 

θαη ε παξνρή «ιηγφηεξεο απφ ηελ θαηάιιειε» θξνληίδαο (ειιηπείο εμεηάζεηο θ.ά.) ή 

ιάζνο θξνληίδαο εζθαικέλεο δηαδηθαζίεο θ.ά.). 

Οη Leebov et al. (2003, ζ. 21), ζπκπέξαλαλ φηη ε πςειή πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

πγείαο, ηαπηίδεηαη «κε ην λα γίλνληαη ηα ζσζηά πξάγκαηα ζσζηά, ελψ επηηπγράλνληαη 

ζπλερείο βειηηψζεηο, ην θιηληθφ απνηέιεζκα είλαη φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξν, νη 

πειάηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, παξακέλεη εληφο νξγαληζκνχ ην ηαιαληνχρν 

πξνζσπηθφ θαη απμάλεηαη ε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε. Ο Lohr (1991, ζ. 21), 

ηφληζε φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ε παξνρή 

ηνπο, απμάλεη ηελ πηζαλφηεηα ζεηηθψλ θιηληθψλ απνηειεζκάησλ, ελψ νη δηαδηθαζίεο 

ελαξκνλίδνληαη κε ηελ ππάξρνπζα επηζηεκνληθή γλψζε. 

 Οη Joss θαη Kogan (1995), ζην ζεσξεηηθφ ηνπο κνληέιν, πξνζέγγηζεο ηεο 

έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πγείαο, ζπκπέξαλα ηελ χπαξμε ηξηψλ δηαζηάζεσλ: 

 ηεο ηερληθήο πνηφηεηαο-πνπ αθνξά ηελ εθαξκνγή ηεο εμεηδηθεπκέλεο, 

επηζηεκνληθήο γλψζεο 

 ηεο ζπζηεκηθήο-πνπ αθνξά ηελ νιηζηηθή νπηηθή θαη ηελ πνηφηεηα ησλ 

δηαδηθαζηψλ 

 ηεο γεληθήο-πνπ αλαθέξεηαη ζηελ πνηφηεηα ησλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ 

Ο Gronroos (1984), ζπκπέξαλε ηελ χπαξμε δχν δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο: 

ηεο ηερληθήο θαη ηεο ιεηηνπξγηθήο. Ζ ηερληθή δηάζηαζε αθνξά ηελ παξνρή ησλ 
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θεληξηθψλ εθξνψλ/ απνηειεζκάησλ (ζε γεληθέο γξακκέο ηελ θάιπςε ηνπ ζηφρνπ ηεο 

ελίζρπζεο ηεο πγείαο), ελψ ε ιεηηνπξγηθή αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν πνπ παξέρεηαη ε 

ππεξεζία (ζηνλ ηξφπν πνπ γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνλ αζζελή/ πειάηε). 

΢χκθσλα κε κηα πιεζψξα εξεπλψλ, νη αζζελείο «αλαηξέρνπλ», ή 

επεξεάδνληαη πεξηζζφηεξα απφ ζηνηρεία ηεο ιεηηνπξγηθήο δηάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ πγείαο (εγθαηαζηάζεηο, αλέζεηο, θαγεηφ, θαζαξηφηεηα θ.ά.), φηαλ 

αμηνινγνχλ ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ πγείαο (Wan Rashid & Jusoff, 2009). ΢ε γεληθέο 

γξακκέο, νη πξνζεγγίζεηο ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο,  κπνξνχλ 

λα ρσξηζζνχλ ζε δχν θαηεγνξίεο: 

 ηηο πξνζεγγίζεηο φπνπ ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, αθνινπζεί/ 

ζπκκνξθψλεηαη ζε θάπνηα πξφηππα θαη πξνδηαγξαθέο. ΢ε απηή ηελ 

θαηεγνξία, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ελλνείηαη σο ηε ζπκκφξθσζε ζε 

(αληηθεηκεληθέο) πξνδηαγξαθέο θαη ζηηο (ππνθεηκεληθέο) πξνζδνθίεο ηνπ 

πειάηε, ε ζηξαηεγηθή έκθαζε είλαη «εζσηεξηθή» (πξνο ηελ πιεπξά ηεο 

πξνζθνξάο), ελψ ε αμηνπηζηία, ε αθξίβεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα είλαη 

επηδηψμεηο θεληξηθήο ζεκαζίαο 

 ηηο πξνζεγγίζεηο, φπνπ βαζηθφ δεηνχκελν είλαη ε ππεξθάιπςε ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ (ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είλαη 

πξσηαξρηθά ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ). Ζ έκθαζε είλαη «εμσηεξηθή» 

(πειαηνθεληξηθή-πξνο ηελ πιεπξά ηεο δήηεζεο),  ελψ ζηφρνη φπσο ε 

ελζπλαίζζεζε, ε αίζζεζε αζθάιεηαο θ.ά. είλαη ζεκαληηθνί 

 

΢ην ίδην πιαίζην, ζχκθσλα κε ην Institute of Medicine (2001), ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο, κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηή, απφ δχν νπηηθέο: απφ ηε ζθνπηά ηνπ 

πειάηε ή ησλ επαγγεικαηηψλ. Ζ πξψηε αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ παξφρνπ, λα 

θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο θαη ηνο αληηιήςεηο ηνπ αζζελή, παξέρνληαο ηθαλνπνίεζε. Οη 

ππνθεηκεληθέο αληηιήςεηο ησλ αζζελψλ (ζε ζρέζε κε ην βαζκφ πνπ θαηαλνήζεθαλ νη 

αλάγθεο ηνπ θ.ά.), έρνπλ ζπζρεηηζζεί ζε κηα ζεηξά εξεπλψλ κε ηελ αληηιεπηή 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο (Mashhadiabdol et al., 2014; Kitapci et al., 2014). 

΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα, παξνπζηάδνληαη ζε ζπγθεληξσηηθή κνξθή, νη βαζηθέο 

πξνζεγγίζεηο ηεο επηζηεκνληθήο βηβιηνγξαθίαο, ζε ζρέζε κε ην νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο.  
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Πίλαθαο 1.2 

Οξηζκνί ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο 

Πεγή Oξηζκόο 

Donabedian (1980) Ζ πξαθηηθή εθαξκνγή ηεο ηαηξηθήο 

επηζηήκεο θαη ηερλνινγίαο, κε ηξφπν φπνπ 

κεγηζηνπνηείηαη ην φθεινο πξνο ηνπο 

αζζελείο θαη ειαρηζηνπνηνχληαη ηα ξίζθα 

Οvretveit (1992) H παξνρή ππεξεζηψλ πνπ 

μεπεξλάλε/ππεξθαιχπηνπλ ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ αζζελψλ, ελψ επηηπγράλνληαη ηα 

θαιχηεξα ηαηξηθά απνηειέζκαηα, κε βάζε 

ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο. 

Schuster et al. (1998) Ζ  θαηάιιειε παξνρή ηεο ππεξεζίαο, κε 

ηξφπν ηερληθά άξηην, ζσζηά 

επηθνηλσλήζηκν, κε θνηλή δηαδηθαζία 

ιήςεο απνθάζεσλ θαη ζεβαζκφ ζηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο θάζε θνπιηνχξαο 

Leebov et al. (2003 Σν λα γίλνληαη ηα ζσζηά πξάγκαηα 

ζσζηά, ελψ επηηπγράλνληαη ζπλερείο 

βειηηψζεηο, ην θιηληθφ απνηέιεζκα είλαη 

φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξν, νη πειάηεο είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη, παξακέλεη εληφο 

νξγαληζκνχ ην ηαιαληνχρν πξνζσπηθφ θαη 

απμάλεηαη ε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε 

Lohr (1991 Ο βαζκφο ζηνλ νπνίν ε παξνρή ηνπο, 

απμάλεη ηελ πηζαλφηεηα ζεηηθψλ θιηληθψλ 

απνηειεζκάησλ, ελψ νη δηαδηθαζίεο 

ελαξκνλίδνληαη κε ηελ ππάξρνπζα 

επηζηεκνληθή γλψζε. 

 

 

1.4 Αλαθεθαιαίσζε 

 
 

Όπσο θάλεθε, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο είλαη εμαηξεηηθά δχζθνιν λα νξηζζεί θαη λα 

κεηξεζεί ζηα πιαίζηα ησλ νξγαληζκψλ πγείαο. Πάλησο νη πεξηζζφηεξνη ζπγγξαθείο 

ζπγθιίλνπλ ζηελ πξνζέγγηζε ηεο θάιπςεο ησλ πειαηεηαθψλ πξνζδνθηψλ θαη ηελ 

επίηεπμε ηθαλνπνίεζεο, ελψ πνιχ ζεκαληηθή ζέαζε ζεσξείηαη θαη ε ζπκκφξθσζε ζε 

θάπνηα ζεζπηζκέλα πξφηππα πνηφηεηαο.  
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Κεθάιαην 2
ν
 Πηζηνπνηήζεηο ζηα ειιεληθά λνζνθνκεία 

 

2.1 Πηζηνπνηήζεηο ζηα ειιεληθά δεκόζηα λνζνθνκεία 

 

Ζ δηαπίζηεπζε είλαη ζπλήζσο έλα πξφγξακκα ζε εζεινληηθή βάζε, ρνξεγνχκελν απφ 

κηα Με Κπβεξλεηηθή Οξγάλσζε, φπνπ έλαο εμσηεξηθφο θνξέαο ειέγρεη θαη αλαιχεη 

ηε ζπκκφξθσζε ελφο νξγαληζκνχ παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, ζε ζρέζε κε 

πξναπνθαζηζκέλα ζηάληαξλη απφδνζεο (Shaw, 2004). Σα standards απηά 

αλαπηχρζεθαλ αξρηθά ζηελ Ακεξηθή ην 1917, απφ ηελ Ακεξηθάληθε Έλσζε 

Υεηξνπξγψλ (Alkhenizan & Shaw, 2011), ελψ κεηά ην ΄Β Παγθφζκην Πφιεκν 

δεκηνπξγήζεθε ε  ISO (International Standards Organization), ην 1947 (Montagu, 

2003). Ζ δηαπίζηεπζε ζαλ πξαθηηθή, μεθίλεζε επίζεκα ζηελ Ακεξηθή, κε ηελ ίδξπζε 

ηεο Δπηηξνπήο Γηαπίζηεπζεο ησλ Οξγαληζκψλ Τγείαο (JCAHO) ην 1951, ελψ ην 

κνληέιν άξρηζε λα εθαξκφδεηαη ζε Απζηξαιία θαη Καλαδά απφ ηε δεθαεηία ηνπ 

1960, θαη ζηελ Δπξψπε απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1980.  

Ζ δηαδηθαζία ηεο πηζηνπνίεζεο, αθνξά ηελ επίζεκε αλαγλψξηζε ηεο 

ζπκκφξθσζεο ζε δεδνκέλα standards (γηα παξάδεηγκα απηά ηεο ISO 9000), κέζσ ηεο 

εμσηεξηθήο αμηνιφγεζεο απφ θάπνην εληεηαικέλν θνξέα (Alkhenizan & Shaw, 2011). 

Παξφιν πνπ νη έλλνηεο ηεο πηζηνπνίεζεο θαη ηεο δηαπίζηεπζεο ζπρλά ζπγρένληαη θαη 

ηαπηίδνληαη, ε πξψηε αθνξά ηφζν νξγαληζκνχο φζν θαη άηνκα, ελψ ε δηαπίζηεπζε 

αθνξά κφλν νξγαληζκνχο (Shaw, 2000). Οη ζπγθεθξηκέλνη ζηφρνη ηεο δηαπίζηεπζεο 

είλαη (Lewis, 2007): 

 ε πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο πγείαο 

 ε δηαζθάιηζε ελφο απνδεθηνχ επηπέδνπ πνηφηεηαο απφ ηνπο παξνρείο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο  

 ε ψζεζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, σο απνηέιεζκα ηνπ 

εμσηεξηθνχ ειέγρνπ 

 ζε ζρέζε κε δεκφζηνπο νξγαληζκνχο, λα πθίζηαηαη έλαο ηξίηνο, αλεμάξηεηνο 

θνξέαο, πνπ λα πξνζδίδεη αληηθεηκεληθφηεηα ζηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο 

 ε κείσζε ηεο δηαζπνξάο ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ 

 ε αχμεζε ηεο ελεκέξσζεο ηνπ θνηλνχ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα ιακβάλεη πην 

«ζσζηέο» απνθάζεηο 
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Παξαθάησ ζα παξνπζηαζζνχλ, ηα δεκφζηα λνζνθνκεία, ηα νπνία έρνπλ 

θάπνην ζχζηεκα πηζηνπνίεζεο θαη δηαπίζηεπζεο, αλά Τγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα (ηα 

ζηνηρεία αθνξνχλ ην 2010), ψζηε λα ζρεκαηηζζεί κηα ζπλνπηηθή θαη πεξηεθηηθή 

εηθφλα ζηνλ αλαγλψζηε, ζρεηηθά κε ην βαζκφ ρξεζηκνπνίεζεο ηεο πηζηνπνίεζεο θαη 

δηαπίζηεπζεο ζην ειιεληθφ ΢χζηεκα Τγείαο.  

 

Πίλαθαο 2.1 

΢πζηήκαηα πηζηνπνίεζεο-δηαπίζηεπζεο θαη κέηξεζεο πνηόηεηαο λνζνθνκείσλ 

ηεο Α Τγεηνλνκηθήο Πεξηθέξεηαο (ζηνηρεία 2010) 

Ννζνθνκεία ΢ύζηεκα πηζηνπνίεζεο ΢ύζηεκα 

δηαπίζηεπζεο 

΢πζηήκαηα κέηξεζεο πνηόηεηαο 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«ΔΤΑΓΓΔΛΙ΢ΜΟ΢» 

Γηεχζπλζε Σερληθψλ 

Τπεξεζηψλ θαη ε Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθήο Τπεξεζίαο-πξφηππν 

ΔLΟΣ 1429:2008. 

Σκήκα Βηνταηξηθήο Σερλνινγίαο 

έρεη πηζηνπνηεζεί κε ην πξφηππν 

ISO 

9001:2006. 

΢ε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο ηεο 

Γηεχζπλζεο Σερλ. 

Τπεξεζηψλ θαηά ην πξφηππν ISO 

9001:2008. 

Καλέλα Καλέλα  

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«ΛΑΨΚΟ" 

Κέληξν Μεζνγεηαθήο 

Αλαηκίαο(Κ.Μ.Α.).-Μνλάδα 

Πξνγελλεηηθήο Γηάγλσζεο-ISO 

9001:2000. 

Κεληξηθή Απνζηείξσζε-ISO 

9001:2000. 

Κέληξν Αηκνδνζίαο-ISO 

9001:2000. 

Μ.Δ.Θ.-ζε δηαδηθαζία 

πηζηνπνίεζεο θαηά ην πξφηππν ISO 

9001:2000. 

Βηνρεκηθφ Σκήκα η-ζε δηαδηθαζία 

πηζηνπνίεζεο, 

θαηά ην πξφηππν: ISO 15189. 

Σκήκα Αλνζνινγίαο-

Ηζηνζπκβαηφηεηαο-ζε δηαδηθαζία 

πηζηνπνίεζεο θαηά ην πξφηππν: 

ISO 15189. 

 ΢χζηεκα Μέηξεζεο ηεο Ηθαλνπνίεζεο 

ησλ Αζζελψλ ζηα Δμσηεξηθά Ηαηξεία ηνπ 

Ννζνθνκείνπ 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Γ. Γελλεκαηάο» 

Μαγεηξεία-ζχζηεκα HACCP 

ζχκθσλα κε ην πξφηππν ΔΛΟΣ 

1416:2000. 

Αηκαηνινγηθφ Δξγαζηήξην-

πξφηππν: ISO 9001Q2001 

Βηνρεκηθφ 

Δξγαζηήξην-

πξφηππν: 

 ISO 15189. 

 Οξκνλνινγηθφ 

Δξγαζηήξην- 

πξφηππν 

 ISO 15189:2007 

Καλέλα 
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Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Η ΢σηεξία» 

ΦΑΡΜΑΚΔΗΟ/Γ΄.Π/Π- 

ΟΓΚΟΛΟΓΗΚΟ/ΑΗΜΟΓΟ΢ΗΑ/5ε 

ΚΛΗΝΗΚΖ/ΦΤΥΗΑΣΡΗΚΟ΢ 

ΞΔΝΧΝΑ΢ ΒΡΑΥΔΗΑ΢ 

ΠΑΡΑΜΟΝΖ΢ "΢ΟΦΗΑ 

΢ΛΖΜΑΝ"-πξφηππν ISO 9001: 

2008 

ΠΤΡΖΝΗΚΖ ΗΑΣΡΗΚΖ/ 7ε 

ΚΛΗΝΗΚΖ/ Δξγαζηήξηα: 

Αηκαηνινγηθφ, Αλνζνινγηθφ, 

Βηνρεκηθφ θαη Μηθξνβηνινγηθφ-

πξφθεηηαη λα πηζηνπνηεζνχλ θαηά 

ISO 15189 : 2007 

Δξγαζηήξηα ηεο 1εο 

Παλ. .Πλεπκνλνινγηθήο θαη 8εο 

Πλεπκνλνινγηθήο Κιηληθήο 

πξφθεηηαη λα πηζηνπνηεζνχλ θαηά 

ην 

πξφηππν: ISO 9001 : 2008 

 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«΢ηζκαλόγιεην» 

Σκήκα Αηκνδνζίαο-ISO 9001:2008. 

Σκήκα Φαξκαθείνπ-ISO 

9001:2000. 

΢πληνληζηηθφ Κέληξν Δθηάθησλ 

Αλαγθψλ-ISO 9001:2001. 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Α. Φιέκηλγθ» 

Καλέλα Δξγαζηήξην 

Πνιπθαηαγξαθηθήο 

 Μειέηεο ΄Τπλνπ- 

ISO 9001:2008 

Σκήκα 

Αηκνδνζίαο- ISO 

9001:2008 

θαλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Αγία Όιγα» 

Μνλάδα Δληαηηθήο Θεξαπείαο-

πξφηππν ISO 

9001:2008. 

Αηκαηνινγηθφ Δξγαζηήξην-πξφηππν 

 ELOT EN ISO 9001: 2000 . 

Αηκνδνζία-πξφηππν ELOT EN ISO 

9001: 2008. 

Σκήκα Γηαηξνθήο-ζε δηαδηθαζία 

γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο 

 (HACCP) ISO 22000. 

- Ηθαλνπνίεζε ησλ ζπγγελψλ ησλ αζζελψλ κε βάζε εηδηθφ 

εξσηεκαηνιφγην 

 Αηκνδνζία-ηα ζπζηήκαηα Μέηξεζεο αθνξνχλ:ην ζρεδηαζκφ αλάπηπμεο θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ αηκνζεξαπείαο: 

αηκνδνζία,  κεηαγγίζεηο, εξγαζηεξηαθέο δηαγλψζεηο. 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Πνιπθιηληθή» 

Καλέλα Μηθξνβηνινγηθφ 

Βηνρεκηθφ 

Δξγαζηήξην-

πξφηππν 

ΔΛΟΣ/ISO/EN 

15189:2007. 

θαλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Η Πακκαθάξηζηνο» 

ζε δηαδηθαζία 

κειέηεο 

εγθαηάζηαζεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

HACCP 

θαλέλα Καλέλα 

 

Πεγή: ΓΗΔΤΘΤΝ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ (2010), «ΔΦΑΡΜΟΕΟΜΔΝΑ 

΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖ΢Ζ΢-ΓΗΑΠΗ΢ΣΔΤ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢Δ Φ.Π.Τ.Τ.Κ.Α, file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf.  

 

file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf
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Πίλαθαο 2.2 

 ΢πζηήκαηα πηζηνπνίεζεο-δηαπίζηεπζεο θαη κέηξεζεο πνηόηεηαο λνζνθνκείσλ 

ηεο Α Τγεηνλνκηθήο Πεξηθέξεηαο 

Ννζνθνκεία ΢ύζηεκα 

πηζηνπνίεζεο 

΢ύζηεκα 

δηαπίζηεπζεο 

΢πζηήκαηα 

κέηξεζεο 

πνηόηεηαο 

Γεληθό Ννζνθνκείν «Η 

Διπίο» 

Σκήκα Μαζηνγξαθίαο-

πξφηππν ELOT EN ISO 

9001:2000. 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«ΚΑΣ» 

Καλέλα Βηνρεκηθφ-πξφηππν 

ISO 9001:2001/ 

πξφηππν:17025. 

 

Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

“Αζθιεπηείν Βνύιαο» 

Σκήκα Αηκνδνζίαο-

πξφηππν: ISO 

9001:2000. 

΢ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

ζπζηεκάησλ 

πηζηνπνίεζεο θαηά ην 

πξφηππν: 

 ISO 9001:2000 ηα: 

 Φαξκαθείν, 

Βηνρεκηθφ Δξγαζηήξην 

Μνλάδα Σερλεηνχ 

Νεθξνχ. 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Αιεμάλδξα» 

Φαξκαθεπηηθφ Σκήκα-

ISO 9001:2000  

 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Έιελα Βεληδέινπ» 

Καλέλα Σν Αλνζνβηνινγηθφ 

Σκήκα: 

 ΢ην Accreditaion. 

 Πεδίν Δθαξκνγήο: 

Δμεηάζεηο 

Ηζηνζπκβαηφηεηαο 

Δλδνθξηλνινγηθφ 

Σκήκα 

΢ηνλ Πνηνηηθφ έιεγρν 

΢ηνλ Δζσηεξηθφ θαη 

Δμσηεξηθφ 

έιεγρν. 

  

 

Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

Παίδσλ «Αγία ΢νθία» 

Γ/Ν΢Ζ ΓΗΟΗΚ. 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢-πξφηππν 

ΔΛΟΣ 1429:2008. 

ΑΗΜΑΣΟΛΟΓΗΚΟ 

ΣΜΖΜΑ-πξφηππν ISO 

9001:2000. 

ΒΗΟΥΖΜΗΚΟ θαη 

ΑΝΟ΢ΟΛΟΓΗΑ΢ 

Η΢ΣΟ΢ΤΜΒΑΣΟΣΖΣΑ΢-

πξφηππν ISO 15189 

Σκήκα ΑΝΟ΢ΟΛΟΓΗΑ΢ 

Η΢ΣΟ΢ΤΜΒΑΣΟΣΖΣΑ΢-

πξφηππν EFI 08-GR-

005.995. 

Καλέλα Καλέλα 
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Σκήκα ΓΗΑΣΡΟΦΖ΢-

ζχζηεκα HACCP 

Ογθνινγηθό 

Ννζνθνκείν «Άγηνο 

΢άββαο» 

Καλέλα Μνλάδα Σερλεηνχ 

Νεθξνχ-πξφηππν ISO 

15189:2007 

Καλέλα 

ΠΑΙΓΟΦΤΥΙΑΣΡΙΚΟ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΟ 

ΑΣΣΙΚΗ΢ 

Πξφηππν ISO 9001: 2000: 

 ΔΗΓΗΚΖ ΘΔΡΑΠΔΤΣΗΚΖ 

ΜΟΝΑΓΑ ΑΤΣΗ΢ΣΗΚΧΝ 

 ΟΗΚΟΣΡΟΦΔΗΟ "ΣΟ 

΢ΠΗΣΗ ΣΟΤ ΖΛΗΟΤ" 

ΗΑΣΡΟΠΑΗΓΑΓΧΓΗΚΌ 

ΚΔΝΣΡΟ 5νπ ΣΟΜΈΑ  

ΗΑΣΡΟΠΑΗΓΑΓΧΓΗΚΌ 

ΚΔΝΣΡΟ 6νπ ΣΟΜΈΑ 

(ΠΑΛΛΖΝΖ΢) 

ΗΑΣΡΟΠΑΗΓΑΓΧΓΗΚΌ 

ΚΔΝΣΡΟ 11νπ ΣΟΜΈΑ 

(ΝΔΑ΢ ΢ΜΤΡΝΖ). 

Πξφηππν ISO 9001: 2008: 

ΚΔΝΣΡΟ ΖΜΔΡΑ΢ ΓΗΑ 

ΣΟ ΠΑΗΓΗ "ΣΟ 

ΛΗΘΑΡΑΚΗ" 

ΗΑΣΡΟΠΑΗΓΑΓΧΓΗΚΌ 

ΚΔΝΣΡΟ 3νπ ΣΟΜΈΑ 

(ΛΤΚΟΒΡΤ΢Ζ΢) 

Καλέλα Καλέλα 

ΟΦΘΑΛΜΙΑΣΡΔΙΟ 

ΑΘΗΝΧΝ 

Πηζηνπνηεκέλν θαηά ην 

πξφηππν ISO 9001:2008 

γηα ηε δηελέξγεηα 

Δπεκβάζεσλ 

Γηαζιαζηηθήο 

Υεηξνπξγηθήο 

Καλέλα Καλέλα 

Πεγή: ΓΗΔΤΘΤΝ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ (2010), «ΔΦΑΡΜΟΕΟΜΔΝΑ 

΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖ΢Ζ΢-ΓΗΑΠΗ΢ΣΔΤ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢Δ Φ.Π.Τ.Τ.Κ.Α, file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf.  

 

΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα, παξνπζηάδνληαη ηα λνζνθνκεία ηεο Α Τγεηνλνκηθήο 

Πεξηθέξεηαο, πνπ δελ έρνπλ θαλέλα ζχζηεκα πηζηνπνίεζεο-δηαπίζηεπζεο θαη 

κέηξεζεο πνηφηεηαο. 

Πίλαθαο 2.3 

Ννζνθνκεία ηεο Α Τγεηνλνκηθήο Πεξηθέξεηαο, πνπ δελ έρνπλ θαλέλα 

ζύζηεκα πηζηνπνίεζεο-δηαπίζηεπζεο θαη κέηξεζεο πνηόηεηαο 

 
Γεληθφ Ννζνθνκείν «Κνξγηαιέλεην Μπελάθεην» Κέληξν Τγείαο «ΚΑΛΤΒΗΧΝ» 

Γεληθφ Ννζνθνκείν ΠΑΣΖ΢ΗΧΝ Κέληξν Τγείαο «ΚΑΠΑΝΓΡΗΣΗΟΤ» 

Γεληθφ Ννζνθνκείν «"Ζ ΑΓΗΑ ΔΛΔΝΖ» Κέληξν Τγείαο «ΜΑΡΚΟΠΟΤΛΟΤ» 

Γεληθφ Ννζνθνκείν  "ΟΗ ΑΓΗΟΗ ΑΝΑΡΓΤΡΟΗ» Κέληξν Τγείαο «ΛΑΤΡΗΟΤ» 

Γεληθφ Ννζνθνκείν "ΑΝΓΡΔΑ΢ 

΢ΤΓΓΡΟ΢» 

Κέληξν Τγείαο «΢ΠΑΣΧΝ» 

Κέληξν Τγείαο «Βάξεο» Κέληξν Τγείαο «ΒΤΡΧΝΑ» 

Κέληξν Τγείαο «Νέαο Μάθξεο» ΚΔΝΣΡΟ ΑΠΟΘΔΡΑΠΔΗΑ΢ ΚΑΗ ΑΠΟΚ/΢Ζ΢ 

ΠΑΗΓΗΧΝ ΒΟΤΛΑ΢ 

Κέληξν Τγείαο «ΚΟΡΧΠΗΟΤ» Μνλάδα Κνηλσληθήο Φξνληίδαο «ΚΟΗΝΧΝΗΚΟ΢ 

ΞΔΝΧΝΑ΢ ΚΑΡΔΑ» 

Μνλάδα Κνηλσληθήο Φξνληίδαο «ΠΑΗΓΟΠΟΛΖ 

ΑΓΗΟ΢ ΑΝΓΡΔΑ΢» 

Μνλάδα Κνηλσληθήο Φξνληίδαο «ΠΑΗΓΟΠΟΛΖ Μνλάδα Κνηλσληθήο Φξνληίδαο 

file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf
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ΑΓΗΑ ΒΑΡΒΑΡΑ΢» «ΑΝΑΡΡΧΣΖΡΗΟ ΠΔΝΣΔΛΖ΢» 

Πεγή: ΓΗΔΤΘΤΝ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ (2010), «ΔΦΑΡΜΟΕΟΜΔΝΑ 

΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖ΢Ζ΢-ΓΗΑΠΗ΢ΣΔΤ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢Δ Φ.Π.Τ.Τ.Κ.Α, file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf.  

 

Πίλαθαο 2.4 

΢πζηήκαηα πηζηνπνίεζεο-δηαπίζηεπζεο θαη κέηξεζεο πνηόηεηαο λνζνθνκείσλ 

ηεο Β Τγεηνλνκηθήο Πεξηθέξεηαο 

 

Ννζνθνκεία ΢ύζηεκα πηζηνπνίεζεο ΢ύζηεκα 

δηαπίζηεπζε

ο 

΢πζηήκαηα 

κέηξεζεο 

πνηόηεηαο 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Θξηάζην» 

Τπφ πηζηνπνίεζε ην Αθηηλνινγηθφ 

Δξγαζηήξην 

Σκήκα 

Γηαηξνθήο-

ζχζηεκα: 

 HACCP 

 Σκήκα Ηαηξηθήο 

ηεο Δξγαζίαο-

ζχζηεκα OHSAS 

18001. 

Καλέλα 

ΦΤΥΙΑΣΡΙΚΟ 

ΝΟ΢. ΑΣΣΙΚΗ΢ 

«ΓΡΟΜΟΚΑΨΣΔΙΟ

» 

Έρεη πηζηνπνηεζεί ε Μνλάδα 

Φπρνθνηλσληθήο Απνθαηάζηαζεο: 

Οηθνηξνθείν 

Καλέλα Γείθηεο κέηξεζεο: 

Πνζνζηφ 

εθπαηδεπζέλησλ 
ππαιιήισλ ζην 

ζχλνιν ησλ 

 ππαιιήισλ ηνπ 
θνξέα. 

Μέζνο φξνο 

εκεξψλ 
εθπαίδεπζεο αλά 

ππάιιειν 

Αξηζκφο 
λνζειεπζέλησλ 

αζζελψλ / έηνο 

Αξηζκφο 
εμσηεξηθψλ 

αζζελψλ /έηνο 

Αξηζκφο 
εμσηεξηθψλ 

αζζελψλ ζην ΣΔΠ 

/ έηνο 
Μέζε δηάξθεηα 

λνζειείαο 

(Μ.Γ.Ν.) 
Μέζε θάιπςε 

(πιεξφηεηα) 
θιηλψλ αλά έηνο 

Αξηζκφο θέληξσλ 

Φπρηθήο Τγείαο 
Αξηζκφο 

εμππεξεηνχκελσλ 

αηφκσλ αλά 
Κέληξν 

Φπρηθήο 

 Τγείαο 
Αξηζκφο 

εξγαδφκελσλ γηα 

ηε θξνληίδα ησλ 
ειηθησκέλσλ 

file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf
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Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Αηηηθόλ» 

ISO 

9001:2000: 
ΠΑΝ.ΔΡΓΑ΢ΣΖΡΗΟ ΓΗΑΓΝΧ΢ΣΗΚΖ΢ 

ΚΤΣΣΑΡΟΛΟΓΗΑ΢/ 

ΑΛΛΔΡΓΗΟΛΟΓΗΚΖ ΜΟΝΑΓΑ (Β΄. 
ΠΑΝ/ΚΖ ΚΛΗΝΗΚΖ ΓΔΡΜΑΣΗΚΧΝ ΚΑΗ 

ΑΦΡΟΓΗ΢ΗΧΝ ΝΟ΢ΧΝ)/ 

ΜΟΝΑΓΑ ΜΑ΢ΣΟΓΡΑΦΗΑ΢, ΑΞΟΝΗΚΖ΢ 
ΣΟΜΟΓΡΑΦΗΑ΢ ΚΑΗ ΑΚΣΗΝΟΦΤ΢ΗΚΖ΢ 

 (Β΄. ΠΑΝ/ΚΟ ΔΡΓΑ΢ΣΖΡΗΟ 

ΑΚΣΗΝΟΛΟΓΗΑ΢)/ 
ΓΡΑΦΔΗΟ ΚΗΝΖ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΛΟΓΗ΢ΣΖΡΗΟ 

Α΢ΘΔΝΧΝ 

HACCP 
SYSTEM DS:3027 :1997  

ΣΜΖΜΑ ΓΗΑΣΡΟΦΖ΢/ 

ΓΔΝΗΚΖ ΒΑΚΣΖΡΗΟΛΟΓΗΑ/ 

 Γ΄.ΠΑΝ/ΚΖ ΠΑΘΟΛΟΓΗΚΖ 

ΚΛΗΝΗΚΖ/ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΑ ΔΡΓΑ΢ΣΖΡΗΑ 

ΛΟΗΜΧΞΔΧΝ 
ΚΑΗ ΑΝΣΗΜΗΚΡΟΒΗΑΚΖ΢ ΘΔΡΑΠΔΗΑ΢/ 

 Γ΄. ΠΑΝΔΠΗ΢ΣΖΜΗΑΚΖ ΠΑΘΟΛΟΓΗΚΖ 

ΚΛΗΝΗΚΖ/ ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΟ ΔΡΓΑ΢ΣΖΡΗΟ 
ΑΝΟ΢ΟΛΟΓΗΑ΢ 

  

 

Καλέλα Μέηξεζε 

ηθαλνπνίεζεο 

λνζειεπηψλ/ 

αζζελψλ-Γειηία 

θαηαγξαθήο 

παξαπφλσλ 

αζζελψλ/πνιηηψ

λ ησλ 

ηαθηηθψλ 

Δμσηεξηθψλ 

ηαηξείσλ. 

Ad hoc 

εθαξκνγέο 

παξαθνινχζεζε

ο 

ππεξεζηψλ πξνο 

ηνπο αζζελείο 

΢χζηεκα 

επηβεβαίσζεο 

θαιήο παξνρήο 

 ππεξεζηψλ 

ζίηηζεο ζηνπο 

αζζελείο 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Σδάλεην» 

Σκήκα Αηκνδνζίαο-ζχζηεκα ISO 

9001:2000 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

«Μεηαμά» 

Έρεη μεθηλήζεη δηαδηθαζίεο 

εγθαηάζηαζεο-εθαξκνγήο 

ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο 

Σκήκα Γηαηξνθήο- ζχζηεκα 

HACCP. 

Δξγαζηήξηα: Παζνινγναλαηνκηθνχ/ 

Κπηηαξνινγηθνχ/ Βηνρεκηθνχ/ 

 Αλνζνινγίαο-

Ηζηνζπκβαηφηεηαο/Μηθξνβηνινγηθν

χ, Ππξεληθήο Ηαηξηθήο θαη 

Αθηηλνδηαγσλζηηθήο-πξφηππν ISO 

9001:2008 

Σκήκα Αηκνδνζίαο-ζχζηεκα GMP 

 (Καλφλεο Οξζψλ Πξαθηηθψλ) θαη 

ην ISO 9001:2008. 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

ΡΟΓΟΤ 

"ΑΝΓΡΔΑ΢ 

ΠΑΠΑΝΓΡΔΟΤ» 

Μηθξνβηνινγηθά Δξγαζηήξηα-

ζχζηεκα εμσηεξηθνχ ειέγρνπ 

Δ.΢.ΔΑ.Π. γηα ηηο βηνρεκηθέο 

Θπξενεηδηθέο εμεηάζεηο  

Αηκαηνινγηθά Δξγαζηήξηα-πιήξεο 

Πξφγξακκα 

Δμσηεξηθνχ Διέγρνπ Πνηφηεηαο 

Γεληθήο Αίκαηνο/ απφ ην Σκήκα 

Δξγαζηεξηαθήο Γηάγλσζεο Διέγρνπ 

Πνηφηεηαο 

θαη Πξνηππνπνίεζεο ηεο Διιεληθήο 

Αηκαηνινγηθήο Δηαηξείαο. 

Καλέλα Καλέλα 

Πεγή: ΓΗΔΤΘΤΝ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ (2010), «ΔΦΑΡΜΟΕΟΜΔΝΑ 

΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖ΢Ζ΢-ΓΗΑΠΗ΢ΣΔΤ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢Δ Φ.Π.Τ.Τ.Κ.Α, file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf.  

 

Πίλαθαο 2.5 

 ΢πζηήκαηα πηζηνπνίεζεο-δηαπίζηεπζεο θαη κέηξεζεο πνηόηεηαο λνζνθνκείσλ 

ηεο Β Τγεηνλνκηθήο Πεξηθέξεηαο 

Ννζνθνκεία ΢ύζηεκα 

πηζηνπνίεζεο 

΢ύζηεκα 

δηαπίζηεπζεο 

΢πζηήκαηα 

κέηξεζεο 

file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf
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πνηόηεηαο 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

ΜΤΣΙΛΗΝΗ΢ 

"ΒΟ΢ΣΑ΢ΝΔΙΟ" 

Σκήκα Βηνταηξηθήο- ζε 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

θαη εθαξκνγήο ηνπ ISO 

9001 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

΢ΑΜΟΤ "ΑΓ. 

ΠΑΝΣΔΛΔΗΜΧΝ» 

Βηνρεκηθφ θαη 

Αηκαηνινγηθφ 

Δξγαζηήξην-πξφγξακκα 

 εζσηεξηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο 

Βηνρεκηθφ Δξγαζηήξην-

πξφγξακκα εμσηεξηθνχ 

ειέγρνπ 

πνηφηεηαο ηνπ 

 Δ.΢.Δ.Α.Π- 

θαζεκεξηλφο 

εζσηεξηθφο audit. 

 Αηκαηνινγηθφ 

Δξγαζηήξην-πξφγξακκα 

εμσηεξηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο 

 ηεο Διιεληθήο 

Αηκαηνινγηθήο 

Δηαηξείαο  

 Αηκνδνζία-πξφγξακκα 

εμσηεξηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο ηνπ 

Labquality 

 ζην Διλζίλθη θαη 

θαζεκεξηλφο 

εζσηεξηθφο audit 

δηαζθάιηζεο 

αίκαηνο. 

Μηθξνβηνινγηθφ 

εξγαζηήξην-

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

L.I.S 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

΢ΤΡΟΤ 

"ΒΑΡΓΑΚΔΙΟ & 

ΠΡΧΙΟ» 

Αθηηλνδηαγλσζηηθφ 

Σκήκα -πξφηππν 

 ISO 9001. 

Σξνθνδφηεο-

πηζηνπνίεζε θαηά ην 

 ζχζηεκα HACCP. 

Καλέλα Καλέλα 

Γεληθό Ννζνθνκείν 

ΥΙΟΤ 

"΢ΚΤΛΙΣ΢ΔΙΟ» 

Φαξκαθεπηηθφ Σκήκα-

πξφηππν ISO 

9001:2000. 

Καλέλα Καλέλα 

ΡΟΓΟΤ 

"ΑΝΓΡΔΑ΢ 

ΠΑΠΑΝΓΡΔΟΤ» 

Μηθξνβηνινγηθά 

Δξγαζηήξηα-ζχζηεκα 

εμσηεξηθνχ ειέγρνπ 

Δ.΢.ΔΑ.Π. γηα ηηο 

βηνρεκηθέο 

Θπξενεηδηθέο 

εμεηάζεηο/εζσηεξηθφο 

πνηνηηθφο 

έιεγρνο 

Αηκαηνινγηθά 

Δξγαζηήξηα-

Πξφγξακκα Δμσηεξηθνχ 

Διέγρνπ Πνηφηεηαο 

Καλέλα Καλέλα 
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Γεληθήο Αίκαηνο απφ ην 

Σκήκα 

Δξγαζηεξηαθήο 

Γηάγλσζεο Διέγρνπ 

Πνηφηεηαο θαη 

Πξνηππνπνίεζεο ηεο 

Διιεληθήο 

Αηκαηνινγηθήο 

Δηαηξείαο 

ΛΗΜΝΟΤ Πξφηππν ISO 

9001:2000. 

Καλέλα Καλέλα 

Πεγή: ΓΗΔΤΘΤΝ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ (2010), «ΔΦΑΡΜΟΕΟΜΔΝΑ 

΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖ΢Ζ΢-ΓΗΑΠΗ΢ΣΔΤ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢Δ Φ.Π.Τ.Τ.Κ.Α, file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf.  

 

΢αλ γεληθή παξαηήξεζε, ζπλάγεηαη, φηη αξθεηά δεκφζηα Ννζνθνκεία θαη Κέληξα 

Τγείαο, δελ δηαζέηνπλ ζπζηήκαηα πηζηνπνίεζεο, δηαπίζηεπζεο θαη κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο , ελψ ζε απηά πνπ δηαζέηνπλ, αθνξά κεκνλσκέλα ηκήκαηα θαη φρη ηε 

ζπλνιηθή ιεηηνπξγία. Δπνκέλσο ππάξρεη κηα βειηίσζε, αιιά ραξαθηεξίδεηαη απφ 

απνζπαζκαηηθφηεηα. Σέινο πνιιά δεκφζηα λνζνθνκεία, εθαξκφδνπλ ή ζπζηήκαηα 

πηζηνπνίεζεο ή δηαπίζηεπζεο.  

 
2.2 Ιδησηηθά Ννζνθνκεία 

 

΢ηνλ παξαθάησ Πίλαθα, παξνπζηάδνληαη νη πηζηνπνηήζεηο ησλ ηδησηηθψλ 

λνζνθνκείσλ (ηα ζηνηρεία πξνέξρνληαη απφ ηηο επίζεκεο ηζηνζειίδεο ησλ 

νξγαληζκψλ). Όπσο ζα γίλεη αληηιεπηφ, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ ηδησηηθψλ 

λνζνθνκείσλ δηαζέηεη πνιιαπιέο πηζηνπνηήζεηο. Δπνκέλσο ππάξρεη έλα ηεξάζηην 

ράζκα, αλάκεζα ζηα δεκφζηα θαη ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία, ζε φηη αθνξά ηελ 

πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο ηεο πηζηνπνίεζεο θαη ηεο δηαπίζηεπζεο.  

Πίλαθαο 2.6 

 ΢πζηήκαηα πηζηνπνίεζεο ζηα ηδησηηθά λνζνθνκεία Αζήλαο (ζηνηρεία 2019) 

Ννζνθνκεία ΢ύζηεκα Πηζηνπνίεζεο 

Μediterraneo Hospital BS EN 15224/ ISO 9001:2015, ISO 

22000 θαη ISO 50001 

EUROMEDICA ΚΤΑΝΟΤ΢ 

΢ΣΑΤΡΟ΢ 

θαλέλα 

IASIS - ΓΔΝΙΚΗ ΚΛΙΝΙΚΗ 

ΓΑΒΡΙΛΑΚΗ 

΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο 

Σξνθίκσλ ελαξκνληζκέλν κε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ ISO 22000:2005 

Metropolitan θεληξηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

ηνπ είλαη δνκεκέλν ζχκθσλα κε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ ISO 9001 

Τπεξεζίεο ΢ίηηζεο- ISO 22000 

θιηληθά εξγαζηήξηα ISO 15189-2012 

file:///D:/Pinakes-pist-diap-16-4-2010.pdf
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ΑΓΙΑ ΦΧΣΔΙΝΗ - ΦΤΥΙΑΣΡΙΚΗ 

ΚΛΙΝΙΚΗ 

ISO 9001:2015 

ΔΡΡΙΚΟ΢ ΝΣΤΝΑΝ - 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΟ 

ISO 9001:2015/ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 22000: 

2005 

 Κιηληθέο-ISO 9001:2008, ππεξεζίεο 

εζηίαζεο θαη  ινηπέο Κιηληθέο ηνπ 

Οµίινπ (ΗΑ΢Χ, ΗΑ΢Χ Παίδσλ- ΗΑ΢Χ 

General, ΗΑ΢Χ Θεζζαιίαο θαη 

Φηινθηήηε)-HACCP. 

Κιηληθή «ΑΓΙΟ΢ ΛΟΤΚΑ΢» ISO 22000: 2005/ ISO 9001:2015 

«ΜΗΣΔΡΑ» ISO 9001:2008 

«Δπξσθιηληθή Αζελώλ» ΔΝ 15224:2012/ ISO 9001: 2015 

Κιηληθή ΔΤΑΓΓΔΛΙ΢ΣΡΙΑ ISO 9001: 2015 

ΚΔΝΣΡΙΚΗ ΚΛΙΝΙΚΗ ΑΘΗΝΧΝ Α.Δ ISO 9001 & ISO 22000 

ΙΑΣΡΙΚΟ ΑΘΗΝΧΝ Δ.Α.Δ. ISO 14001:2004/ ISO 22000:2005 

ΣΤΠΔΣ - ΤΓΔΙΑ΢ ΜΔΛΑΘΡΟΝ ISO 9001:2015/ ISO 22000:2005 

ΑΘΗΝΑΨΚΗ ΚΛΙΝΙΚΗ Γηεζλέο Πξφηππν ΔΝ 15224:2016 

ΜΑΙΔΤΣΗΡΙΟ ΛΗΣΧ ISO 9001:2008 

ΚΤΑΝΟΤ΢ ΢ΣΑΤΡΟ΢ Α.Δ. ISO 9001:2015 

ΓΔΝΙΚΗ ΚΛΙΝΙΚΗ ΚΑΛΛΙΘΔΑ΢ 

Δ.Π.Δ. 

ISO 9001:2008 

ΚΛΙΝΙΚΗ ΛΤΡΑΚΟΤ Α.Δ. ISO 9001:2008 

ΓΔΝΔ΢Ι΢ ΑΘΗΝΧΝ ISO 9001:2008 

«Τγεία» ISO 9001:2015/ ISO 14001:2015/ 

OHSAS 18001:2007/ PAS 99:2012/ ISO 

15189:2012/ ISO 22000 (Σξφθηκα) 

ΚΛΙΝΙΚΗ ΠΑΝΑΓΙΑ Η 

ΓΡΗΓΟΡΟΤ΢Α 

ISO 9001:2015 

CITY CLINIC ISO 9001:2015 

ΘΔΡΑΠΔΤΣΙΚΟ ΚΔΝΣΡΟ ΑΘΗΝΧΝ 

ΛΔΤΚΟ΢ ΢ΣΑΤΡΟ΢ 

ISO 9001:2008, ISO 22000:2005 

ΡΔΑ Μαηεπηηθή Γπλαηθνινγηθή 

Κιηληθή 

ISO 9001:2015 (γηα ην ζχλνιν ησλ 

ππεξεζηψλ)/ISO 14001:2015 (γηα ηελ 

Πεξηβαιινληηθή Γηαρείξηζή)/ ISO 

50001:2011 (Δλεξγεηαθή Γηαρείξηζε ησλ 

πφξσλ)/ ISO 22000:2005 (HACCP-

Δπηζηηηζηηθέο Τπεξεζίεο) 

BS EN 15224:2016 γηα ηελ παξνρή ησλ 

ππεξεζηψλ ηεο. 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΟ ΔΡΡΙΚΟ΢ ΝΣΤΝΑΝ ISO 9001:2015/ ISO 22000:2005 

2.3 Αλαθεθαιαίσζε 

 

΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάζζεθε ν βαζκφο πηνζέηεζεο ησλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο απφ ηα ειιεληθά λνζνθνκεία. Όπσο θαηαδείρζεθε ηα ηδησηηθά 

λνζνθνκεία είλαη θαηά πιεηνςεθία πηζηνπνηεκέλα (θαη κάιηζηα γηα ην ζχλνιν ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπο, ελψ ζηα δεκφζηα λνζνθνκείν παξαηεξήζεθε κηα ζνβαξή έιιεηςε. 
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Πάξα πνιιά δελ είλαη πηζηνπνηεκέλα, ελψ αθφκα θαη απηά πνπ δηαζέηνπλ 

πηζηνπνίεζε, αθνξά κεκνλσκέλεο ιεηηνπξγίεο. Δπνκέλσο πξνέθπςε κηα αλάγθε 

βειηίσζεο ηνπ θιίκαηνο ζε ζρέζε κε ηα δεκφζηα λνζνθνκεία.  
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Κεθάιαην 3
ν
 Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 

3.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο έρεη θαηαζηεί έλα δήηεκα εμαηξεηηθήο ζεκαζίαο γηα ηνπο 

νξγαληζκνχο ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο, ελψ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, ε έκθαζε ζηελ 

πνηφηεηα νθείιεηαη: ζηηο πηέζεηο ησλ πειαηψλ/ αζζελψλ, ζηηο θπβεξλεηηθέο ξπζκίζεηο 

θαη ζε απηφβνπιεο πξσηνβνπιίεο ησλ λνζνθνκείσλ (Balasubramanian, 2016). 

Δπηπιένλ ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ε ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε έρεη 

κεηαηνπηζηεί, πξνο ηελ πιεπξά ηνπ αζζελή, φπνπ πιένλ ζεσξείηαη φρη απιά αζζελήο, 

αιιά ζηξαηεγηθφο εηαίξνο πνπ κπνξεί λα επεξεάδεη ηηο δηαδηθαζίεο ιήςεο 

απνθάζεσλ. 

Δίλαη αλακθηζβήηεην γεγνλφο, φηη ζην πεδίν ηεο δηαρείξηζεο νξγαληζκψλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, πθίζηαληαη πάξα πνιιέο δπζθνιίεο ζην ζχγρξνλν 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ζε επίπεδν απνηειεζκαηηθφηεηαο, απνδνηηθφηεηαο θαη 

δηαζθάιηζεο πςειήο πνηφηεηαο, ελψ ε αλάπηπμε ελλνηψλ φπσο ην TQM (Total 

Quality Management) εληάζζεηαη ζηηο πξνζπάζεηεο εχξεζεο απνδνηηθψλ ιχζεσλ 

(Mosadeghrad, 2013). Σν  TQM (Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο), ζεσξείηαη κηα λέα 

έλλνηα, ε νπνία έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζην Ηαπσληθφ ζηπι Μάλαηδκελη, ελψ ζχκθσλα κε 

ηνλ Zandin (2001), κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ/ 

ππεξεζηψλ, κέζσ ηεο πηνζέηεζεο κηαο νιηζηηθήο/ζπλεξγαηηθήο πξνζέγγηζεο πνπ 

εκπιέθεη φιεο ηηο νκάδεο ελδηαθέξνληνο θαη ηελ πξνηππνπνίεζεο ηεο απφδνζεο.  

Θεσξείηαη έλαο ηξφπνο κεγηζηνπνίεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ησλ ζπζηεκάησλ, κε ηε ρξεζηκνπνίεζε επηζηεκνληθψλ κεζφδσλ, 

ψζηε λα επηηεπρζεί ην βέιηηζην απνηέιεζκα (Mosadeghrad, 2013). Οη ππεξεζίεο 

πγείαο  αλαπηχζζνληαη ξαγδαία εμαηηίαο κηαο ζεηξάο ιφγσλ: 

 Σεο δηαξθνχο αλάπηπμεο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο 

 Σεο απξφβιεπηεο αιιαγήο ησλ κνηίβσλ εμέιημεο ησλ αζζελεηψλ 

 Σσλ δεκνγξαθηθψλ αιιαγψλ 

 

Πνιινί παξάγνληεο, φπσο ε αλάπηπμε θαηλνηφκσλ ηερληθψλ, ε αχμεζε ηνπ 

επηπέδνπ ζπλεηδεηνπνίεζεο ηεο ζεκαζίαο ηεο δηαζθάιηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ 

αζζελψλ θαη ε απμαλφκελε έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζην πεδίν, έρνπλ νδεγήζεη ζε 

δξακαηηθέο αιιαγέο ζην πεδίν ησλ ππεξεζηψλ πγείαο.  Πιένλ είλαη αλαγθαία ε 
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εζσηεξίθεπζε ηεο θνπιηνχξαο ησλ πειαηψλ/ αζζελψλ, θαη ε ελαξκφληζε κε φια ηα 

πεδία, φπνπ επηηπγράλεηαη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο (Mosadegh Rad, 2005; Lee, Ng, & Zhang, 2002; Short, 1995). 

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είλαη έλα πξσηαξρηθήο ζεκαζίαο δήηεκα 

γηα θάζε νξγαληζκφ πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζην πεδίν ηεο πγείαο, ελψ ζην ίδην πιαίζην 

πθίζηαηαη κεγάιε αλάγθε γηα κεηαξξπζκίζεηο πνπ ζα αζρνιεζνχλ θη ζα επηιχζνπλ ηα 

δεηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη:  

 Με ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

 Σηο πξνηηκήζεηο ησλ αζζελψλ 

 Σελ αζθάιεηα  

 Σηο επηινγέο (Koeck, 1997) 

 

Έλα άιιν θξίζηκν πξφβιεκα ζην πεδίν ηεο Τγείαο είλαη ε ζπλεπήο αχμεζε 

ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο ησλ Οξγαληζκψλ, ελψ ε παξάιιειε δηεχξπλζε ησλ 

δαπαλψλ πγείαο, έρεη δεκηνπξγήζεη πξνβιήκαηα ζε πνιινχο αξκφδηνπο θνξείο ζε 

δηάθνξα θξάηε: φπσο ηνλ Καλαδά, ηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο, ηελ Αγγιία θαη ην Σατβάλ 

(Yang, 2003). ΢ε απηέο ηηο πηεζηηθέο ζπλζήθεο, πθίζηαηαη έληνλα ε αλάγθε 

επαλεμέηαζεο ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο, ψζηε αθελφο λα κεησζεί ην ιεηηνπξγηθφ 

θφζηνο θαη αθεηέξνπ λα απμεζεί ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ε αμία γηα ηνπο 

αζζελείο (Talib et al, 2011).  

Πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπηζηνχλ επηηπρψο ηα παξαπάλσ δεηήκαηα, κηα 

πιεζψξα επηζηεκνληθψλ άξζξσλ έρεη αζρνιεζεί κε ηελ εθαξκνγή πνηθίισλ 

πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο: ηελ πηνζέηεζε ηνπ ISO9000, ηε κέζνδν ηεο 

ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, ηνλ θχθιν βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο θαη δηάθνξα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο (Yang, 2003). 

Μηα πξνζέγγηζε πνπ κπνξεί λα επηθέξεη πξαθηηθά νθέιε θαη λα ζπκβάιιεη 

ζηελ απνηειεζκαηηθή αληηκεηψπηζε ησλ παξαπάλσ πξνβιεκάησλ είλαη ε πηνζέηεζεο 

ηεο πξνζέγγηζεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Manjunath, 2007; Yang, 2003; 

Moody, Motwani, & Kumar, 1998; Short & Rahim, 1995; Kim & Johnson, 1994). Ζ 

ΓΟΠ (TQM) ζεσξείηαη φηη θαηέρεη θεληξηθφ ξφιν ζηα πιαίζηα ηεο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο (McLaughlin & Simpson, 1999), ελψ νη νξγαληζκνί 

πγείαο κπνξνχλ πηνζεηψληαο βαζηθέο έλλνηεο/ ηδέεο ηεο, λα κεηακνξθψζνπλ ηα 

παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, ζε πξνεγκέλα ζπζηήκαηα πνπ 
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δηαζέηνπλ πειαηνθεληξηθή θαηεχζπλζε θαη ιεηηνπξγνχλ ζε έλα πιαίζην φπνπ 

επλννχληαη (Klein, Motwani, & Cole, 1998): 

 Ζ έκθαζε ζηνλ πειάηε 

 Ζ δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

 Ζ εθαξκνγή λέσλ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ 

 Σν νκαδηθφ πλεχκα δνπιεηάο 

΢ηα πιαίζηα ηεο πξνζέγγηζεο απηήο, νη νξγαληζκνί ζηνρεχνπλ ζην εζσηεξηθφ 

ηνπο: ζηε δεκηνπξγία ελφο θπζηθνχ, ςπρνινγηθνχ θαη θνηλσληθνχ πεξηβάιινληνο πνπ 

είλαη επλντθφ γηα ηνπο αζζελείο θαη ηνπο εξγαδφκελνπο, ελψ παξάιιεια δίλεηαη 

έκθαζε ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ζηελ πξνψζεζε ηεο έλλνηαο ηεο επδσίαο ζηηο 

δηάθνξεο θνηλφηεηεο (Ovretveit, 2000). Δλψ ε ΓΟΠ έρεη γλσξίζεη ζρεδφλ θαζνιηθή 

απνδνρή απφ ηνπο νξγαληζκνχο ππεξεζηψλ πγείαο, απαηηείηαη ε ζπζηεκαηηθή θαη 

ζπλερήο εθαξκνγή ησλ βαζηθψλ ηνπ πξαθηηθψλ.  

 

3.2 Οξηζκόο θαη πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ 

 

Όπσο έρεη γίλεη αληηιεπηφ, ε ΓΟΠ επηθεληξψλεηαη ζηελ ελνπνίεζε/ νινθιήξσζε 

φισλ ησλ πξνζπαζεηψλ ελφο νξγαληζκνχ πξνο ηελ βειηίσζε, ηελ αλάπηπμε θαη ηε 

δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο, έηζη ψζηε λα δηαζθαιηζζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Ζ 

ΓΟΠ κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηε δηεχξπλζε ηεο πνηφηεηαο ηεο εξγαζίαο θαη ηεο 

εξγαζηαθήο ηθαλνπνίεζεο, κέζσ ηεο αχμεζεο ηεο εκπινθήο θαη ηεο ζπκκεηνρήο ησλ 

εξγαδφκελσλ, ελψ παξάιιεια ζπληειεί ζηελ αλάπηπμε κηαο ζπκκεηνρηθήο 

θνπιηνχξαο φπνπ ν θαζέλαο κπνξεί λα ζπκκεηέρεη θαη λα επηδξά ζε απνθάζεηο 

ζρεηηθέο κε ην πεδίν εξγαζίαο ηνπ (Talib, 2013). Δίλαη νξγαλσκέλε ζηε βάζε θχθισλ 

πνηφηεηαο ζε εζεινληηθή βάζε θαη νκάδεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο (Yusuf et al., 

2007). 

΢ηε δηεζλή επηζηεκνληθή βηβιηνγξαθία ππάξρνπλ πνιινί νξηζκνί ηεο ΓΟΠ, 

αλάινγα κε ηελ νπηηθή πνπ πηνζεηείηαη ζε ζρέζε κε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, αιιά 

θάπνηα ζηνηρεία είλαη θνηλψο απνδεθηά: 

 Ο πειάηεο είλαη ην θέληξν ηεο πξνζνρήο θαη ε νπζία θάζε θηινζνθίαο ΓΟΠ 

 Ζ δέζκεπζε ηεο εγεζίαο ζεσξείηαη κηα πνιχ ζεκαληηθή δηάζηαζε, 

πξνθεηκέλνπ λα έρεη επηηπρία ε εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ 
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 Οη αιιαγέο ζε επίπεδν θνπιηνχξαο θαη νξγάλσζεο είλαη απαξαίηεηα 

ζπζηαηηθά επηηπρνχο εθαξκνγήο 

΢πκπεξαζκαηηθά ε ΓΟΠ είλαη κηα θηινζνθία ηνπ κάλαηδκελη πνπ κπνξεί λα 

βνεζήζεη ηνπο νξγαληζκνχο λα βειηηψζνπλ ηε ζπλνιηθή ηνπο απφδνζε θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα ζε ζρέζε κε ηελ επίηεπμε πνηφηεηαο  παγθνζκίνπ επηπέδνπ 

(Zhang et al., 2000; Yusof and Aspinwall, 2000, 2001; Arumugam et al., 2008).  

Κάπνηεο θνξέο  δελ έρεη παξαηεξεζεί θάπνην φθεινο, θαζψο δελ έρεη δνζεί ε 

απαξαίηεηε έκθαζε ζηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπ  (Brigham, 1993). Δίλαη θνηλά 

απνδεθηφ ζηε βηβιηνγξαθία φηη απαηηείηαη έλα ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπιάρηζηνλ 2-3 

εηψλ, ψζηε θάπνηα ρεηξνπηαζηά νθέιε λα είλαη πην πηζαλφ λα παξαηεξεζνχλ 

(Thiagarajan & Zairi, 1997). Καζψο ε επηηπρία ησλ πξαθηηθψλ ηεο ΓΟΠ θξίλεηαη απφ 

ηνπο πειάηεο, ε απνηπρία απφ ηελ πηνζέηεζή ηνπ πξνθχπηεη απφ ηελ έιιεηςε 

πξφζζεζεο αμίαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Thiagarajan & Zairi, 1997). 

Κάπνηνη ιφγνη πνπ έρνπλ εληνπηζζεί ζε ζρέζε κε ηελ απνηπρεκέλε πηνζέηεζε 

ηεο ΓΟΠ είλαη (Talib, 2013, Talib et al., 2011; Ljungström and Klefsjö, 2002; 

Tamimi and Sebastianelli, 1998; Bhat and Rajashekhar, 2009; Helms and Mayo, 

2008; Huq, 2005; Mosadegh Rad, 2005): 

 Ζ απνηπρία  ζρεδηαζκνχ ελφο θαηάιιεινπ πιαηζίνπ εθαξκνγήο, πνπ λα 

ηαηξηάδεη ζην ζπγθεθξηκέλν νξγαληζκφ 

 Απνπζία ππνζηήξημεο απφ αλψηεξα θαη κεζαία ζηειέρε ηνπ κάλαηδκελη, κε 

ξεαιηζηηθέο πξνζδνθίεο, κε ρξεζηκνπνίεζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ θαη 

απνηπρία αλάπηπμεο θαη δηαηήξεζεο κηαο θνπιηνχξαο πξνζαλαηνιηζκέλεο 

ζηελ πνηφηεηα 

 Τςειέο πξνζδνθίεο ζε ζρέζε κε ην ρξνληθφ δηάζηεκα παξαηήξεζεο ζεηηθψλ 

εθξνψλ 

 Ζ δηζηαθηηθφηεηα ηεο εγεζίαο σο πξνο ηελ πινπνίεζε θαηάιιειεο 

εθπαίδεπζεο, ψζηε λα θαηαλνήζνπλ νη εξγαδφκελνη βαζχηεξα ηε θηινζνθία 

ηεο ΓΟΠ 

 Έιιεηςε θνηλήο ζπλαίλεζεο, ελδπλάκσζεο ησλ εξγαδφκελσλ, 

αλαπνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία θαη κε χπαξμε ζθνπνχ/ θαηεχζπλζεο 

 Έιιεηςε δηαηκεκαηηθνχ ζπληνληζκνχ, αληίζηαζε απφ ηνπο ππαιιήινπο,  
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Ζ πηνζέηεζή ηνπ ζπζηήκαηνο  θαη ε θαηάιιειε εθαξκνγή ηνπ, έρεη 

θαηαδεηρζεί απφ επηζηεκνληθέο έξεπλεο φηη επηδξά ζεκαληηθά ζηε ζπλνιηθή βειηίσζε 

(Short, 1995; Claver & Molina, 2003). ΢πγθεθξηκέλα ε εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ, έρεη 

θαηαδεηρζεί λα επηδξά ζεκαληηθά ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ζηε βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο θαη ηελ επίηεπμε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο (Prajogo and Sohal, 2003; Antony et al., 2002; 

Tsang and Antony, 2001). Παξφιν πνπ αξθεηέο έξεπλεο έρνπλ δηεμαρζεί πξνθεηκέλνπ 

λα εμαθξηβσζνχλ νη ζεκαληηθνί παξάγνληεο επηξξνήο ηεο επηηπρνχο εθαξκνγήο ηεο 

ΓΟΠ (Wali, Deshmukh, & Gupta, 2003; Wayhan & Balderson, 2007; Nair, 2006; 

Sila, 2007), ιίγεο είλαη εθείλεο ζην πιαίζην ησλ ππεξεζηψλ πγείαο.  

΢ε ζρέζε κε ηηο πξαθηηθέο, ζηνλ παξαθάησ Πίλαθα παξνπζηάδνληαη ηα 

επξήκαηα θάπνησλ ζεκαληηθψλ εξεπλψλ. Γηα ηηο πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ πθίζηαληαη 

αξθεηνί νξηζκνί ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία, ελψ ζπρλά αιιεινζπκπιεξψλνληαη 

(Prajogo & Sohal, 2003; Terziovski & Samson, 1999). Έλαο γεληθά απνδεθηφο θαη 

εχζηνρνο νξηζκφο είλαη ησλ Boynton θαη Zmud, (1984) ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν, νη 

πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ είλαη νη θξίζηκεο έλλνηεο νη νπνίεο πξέπεη λα βειηησζνχλ 

πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί επηηπρία γηα ηνπο κάλαδεξο θαη ηνλ νξγαληζκφ θαη 

αληηπξνζσπεχνπλ εθείλεο ηηο νξγαλσζηαθέο πεξηνρέο πνπ ζα πξέπεη λα δνζεί ζπλερήο 

θαη εηδηθή έκθαζε ψζηε λα απμεζεί ε απφδνζε. Οη βαζηθφηεξεο πξαθηηθέο πνπ έρνπλ 

κειεηεζεί θαη αλαγλσξηζζεί απφ ηνπο εξεπλεηέο παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ 

Πίλαθα.  

Πίλαθαο 3.1 

 Δπξήκαηα εξεπλώλ ζε ζρέζε κε ηηο πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ 

΢πγγξαθείο Πξαθηηθέο Απνηέιεζκα 

Kumar et al., 

2011 

Γέζκεπζε ηεο εγεζίαο, 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, 

ζπλερήο βειηίσζε, νκαδηθφ 

πλεχκα εξγαζίαο, ελδπλάκσζε 

εξγαδφκελσλ, εθπαίδεπζε, 

αλαηξνθνδφηεζε θαη 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 

Καιχηεξε θαηαλφεζε ησλ 

πιενλεθηεκάησλ θαη ησλ 

αλεπαξθεηψλ ηεο ΓΟΠ 

Lee et al., 

2010 

Ζγεζία, ζηξαηεγηθφο 

ζρεδηαζκφο, επηθέληξσζε ζηνπο 

πειάηεο, έκθαζε ζηελ αλάιπζε 

πιεξνθνξηψλ, δηαρείξηζε 

αλζξψπσλ θαη δηαδηθαζηψλ 

Καηλνηνκία πξντφληνο 

Sadikoglu 

and Zehir, 

2010 

Ζγεζία, εθπαίδεπζε, 

κάλαηδκελη εξγαδφκελσλ, 

κάλαηδκελη πξνκεζεπηψλ, 

αλάιπζε πιεξνθνξηψλ, 

κάλαηδκελη δηαδηθαζηψλ, 

επηθέληξσζε ζηνπο πειάηεο, 

Καηλνηνκία θαη απφδνζε 

εξγαδφκελσλ 
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ζπλερήο βειηίσζε 

Talib et al., 

2010 

Γέζκεπζε ηεο αλψηαηεο 

εγεζίαο, επηθέληξσζε ζηνπο 

πειάηεο, εθπαίδεπζε, ζπλερήο 

βειηίσζε θαη θαηλνηνκία, 

αλάκημε εξγαδφκελσλ, 

κάλαηδκελη πξνκεζεπηψλ, 

αλάιπζε πιεξνθνξηψλ, 

ζπζηήκαηα πνηφηεηαο, 

κάλαηδκελη δηαδηθαζηψλ, 

benchmarking, θνπιηνχξα 

πνηφηεηαο, HRM, ζηξαηεγηθφο 

ζρεδηαζκφο, ελζάξξπλζε 

εξγαδφκελσλ, νκαδηθή δνπιεηά, 

επηθνηλσλία, ζρεδηαζκφο 

πξντφληνο/ ππεξεζίαο 

Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

Teh et al., 

2009 

Ζγεζία, ζηξαηεγηθφο 

ζρεδηαζκφο, έκθαζε ζηνπο 

πειάηεο, έκθαζε ζην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ, αλάιπζε 

πιεξνθνξηψλ, κάλαηδκελη 

δηαδηθαζηψλ 

΢πγθξνχζεηο ξφισλ κεηαμχ ησλ 

εξγαδφκελσλ 

Singh et al., 

2006 

Ζγεζία ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο, 

επηθέληξσζε ζηνλ πειάηε, 

ζρέζεηο κε πξνκεζεπηέο, 

εξγαδφκελνη θαη δηαδηθαζίεο 

Πεηπρεκέλε εθαξκνγή ησλ ISO 

9000 standards 

Πεγή: Talib, F. (2013), An Overview of Total Quality Management: Understanding the Fundamentals 

in Service Organization, International Journal of Advanced Quality Management 2013, Volume 1, 

Issue 1, pp. 1-20 

 

3.3 Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζην Πιαίζην ησλ Τπεξεζηώλ Τγείαο 

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα πνιινί νξγαληζκνί ζην πεδίν ηεο Τγείαο έρνπλ εθαξκφζεη 

πξαθηηθέο θαη αξρέο πνπ απνξξένπλ απφ ηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ, πξνθεηκέλνπ λα 

επηιχζνπλ ηα πξνβιήκαηα ηα νπνία αληηκεησπίδνπλ (Chesanov, 1997; Counte, 

Glandon, Oleske, & Hill, 1995; Kim & Johnson, 1995). Ζ ΓΟΠ ζην πιαίζην ελφο 

νξγαληζκνχ παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο κπνξεί λα πξνζεγγηζζεί σο «ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ, γηαηξψλ, λνζνθφκσλ, πξνκεζεπηψλ θαη ησλ ππφινηπσλ νκάδσλ 

ελδηαθέξνληνο, κέζσ ηεο εθαξκνγήο απνηειεζκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ, πξνγξακκάησλ 

πνιηηηθψλ θαη ζηξαηεγηθψλ, ζε επίπεδν αλζξψπνπ θαη ππνινίπσλ ζηνηρείσλ (assets), 

κε ηξφπν απνδνηηθφ θαη ζπλερή, κέζα ζηα πιαίζηα ελφο λνζνθνκείνπ» (Arasli, 2002, 

p. 347). 

΢ηα πιαίζηα ελφο λνζνθνκείνπ, ε ΓΟΠ επηθεληξψλεηαη ζηα: ηθαλνπνίεζε 

αζζελψλ, ζπλερή βειηίσζε, νκαδηθφ πλεχκα εξγαζίαο, δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, 

ζπζηεκαηνπνίεζε, νξγαλσζηαθή δνκή θαη θνπιηνχξα, δέζκεπζε απφ ην κάλαηδκελη 

θαη ππνζηεξηθηηθή εγεζία (Talib et al., 2011). Πνιιέο έξεπλεο έρνπλ ζπκπεξάλεη φηη 

ε επηηπρήο εθαξκνγή ησλ πξαθηηθψλ ηεο ΓΟΠ ζην πιαίζην ησλ νξγαληζκψλ ηεο 
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Τγείαο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε πνιχ θαιά απνηειέζκαηα θαη ζπγθεθξηκέλα (Short & 

Rahim, 1995; Yang, 2003; Counte et al., 1995):  

 Αχμεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πγείαο 

 Βειηίσζε ηεο απφδνζεο 

 Ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ 

 Μείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο 

 Ηθαλνπνίεζε εξγαδφκελσλ 

 Αζθάιεηα αζζελψλ 

 

Δπηπξφζζεηα, πνιιέο έξεπλεο έρνπλ δηαπηζηψζεη ηελ ζεκαληηθή επίδξαζε ηεο 

ΓΟΠ ζηελ ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ησλ λνζνθνκείσλ, ζηελ επίηεπμε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη ζηελ δηεχξπλζε ηεο δέζκεπζεο ησλ 

εξγαδφκελσλ (Alexander, Weiner, & Griffith, 2006; Chesteen, Heigheim, Randall, & 

Wardell, 2005; Douglas & Judge. 2001). Οη  Lee et al. (2007), ζπκπέξαλαλ φηη γηα ηελ 

επηηπρή εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζε έλα λνζνθνκεηαθφ νξγαληζκφ απαηηείηαη ν έιεγρνο 

απφ ην λνζνθνκείν, ε αλάπηπμε ελφο ελζσκαησκέλνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο 

απφδνζεο θαη ε πηνζέηεζε κηαο επξείαο πξνζέγγηζεο ζε ζρέζε κε ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο.  

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα θπξηφηεξα επξήκαηα εξεπλψλ ζε ζρέζε κε ηελ 

εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζην πιαίζην ελφο νξγαληζκνχ Τγείαο.  

Πίλαθαο 3.2 

Κπξηόηεξα επξήκαηα εξεπλώλ ζε ζρέζε κε ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζην πιαίζην 

ελόο λνζνθνκείνπ 

΢πγγξαθείο ΢ηνηρεία δείγκαηνο Δπξήκαηα 

Lin and Clousing 

(1995) 

31 λνζνθνκεία/ Ακεξηθή Πεξηνξηζκέλε εθαξκνγή 

ηεο ΓΟΠ, έιιεηςε 

δέζκεπζεο θαη αλάκημεο 

απφ ηελ εγεζία, έιιεηςε 

δέζκεπζεο απφ ην 

πξνζσπηθφ, αδχλακε 

ζπζρέηηζε κε ηθαλνπνίεζε 

αζζελψλ  

Raja et al. (2007) 62 ηδησηηθά λνζνθνκεία/ 

Ηλδία 

Βξέζεθαλ ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθέο επηδξάζεηο ησλ 

δηαζηάζεσλ: εγεζία, 

κέηξεζε πφξσλ, 

κάλαηδκελη αλζξψπσλ θαη 

δηαδηθαζηψλ, ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. 
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Mosadegh Rad (2005) 90 νξγαληζκνί πγείαο/ 

Ηξάλ 

Ζ δέζκεπζε ηεο εγεζίαο 

βξέζεθε λα επηδξά ζεηηθά 

ζηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο 

ΓΟΠ. Σα εκπφδηα πνπ 

θαηαδείρζεθαλ είλαη: 

αλζξψπηλνη πφξνη, 

ζηξαηεγηθά θαη δνκηθά 

πξνβιήκαηα 

Salaheldin and 

Mukhalalati (2009) 

Ηδησηηθά θαη δεκφζηα 

λνζνθνκεία/ Καηάξ 

Βξέζεθε ζπκθσλία ησλ 

κάλαηδεξο ησλ δχν εηδψλ 

λνζνθνκείσλ ζρεηηθά κε: 

ηε ζεκαζία ηεο 

ππνζηήξημεο ηεο εγεζίαο, 

ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ηεο 

αλάκημεο ζηε ΓΟΠ 

Isouard (1999) Απζηξαιία Σέζζεξα ζηνηρεία 

θαηαδείρζεθαλ σο πξνο ηε 

δεκηνπξγία πεξηβάιινληνο 

ΓΟΠ:  ε αιιαγή ζηελ 

θνπιηνχξα κάλαηδκελη, ε 

αλάπηπμε ηνπ νκαδηθνχ 

πλεχκαηνο εξγαζίαο, ε 

επηθέληξσζε ζηνπο 

πειάηεο θαη ε δηαξθήο 

αλαηξνθνδφηεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ 

Arasli and 

Ahmadeva( 2004) 

Γεκφζηα θαη ηδησηηθά 

λνζνθνκεία ηεο Κχπξνπ 

Σα δεκφζηα λνζνθνκεία 

βξέζεθαλ ζε πνιχ 

ρεηξφηεξε ζέζε απφ ηα 

ηδησηηθά ζε φξνπο ΓΟΠ 
Πεγή: Talib, F., Rahman, Z. & Azam, M. (2011), Best Practices of Total Quality Management 

Implementation in Health Care Settings, Health Marketing Quarterly, 28:232–252. 

 

 

3.4 Οη βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ 

 

Η δέζκεπζε ηνπ κάλαηδκελη θαη ε ππνζηήξημε ηεο εγεζίαο έρεη βξεζεί λα είλαη ν 

πην ζεκαληηθφο παξάγνληαο επηξξνήο ηεο επηηπρνχο εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ ζηνπο 

νξγαληζκνχο πγείαο, θαζψο ε εγεζία κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη ζαλ «πξνπνλεηήο» θαη 

λα δηδάμεη θαη λα επεξεάζεη ηνπο πθηζηακέλνπο (Yang, 2003). Δπηπιένλ νη 

δεζκεπκέλνη γηαηξνί έρεη βξεζεί λα επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζηα 

λνζνθνκεία, ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο  (Wakefield et al. 2001). Δπηπιένλ ε εγεζία 

κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ ελζάξξπλζε ησλ εξγαδφκελσλ θαη ζηελ ελίζρπζε ηεο 

λννηξνπίαο ηεο βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, ζε αληηδηαζηνιή κε απηή ηεο 
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πξνζσπηθήο επζχλεο/ ινγνδνζίαο, πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ απξαμία θαη ηελ 

παξάιπζε (Raja, Deshmukh, & Wadhwa, 2007). 

Μηα άιιε ζεκαληηθή πξαθηηθή είλαη ε αλάπηπμε ηνπ νκαδηθνύ πλεύκαηνο 

εξγαζίαο, ψζηε λα απνθεπρζεί ε «ηκεκαηνπνίεζε» (ε χπαξμε ζηξαηνπέδσλ κε 

δηαθνξεηηθά ζπκθέξνληα) θαη λα εληζρπζεί ε ζπλεξγαζία θαη ε θνηλή ζπκκεηνρή ζε 

δξαζηεξηφηεηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο (Yang, 2003). Δίλαη ζεκαληηθφ θάζε 

δήηεκα πνπ αλαθχπηεη λα αληηκεησπίδεηαη απφ νκάδεο δξάζεο πνπ απνηεινχληαη απφ 

άηνκα φισλ ησλ ηκεκάησλ (Brashier, Sower, Motwani, & Savoie, 1996). 

Η δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηώλ είλαη άιιε κηα ζεκαληηθή δηάζηαζε ηεο ΓΟΠ 

θαη αλαθέξεηαη ζηε ζπκκφξθσζε ζηηο απαηηήζεηο ησλ αζζελψλ, ρσξίο ιάζε κε ηνλ 

πην απνδνηηθφ ηξφπν (Duggirala, Rajendran, & Anantharaman, 2008). Οη Zeithaml, 

Parasuraman, θαη Berry (1990) πξνζέγγηζαλ ην κάλαηδκελη δηαδηθαζηψλ, σο ηελ 

πξαγκαηηθή ξνή δξαζηεξηνηήησλ, κεραληζκψλ θαη δηαδηθαζηψλ κέζσ ησλ νπνίσλ 

παξέρεηαη κηα ππεξεζία. Παξάιιεια ιακβάλεηαη ππφςε ε νπηηθή ηνπ πειάηε, ζε 

ζρέζε κε ηηο δηαδηθαζίεο ζεξαπείαο θαη ηα ζεξαπεπηηθά απνηειέζκαηα.  

Η έκθαζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηώλ θαη ν πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ 

ηθαλνπνίεζή ηνπο είλαη άιιε κηα πνιχ ζεκαληηθή πξαθηηθή ηεο ΓΟΠ, θαζψο 

ππνζηεξίδεηαη φηη νη νξγαληζκνί πγείαο κπνξνχλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ θαη λα 

απνθηήζνπλ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ, κέζσ: ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ θαη απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ηεο χπαξμεο 

εηνηκφηεηαο ζε ζρέζε κε αιιαγέο ζηηο επηζπκίεο θαη ηα ελδηαθέξνληα ησλ πειαηψλ 

(Sureshchandar, Rajendran, and Anantharaman, 2001).  

Ζ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ, μεθηλά κε ηελ άθημε ηνπ αζζελή, ελψ νη 

δηαδηθαζίεο πξέπεη λα είλαη ηαρείο, αθξηβείο θαη λα κε ράλεηαη ρξφλνο. Ζ πξψηε 

εληχπσζε είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο δηακφξθσζεο ησλ αληηιήςεσλ ηνπ 

θαηαλαισηή, νη νπνίεο κπνξνχλ λα θηλεηνπνηήζνπλ ηνλ αζζελή θαη λα ζπκβάιινπλ 

ζεηηθά ζηελ αλάξξσζή ηνπ (Talib et al., 2011). Δπηπιένλ ε δηαρείξηζε ηνπ θαγεηνχ 

είλαη ζεκαληηθή δηάζηαζε ζηελ επίηεπμε πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ζε επίπεδν: 

πνζφηεηαο θαγεηνχ (ζα πξέπεη λα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ησλ αζζελψλ) θαη 

θαηαιιειφηεηαο-ζα πξέπεη λα είλαη θαηάιιειν γηα φιεο ηηο θαηεγνξίεο αζζελψλ 

(Arasali & Ahmadeva, 2004). Κάπνηνη άιινη ζηφρνη πνπ ζα πξέπεη λα εθπιεξσζνχλ, 

είλαη: 

 Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ επεηγνπζψλ θαηαζηάζεσλ 
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 Ζ γλψζε θαη θαηαλφεζε ησλ πειαηεηαθψλ πξνζδνθηψλ 

 Οη παξάγνληεο επηξξνήο ηεο αλάπηπμεο ζηγνπξηάο απφ ηε ζθνπηά ελφο πειάηε 

γηα έλα νξγαληζκφ πγείαο 

 Σν θφζηνο ζεξαπείαο 

 ε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ 

 

Παξφια απηά, ε ηθαλνπνίεζε είλαη έλαο βξαρππξφζεζκνο ζηφρνο, ν νπνίνο 

δελ είλαη δεδνκέλν φηη ζα νδεγήζεη ζηε δέζκεπζε ησλ πειαηψλ, γηα απηφ ην ιφγν 

ζεκαληηθή επζχλε ηεο εγεζίαο είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο κεηαηξνπήο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ζε δέζκεπζε, ζε καθξνπξφζεζκν νξίδνληα (Talib et al., 2011).  

Ζ δηαρείξηζε ησλ πιηθώλ πόξσλ ελφο νξγαληζκνχ, απνηειεί άιιε κηα 

βέιηηζηε πξαθηηθή ηεο ΓΟΠ. Οη πιηθνί πφξνη αθνξνχλ φια ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία 

θαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ, απφ ηελ εηζαγσγή ελφο αζζελή, κέρξη ηελ 

έμνδφ ηνπ. ΢πγθεθξηκέλα: 

 φιεο ηηο εγθαηαζηάζεηο 

 ηελ θαζαξηφηεηα 

 ηε ζπληήξεζε 

 ηε δηαζεζηκφηεηα ππεξεζηψλ, φπσο αζζελνθφξα, ΑΣΜ, θαξκαθείν θ.ά. 

 

Σα παξαπάλσ ζηνηρεία θξίλνληαη απαξαίηεηα γηα ηελ επίηεπμε πςειήο 

πνηφηεηαο, φζν πςειφ θαη λα είλαη ην επίπεδν ηνπ πξνζσπηθνχ (Arasali & Ahmadeva, 

2004), ελψ έρεη βξεζεί φηη επηδξνχλ ζεκαληηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε (Hancock, 1999). 

Ο ξφινο ηεο νξγαλσζηαθήο ζπκπεξηθνξάο θαη θνπιηνύξαο είλαη θεληξηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζηνπο νξγαληζκνχο πγείαο. ΢χκθσλα 

κε ηνπο Arasali & Ahmadeva, (2004), ε θηιηθφηεηα θαη ε επγέλεηα ηφζν πξνο ηνπο 

αζζελείο, φζν θαη κεηαμχ ησλ εξγαδφκελσλ, κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ βειηίσζε 

ηεο ζσκαηηθήο θαηάζηαζεο ησλ αζζελψλ. Παξάιιεια κηα θνπιηνχξα ΓΟΠ έρεη ζαλ 

ζηφρν ηε δεκηνπξγία κηαο επράξηζηεο αηκφζθαηξαο, φπνπ ηα άηνκα βνεζνχλ 

ειεχζεξα ην έλα ην άιιν, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη. ΢ε κηα ζεηηθή 

θνπιηνχξα, ηα άηνκα ληψζνπλ φηη αλαγλσξίδνληαη θαη εθηηκψληαη, νη απφςεηο ηνπο 

εηζαθνχγνληαη θαη αθνινπζνχληαη απφ πξάμεηο (Short & Rahim, 1995). Δπηπιένλ γηα 

ηα λνζνθνκεία, επηδίσμε είλαη ε αλάπηπμε ελφο πεξηβάιινληνο φπνπ επλνείηαη ην 
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νκαδηθφ πλεχκα, ε θνηλή, ζπλεξγαηηθή επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ε δηάρπζε ηεο 

επζχλεο.  

Ζ ζπλερήο βειηίσζε είλαη άιιε κηα δηάζηαζε ηεο ΓΟΠ, θαζψο ε 

εζσηεξίθεπζή ηεο απφ θάζε ηκήκα, κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηε κείσζε ηεο 

δπζαξέζθεηαο ησλ αζζελψλ θαη ησλ παξαπφλσλ, θαη ηελ εμάιεηςε εκπνδίσλ, ζρεηηθά 

κε ηελ εθαξκνγή ησλ πξαθηηθψλ ηεο ΓΟΠ. Ζ ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

απαηηεί ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ψζηε λα εμνηθεησζεί κε ηα 

απαξαίηεηα εξγαιεία/ ηερληθέο θαη λα αλαπηχμεη ηηο θαηάιιειεο δεμηφηεηεο θαη 

πηπρέο ηεο πξνζσπηθφηεηαο. Δπηπιένλ ζθνπφο είλαη ε θαιιηέξγεηα ηεο λννηξνπίαο 

ηνπ κε εθεζπραζκνχ ζε ειάρηζηα standards απφδνζεο, αιιά ε θηλεηνπνίεζε πξνο 

ηελ αξηζηεία (Satia & Dohlie, 1999). Σέινο ζχκθσλα κε ηνπο Sureshchandar et al., 

(2001), ε ζπλερήο βειηίσζε δελ είλαη έλαο ηειηθφο ζθνπφο, αιιά κηα ζπλερήο 

δηαδηθαζία φπνπ δηαξθψο δηαλνίγνληαη λέεο επθαηξίεο γηα βειηίσζε. 

Ζ εθπαίδεπζε ζα πξέπεη λα είλαη ζπλερήο θαη λα ζηνρεχεη φια ηα επίπεδα ηνπ 

πξνζσπηθνχ (Brashier et al., 1996), ελψ κέζσ ηεο εθπαίδεπζεο κπνξεί λα 

δηαζθαιηζζεί φηη ν νξγαληζκφο ζα έρεη ηηο ηθαλφηεηεο λα εθαξκφζεη ηεο πξαθηηθέο θαη 

ηα εξγαιεία ηεο ΓΟΠ (Wardhani, Utarini, van Dijk, & Post, 2009). Μπνξεί λα αθνξά: 

ηελ ηερληθή εθπαίδεπζε θαη ππνζηήξημε-θάηη ζεκαληηθφ είλαη ε εμνηθείσζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ κε ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο (Mahadevappa & Kotreshwar, 2004), ηελ 

εθπαίδεπζε ηεο εγεζίαο, ηε κάζεζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θ.ά. 

 

 

3.5 Αλαθεθαιαίσζε 

 

Ζ ΓΟΠ κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηε δηεχξπλζε ηεο πνηφηεηαο ηεο εξγαζίαο θαη ηεο 

εξγαζηαθήο ηθαλνπνίεζεο, κέζσ ηεο αχμεζεο ηεο εκπινθήο θαη ηεο ζπκκεηνρήο ησλ 

εξγαδφκελσλ, ελψ παξάιιεια ζπληειεί ζηελ αλάπηπμε κηαο ζπκκεηνρηθήο 

θνπιηνχξαο φπνπ ν θαζέλαο κπνξεί λα ζπκκεηέρεη θαη λα επηδξά ζε απνθάζεηο 

ζρεηηθέο κε ην πεδίν εξγαζίαο ηνπ. ΢ηα πιαίζηα ελφο λνζνθνκείνπ, ε ΓΟΠ 

επηθεληξψλεηαη ζηα: ηθαλνπνίεζε αζζελψλ, ζπλερή βειηίσζε, νκαδηθφ πλεχκα 

εξγαζίαο, δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, ζπζηεκαηνπνίεζε, νξγαλσζηαθή δνκή θαη 

θνπιηνχξα, δέζκεπζε απφ ην κάλαηδκελη θαη ππνζηεξηθηηθή εγεζία. ΢ην παξφλ 
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θεθάιαην παξνπζηάζζεθαλ θαη νη βέιηηζηεο πξαθηηθέο εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα πιαίζηα ελφο νξγαληζκνχ πγείαο.  
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Κεθάιαην 4
ν
 Η εθαξκνγή ηνπ ISO 9001 ζηα πιαίζηα ελόο 

Ννζνθνκείνπ 
 

4.1 Δηζαγσγή  

 

Όπσο έρεη γίλεη αληηιεπηφ, νη νξγαληζκνί Τγείαο αθελφο πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 

παξέρνπλ ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο, θαη αθεηέξνπ ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηνχλ ηηο 

θνηλσληθέο απαηηήζεηο, πεξί δηαζθάιηζεο δηαθάλεηαο θαη απνδνηηθήο αμηνπνίεζεο 

ησλ εηζεξρφκελσλ πφξσλ απφ ρξεκαηνδνηήζεηο (Relman, 1988). Παξφια απηά, 

ζχκθσλα κε ην Institute of Medicine, (2001) ζπρλά αδπλαηνχλ λα πξνζθέξνπλ αμία 

κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν. Έρεη ηνληζζεί φηη  ε παξνρή ρακειήο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ δελ απνδίδεηαη πάληα ζηελ έιιεηςε βνχιεζεο ή ηθαλφηεηαο, αιιά ζηνλ 

ειιηπή ζρεδηαζκφ ησλ πεξίπινθσλ δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο (Berwick, 1989). 

Δπνκέλσο ε έκθαζε ζηνλ έιεγρν θαη ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη απαξαίηεηε 

γηα θάζε νξγαληζκφ Τγείαο (Casparie, 1993). 

 

4.2 ISO 9000 

 

Σν ISO 9000 απνηειείηαη απφ θάπνηα standards ηα νπνία ζπγθεθξηκελνπνηνχλ θαη 

νξίδνπλ ηηο απαηηήζεηο/ πξνδηαγξαθέο  θαη ηηο θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο, γηα ηελ 

εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο (ISO, 2000a, b). Ο Γηεζλήο 

Οξγαληζκφο Πξνηππνπνίεζεο (ISO) δεκηνχξγεζε ηηο πξνδηαγξαθέο ην 1987, ελψ ην 

1994, ην 2000 θαη ην 2015, αλαζεσξήζεθαλ (Heuvel et al., 2005). Οη πξνδηαγξαθέο 

είλαη γεληθέο, θάηη πνπ επηηξέπεη ηελ εθαξκνγή ηνπο απφ θάζε είδνπο νξγαληζκφ: 

κεγάιν/ κηθξφ/ θάζε θιάδνπ, δεκφζην ή ηδησηηθφ. Οη πξνδηαγξαθέο ηεο ISO, 

βαζίδνληαη ζηελ ηδέα φηη ε δηαζθάιηζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ, επηηπγράλεηαη κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν,  κέζσ  ηνπ 

ζπλδπαζκνχ ηεο εθαξκνγήο πξνδηαγξαθψλ θαη ηεο πηνζέηεζεο ζπζηεκάησλ 
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δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο (Marquardt, 1999). Σα standards εθπξνζσπνχλ ηηο 

βέιηηζηεο πξαθηηθέο κάλαηδκελη, γηα ηηο νπνίεο ππάξρεη δηεζλή ζπλαίλεζε φηη κπνξεί 

λα νδεγήζνπλ (αλ εθαξκνζζνχλ) ζε πξντφληα/ ππεξεζίεο πνπ: 

 Θα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ  

 Θα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο απαηηήζεηο ησλ ξπζκηζηηθψλ πιαηζίσλ 

 Θα ζπκβάιινπλ ζηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

 Θα ζπληειέζνπλ ζηε ζπλερή βειηίσζε ηεο απφδνζεο 

 

΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία ππάξρνπλ πνιιά επξήκαηα εξεπλψλ ζε ζρέζε κε ηα 

πιενλεθηήκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ ηνπ ISO 9001, ζε δηάθνξεο 

δηαζηάζεηο ηεο απφδνζεο. Όπσο ππνζηεξίδεηαη (Delmas, 2001; Braun, 2005), ηα 

πξφηππα απηά δελ αθνξνχλ ηε ζπκκφξθσζε ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα ή 

ζηφρν. Δπνκέλσο δελ είλαη πξφηππα απφδνζεο πνπ κεηξνχλ ηελ πνηφηεηα πξντφλησλ/ 

ππεξεζηψλ, αιιά πξφηππα πνπ ηνλίδνπλ ηελ αλάγθε ζπζηεκαηνπνίεζεο  θαη 

επηζεκνπνίεζεο ελφο κεγάινπ αξηζκνχ δηαδηθαζηψλ θαη παξαθνινχζεζεο/ ειέγρνπ  

ηεο εθαξκνγήο ηνπο. ΢ηνλ παξαθάησ Πίλαθα παξνπζηάδνληαη κεξηθά νθέιε απφ ην 

ISO 9001 (αλαθέξνληαη ζε δηάθνξνπο θιάδνπο). 

Πίλαθαο 4.1 

Οθέιε από ηε ρξήζε ησλ πξνηύπσλ ISO 9001 

Δξεπλεηέο  Απνηειέζκαηα-ζεηηθά 

Abraham et al. (2000) Αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα/ 

απνδνηηθφηεηα/ πνηφηεηα πξντφληνο/ 

ππεξεζίαο θαη ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

(κείσζε παξαπφλσλ θ.ά.) 

Arauz and Suzuki (2004) Δμαγσγέο/ πσιήζεηο/ θεξδνθνξία/ 

απνδνηηθφηεηα/ βειηίσζε ζε δηαζηάζεηο 

ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο (παξαθίλεζε-

ηθαλνπνίεζε, γλψζε, επηθνηλσλία)/ 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ/ ζρέζε κε 

πξνκεζεπηέο 

Askey and Malcolm (1997) Μεξίδην αγνξάο/ Αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα/ απνδνηηθφηεηα 

(παξαγσγηθφηεηα-κείσζε θφζηνπο-

κείσζε ιαζψλ-απμεκέλνο έιεγρνο θ.ά.) 

Bayati and Taghavi (2007) ΢πζηεκαηνπνίεζε/ απνδνηηθφηεηα/ 

βειηίσζε ζε δηαζηάζεηο ηεο εξγαζηαθήο 

απφδνζεο/ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

Beirao and Cabral (2002) θεξδνθνξία 

Benner and Veloso (2008) θεξδνθνξία 
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Beskese and Cebeci (2001 ΢πζηεκαηνπνίεζε/ απνδνηηθφηεηα/ 

εηθφλα/ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

Bhuiyan and Alam (2005) ΢πζηεκαηνπνίεζε/ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

Briscoe et al. (2005) Μεξίδην αγνξάο/ εμαγσγέο/ πσιήζεηο/ 

απνδνηηθφηεηα 

Calisir (2007) Μεξίδην αγνξάο/ εμαγσγέο/ θεξδνθνξία/ 

ζπζηεκαηνπνίεζε/ απνδνηηθφηεηα/ 

πνηφηεηα/ εηθφλα/ βειηίσζε ζε δηαζηάζεηο 

ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο 

Dick et al. (2008) Πσιήζεηο/ θεξδνθνξία 

Dimara et al. (2004) Κεξδνθνξία 

Dissanayaka et al. (2001) Μεξίδην αγνξάο/ Αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα/ ΢πζηεκαηνπνίεζε/ 

απνδνηηθφηεηα/ εηθφλα/ βειηίσζε ζε 

δηαζηάζεηο ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο/ 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ/ ζρέζεηο κε 

πξνκεζεπηέο 

Dunu and Ayokanmbi (2008) θεξδνθνξία 

Feng et al. (2008) Μεξίδην αγνξάο/ εμαγσγέο/ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, 

ζπζηεκαηνπνίεζε/ απνδνηηθφηεηα/ 

εηθφλα/ βειηίσζε ζε δηαζηάζεηο ηεο 

εξγαζηαθήο απφδνζεο 
Πεγή: Tarí, J.H., Molina, H.F. & Heras, I. (2012), Benefits of the ISO 9001 and ISO 14001 standards: 

A literature review, Journal of Industrial Engineering and Management, 5(2): 297-322 

 

Σα πξφηππα ηνπ ISO 9000 έρνπλ πηνζεηεζεί κε επηηπρία ζε παγθφζκην 

επίπεδν, ηφζν απφ βηνκεραλίεο παξαγσγήο πξντφλησλ, φζν θαη απφ νξγαληζκνχο 

παξνρήο ππεξεζηψλ (Marquardt, 1999). To 2002 πεξίπνπ 560.000 ζπκκνξθψζεηο κε 

ηα πξφηππα ηνπ ISO 9000 παξαηεξήζεθαλ ζε 159 ρψξεο, ελψ ην 2017 είραλ θηάζεη 

ηηο 1.105. 937 (ISO, 2019). ΢πλνιηθά νη ζπκκνξθψζεηο ζηα πξφηππα ηνπ ISO (ISO 

14001, ISO 50001, ISO 27001, ISO 22000, ISO 13485, ISO 22301, ISO 20000‐1, 

ISO 28000  θαη ISO 39001) άγγημαλ ηηο 1.556.758 ην 2017 (ISO, 2019). 

Δπνκέλσο ηα πξφηππα ηεο ISO έρνπλ θεξδίζεη ηελ παγθφζκηα αλαγλψξηζε θαη 

ζεσξνχληαη πιένλ benchmark (Hussein et al., 2016). Μάιηζηα πξφζθαηεο απνθάζεηο 

εληφο Δπξσπατθήο Έλσζεο, έζεζαλ ζαλ πξνηεξαηφηεηεο θαη ζηφρνπο θεληξηθήο 

ζεκαζίαο, ηελ αχμεζε ηεο ειθπζηηθφηεηαο ηνπ θιάδνπ παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο 

θαη ηε δηεχξπλζε ηνπ ηαηξηθνχ ηνπξηζκνχ, παξάιιεια κε ηελ αχμεζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ  (Dib, Freer & Gray, 1998, Department of Health and 

Consumers, 2013, Torre, 2009). 
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Όπσο έρεη γίλεη αληηιεπηφ απηή είλαη κηα παγθφζκηα ηάζε, ελψ ε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ζεσξείηαη ε πην ζεκαληηθή ιεηηνπξγία ησλ νξγαληζκψλ πγείαο (Van 

den Heuvel, Niemeijer & Does, 2013). Κάπνηα ζηνηρεία είλαη ελδεηθηηθά ηεο 

θαηάζηαζεο (Tanzman, 2010): 

 ΢ηελ Ακεξηθή ηα ηαηξηθά ιάζε θνζηίδνπλ 37,6 δηο. δνιάξηα εηεζίσο, ελψ 

εθηηκάηαη φηη ηα 17 δηο. αθνξνχλ ιάζε πνπ ζα κπνξνχζαλ λα είραλ 

απνθεπρζεί 

 Πεξηζζφηεξνη απφ 44.000 ζάλαηνη εηεζίσο νθείινληαη ζε ηαηξηθά ιάζε 

απνηειψληαο ηελ φγδνε αηηία ζαλάηνπ 

Γηα ηελ επίηεπμε απηψλ ησλ επηδηψμεσλ, ηα πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο πηνζεηνχλ ηελ θπθιηθή πξνζέγγηζε (Munechika, Tsuru & 

Iizuka, 2009): 

 Σνπ ζρεδηαζκνχ 

 Σεο εθαξκνγήο 

 Σεο αμηνιφγεζεο 

 Καη ηεο ιήςεο απνθάζεσλ γηα ηα επφκελα βήκαηα 

Ζ παξαπάλσ πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηείηαη ψζηε λα ππάξρεη έλαο μεθάζαξνο 

νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο θαη λα κελ «απιψλεηαη» ε έλλνηα ζε βαζκφ πνπ λα 

δεκηνπξγείηαη ζχγρπζε θαη ζφξπβνο (Hussein et al., 2016). Έλα απνηειεζκαηηθφ 

ζχζηεκα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, ζηνρεχεη ζηε ζπζηεκηθή αλάπηπμε θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κηαο πειαηνθεληξηθήο απνζηνιήο, ζηξαηεγηθήο θαη ησλ 

επηκέξνπο πιάλσλ δξάζεο. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ: ηεο αλάιπζεο ησλ 

πειαηεηαθψλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ (αθνχ δνζεί ε απαξαίηεηε έκθαζε θαη 

πξνζνρή), ηεο ελδπλάκσζεο ησλ εξγαδφκελσλ ψζηε λα απμάλνπλ ηα επίπεδα 

εξγαζηαθήο ηθαλνπνίεζεο, θαη ηεο ζπγθέληξσζεο θαη κειέηεο ησλ Key Performance 

Indicators (KPIs-θξίζηκεο κεηαβιεηέο κέηξεζεο ηεο απφδνζεο-American Healthcare 

Association, 2010). 

 

4.3 Παξάδεηγκα εθαξκνγήο ησλ πξνηύπσλ ηνπ ISO 9000 ζε Ννζνθνκείν 

 

Σν λνζνθνκείν Red Cross ζηελ Οιιαλδία, είλαη έλα γεληθφ λνζνθνκείν κε 384 

θξεβάηηα θαη εηήζην budget 72 εθαηνκκχξηα επξψ (Van den Heuvel et al., 2005). Ζ 

δηαδηθαζία εθαξκνγήο ησλ πξνηχπσλ ηνπ ISO 9000:2000 έγηλε σο εμήο: 
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 Αξρηθά νη δηεπζπληέο ησλ Σκεκάησλ πεξηέγξαςαλ αλαιπηηθά ηηο δηαδηθαζίεο 

πνπ αθνξνχλ ηα ηκήκαηά ηνπο. Οη αλαιχζεηο ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα κηα 

πξψηε εθηίκεζε ηεο θαηάζηαζεο θαη ηελ γξήγνξε αλαγλψξηζε βειηηψζεσλ ζε 

επίπεδν δηαδηθαζηψλ 

 Όηαλ νινθιεξψζεθε ην πξψην ζηάδην νη δηαδηθαζίεο πεξηγξάθεθαλ κε έλα 

πξνηππνπνηεκέλν ηξφπν. Γηα ηελ πεξηγξαθή φισλ ησλ βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ 

ηνπ λνζνθνκείνπ απαηηήζεθαλ 60 πξφηππα δηαδηθαζηψλ.  

 ΢ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγήζεθαλ πξσηφθνιια γηα θάζε «πξνηππνπνηεκέλε» 

δηαδηθαζία. ηα πξσηφθνιια απηά, πεξηέγξαθαλ αλαιπηηθά θάζε θαζήθνλ, γηα 

παξάδεηγκα ηελ αθαίξεζε ξακκάησλ ή ηελ εηζαγσγή δεδνκέλσλ ζε έλα 

ππνινγηζηή. Οη δηαδηθαζίαο θαη νη δξαζηεξηφηεηεο πεξηγξάθεθαλ κφλν φηαλ 

ήηαλ απαξαίηεην, ψζηε ηα έγγξαθα πνπ ζα αξρεηνζεηνχληαλ λα ήηαλ φζν πην 

ιίγα γηλφηαλ (θαη λα κελ ππήξρε ζπλσζηηζκφο θαη αηζζήκαηα απνζάξξπλζεο 

θ.ά.) 

 Όηαλ φιεο νη απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο θαη δξαζηεξηφηεηεο πεξηγξάθεθαλ, ην 

Ννζνθνκείν δεκηνχξγεζε ην Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο. Απηφ πεξηείρε πεξηγξαθέο 

ηνπ Οξγαληζκνχ, ησλ ηκεκάησλ, ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο, ησλ 

απαξαίηεησλ πνιηηηθψλ θαη ησλ δεηθηψλ κέηξεζεο ηεο απφδνζεο. 

 Σέινο δεκηνπξγήζεθε έλα ηκήκα εζσηεξηθνχ ειέγρνπ, φπνπ γηα ηνπο ζθνπνχο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ, εθπαηδεχηεθαλ 50 εξγαδφκελνη λα είλαη ζε ζέζε λα ειέγρνπλ 

δηαδηθαζίεο θαη πξσηφθνιια. 

Ζ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ISO 9000:2000, έγηλε ρσξίο εμσηεξηθή βνήζεηα 

θαη ρσξίο αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ εξγαδφκελσλ. Ζ εθαξκνγή παξνπζηάδεηαη 

αλαιπηηθά παξαθάησ. 

 

Έκθαζε ζηνλ πειάηε  

 

Γφζεθε έκπξαθηα έκθαζε ζηνλ πειάηε, θαζψο νη αλάγθεο ηνπο θαη ηα επίπεδα 

ηθαλνπνίεζήο ηνπο, αλαιχζεθαλ δηεμνδηθά κέζσ εηδηθά ζρεδηαζκέλσλ εξεπλψλ 

(αξρηθά αλαγλσξίζζεθαλ νη αλάγθεο θαη έπεηηα κεηξήζεθε ε ηθαλνπνίεζε, ψζηε λα 

ππάξρεη ζχγθξηζε θαη εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ. Δπηπιένλ, νη δηαδηθαζίεο 

ζρεδηάζζεθαλ θαη αμηνινγνχληαη ζπλερψο κε ηξφπν πνπ λα δηαζθαιίδεη ηε ζπλερή 

βειηίσζε θαη θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ. 
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Έκθαζε ζηηο δηαδηθαζίεο 

 

΢πρλά ε ρακειή πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο νθείιεηαη ζην 

θησρφ ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ζηελ χπαξμε «δηπιψλ» δηαδηθαζηψλ, 

θαζπζηεξήζεσλ θαη αζηνρηψλ. ΢ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζην ζπγθεθξηκέλν 

λνζνθνκείν, φιεο νη δηαδηθαζίεο αλαγλσξίζζεθαλ, βειηηψζεθαλ θαη πεξηγξάθεθαλ 

ελδειερψο. Δπηπξφζζεηα ην ζχζηεκα ειέγρνπ θαη ε αμηνιφγεζε ζρεδηάζζεθαλ ψζηε 

λα αλαηξνθνδνηνχλ ην ζχζηεκα κε ηηο πεξηνρέο πνπ ρξεηάδνληαη παξέκβαζε θαη 

βειηίσζε. 

 

 

΢πλερήο βειηίσζε 

 

Γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο αμηνπνηήζεθαλ πιεξνθνξίεο απφ 

πνιιαπιέο πεγέο: επξήκαηα εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο ζε αζζελείο, παξάπνλα αζζελψλ, 

ζηνηρεία απφ αηπρήκαηα θαη παξαιίγν αηπρήκαηα, εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο 

ειέγρνπο θ.ά. Δπηπιένλ ε δηελέξγεηα αλάιπζεο ξίζθνπ ζε θάζε δηαδηθαζία ζχκθσλα 

κε ηα αλαζεσξεκέλα πξφηππα ηνπ ISO 9000:2000, ζπληέιεζε ζηε δηεχξπλζε ησλ 

γλψζεσλ θαη ηεο δέζκεπζεο γηα ηελ παξνρή πςειήο πνηφηεηαο. Οη αλαιχζεηο ξίζθνπ 

ζεσξνχληαη έλα πνιχηηκν βνήζεκα ζηελ επίηεπμε πςειήο πνηφηεηαο θαη ηελ αχμεζε 

ηεο αζθάιεηαο ησλ αζζελψλ, θαζψο νη εξγαδφκελνη αλαιχνληαο  ην «ηη κπνξεί λα 

πάεη ζηξαβά» θεξδίδνπλ πνιχηηκεο γλψζεηο, θαη απμάλνληαη ηα επίπεδα πξνζνρήο, 

δέζκεπζεο θαη αληίιεςεο (Kohn et al., 2000). 

 

Γείθηεο απφδνζεο  

 

Αλαπηχρζεθε κηα νκάδα δεηθηψλ κέηξεζεο ηεο απφδνζεο πνπ δεκνζηεχνληαη εηεζίσο 

ζηελ Αλαθνξά Πνηφηεηαο, ελψ ν πην ζεκαληηθφο δείθηεο ήηαλ ν βαζκφο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Γηα ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ρξεζηκνπνηήζεθαλ 50 

είδε εξσηεκαηνινγίνπ, έλα γηα θάζε ηκήκα. Ζ κεηαβιεηή ηθαλνπνίεζε κεηξήζεθε σο 

εμήο: θαιή, ινγηθή, κπνξεί λα βειηησζεί, πξέπεη λα βειηησζεί, ελψ ζπλνιηθά ην 

Ννζνθνκείν θαηάθεξε λα ζπγθεληξψζεη ζε βαζκφ άλσ ηνπ 80% ηελ αμηνιφγεζε 

«θαιή». 
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΢χζηεκα αξρεηνζέηεζεο 

  

΢ε φηη αθνξά ηα έγγξαθα/ αξρεία ην πξψην επίπεδν είλαη ην Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο θαη 

ζε δεχηεξν επίπεδν είλαη νη 60 πξνηππνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο ηνπ Ννζνθνκείνπ. Οη 

δηαδηθαζίεο είηε αλαθέξνληαη ζην ίδην ην ζχζηεκα  (δηαρείξηζε αξρείσλ, εζσηεξηθνί 

έιεγρνη, παξάπνλα θαη δηαρείξηζε Ρίζθνπ), είηε ζην κάλαηδκελη (φπσο νη δηαδηθαζίεο 

ζρεηηθά κε ην πξνυπνινγηζκφ θαη ηηο επελδχζεηο), είηε ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ 

πγεία (επείγνπζα θξνληίδα, παξνρή θαξκαθεπηηθήο αγσγήο θ.ά.). 

΢ε ηξίην επίπεδν ππήξμαλ έγγξαθα πνπ πεξηέγξαθαλ ζπλνπηηθά κηα δξάζε θαη 

αθνξνχζαλ ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα. Σέινο ζρεδηάζηεθαλ έγγξαθα (housing 

protocols) πνπ αθνξνχζαλ πνιιά ηκήκαηα καδί (φπσο έγγξαθα φπνπ πεξηγξάθνληαη 

νη 44 δηαδηθαζίεο λνζειεπηηθήο-ζπλνιηθά ην λνζνθνκείν είρε 137 ηέηνηνπ είδνπο 

έγγξαθα). 

 
Πηζηνπνίεζε 

 

΢ην ηέινο ηνπ 2000, κηα αλεμάξηεηε αξρή (ε KEMA), δηελήξγεζε εμσηεξηθφ έιεγρν 

θαη έπεηηα απφ θάπνηεο πξνζαξκνγέο ην Ννζνθνκείν πηζηνπνηήζεθε κε ην ζχζηεκα 

ISO 9002:1994 γηα ηε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ (Van den Heuvel et al., 

2005). Σνλ Οθηψβξε ηνπ 2003 έιαβε ηελ πηζηνπνίεζε κε ηα πξφηππα ηνπ  ISO 

9000:2000 θαη ηε δεδνκέλε ζηηγκή, ήηαλ ην κνλαδηθφ λνζνθνκείν ζηελ Οιιαλδία κε 

απηνχ ηνπ είδνπο ηελ πηζηνπνίεζε. 

 

4.4 ISO 9000 θαη αζθάιεηα αζζελώλ 

 

Σν 1998 θαη ην 2001, δηελεξγήζεθαλ δχν κειέηεο ζε ζρέζε κε ηελ αζθάιεηα ησλ 

αζζελψλ, πξηλ θαη κεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ISO 9000. Ζ αζθάιεηα ησλ 

αζζελψλ παίξλεη έλα ζθνξ ζε πέληε θαηεγνξίεο (van Dijen and de Koning, 2001): 

 Γηαδηθαζία θξνληίδαο 

 Πξφιεςε αηπρεκάησλ 

 Παξάπνλα  

 Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε 

 Πνιηηηθέο θαη κάλαηδκελη 
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Σν εξεπλεηηθφ εξγαιείν απνηειείηαη απφ πεξίπνπ 700 εξσηήζεηο, ελψ ην 

κνληέιν Centrameter θαη νπζηαζηηθά βαζκνινγεί ηελ απφδνζε ελφο λνζνθνκείν ζε 

ζχγθξηζε κε έλα ηδαληθφ λνζνθνκείν, φπσο έρεη ζρεδηαζηεί απφ εηδηθνχο (Van den 

Heuvel et al., 2005). Σν 1998 ην Ννζνθνκείν βαζκνινγήζεθε κε 35% ζε ζρέζε κε ην 

βαζκφ νκνηφηεηαο κε ην ηδαληθφ/ εμαηξεηηθφ λνζνθνκείν, ελψ ην 2001 

βαζκνινγήζεθε κε 63%, αθνχ εθάξκνζε ηα πξφηππα ηνπ ISO 9000.  

΢πκπεξαζκαηηθά ε εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ISO 9000 ζην Ννζνθνκείν Red 

Cross ηεο Οιιαλδίαο θξίζεθε αξθεηά πεηπρεκέλε, θάηη πνπ ζα κπνξνχζε λα 

απνηειέζεη πνιχηηκν εξγαιείν θαη γηα ηα ειιεληθά, δεκφζηα λνζνθνκεία. ΢πρλά ε 

εθαξκνγή ηνπ ISO ηαπηίδεηαη κε ηε δεκηνπξγία εγγξάθσλ θαη ηελ αχμεζε ηεο 

γξαθεηνθξαηίαο, αιιά ζηελ πεξίπησζε ηνπ νιιαλδηθνχ λνζνθνκείνπ θάλεθε ην 

αθξηβψο αληίζεην: εμαηηίαο ηνπ θαιχηεξνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο πεξηγξαθήο ησλ 

δηαδηθαζηψλ εμαιείθζεθαλ πεξηπηψζεηο «δηπιψλ πεξηπηψζεσλ» (φπνπ κέξε 

δηαδηθαζηψλ επαλαιακβάλνληαλ) θαη κεηψζεθε ε γξαθεηνθξαηία κέζσ ηεο 

δηαρείξηζεο αξρείσλ. 

Δπηπξφζζεηα πνιινί νξγαληζκνί πγείαο είραλ δηζηαγκνχο θαζψο ην ζχζηεκα 

θαηαζθεπάζηεθε γηα ηε βηνκεραλία θαη ζεσξνχζαλ φηη δελ είλαη θαηάιιειν γηα ηηο 

ππεξεζίεο πγείαο (Klazinga, 2000). Παξφια απηά ην ζεκείν εθθίλεζεο πξέπεη λα 

είλαη ν ίδηνο ν νξγαληζκφο (Sweeney and Heaton, 2000) φπσο εθαξκφζζεθε θαη ζην 

λνζνθνκείν ηνπ παξαδείγκαηνο θαη ε αλάιπζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ θξίζηκσλ 

δηαζηάζεσλ ιεηηνπξγίαο, θαη έπεηηα ε ζπκκφξθσζε κε ηα πξφηππα ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξνχλ λα ζρεδηαζηνχλ δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

ηεο πνηφηεηαο, γηα δηαθνξεηηθνχο νξγαληζκνχο. Δπνκέλσο ν ζθνπφο θαη ε θηινζνθία 

ηνπ ζπζηήκαηνο ISO δελ είλαη ε εθαξκνγή παξφκνησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, αιιά 

ε ζπκκφξθσζε ζε θάπνηεο ζηνηρεηψδεηο/ θεληξηθήο ζεκαζίαο απαηηήζεηο (Van den 

Heuvel et al., 2005). 

Σέινο ε εθαξκνγή ηνπ ISO 9000:2000, ζηελ πεξίπησζε ηνπ νιιαλδηθνχ 

Ννζνθνκείνπ, θάλεθε λα ζπκβάιιεη: 

 ΢ηε κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο 

 ΢ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

 ΢ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ 

 ΢ηελ αχμεζε ηεο αζθάιεηαο ησλ αζζελψλ 
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4.5 Αλαθεθαιαίσζε 

 

Σα πξφηππα ηνπ ISO 9000 έρνπλ πηνζεηεζεί κε επηηπρία ζε παγθφζκην επίπεδν, ηφζν 

απφ βηνκεραλίεο παξαγσγήο πξντφλησλ, φζν θαη απφ νξγαληζκνχο παξνρήο 

ππεξεζηψλ. ΢ηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, ζην παξφλ θεθάιαην παξνπζηάζζεθε αλαιπηηθά ν 

ηξφπνο εθαξκνγήο ηνπ απφ έλα λνζνθνκείν ελψ θαηαδείρζεθαλ ηα ζεκαληηθά νθέιε 

απφ ηελ πηνζέηεζή ηνπ.  

 

 

 

Κεθάιαην 5
ν
 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζε έλα ρεηξνπξγείν 

 
5.1 Δηζαγσγή 

 

Όπσο έρεη αληηιεπηφ ζε απηή ηελ εξγαζία ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο έρεη 

εθαξκνζζεί κε επηηπρία απφ νξγαληζκνχο Τγείαο δηάθνξσλ ρσξψλ, πξνθεηκέλνπ λα 

βειηησζεί ε ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ (Beuran et al., 2014). Σν ζχζηεκα 

είλαη βαζηζκέλν ζηελ επηζηεκνληθή κέζνδν, ελψ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ 

εμάιεηςε ρξφλησλ, δχζθνισλ ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ. Όπσο εηπψζεθε ζε 

πξνεγνχκελα θεθάιαηα, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη πνιπδηάζηαηε, 

ελψ έρνπλ πξνηαζεί πάξα πνιινί νξηζκνί. Ο πην θνηλά ρξεζηκνπνηνχκελνο ζεσξείηαη 

ν εμήο: ε πνηφηεηα σο ηελ θάιπςε ή ππεξπήδεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ 

(Evans & Lindsay, 2008). 

΢ηελ επηζηεκνληθή βηβιηνγξαθία ηνπ πεδίνπ ηεο Ηαηξηθήο, ππνζηεξίδεηαη φηη 

έρνπλ γίλεη ζπρλέο αλαθνξέο ζηηο δπζθνιίεο πηνζέηεζεο ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ, θπξίσο ζε φηη έρεη ζρέζε κε ηελ ππνζηήξημε ησλ 

ηαηξηθψλ νκάδσλ απφ ηελ αλψηεξε εγεζία (Townes, Petit & Young, 1995). Παξφια 

απηά, απφ ηε βηβιηνγξαθία πξνθχπηεη πσο νη δηάθνξεο πξνζπάζεηεο εθαξκνγήο 

ηέηνησλ ζπζηεκάησλ έρνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ζηεθζεί κε επηηπρία (Townes, 

Petit & Young, 1995). 

Σα επφκελα ζηνηρεία ζε ζρέζε κε ηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο είλαη απνθαιππηηθά 

(Kelly, 2007). Σν 2003, ην ακεξηθάληθν ζχζηεκα πγείαο δαπάλεζε 1.679 

ηξηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα, ην κεγαιχηεξν πνζφ ζηνλ παγθφζκην ράξηε. Σελ ίδηα 

ζηηγκή, θαηεηάγε (αλάκεζα ζηηο 30 ρψξεο ηνπ OECD): 
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 22
ε
 ζε φηη αθνξά ην πξνζδφθηκν δσήο ησλ αληξψλ 

 23
ε
 ζε φηη αθνξά ην πξνζδφθηκν δσήο ησλ γπλαηθψλ 

 26
ε
  ζε φηη αθνξά ην δείθηε ζλεζηκφηεηαο ησλ λενγλψλ 

 

Παξάιιεια (Kelly, 2007): 

 ην 55% ησλ αζζελψλ δήισζε δπζαξεζηεκέλν κε ηηο ππεξεζίεο πνπ παξείρε 

ην ΢χζηεκα Τγείαο,  

 ην 54,9% έιαβε ηελ πξνηεηλφκελε πξνιεπηηθή, ηαηξηθή θξνληίδα 

 44000-98000 είλαη νη εθηηκψκελνη ζάλαηνη πνπ νθείινληαη ζε ηαηξηθά πνπ ζα 

κπνξνχζαλ λα είραλ απνθεπρζεί 

 Σν εθηηκψκελν θφζηνο απηψλ ησλ ηαηξηθψλ ιαζψλ θπκαίλεηαη κεηαμχ 37,6 

θαη 50 δηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ εηεζίσο 

 

Σα  ηαηξηθά ιάζε κπνξνχλ λα πάξνπλ πνιιέο κνξθέο (Beuran et al., 2014):  

 αθαηάιιειε/ ιάζνο δνζνινγία ελφο θαξκάθνπ  

 ρεηξνπξγηθά ιάζε (γηα παξάδεηγκα αθξσηεξηαζκφο ιάζνο κέινπο θ.ά.) 

 δηαγλσζηηθά ιάζε, ζηα νπνία πεξηιακβάλεηαη ε ιάζνο δηάγλσζε θαη ε 

ζπλαθφινπζε άζηνρε επηινγή ζεξαπείαο 

 ε κε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ θαηάιιεινπ δηαγλσζηηθνχ ειέγρνπ 

 αδπλακία δηαρείξηζεο «αλψκαισλ» απνηειεζκάησλ ελφο δηαγλσζηηθνχ 

ειέγρνπ 

 αζηνρίεο ζε επίπεδν κεραλεκάησλ 

 ελδνλνζνθνκεηαθέο ινηκψμεηο  

 ζάλαηνη εμαηηίαο επηβνιήο απνκφλσζεο ή θάπνηνπ πεξηνξηζκνχ ζηελ θίλεζε 

΢χκθσλα κε ηνλ Ovretveit, (2000) νη επηζηεκνληθέο έξεπλεο έρνπλ θαηαδείμεη 

φηη: ην 4% ησλ αζζελψλ ζε λνζνθνκεία ππνθέξνπλ απφ θάπνην ηξαπκαηηζκφ πνπ ζα 

κπνξνχζε λα απνζνβεζεί, ην 7% ππνθέξνπλ εμαηηίαο θάπνηνπ ζθάικαηνο ζε επίπεδν 

θαξκαθεπηηθήο αγσγήο θαη ην 45% βηψλεη θάπνηα ηαηξηθή αζηνρία ζε πιαίζην 

κάλαηδκελη. Δπηπιένλ ζχκθσλα κε ηνλ ίδην ζπγγξαθέα, ην 8% ησλ ιαζψλ ζηα 

πιαίζηα ηεο αλαηζζεζίαο νθείινληαη ζε αλζξψπηλν παξάγνληα θαη ην 92% ζε 

ζπζηεκηθφ. 
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΢ηε ζεκεξηλή επνρή, νη αλαβαζκίζεηο ηεο γλψζεο ηεο ηαηξηθήο έξεπλαο είλαη 

ξαγδαίεο, θαζηζηψληαο ζπρλά δχζθνιε ηελ εθαξκνγή ηεο ζην θιηληθφ πεδίν (Beuran 

et al., 2013), επνκέλσο ππάξρεη έληνλε αλάγθε απνδνηηθήο ελζσκάησζεο ηεο λέαο 

γλψζεο, θάηη πνπ κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ ηεο δηελέξγεηαο ειεγρφκελσλ θιηληθψλ 

πεηξακάησλ (Holmes, 1994). Ζ αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ/ εθξνψλ ελφο 

γεληθνχ ρεηξνπξγείνπ απνηειεί έλα ζεκαληηθφ θνκκάηη ηεο δηαζθάιηζεο ηεο 

ζπλνιηθήο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο ησλ αζζελψλ, ελψ παξάιιεια ε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ζην πιαίζην ελφο ρεηξνπξγείνπ απνηειεί έλα απαηηεηηθφ θαζήθνλ. Ζ 

θιαζζηθή ζεψξεζε ζηεξίδεηαη ζηα 5 Ds (Shuhaiber, 2002):  

 Θάλαηνο (death) 

 Αλαπεξία (disability) 

 Γπζαξέζθεηα (dissatisfaction) 

 Αζζέλεηα (disease) 

 Γπζθνξία (discomfort) 

 

Γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ρξεζηκνπνηνχληαη 

εθαηνληάδεο δείθηεο πνπ κπνξνχλ λα νκαδνπνηεζνχλ ζε 3 βαζηθέο θαηεγνξίεο (Spath, 

2009): 

 Γνκηθνί δείθηεο-φπνπ ηα δεδνκέλα πεξηγξάθνπλ ηηο εγθαηαζηάζεηο ελφο 

νξγαληζκνχ, ην πεξηβάιινλ, ηνλ εμνπιηζκφ, ηηο πνιηηηθέο θαη ηηο πξαθηηθέο 

 Γείθηεο δηαδηθαζηώλ-φπνπ ηα δεδνκέλα πεξηγξάθνπλ ηελ παξνρή ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο 

 Γείθηεο εθξνώλ-φπνπ πεξηγξάθνληαη ηα απνηειέζκαηα 

 

Έλα παξάδεηγκα πνπ κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ πιεξέζηεξε θαηαλφεζε ησλ 

παξαπάλσ, είλαη έλα κάλαηδεξ ελφο λνζνθνκείνπ πνπ ζέιεη λα αμηνινγήζεη ηε 

δηαρείξηζε ησλ αληηβηνηηθψλ ζην ηκήκα ηξαπκάησλ (Beuran et al., 2014). Με βάζε ηα 

παξαπάλσ, κπνξεί λα ζέζεη ηηο εμήο εξσηήζεηο:  

 Γνκή-Τπάξρεη επαξθήο αξηζκφο εξγαδφκελσλ, ψζηε λα ππάξρεη πιήξεο 

θάιπςε ηνπ ηκήκαηνο φιεο ηηο ψξεο ηεο εκέξαο, ζε επίπεδν ρνξήγεζεο 

αληηβηνηηθψλ? 
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 Γηαδηθαζίεο-πξνρσξά ην πξνζσπηθφ ζε θαηαγεγξακκέλε θιηληθή εμέηαζε ησλ 

ηξαπκάησλ θαηά ηελ άθημε ησλ αζζελψλ? 

 Απνηειέζκαηα-πνην είλαη ην πνζνζηφ ησλ ηξαπκάησλ πνπ ρξήδεη πεξαηηέξσ 

θξνληίδαο εμαηηίαο θάπνηαο κφιπλζεο? 

 

5.2 Γηαρείξηζε πνηόηεηαο ζε ηκήκαηα ηξαπκάησλ 

 

Ζ βειηηζηνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ ζε φηη αθνξά ηε θξνληίδα πνιπηξαπκαηηψλ, 

απαηηεί ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο κάλαηδκελη πνπ λα δηαζθαιίδεη ηελ χπαξμε 

ελφο πςεινχ επηπέδνπ πνηφηεηαο (Beuran et al., 2012). Έλα βαζηθφ πξναπαηηνχκελν 

είλαη ε εμαζθάιηζε ηεο δηαζεζηκφηεηαο επαξθψλ πφξσλ αλά πάζα ζηηγκή, θάηη πνπ 

κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ην πξνζσπηθφ, ηνλ ηερληθφ εμνπιηζκφ θαη εηδηθά 

δηακνξθσκέλα δσκάηηα γηα επείγνληα πεξηζηαηηθά (Beuran et al., 2014). 

Πξνηεξαηφηεηα (Beuran, Paun, Gaspar, Vartic, Hostiuc & Chiotoroiu, 2012) έρνπλ ηα 

δηαγλσζηηθά κέηξα θαη νη ζεξαπείεο ξαγδαίαο/ άκεζεο δηαρείξηζεο ησλ 

αλαπλεπζηηθψλ νδψλ, ηεο νκαιήο αλαπλνήο θαη ηεο θπθινθνξίαο ηνπ αίκαηνο (εδψ 

πεξηιακβάλεηαη θαη ε ηθαλφηεηα νγθψδνπο κεηάγγηζεο). Γηα λα δηαζθαιηζζεί έλα 

πςειφ επίπεδν πνηφηεηαο απαηηείηαη: ε αθξηβήο θαη πξνηππνπνηεκέλε 

θαηαγξαθή/αξρεηνζέηεζε (documentation), ε ζπζηεκαηηθή αλάιπζε θαη ε ζπλερήο 

αλαηξνθνδφηεζε απφ κηα εζσηεξηθή δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο (Nast-

Kolb, Waydhas, Ruchholtz & Tager, 2007, Beuran, Stoica, Negoi, Tanase, Gaspar & 

Turculet, 2014). Δπηπιένλ απαηηείηαη ε ζπλεξγαζία κε έλα εμσηεξηθφ θνξέα ειέγρνπ. 

Μηα έξεπλα ησλ Ruchholtz et al., (2001) ζην ηκήκα ρεηξνπξγηθήο ηξαπκάησλ ηνπ 

Παλεπηζηήκηνπ ηνπ Essen, φπνπ ππήξρε επαξθέο πιηθφ αξρεηνζέηεζεο, είραλ 

ρξεζηκνπνηεζεί 20 θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο θξνληίδαο θαη είρε 

εθαξκνζζεί ζπλερήο ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, θαλέξσζε ηα εμήο:  

 Ζ  πνηφηεηα ηεο αξρηθήο ζεξαπείαο ησλ βαξηά ηξαπκαηηζκέλσλ αζζελψλ 

βειηηψζεθε ζεκαληηθά εμαηηίαο ηεο εθαξκνγήο ελφο δηεπηζηεκνληθνχ 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο 

 Παξαηεξήζεθε κείσζε ηνπ απαηηνχκελνπ ρξφλνπ γηα ηε δηελέξγεηα ειέγρσλ 

(αθηηλνινγηθψλ θαη ππεξερνγξαθήκαηα) απφ 24 (ζπλ/πιελ 12 ιεπηά) ζε 14 

(ζπλ/πιελ 8) ιεπηά 
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 Γηα αμνληθέο ηνκνγξαθίεο ζε πεξηπηψζεηο ζνβαξψλ θξαληνεγθεθαιηθψλ 

θαθψζεσλ, ν ρξφλνο κεηψζεθε απφ 45 (ζπλ/πιελ 22) ιεπηά ζε 28(ζπλ/πιελ 8) 

ιεπηά 

 Ο ξπζκφο θαζπζηεξεκέλσλ δηαγλψζεσλ έκεηλε αξθεηά ρακειφο (4-5%) 

 Ο ρξφλνο ησλ κεηαγγίζεσλ κεηψζεθε απφ 35 (ζπλ/πιελ 20) ιεπηά ζε 20 

(ζπλ/πιελ 4) ιεπηά 

 Σν πνζνζηφ ζλεζηκφηεηαο κεηψζεθε απφ 18% ζε 10%  

Οη Santana et al. (2012) κειέηεζαλ ηνπο δείθηεο πνηφηεηαο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

ηα θέληξα ηξαπκάησλ γηα ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηε βειηίσζε ηεο  απφδνζεο 

ζε Ακεξηθή, Καλαδά, Απζηξαιία θαη Νέα Εειαλδία. ΢πκπέξαλαλ φηη 

ρξεζηκνπνηνχληαη θπξίσο δείθηεο κέηξεζεο ηεο αζθάιεηαο (θαηά 49%), ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο (32%), ηεο απνδνηηθφηεηαο (27%) θαη ηεο ηαρχηεηαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ (64%).  

Οη Willis et al. (2008) ζπκπέξαλαλ φηη 3 δείθηεο πνηφηεηαο ζπζρεηίδνληαη 

ζεκαληηθά κε πςειά πνζνζηά ζλεζηκφηεηαο: 

1. Σν ρεηξνπξγείν ζηελ θνηιηαθή ρψξα, έπεηηα απφ πεξηζζφηεξν απφ 24 ψξεο  

2. Ζ ζεξαπεία ηεο ζνβαξήο θάθσζεο ηεο θλήκεο, έπεηηα απφ πεξηζζφηεξεο απφ 8 

ψξεο 

3. Ζ κε ζεξαπεία ηεο δηάθπζεο ηνπ κεξνχ 

 

5.3 Γηαρείξηζε ηεο πνηόηεηαο ζε ρεηξνπξγεία κεησκέλεο επεκβαηηθόηεηαο 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Koninckx (2008) νη έξεπλεο γηα ηελ εθηίκεζε ησλ πνζνζηψλ ησλ 

επηπινθψλ θαη ησλ εθξνψλ, δελ κπνξνχλ λα αληηθαηαζηήζνπλ ην ζπλερή έιεγρν ηεο 

πνηφηεηαο, θαζψο δελ κπνξεί λα δηαπηζησζεί πνηεο επηπινθέο είλαη εγγελείο ζε θάζε 

εγρείξεζε (θαη αδχλαην λα απνθεπρζνχλ) θαη πνηεο είλαη απνηειέζκαηα αλζξψπηλνπ 

ζθάικαηνο ή αζηνρηψλ ζην ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ. Γηα ην ιφγν απηφ ε 

βηληενζθφπεζε θάζε εγρείξεζεο θαη ε ζπζηεκαηηθή αλάιπζή ηεο, θαίλεηαη λα 

απνηειεί έλα απνηειεζκαηηθφ εξγαιείν αχμεζεο ηεο πνηφηεηαο ηεο εγρεηξεηηθήο 

θξνληίδαο (Koninckx, 2008).  

Καηαξρήλ ε βηληενζθφπεζε απμάλεη ηελ αθξίβεηα ησλ θηλήζεσλ θαη κεηψλεη 

ηελ «εζθαικέλε ηαρχηεηα» θαζψο ν ρεηξνπξγφο γλσξίδεη φηη θάζε ιάζνο 

βηληενζθνπείηαη (νπζηαζηηθά «απηνινγνθξίλεηαη» θαη απμάλεηαη ν βαζκφο 
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ζπγθέληξσζεο). Οη Savsar et al. (2012) κειεηψληαο ηνπο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο 

επηξξνήο ησλ θαζπζηεξήζεσλ ζε ρεηξνπξγηθέο δηαδηθαζίεο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο, 

ζπκπέξαλαλ φηη νη θαζπζηεξήζεηο δελ κπνξνχλ λα εμαιεηθζνχλ εληειψο αιιά 

ζπλδένληαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ: 

1. κε ηελ παξάιεηςε αθηηλνινγηθψλ ή εξγαζηεξηαθψλ ειέγρσλ 

2. κε ηε κεησκέλε πξφζιεςε πιεξνθνξηψλ πξν-αλαηζζεζίαο 

3. κε ηελ παξάιεηςε επίζεκεο ζπγθαηάζεζεο 

 

Οη ζπγγξαθείο πξφηεηλαλ ηα αθφινπζα κέηξα γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

θαζπζηεξήζεσλ ζε επίπεδν ρεηξνπξγείνπ: 

1. ηελ εγθαηάζηαζε ινγηζκηθνχ ψζηε λα παξαθνινπζείηαη/ ειέγρεηαη ε πιήξεο 

πιεξνθφξεζε πξηλ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ελφο ρεηξνπξγείνπ (λα ππάξρνπλ φιεο 

νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο, ηα επξήκαηα ησλ απαηηνχκελσλ εξγαζηεξηαθψλ 

ειέγρσλ θ.ά.) 

2. ηελ εδξαίσζε κηαο πνιηηηθήο φπνπ ζα εμαζθαιίδεη φηη ζα πιεξνχληαη φιεο νη 

απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο πξηλ ηελ εηζαγσγή ζε έλα ρεηξνπξγείν 

3. ηελ αληηζηνίρηζε ελφο πξνγξάκκαηνο ρεηξνπξγείσλ αλά ηαηξφ, πνπ ζα 

ζπλνδεχεηαη απφ ηνλ απαξαίηεην ειεγθηηθφ κεραληζκφ 

 
5.4 Αλαθεθαιαίσζε 

 

΢ην παξφλ θεθάιαην αλαιχζεθε ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ θαη θαηεπζχλζεσλ ηεο 

Γ.Ο.Π. ζην ρεηξνπξγηθφ ηκήκα ελφο λνζνθνκείνπ θαη παξνπζηάζζεθαλ ηα επξήκαηα 

ζρεηηθψλ επηζηεκνληθψλ εξεπλψλ. Όπσο έγηλε αληηιεπηφ, απφ ηηο έξεπλεο πξνθχπηεη 

φηη έλα ζεκαληηθφ πνζνζηφ ησλ ηαηξηθψλ ιαζψλ κπνξεί λα απνδνζεί ζε παξάγνληεο 

ζηνπο νπνίνπο κπνξεί λα επηδξάζεη ε εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. Γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

πςειήο πνηφηεηαο ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο ζαλ ζεκαληηθά θαηαδείρζεθαλ: ε αθξηβήο 

θαη πξνηππνπνηεκέλε θαηαγξαθή/αξρεηνζέηεζε (documentation), ε ζπζηεκαηηθή 

αλάιπζε, ε ζπλερήο αλαηξνθνδφηεζε απφ κηα εζσηεξηθή δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο, ε βηληενζθφπεζε ησλ ρεηξνπξγείσλ θαη ε ηνπνζέηεζε θαηάιιεινπ 

ινγηζκηθνχ ψζηε νη αζζελείο λα εηζέξρνληαη γηα εγρείξεζε ελψ πιεξνχληαη νη 

απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο.  
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Κεθάιαην 6
ν
 Μειέηε  πεξίπησζεο: Ιαηξηθό Παιαηνύ Φαιήξνπ 

 
6.1 Δηζαγσγή 

 

Σν Ηαηξηθφ Παιαηνχ Φαιήξνπ, ηδξχζεθε ην 1991 πξνθεηκέλνπ λα παξέρεη ηαηξηθέο 

ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο ζηνπο αζζελείο, ελψ δηαζέηεη 84 λνζειεπηηθέο θιίλεο 

θαη Μνλάδα Δληαηηθήο Θεξαπείαο (ΜΔΘ) 8 θιηλψλ, ε νπνία ην 2005 πηζηνπνηήζεθε 

γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο θαηά ISO 9001:2000. Γηα ην 

ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ ηνπ έρεη πηζηνπνηεζεί, ζχκθσλα κε ην δηεζλέο πξφηππν ΔΛΟΣ 

ΔΝ ISO 9001:2015 απφ ηελ TUV HELLAS (Όκηινο Ηαηξηθνχ Αζελψλ, 2019). 

 
6.2 Σν ζύζηεκα ISO 9001:2015 

 
Ζ λέα δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο δίλεη κεγαιχηεξε έκθαζε (Paradygm Consulting, 2015): 

 ΢ηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο πειάηεο θαη ηνλ νξγαληζκφ  

 ΢ηε δηαρείξηζε ηνπ ξίζθνπ, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη επηδησθφκελνη 

ζηφρνη 

 ΢ηηο απαηηήζεηο ηεο Ζγεζίαο 

Δπηπιένλ κεηψζεθε ε έκθαζε ζηε δηαρείξηζε εγγξάθσλ, είλαη ζην ρέξη ησλ 

νξγαληζκψλ λα απνθαζίζνπλ αλ ζα θαηαγξάςνπλ επίζεκα ηηο δηαδηθαζίεο (δελ είλαη 
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πξναπαηηνχκελν) θαη ην ίδην ηζρχεη γηα ην Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο. ΢ε ζρέζε κε ηελ 

θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ εηαίξσλ, πξνζηέζεθε κηα λέα 

ξήηξα πνπ απαηηεί απφ ηνλ νξγαληζκφ ηνλ θαζνξηζκφ ησλ νκάδσλ ελδηαθέξνληνο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηηο επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο. Οη νξγαληζκνί απαηηείηαη λα 

επηδεηθλχνπλ ηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα παξέρνπλ κε ζπλέπεηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

πνπ λα θαιχπηνπλ ηηο πειαηεηαθέο θαη ζεζπηζκέλεο απαηηήζεηο, κε ην ζηφρν ηεο 

δηεχξπλζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ.  

 

Γηαθηλδχλεπζε (Risk - Based Thinking) 

 

Οη νξγαληζκνί είλαη απαξαίηεην (Paradygm Consulting, 2015) λα θαηαλνήζνπλ ηνλ 

θιάδν ηνπο θαη λα νξηνζεηήζνπλ ηα ξίζθα θαη ηηο επθαηξίεο πνπ ζα πξέπεη λα 

ζηνρεπηνχλ, ζαλ ηε βάζε ηνπ ζρεδηαζκνχ.  Απηφ αληηπξνζσπεχεη ηελ πηνζέηεζε ηνπ 

Risk-Based Thinking ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ  εθαξκνγή ζπζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο. Γελ ππάξρεη απαίηεζε γηα ηε ζέζπηζε επίζεκσλ κεζφδσλ γηα ηε 

δηαρείξηζε ηνπ ξίζθνπ, ή γηα ηελ επίζεκε θαηαγξαθή (documentation) ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ risk management. ΢ην ίδην πιαίζην, θαζψο κηα θεληξηθήο ζεκαζίαο 

δηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο είλαη ην λα απνηειεί έλα εξγαιείν 

πξφιεςεο αζηνρηψλ, ε έλλνηα ηεο «πξνιεπηηθήο δξάζεο» έρεη ελζσκαησζεί ζηε 

θηινζνθία ηνπ Risk-Based Thinking, ελψ παξάιιεια δελ πθίζηαηαη θάπνηα εηδηθή 

ξήηξα γηα απηή.  

Δπνκέλσο ε έλλνηα ηνπ θηλδχλνπ απνηειεί έλα βαζηθφ άμνλα ηνπ 

αλαζεσξεκέλνπ ζπζηήκαηνο ISO 9001:2015, θαζψο πξνζεγγίδεηαη ζπζηεκαηηθά θαη 

έρεη ελζσκαησζεί ζε φιν ην πξφηππν (γηα απηφ ην ιφγν δελ πθίζηαηαη εηδηθή ξήηξα 

γηα ηελ πξνιεπηηθή δξάζε, εμαηηίαο ηεο νιηζηηθήο, ζπζηεκαηηθήο πξνζέγγηζεο ηεο 

έλλνηαο). Ο θίλδπλνο ζε έλα νξγαληζκφ κπνξεί λα πάξεη πνηθίιεο κνξθέο:  

1. θίλδπλνο πνπ απνξξέεη απφ ηελ εζθαικέλε εθηίκεζε ησλ ζπλζεθψλ ηεο 

αγνξάο (κειινληηθή δήηεζε, επελδχζεηο θ.ά.) 

2. ζηξαηεγηθφο (φπνπ ε απνζηνιή θαη ε ζηξαηεγηθή δελ επηθνηλσλνχληαη 

ζσζηά θαη δελ γίλνληαη θαηαλνεηέο ή αθφκα θαη απνδεθηέο απφ ην πξνζσπηθφ) 

3. θίλδπλνο απφ ηελ έιιεηςε επαξθψλ δεμηνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ 

4. νξγαλσζηαθφο θίλδπλνο (αζηνρίεο ηεο θνπιηνχξαο θ.ά.) θ.ά. (Jodkwski, 

2015). 
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Ο θίλδπλνο κπνξεί λα ζεσξεζεί σο ηελ πηζαλφηεηα έιεπζεο απξφβιεπησλ 

γεγνλφησλ πνπ κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ «βιάβε» ζηνπο ζηξαηεγηθνχο θαη 

επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο ελφο νξγαληζκνχ (Deysher , 2014). Ο θίλδπλνο ζην πξφηππν 

ISO 9001:2015, πξνζεγγίδεηαη πξσηαξρηθά σο ηελ «βιάβε» ζηελ εκπηζηνζχλε θαη 

ζπλαθφινπζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Δπνκέλσο θαζψο ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ είλαη ζεκειηψδνπο ζεκαζίαο, ελζσκαηψζεθε ζε νιφθιεξν ην πξφηππν, 

νδεγψληαο ηνπο νξγαληζκνχο ζε κηα νιηζηηθή αληίιεςε ηεο πξνιεπηηθήο δξάζεο θαη 

ηεο αληηκεηψπηζήο ηνπ, ζε θάζε επίπεδν, ζε θάζε δηαδηθαζία.  

Ο θάζε νξγαληζκφο πξέπεη λα θαηαλνήζεη ηελ ηδηαίηεξε θχζε ηνπ θηλδχλνπ 

πνπ απνξξέεη απφ ηελ παξνρή ησλ πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ ηεο θαη λα πξνρσξήζεη ζην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ελεξγεηψλ ζηε βάζε ηεο νιηζηηθήο πξνζέγγηζεο ηνπ 

Risk-Based Thinking. Δπηπιένλ είλαη θαζήθνλ ηεο δηνίθεζεο λα δηαζθαιίζεη φηη απηή 

ε πξνζέγγηζε ζα πηνζεηεζεί θαη ζα κεηαθξαζζεί ζε ζρεδηαζκφ θαη εθαξκνγή 

ζπγθεθξηκέλσλ ελεξγεηψλ. 

Δπνκέλσο ν θάζε νξγαληζκφο είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ εθηίκεζε ηνπ ξίζθνπ ζε 

θάζε δηαδηθαζία ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζε ζρέζε κε ηνπο 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο θαη επηδηψμεηο ηνπ.  

 

Καηαγεγξακκέλε πιεξνθνξία (documented information) 

 

΢ηε ξήηξα 7.5 ηνπ πξνηχπνπ (Paradygm Consulting, 2015) νη έλλνηεο «έγγξαθν», 

«θαηαγεγξακκέλε δηαδηθαζία», «εγρεηξίδην πνηφηεηαο» θαη «αξρείν» έρνπλ 

αληηθαηαζηαζεί απφ ηνλ φξν «θαηαγεγξακκέλε πιεξνθνξία». Οη θαηαγεγξακκέλεο 

δηαδηθαζίεο φπνπ νξηδφηαλ, ειεγρφηαλ θαη ππνζηεξίδνληαλ κηα δηαδηθαζία ηψξα 

εθθξάδνληαη σο ηελ απαίηεζε δηαηήξεζεο θαηαγεγξακκέλεο πιεξνθνξίαο. ζηε ξήηξα 

7.1.6 γίλεηαη ιφγνο γηα ηε γλψζε ηνπ νξγαληζκνχ, ηελ αλάγθε δηαηήξεζήο ηεο εληφο 

νξγαληζκνχ θαη απνηειεζκαηηθήο δηαρείξηζήο ηεο, ψζηε λα δηαζθαιηζζεί ε 

ζπκκφξθσζε ζηα πξφηππα πνηφηεηαο. 

Οη απαηηήζεηο ζε ζρέζε κε ηε γλψζε ζεζπίζηεθαλ: 

1. πξνθεηκέλνπ λα πξνζηαηεπζεί έλαο νξγαληζκφο απφ ηελ απψιεηα γλψζεο πνπ 

νθείιεηαη ζε πςειά πνζνζηά απνρσξήζεσλ θαη ζηελ αδπλακία δηακνηξαζκνχ ηεο 

εληφο νξγαληζκνχ (ψζηε λα αλαπηπρζεί) 

2.λα ελζαξξπλζεί λα ηελ αλαπηχμεη (κέζσ ηεο ζπλερνχο αλάιπζεο, ηνπ 

benchmarking, ηεο πηνζέηεζεο ηνπ mentoring θ.ά.) 
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Έιεγρνο ησλ εμσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ, πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 

΢ηε ξήηξα 8.4 (Paradygm Consulting, 2015) αλαθέξνληαη φια ηα παξαπάλσ, είηε 

πξφθεηηαη γηα ηελ απφθηεζε απφ θάπνην πξνκεζεπηή, είηε ηε ζπλεξγαζία κε θάπνην 

νξγαληζκφ ή ηελ αλάζεζε εξγαζηψλ (outsourcing) ζε θάπνην εμσηεξηθφ νξγαληζκφ. Ο 

νξγαληζκφο κπνξεί λα εθαξκφζεη ην  Risk-Based Thinking, πξνθεηκέλνπ λα 

θαζνξίζεη ηνλ ηχπν θαη ην βαζκφ ειέγρνπ πνπ ζα εθαξκφζεη ζε ζρέζε κε ηα 

παξαπάλσ. 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ππφ κνξθή Πίλαθα, ε ζρέζε ηνπ λένπ πξνηχπνπ κε 

άιια δηεζλή πξφηππα (παξνπζηάδνληαη νη ξήηξεο πνπ πεξηιακβάλεη ζε ζρέζε κε άιια 

πξφηππα). 

 

 

 

Πίλαθαο 6.1 

΢ρέζε ηνπ ISO 9001:2015 κε άιια δηεζλή πξόηππα 

Άιια δηεζλή 

πξόηππα 

πηζηνπνίεζεο  

Ρήτρα 

4 

5 6 7 8 9 10 

ISO 9000 φιεο όλες όλες όλες όλες όλες όλες 

ISO 9004 όλες όλες όλες όλες όλες όλες όλες 

ISO 10001     8.2.2/8.5.1 9.1.2  

ISO 10002     8.2.1 9.1.2 10.2.1 

ISO 10003      9.1.2  

ISO 10004      9.1.2/9.1.3  

ISO 10005  5.3 6.1/6.2 όλες όλες 9.1 10.2 

ISO 10006 όλες όλες όλες όλες όλες όλες όλες 

ISO 10007     8.5.2   

ISO 10008 όλες όλες όλες όλες όλες όλες όλες 

ISO 10012    7.1.5    

ISO/TR 

10013 

   7.5    
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ISO 10014 όλες όλες όλες όλες όλες όλες όλες 

ISO 10015    7.2    

ISO/TR 

10017 

  6.1 7.1.5  9.1  

ISO 10018 όλες όλες όλες όλες όλες όλες όλες 

ISO 10019     8.4   

ISO 19011      9.2  

Πεγή:tatic1.squarespace.com/static/54aea403e4b0c0577b18f0f6/t/560bdb00e4b0bffa02dcd6e0/144361

7536423/ISO+9001-2015_Overview+09-2015.pdf.  

 
Όπσο παξαηεξείηαη ην λέν πξφηππν ρξεζηκνπνηεί αξθεηέο ξήηξεο απφ άιια 

δηεζλή πξφηππα, θάηη πνπ επηηξέπεη ηελ επζπγξάκκηζή ηνπ κε άιια ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. Δπηπιένλ ζπκβάιιεη ζηελ επθνιφηεξε κεηάβαζε απφ 

θάπνην άιιν ζχζηεκα ζην λέν πξφηππν.  

΢ηε λέα δνκή ηνπ ISO 9001:2015 νη ξήηξεο είλαη 10, ελψ νη απαηηήζεηο 

πεξηγξάθνληαη ζηηο ξήηξεο 4-10. Ζ δνκή παξνπζηάδεηαη ζηνλ παξαθάησ Πίλαθα.  

 

 

Πίλαθαο 6.2 

Νέα δνκή ηνπ ISO 9001:2015 

Ρήηξα Πεξηγξαθή 

1 Δχξνο 

2 Καλνληζηηθέο αλαθνξέο 

3 Όξνη θαη νξηζκνί 

4 Πιαίζην ηνπ νξγαληζκνχ 

5 Ζγεζία 

6 ΢ρεδηαζκφο 

7 Τπνζηήξημε 

8 Λεηηνπξγίεο 

9 Αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο 

10 Βειηίσζε 

Πεγή:tatic1.squarespace.com/static/54aea403e4b0c0577b18f0f6/t/560bdb00e4b0bffa02dcd6e0/144361

7536423/ISO+9001-2015_Overview+09-2015.pdf.  
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Αξρέο δηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

Σν πξφηππν ISO 9001:2015 ζηεξίδεηαη ζε 7 βαζηθέο αξρέο, ελψ ην ISO 9001:2008 

ζεκειησλφηαλ ζε 8. Οη 7 αξρέο είλαη: 

1.Δπηθέληξσζε ζηνπο πειάηεο 

2.Ζγεζία 

3. Αλάκημε/ εκπινθή ησλ αλζξψπσλ 

4. Γηαδηθαζηηθή πξνζέγγηζε (process approach) 

5. Βειηίσζε 

6. Λήςε απνθάζεσλ βάζε δεδνκέλσλ/ απνδείμεσλ 

7. Γηαρείξηζε ζρέζεσλ 

 

 

 

Μεζνδνινγία Plan-Do-Check-Act Cycle 

Ζ παξαπάλσ κεζνδνινγία πνπ ππνζηεξίδεηαη απφ ην λέν πξφηππν κπνξεί λα 

εθαξκνζζεί ζε φιεο ηηο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο νιηζηηθά. Μηα ζχληνκε 

πεξηγξαθή είλαη ε εμήο: 

Plan: ν θαζνξηζκφο ησλ ζηφρσλ ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ησλ πφξσλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ 

απνηεινχλ δηαζηάζεηο ηνπ. 

Do: ε εθαξκνγή φζσλ έρνπλ ζρεδηαζζεί 

Check: ν έιεγρνο θαη φπνπ είλαη δπλαηφλ ε κέηξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, πξντφλησλ/ 

ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ηηο πνιηηηθέο, ηηο απαηηήζεηο θαη ηνπο ζηφρνπο θαη ηέινο ε 

αλαθνξά ησλ απνηειεζκάησλ 

Act: ε ιήςε κέηξσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο  

 

Ρήηξα 4-ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ 

 

Απνηειεί κηα λέα ξήηξα θαη ζηφρν έρεη λα ζπκβάιιεη ζηελ θαηαλφεζε απφ ηε ζθνπηά 

ηνπ νξγαληζκνχ ηνπ ιφγνπ χπαξμήο ηνπ. Απηφ ζπλαθφινπζα κπνξεί λα ζπληειέζεη 

ζηελ θαηαλφεζε/ ελδνζθφπεζε ησλ «γηαηί», «πψο» θαη «ηη», ηεο απνζηνιήο θαη ησλ 

ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ (ζηελ απνζαθήληζε θξίζηκσλ δηαζηάζεψλ ηνπο). Δπνκέλσο ν 

νξγαληζκφο θαηαλνψληαο ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ (ξήηξα 4.1) κπνξεί λα 

ζπιιάβεη:  
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1.ηελ απνζηνιή θαη ηελ θαιχηεξε ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

κάλαηδκελη 

2. ην ιφγν χπαξμήο ηνπ 

3. λα θαζνξίζεη ζρεηηθά δεηήκαηα/ παξάγνληεο εμσηεξηθνχο θαη εζσηεξηθνχο πνπ 

κπνξεί λα επηδξνχλ ζε απηά πνπ επηδηψθεη λα πεηχρεη 

4. λα ειέγμεη θαη λα αλαιχζεη ηηο πξνθχπηνπζεο πιεξνθνξίεο 

Δπηπιένλ ν νξγαληζκφο κπνξεί λα θαηαλνήζεη θαιχηεξα ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ νκάδσλ ελδηαθέξνληνο (ξήηξα 4.2). Ο νξγαληζκφο αξρηθά πξέπεη λα 

αλαγλσξίζεη ηνπο εηαίξνπο ηνπ, πνπ νξίδνληαη σο νη νκάδεο, άηνκα ή νξγαληζκνί πνπ 

επεξεάδνληαη ή ζεσξνχλ φηη επεξεάδνληαη απφ ηηο δξάζεηο/ δξαζηεξηφηεηέο ηνπ, ή 

απηνί πνπ επεξεάδνπλ ηνλ νξγαληζκφ. Δλ ζπλερεία νη πιεξνθνξίεο γηα ηνπο εηαίξνπο 

ζα πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη θαη λα αλαιχνληαη ζε ζρέζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ.  

Ζ ξήηξα 4.3 πνπ αλαθέξεηαη ζηνλ θαζνξηζκφ ηνπ εχξνπο ηνπ ζπζηήκαηνο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, αλαθέξεη ηε δηαηήξεζε θαηαγεγξακκέλεο πιεξνθφξεζεο ζε 

ζρέζε κε ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο πνπ θαιχπηνληαη απφ ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο. ΢ε πεξίπησζε πνπ κηα απαίηεζε εμαηξεζεί απφ έλα πξντφλ/ ππεξεζία ζα 

πξέπεη λα ηεθκεξησζεί θαη λα δηαζθαιηζζεί ε ζπκκφξθσζή ηνπ κε ηα πξφηππα ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 Ζ ξήηξα 4.4 αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο. Δπνκέλσο ν νξγαληζκφο πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη θαη λα ελδπλακψζεη ην 

δηθφ ηνπ ζχζηεκα, λα πξνζπαζεί ζπλερψο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο βειηίσζήο ηνπ 

θαη λα θαζνξίζεη ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηηο κεηαμχ ηνπο αιιειεπηδξάζεηο. 

 

Ρήηξα 5-Ζγεζία 

 

Ίζσο ην πην βαζηθφ ζηνηρείν είλαη ε ελεξγεηηθή θαη έκπξαθηε αλάκημε θαη 

ππνζηήξημε ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ηελ αλψηεξε εγεζία. Δίλαη απαξαίηεην ε δηνίθεζε 

λα δεζκεπζεί θαη λα αλαιάβεη ηελ επζχλε ηεο εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο (ξήηξα 5.1) 

ψζηε λα θαηαβιεζεί νπζηαζηηθή πξνζπάζεηα θαη λα επηθνηλσλεζεί απνηειεζκαηηθά ε 

ζεκαληηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο ζην πξνζσπηθφ. Δπηπιένλ είλαη ζεκαληηθφ θάπνηα 

δεηήκαηα λα επηιπζνχλ ζε αξρηθφ ζηάδην πξηλ κεηαηξαπνχλ ζε πξνβιήκαηα θάηη ζην 

νπνίν κπνξεί λα επηδξάζεη ζεκαληηθά  ε δέζκεπζε ηεο εγεζίαο. 
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Δπηπξφζζεηα πξέπεη λα εμαζθαιηζζεί ε ελζσκάησζε ησλ απαηηήζεσλ ζηηο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ (ξήηξα 5.2), ε πνιηηηθή πνηφηεηαο πξέπεη 

λα επζπγξακκηζζεί κε ην ζηξαηεγηθφ ζρέδην/ θαηεχζπλζε θαη λα πξνσζεζεί ε 

θηινζνθία ηνπ ζπζηήκαηνο (ξήηξα 5.3-process approach θαη  risk- based thinking). 

Όια απηά αλακθηζβήηεηα δελ κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ ρσξίο ηε δέζκεπζε θαη ηελ 

θαηαβνιή πξαγκαηηθήο πξνζπάζεηαο απφ ηελ εγεζία.  

 

Ρήηξα 6-΢ρεδηαζκφο 

Ο ζρεδηαζκφο ζπλδέεηαη ξεηά κε ηε δηαρείξηζε ηνπ ξίζθνπ πνπ απνηειεί βαζηθφ 

άμνλα ηνπ λένπ πξνηχπνπ. Ζ αλαγλψξηζε θαη ε ζπγθεθξηκελνπνίεζε ησλ ξίζθσλ θαη 

ησλ επθαηξηψλ (έπεηηα απφ ηελ βαζηά θαηαλφεζε ηεο απνζηνιήο, ησλ αλαγθψλ ησλ 

εηαίξσλ θ.ά.) ζα νδεγήζεη ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ζπγθεθξηκέλσλ 

ελεξγεηψλ. Ο ζρεδηαζκφο ζα πξέπεη λα γίλεη ζηε βάζε: 

1.ηεο δηαζθάιηζεο φηη ην ζχζηεκα ζα κπνξέζεη λα ζπκβάιιεη ζηελ επίηεπμε ησλ 

επηδησθφκελσλ ζηφρσλ 

2. ηεο παξαδνρήο φηη ην ζχζηεκα ζα νδεγήζεη ζηηο επηζπκεηέο αιιαγέο 

3. ζα ζπκβάιιεη ζηελ πξφιεςε ή ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αλεπηζχκεησλ ζπλεπεηψλ 

4. ζα νδεγήζεη ζηελ επίηεπμε ζπλερνχο βειηίσζεο 

 

Ρήηξα 7-Τπνζηήξημε 

 

Ζ ππνζηήξημε απνηειεί κηα λέα ξήηξα, φπνπ νη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα έρνπλ 

κεγαιχηεξε επειημία ζε ζρέζε κε ηνπο ηχπνπο θαη ηα format ηεο θαηαγεγξακκέλεο 

πιεξνθφξεζεο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ θαη ηε δηελέξγεηα 

απαξαίηεησλ ειέγρσλ. Γελ ππάξρεη απαίηεζε επίζεκεο θαηαγξαθήο θάπνηαο 

δηαδηθαζίαο, εθηφο θαη αλ ην επηζπκεί ν νξγαληζκφο.  

 

Ρήηξα 8-Λεηηνπξγία 

 

Γίλεηαη ιφγνο γηα νηηδήπνηε απνηειεί ηνλ ππξήλα ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ νξγαληζκνχ 

(ζρεδηαζκφο πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ/ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, θαζνξηζκφο ησλ 

απαηηήζεσλ ζε ζρέζε κε ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο, απαηηήζεηο ζε ζρέζε κε ηελ 

αλάπηπμε ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηνπ ειέγρνπ, ηε δηαρείξηζε αιιαγψλ θ.ά.). ζε γεληθέο 

γξακκέο δίλεηαη πεξηζζφηεξε έκθαζε ζην ξφιν ηνπ πειάηε ζε θάζε ζηάδην ηεο 
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δηαδηθαζίαο ζρεδηαζκνχ, ζηελ αλάγθε δηαηήξεζεο θαηαγεγξακκέλεο πιεξνθνξίαο 

θαη ζηελ αλαγλψξηζε θαη θαζνξηζκφ ησλ αιιαγψλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα θαηά ηα 

ζηάδηα ηνπ ζρεδηαζκνχ.  

 

Ρήηξα 9-Αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο 

 

Αθνξά ηε δηαδηθαζία θαζνξηζκνχ απηψλ πνπ ζα ειεγρζνχλ, κεηξεζνχλ, αλαιπζνχλ 

θαη αμηνινγεζνχλ. Δπνκέλσο απνηειεί κηα εμαηξεηηθά ζεκαληηθά ξήηξα θαζψο ν 

νξγαληζκφο ζα κπνξέζεη λα γλσξίζεη αλ ην ζχζηεκα ηαηξηάδεη ζε απηφλ θαη αλ είλαη 

απνηειεζκαηηθφ/ απνδνηηθφ. Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα δηεπθξηλίζεη: 

1.ηη πξέπεη λα ειεγρζεί θαη λα κεηξεζεί 

2.λα θαζνξίζεη ηνπο κεζφδνπο ειέγρνπ, κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη αμηνιφγεζεο πνπ ζα 

θέξνπλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα 

3. λα ζπγθεθξηκελνπνηήζεη ην πφηε ζα γίλνπλ απηά 

4. πφηε ζα αλαιπζνχλ θαη ζα αμηνινγεζνχλ ηα απνηειέζκαηα 

5. πψο ζα δηαηεξήζεη θαηάιιειε έγγξαθε πιεξνθνξία ζε ζρέζε κε φια ηα παξαπάλσ 

 

 

Ρήηξα 10-Βειηίσζε 

 

Ο νξγαληζκφο θαιείηαη λα δηεπθξηλίζεη θαη λα επηιέμεη επθαηξίεο βειηίσζεο θαη λα 

εθαξκφζεη θάπνην ζρέδην βειηίσζεο θαη αχμεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

(επνκέλσο νη πειάηεο είλαη ζην επίθεληξν). Δπηπιένλ ζα πξέπεη λα παζρίδεη λα 

βειηηψλεη ηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη, λα δηνξζψλεη νπνηεζδήπνηε 

αζηνρίεο, λα ιακβάλεη ππφςε ηπρφλ κεηαβνιέο ησλ κειινληηθψλ αλαγθψλ θαη 

πξνζδνθηψλ ησλ εηαίξσλ θαη λα απμάλεη ζπλερψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο.  

Όηαλ θάπνηα κε ζπκκφξθσζε εληνπηζζεί, θξίλεηαη αλαγθαίνο ν ζρεδηαζκφο 

ησλ απαξαίηεησλ ελεξγεηψλ πξνθεηκέλνπ λα δηνξζσζεί θαη λα εμαιεηθζεί κφληκα ε 

νπζηαζηηθή αηηία δεκηνπξγίαο ηεο. Έπεηηα ζα πξέπεη λα επαλαμηνινγήζεη ηα ξίζθα θαη 

ηηο επθαηξίεο ζηε βάζε ησλ λέσλ δεδνκέλσλ.  
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6.4 Απνηειέζκαηα έξεπλαο 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο. Οη απαληήζεηο 

ησλ δχν ππεχζπλσλ νκαδνπνηήζεθαλ αλά εξψηεζε ζην βαζκφ πνπ ήηαλ δπλαηφ 

(θαζψο νη εξσηήζεηο δηαθνξνπνηήζεθαλ ζε αλαινγία κε ηνλ ηνκέα επζχλεο ηνπ θάζε 

εξσηεζέληα), ψζηε λα είλαη δπλαηή ε ζχγθξηζε ησλ απαληήζεσλ αλά εξψηεζε θαη ε 

εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ ζηε βάζε ηεο ζχγθξηζεο. Οη μερσξηζηέο εξσηήζεηο/ 

απνθξίζεηο παξνπζηάδνληαη ρσξηζηά (επνκέλσο ζην πξψην κέξνο παξνπζηάδνληαη νη 

θνηλέο, ζην δεχηεξν νη απαληήζεηο ηνπ πξντζηάκελνπ ρεηξνπξγείνπ θαη ζην ηξίην νη 

απαληήζεηο ηεο δηεπζχληξηαο ηεο Ννζειεπηηθήο Τπεξεζίαο). Γηα ηηο αλάγθεο ηεο 

παξνπζίαζεο νη ζπκκεηέρνληεο θσδηθνπνηήζεθαλ σο εμήο:  

 Τ1- Πξντζηάκελνο ηνπ Υεηξνπξγείνπ ηνπ Π. Φαιήξνπ 

 Τ2- Γηεπζχληξηα Ννζειεπηηθήο Τπεξεζίαο ηνπ Ηαηξηθνχ Π. Φαιήξνπ 

 

 

 
6.4.1 Κνηλέο εξσηήζεηο 

 

6.4.1.1  Ερώτηση πρώτη-Σύνοψη εσρημάτων από τις απαντήσεις των σπεσθύνων 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ πξψηε «θνηλή» 

εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Πφζν εχθνιε ήηαλ ε ελζσκάησζε ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαηά ηα πξφηππα;» 

 

Πίλαθαο 6.3 

Απαληήζεηο ππεπζύλσλ ζηελ θνηλή εξώηεζε 1 

 

Δξώηεζε 1 Δπθνιία ελζσκάησζεο ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πξνηύπνπ ISO 

9001:2015 

Τ1 Σν ρεηξνπξγείν πάληα ιεηηνπξγνχζε κε 

απζηεξνχο θαλφλεο θαη πξσηφθνιια ζε 

ζρέζε κε ηελ αζθάιεηα ησλ αζζελψλ, ηηο 

ππνδνκέο θαη ηε δηαρείξηζε εγγξάθσλ, 

επνκέλσο ε ελζσκάησζε 
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πξαγκαηνπνηήζεθε ρσξίο θάπνηα 

δηαηαξαρή ζε ζρέζε κε ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ θαη ηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ 

εξγαδφκελσλ 

Τ2 Ζ ελζσκάησζε ήηαλ εχθνιε δηφηη ην 

πξνζσπηθφ εξγάδεηαη θαιχηεξα φηαλ 

είλαη ζίγνπξν θαη φηαλ έρεη αίζζεκα 

επζχλεο ζην ζχζηεκα. Δπίζεο ην 

πξνζσπηθφ ληψζεη αζθαιέο φηαλ 

πξνζθέξεη ηε ηερληθή ηνπ εμεηδίθεπζε 

θάησ απφ έλα ζχζηεκα δηεξγαζηψλ. 

 

Δπνκέλσο ζχκθσλα θαη κε ηνπο δχν ππεχζπλνπο ε ελζσκάησζε δε δεκηνχξγεζε 

ηδηαίηεξα πξνβιήκαηα θαη κάιηζηα ελείρε θαη ζεηηθά ζηνηρεία, θαζψο ζχκθσλα κε ηελ 

Τ2 ην πξνζσπηθφ βίσζε αηζζήκαηα αζθάιεηαο θαη ζηγνπξηάο, εξγαδφκελν ζχκθσλα 

κε έλα ξεηφ ζχζηεκα δηεξγαζηψλ. 

 

6.4.2  Ερώηηζη δεύηερη-Σύνοψη εσρημάηων από ηις απανηήζεις ηων σπεσθύνων 

 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ δεχηεξε «θνηλή» 

εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «΢ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο γίλεηαη ιφγνο 

γηα αλάζεζε αξκνδηνηήησλ θαη ππεπζπλνηήησλ. Δθαξκφδεηαη απηφ ζην ρεηξνπξγείν 

θαη αλ λαη πνηεο είλαη απηέο νη αξκνδηφηεηεο θαη ππεπζπλφηεηεο; Πψο θαηεπζχλεηαη 

θαη ζηεξίδεηαη ην πξνζσπηθφ ζηηο ππεπζπλφηεηεο ηνπ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ 

΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο;» 

 

Πίλαθαο 6.4 

Απαληήζεηο ππεπζύλσλ ζηελ θνηλή εξώηεζε 2 

 

Δξώηεζε 2 Καζνξηζκόο θαη δηαρείξηζε 

ππεπζπλνηήησλ 

Τ1 Ζ αλάζεζε αξκνδηνηήησλ θαη 

ππεπζπλνηήησλ ήηαλ θαη είλαη ν ηξφπνο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ ρεηξνπξγείνπ καο. Ο 
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πξντζηάκελνο θαζνξίδεη ηνλ/ηελ 

αληηθαηαζηάηε ηνπ ζε πεξίπησζε 

απνπζίαο ηνπ αιιά θαη σο βνήζεηα ζηηο 

θαζεκεξηλέο ππνρξεψζεηο.  Μνηξάδεη 

αξκνδηφηεηεο ζε ζπγθεθξηκέλνπο 

εξγαδφκελνπο γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία 

ησλ ρεηξνπξγείσλ, ελψ άιινο είλαη 

ππεχζπλνο γηα ην πιηθφ θαη ηα εξγαιεία,  

άιινο γηα ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηελ 

ηερλνινγία θα. 

Τ2 Όπσο αλέθεξα θαη ζε πξνεγνχκελε 

εξψηεζε, ην ΢ΓΠ είλαη έλα ζχζηεκα 

πνπ θαηά κεγάιν πνζνζηφ βαζίδεηαη 

πάλσ ζηηο ζσζηέο δηεξγαζίεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ καο. Ζ ζπλερήο 

εθπαίδεπζε ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ 

πνηφηεηαο θαζψο θαη νη έληππεο 

δηεξγαζίεο πνπ ππάξρνπλ, ειεχζεξεο γηα 

ην πξνζσπηθφ λα ηηο κειεηήζεη, είλαη ε 

ππνζηήξημε πνπ δίλνπκε. ΢ηε ζπλέρεηα 

γίλνληαη αμηνινγήζεηο θαη ζε πεξίπησζε 

πνπ ζπλαληήζνπκε θάπνηα έιιεηςε, 

ζπλερίδεηαη ε εθπαίδεπζε. 

 

Δπνκέλσο ζην ρεηξνπξγείν νη αξκνδηφηεηεο ήηαλ θαη είλαη απζηεξά θαζνξηζκέλεο, 

ελψ γεληθά ζην λνζνθνκείν πξαγκαηνπνηείηαη εθπαίδεπζε θαη αμηνιφγεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ σο κέζα ζηήξημεο θαη θαηεχζπλζεο ζε φηη αθνξά ηελ εθπιήξσζε ησλ 

αξκνδηνηήησλ. 

 

6.4.3  Ερώηηζη ηρίηη-Σύνοψη εσρημάηων από ηις απανηήζεις ηων σπεσθύνων 

 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ δεχηεξε «θνηλή» 

εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Πνηνη νη δείθηεο κέηξεζεο ψζηε λα θαζνξηζηνχλ νη 

ζηφρνη πνηφηεηαο (Π.ρ. ιίζηα αλακνλήο, θφζηνο επέκβαζεο, πνζνζηφ απνρψξεζεο 
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πξνζσπηθνχ, εκέξεο αδηθαηνιφγεηεο απνπζίαο, κε ζπκκνξθψζεηο ζηηο απαηηήζεηο 

θ.α.);/ Πνηνη είλαη νη δείθηεο κέηξεζεο πνηφηεηαο; (γηα ηε Γηεπζχληξηα Ννζειεπηηθήο 

Τπεξεζίαο ηνπ Ηαηξηθνχ Π. Φαιήξνπ)» 

 

Πίλαθαο 6.5 

Απαληήζεηο ππεπζύλσλ ζηελ θνηλή εξώηεζε 3 

 

Δξώηεζε 2 Γείθηεο κέηξεζεο 

Τ1 Γελ απαληήζεθε 

Τ2 Οη δείθηεο κέηξεζεο πνηφηεηαο είλαη ην 

επίπεδν ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ε κέηξεζε θαηαλάισζεο 

αληηβηνηηθψλ ζην λνζνθνκείν (DDD‘s), 

νη δείθηεο επηηήξεζεο ινηκψμεσλ. Έλαο 

άιινο δείθηεο είλαη ζηα λνζειεπηηθά 

ηκήκαηα νη πηψζεηο απφ ηα θξεβάηηα, νη 

θαηαθιίζεηο, νη εμαγγεηψζεηο, νη κπιε 

θσδηθνί. Σέινο έρνπκε ηνπο 

πεξηβαιινληηθνχο δείθηεο φπσο είλαη νη 

θαηαλαιψζεηο ειεθηξηθήο ελέξγεηαο θαη 

κέγεζνο ηνμηθψλ απνβιήησλ. 

 

Δπνκέλσο παξαηεξείηαη φηη ηεξνχληαη δχν βαζηθέο αξρέο εθαξκνγήο ηνπ ελ ιφγσ 

πξνηχπνπ, πνπ είλαη νη: 

 Γηαδηθαζηηθή πξνζέγγηζε (process approach) 

 ε βειηίσζε 

 θαη ε ιήςε απνθάζεσλ βάζε δεδνκέλσλ/ απνδείμεσλ 

Λακβάλνληαη ππφςε θαη κεηξηνχληαη θάπνηνη δείθηεο (γηα ηνπο νπνίνπο απνθαζίδεη ν 

θάζε νξγαληζκφο) θαη αθνινπζεί ε αμηνιφγεζε πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζηε 

βειηίσζε. Δδψ ελδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ νη πεξηβαιινληηθνί δείθηεο, θαζψο 

δείρλνπλ φηη ην λνζνθνκείν έρεη πξνζαξκνζζεί επηηπρψο ζηηο ζχγρξνλεο αλάγθεο θαη 

ηηο θνηλσληθέο απαηηήζεηο.  
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6.4.2 Απαληήζεηο ηνπ Τ1 

 
6.4.2.1  Ερώηηζη πρώηη ζηον Προϊζηάμενο ηοσ Χειροσργείοσ ηοσ Π. Φαλήροσ 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ πξψηε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πνηα είλαη ε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη θαζψο εηζέξρεηαη ν 

αζζελήο ζην ρψξν ηνπ ρεηξνπξγείνπ;» 

 

Πίλαθαο 6.6 

Απάληεζε Τ1 ζηελ εξώηεζε 1 

 

Δξώηεζε 1 Γηαδηθαζία εηζαγσγήο ζην 

ρεηξνπξγείν 

Τ1 Ο αζζελήο κεηαθέξεηαη ζην ρεηξνπξγείν 

απφ ην λνζνθφκν καο πεξίπνπ 10 ιεπηά 

πξηλ απφ ηελ πξνγξακκαηηζκέλε 

επέκβαζε θαη αθνχ έρεη πξνεγεζεί πξν-

εγρεηξεηηθή πξνεηνηκαζία θαη 

εππξεπηζκφο  ζην λνζειεπηηθφ ηκήκα. Ζ 

ππνδνρή ηνπ αζζελή  γίλεηαη απφ ηνλ 

πξντζηάκελν ή ηνλ ππεχζπλν ηεο 

εθάζηνηε βάξδηαο θαη νδεγείηαη ζηελ 

ρεηξνπξγηθή αίζνπζα. Γίλεηαη απφ ηνλ 

λνζειεπηή θίλεζεο θαη 

αλαηζζεζηνινγηθή επηβεβαίσζε ησλ 

ζηνηρεηψλ ηνπ, ηεο πεξηνρήο επέκβαζεο, 

ηνπ είδνπο επέκβαζεο,  ζήκαλζε ηεο 

πεξηνρήο (εάλ απαηηείηαη), εάλ ππάξρνπλ 

αιιεξγίεο ή θάπνηεο άιιεο  

ηδηαηηεξφηεηεο πνπ απαηηνχλ πξνζνρή. 

Όιε ε δηαδηθαζία γίλεηαη ζε θιίκα 

εξεκίαο γηα κείσζε ηνπ ζηξεο ηνπ 

αζζελνχο. 
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Δπνκέλσο αθνινπζνχληαη θάπνηνη απζηεξνί θαλφλεο ελψ βαζηθφ ζηνηρείν είλαη ε 

δηαζθάιηζε ηνπ θιίκαηνο εξεκίαο, πξνθεηκέλνπ λα κεησζεί ην άγρνο ηνπ αζζελή (θάηη 

πνπ ζπκθσλεί κε ηελ πξψηε αξρή ηνπ πξνηχπνπ. Πνπ είλαη ε επηθέληξσζε ζηνλ 

πειάηε/ αζζελή).  

 

6.4.2.2  Ερώηηζη δεύηερη ζηον Προϊζηάμενο ηοσ Χειροσργείοσ ηοσ Π. Φαλήροσ 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πνηεο είλαη νη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη έλα ηκήκα 

ζαλ ην ρεηξνπξγείν;» 

 

Πίλαθαο 6.7 

Απάληεζε Τ1 ζηελ εξώηεζε 2 

 

Δξώηεζε 2 Ση γίλεηαη ζε πεξίπησζε κε 

ζπκκόξθσζεο ζηηο απαηηήζεηο 

Τ1 ΢ε πεξίπησζε πνπ θάπνην πιηθφ δελ 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ 

ρεηξνπξγείνπ ζπκπιεξψλεηαη έληππν 

αλαθνξάο κε ζπκκφξθσζεο θαη 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ ζην νπνίν 

αλαγξάθεηαη ην πξφβιεκα θαη 

απνζηέιιεηαη ζηνπο ππεχζπλνπο. Σν 

πιηθφ αληηθαζίζηαηαη άκεζα.  Γηα ηα 

κεραλήκαηα ζπκπιεξψλεηαη πξνο ηελ 

ηερληθή ππεξεζία ηνπ λνζνθνκείνπ  θαη 

ηελ αξκφδηα ππεξεζία ηνπ νκίινπ. 

 

 

Δπνκέλσο ηεξνχληαη ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο ζηελ πεξίπησζε κε ζπκκφξθσζεο 

ζε ζρέζε κε ηηο απαηηήζεηο (ζε φηη αθνξά ηα πιηθά θαη ηα κεραλήκαηα). Σν 

ελδηαθέξνλ είλαη ε επηζήκαλζε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ ζην ζρεηηθφ έληππν, θάηη πνπ 

ελαξκνλίδεηαη κε ηηο αξρέο ηνπ πξνηχπνπ. 
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6.4.2.3  Ερώηηζη ηρίηη ζηον Προϊζηάμενο ηοσ Χειροσργείοσ ηοσ Π. Φαλήροσ 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ ηξίηε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πνηεο νη ηαθηηθέο γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο?» 

Πίλαθαο 6.8 

Απάληεζε Τ1 ζηελ εξώηεζε 3 

 

Δξώηεζε 3 Δλέξγεηεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε 

Τ1 Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο παξνρήο 

ππεξεζηψλ ζε φινπο ηνπο ηνκείο γίλεηαη 

κε ζπλερή έιεγρν, ελεκέξσζε, 

εθπαίδεπζε, εθαξκνγή ησλ 

πξσηνθφιισλ θαη αμηνιφγεζε 

 

 

Δπνκέλσο έρεη πηνζεηεζεί θαηαξρήλ ε θηινζνθία ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο (βαζηθή 

αξρή ηνπ πξνηχπνπ) θαη απηή εθπιεξψλεηαη κέζσ ηνπ ειέγρνπ, ηεο εθπαίδεπζεο, ηεο 

αμηνιφγεζεο θαη ηεο απζηεξήο εθαξκνγήο ησλ πξσηνθφιισλ.  

 

6.4.3 Απαληήζεηο ηνπ Τ2  

 

 

6.4.3.1  Ερώηηζη πρώηη ζηην Διεσθύνηρια Νοζηλεσηικής Υπηρεζίας ηοσ Ιαηρικού Π. 

Φαλήροσ 

 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πνηνη είλαη νη ζηφρνη πνηφηεηαο, κε βάζε ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο 

ηνπ Οκίινπ Ηαηξηθνχ;» 

 

Πίλαθαο 6.8 

Απάληεζε Τ2 ζηελ εξώηεζε 1 

 

Δξώηεζε 1 ΢ηόρνη Πνηόηεηαο 

Τ2 Οη ζηφρνη καο είλαη ε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

πγείαο θαη ηεο επεμίαο ηνπ αζζελή, ε 

δηαξθείο, θαιχηεξεο θαη πιεξέζηεξεο 
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ππεξεζίεο πγείαο θαη ε ηεθκεξησκέλε 

ηαηξηθή θαη λνζειεπηηθή θξνληίδα. 

΢ηφρνο αθφκα είλαη ε ζπκκφξθσζε κε 

ην ηζρχνλ λνκνζεηηθφ θαζεζηψο θαη ηηο 

δηαηάμεηο πνπ δηέπνπλ ην Δζληθφ 

΢χζηεκα Τγείαο ηεο ρψξαο. 

 

Δπνκέλσο νη ζηφρνη είλαη ζαθείο, ελψ ζεκαληηθφ ζηνηρείν είλαη ε επηθέληξσζε ζηνλ 

πειάηε/ αζζελή θαη ε πξνζπάζεηα κεγηζηνπνίεζεο ηεο πγείαο θαη ηεο επεμίαο ηνπ. 

 

 

 

 

6.4.3.2  Ερώηηζη δεύηερη ζηην Διεσθύνηρια Νοζηλεσηικής Υπηρεζίας ηοσ Ιαηρικού Π. 

Φαλήροσ 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πψο εμαζθαιίδεηε ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο γηα ην ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο;» 

 

 

Πίλαθαο 6.9 

Απάληεζε Τ2 ζηελ εξώηεζε 2 

 

Δξώηεζε 2 Δμαζθάιηζε ησλ απαξαίηεησλ πόξσλ 

Τ2 Ο Όκηινο Ηαηξηθνχ Αζελψλ ζηνλ 

αλαπηπμηαθφ ηνπ ζρεδηαζκφ 

πεξηιακβάλεη ηνπο πφξνπο γηα ην 

΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. Απηνί 

είλαη ην Αλζξψπηλν Γπλακηθφ καο, νη 

πφξνη γηα ηελ παξαθνινχζεζε θαη ηελ 

κέηξεζε ησλ δηεξγαζηψλ, νη ππνδνκέο 

καο. 
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΢εκαληηθφ ζηνηρείν είλαη φηη ζηνπο πφξνπο ζπγθαηαιέγεηαη ην πξνζσπηθφ, αλ θαη ε 

εξψηεζε δελ απαληήζεθε επαθξηβψο. 

 

6.4.3.3  Ερώηηζη ηρίηη ζηην Διεσθύνηρια Νοζηλεσηικής Υπηρεζίας ηοσ Ιαηρικού Π. 

Φαλήροσ 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πφζν ζεκαληηθή είλαη ε επαγγεικαηηθή επάξθεηα θαη πσο ηε 

δηαζθαιίδεηε;» 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 6.10 

Απάληεζε Τ2 ζηελ εξώηεζε 3 

 

Δξώηεζε 3 Γηαζθάιηζε επαγγεικαηηθήο 

επάξθεηαο 

Τ2 Βεβαίσο θαη ε επαγγεικαηηθή επάξθεηα 

είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα καο. Γη‘ απηφ 

θαη ζηνλ Όκηιφ καο εξγάδεηαη 

πηζηνπνηεκέλν ηαηξηθφ, παξαταηξηθφ θαη 

λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ. Καη πέξα απφ 

απηφ πξαγκαηνπνηνχληαη ζπλερή 

ζεκηλάξηα επηκφξθσζεο γηα λα είλαη 

αθφκα πην πνηνηηθέο νη ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνπκε. 

 

 

Δπνκέλσο ε επάξθεηα δηαζθαιίδεηαη θαηαξρήλ απφ ηελ πηζηνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

θαη ζε δεχηεξν επίπεδν απφ ηε ζπλερή δηελέξγεηα ζεκηλαξίσλ.  

 

6.4.3.4  Ερώηηζη ηέηαρηη ζηην Διεσθύνηρια Νοζηλεσηικής Υπηρεζίας ηοσ Ιαηρικού Π. 

Φαλήροσ 
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Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο ε επηθνηλσλία ( 

εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή) έρεη κεγάιε ζεκαζία. Με πνηνπο ηξφπνπο ηελ 

επηηπγράλεηε?» 

 

Πίλαθαο 6.11 

Απάληεζε Τ2 ζηελ εξώηεζε 4 

 

Δξώηεζε 4 Δπηθνηλσλία 

Τ2 Ζ θιηληθή απνηειείηαη απφ αξθεηά 

ηκήκαηα. Κάπνηα θιεηζηά ζηα νπνία ε 

πξφζβαζε αθφκα θαη ζην ππφινηπν 

πξνζσπηθφ είλαη πνιχ δχζθνιε θαη 

ζπγθεθξηκέλα, φπσο είλαη ην ρεηξνπξγείν 

θαη ε Μνλάδα Δληαηηθήο Θεξαπείαο. Σν 

΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πνπ 

εθαξκφδνπκε ην επηθνηλσλνχκε κε ην 

πξνζσπηθφ κέζσ ησλ πξντζηάκελσλ ηνπ 

θάζε ηκήκαηνο θαη κέζσ θάπνησλ 

εθπαηδεπηηθψλ ζεκηλαξίσλ γηα ηηο 

δηεξγαζίεο. Αθφκα ην ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ππάξρεη ζε 

έληππε αιιά θαη ειεθηξνληθή κνξθή, 

εχθνια πξνζβάζηκν γηα ην πξνζσπηθφ 

λα ην κειεηήζεη φζν ζέιεη. Γηα ηνπο 

αζζελείο ππάξρεη ζπλερήο ξνή 

πιεξνθνξηψλ γηα ηα πξντφληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνπκε θαη επίζεο 

κνηξάδνληαη θαη έληππα παξαπφλσλ. 

 

 

Δπνκέλσο ε επηθνηλσλία γίλεηαη κέζσ ηνλ πξντζηάκελσλ θαη κέζσ ζεκηλαξίσλ. 

΢εκαληηθφ είλαη, φηη ην πξνζσπηθφ έρεη πξφζβαζε ζηελ ειεθηξνληθή κνξθή ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο  πνηφηεηαο, ελψ παξάιιεια πθίζηαηαη ζπλερήο ξνή 
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πιεξνθφξεζεο πξνο ηνπο αζζελείο. Σέινο κε βάζε ηα παξαπάλσ θαίλεηαη λα 

εθπιεξψλνληαη νη βαζηθέο αξρέο πνπ δηέπνπλ ην πξφηππν- επηθέληξσζε ζηνπο 

πειάηεο, Ζγεζία, αλάκημε/ εκπινθή ησλ αλζξψπσλ θαη βειηίσζε.  

 

6.4.3.5  Ερώηηζη πέμπηη ζηην Διεσθύνηρια Νοζηλεσηικής Υπηρεζίας ηοσ Ιαηρικού Π. 

Φαλήροσ 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πψο δηαζθαιίδεηε φηη ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

επηηπγράλεη ηα επηδησθφκελε απνηειέζκαηα;» 

 

 

Πίλαθαο 6.12 

Απάληεζε Τ2 ζηελ εξώηεζε 5 

 

Δξώηεζε 5 Γηαζθάιηζε ησλ επηδησθόκελσλ 

απνηειεζκάησλ 

Τ2 Έρεη νξηζηεί έλαο εθπξφζσπνο πνπ ζα 

είλαη ππεχζπλνο γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

ζσζηήο ηήξεζεο ηνπ ΢ΓΠ (ελεκεξψλεη 

ηελ δηνίθεζε γηα ηελ επίδνζε). Έρνπλ 

ήδε θαζνξηζηεί ηα θξηηήξηα θαη νη 

κέζνδνη ειέγρνπ ηεο εθαξκνγήο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

΢ηνλ Όκηιν έρνπλ θαζηεξσζεί ηα 

θαηάιιεια ειεγρφκελα έγγξαθα, ε 

ρξήζε ησλ νπνίσλ εμαζθαιίδεη ηε 

ιεηηνπξγία θαη ηνλ έιεγρν ησλ 

δηεξγαζηψλ (έιεγρνο εγγξάθσλ λνείηαη  

ε έγθξηζε επάξθεηάο ηνπο πξηλ ηελ 

έθδνζε, ε ηαθηηθή αλαζθφπεζή ηνπο, ε 

ηαπηνπνίεζε θαη αλαγλψξηζε ησλ 

ηξνπνπνηήζεσλ, ε δηαζεζηκφηεηα θαη 

εμαζθάιηζε ρξήζεο κφλν ησλ 

ηξερνπζψλ εθδφζεσλ, ε επθξίλεηα 

αλάγλσζεο, ε θαηάιιειε δηαλνκή θαη 

πξνζβαζηκφηεηα ζε απηά  θ.ά.). Γίλνληαη 

ινηπφλ δηεξγαζίεο παξαθνινχζεζεο, 

αλάιπζεο, κέηξεζεο θαη βειηίσζεο πνπ 

απνζθνπνχλ ζηελ απφδεημε δηαξθνχο 

ζπκκφξθσζεο ηνπ πξντφληνο θαη ηνπ 

΢ΓΠ .΢ηε ζπλέρεηα γίλνληαη εζσηεξηθέο 

επηζεσξήζεηο κε βάζε έλα πξφγξακκα 

θαη έλαλ πιήξε ζρεδηαζκφ, απφ 
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θαηάιιεια εθπαηδεπκέλνπο θαη 

επηιεγκέλνπο επηζεσξεηέο,  

ακεξφιεπηνπο, κε αθεξαηφηεηα θαη 

αληηθεηκεληθφηεηα. Σέινο ν Τπεχζπλνο 

Πνηφηεηαο δηαζθαιίδεη ηελ πινπνίεζε 

φισλ ησλ δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ 

ελεξγεηψλ πνπ ζρεδηάζηεθαλ. 

 

 

Απφ ηα παξαπάλσ πξνθχπηεη φηη θαίλεηαη λα ππάξρεη έλαο αξθεηά απνηειεζκαηηθφο 

θαη άξηηα ζρεδηαζκέλνο ηξφπνο δηαζθάιηζεο ησλ επηδησθφκελσλ απνηειεζκάησλ 

πνηφηεηαο. Καηαξρήλ έρεη νξηζηεί θάπνηνο εθπξφζσπνο πνπ αζρνιείηαη απνθιεηζηηθά 

κε ηελ ηήξεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ΢ΓΠ. Παξάιιεια έρνπλ θαζνξηζηεί ηα θξηηήξηα, 

ελψ ηα έγγξαθα βάζε ησλ νπνίσλ αμηνινγείηαη ε εθπιήξσζε ησλ θξηηεξίσλ θαίλεηαη 

λα είλαη άξηηα νξγαλσκέλα θαη θαζνξηζκέλα. Σέινο ιεηηνπξγνχλ αλεμάξηεηνη 

επηζεσξεηέο πνπ είλαη επηθνξηηζκέλνη κε ηε κέηξεζε, αλάιπζε θαη βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ, ελψ νη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο εθαξκφδνληαη απφ ηνλ ππεχζπλν 

πνηφηεηαο.  

 

6.4.3.6  Ερώηηζη έκηη ζηην Διεσθύνηρια Νοζηλεσηικής Υπηρεζίας ηοσ Ιαηρικού Π. 

Φαλήροσ 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε απάληεζε ηνπ Τ1 ζηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Πνηεο νη ελέξγεηεο γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο;» 

 

Πίλαθαο 6.13 

Απάληεζε Τ2 ζηελ εξώηεζε 6 

 

Δξώηεζε 6 Δλέξγεηεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε 

Τ2  Ζ ζπλερήο βειηίσζε απνηειεί κφληκν 

ζηφρν ηνπ Οκίινπ. Γηα ηε ζπλερή 

βειηίσζε παξαθνινπζείηαη ε ιεηηνπξγία 

ησλ θιηληθψλ καο θαη κεηξνχληαη ηα 

ζηνηρεία απηά πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε 

ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Γηα ηελ 

θαιή ιεηηνπξγία ζηνρεχνπκε ζηελ 

βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο θαη 
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αθφκα πην πνιχ βειηίσζε ηεο εηθφλαο 

καο γηα ηηο ππεξεζίεο ζην θνηλφ. 

 

 

 

Δπνκέλσο ε ζπλερήο παξαθνινχζεζε, ν έιεγρνο θαη νη κεηξήζεηο ζπκβάιινπλ ζηε 

ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Δπηπξφζζεηα ε ππεχζπλε δήισζε φηη απαζρνιεί ηνλ 

φκηιν ε βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο ησλ εξγαδφκελσλ, θάηη πνπ έξρεηαη ζε 

ζπκθσλία θαη κε ηε θηινζνθία ηνπ πξνηχπνπ.  

 

 

6.5  Αλαθεθαιαίσζε-΢πδήηεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο 

 

΢ην παξφλ θεθάιαην επηρεηξήζεθε ε πεξηγξαθή ηεο δηνίθεζεο θαη νξγάλσζεο ηνπ 

Ηαηξηθνχ  Παιαηνχ Φαιήξνπ, κε βάζε ην πξφηππν ISO 9001:2015 πνπ έρεη 

πηνζεηήζεη (βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε). Έγηλε κηα πιήξεο πεξηγξαθή ηεο 

θηινζνθίαο ηνπ πξνηχπνπ, ψζηε λα θαηαιάβεη ν αλαγλψζηεο ηηο βαζηθέο αξρέο ζηηο 

νπνίεο ζηεξίδεηαη ε δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ σο πξνο ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

ηεο θξνληίδαο πξνο ηνπο αζζελείο.  

            Δπηπξφζζεηα αλαιχζεθαλ ηα επξήκαηα ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο, ελψ 

ζπλνιηθά δηαθάλεθε κηα θαιή εηθφλα ηνπ λνζνθνκείνπ ζε ζρέζε κε ηνλ ελαξκνληζκφ 

ηνπ κε ηηο βαζηθέο αξρέο θαη ηε θηινζνθία ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2015: 

Δπηθέληξσζε ζηνπο πειάηεο, εγεζία, αλάκημε/ εκπινθή ησλ αλζξψπσλ, δηαδηθαζηηθή 

πξνζέγγηζε, βειηίσζε, ιήςε απνθάζεσλ βάζε δεδνκέλσλ/ απνδείμεσλ θαη 

δηαρείξηζε ζρέζεσλ.  



70 

 

 Κεθάιαην 7
ν
 ΢πκπεξάζκαηα 

 

7.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ παξνχζα εξγαζία αζρνιήζεθε κε ην πνιχ ζεκαληηθήο αμίαο δήηεκα ησλ 

νξγαλσκέλσλ, επηζηεκνληθψλ πξνζπαζεηψλ αχμεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο. Διπίδα είλαη φηη κέζσ ηεο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο θαη ηεο αλάιπζεο 

ησλ επξεκάησλ ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο (πνηνηηθή έξεπλα), εληζρχζεθε 

πεξηζζφηεξν ε επηζηεκνληθή γλψζε, ελψ ελδερνκέλσο εμάρζεζαλ θαη θάπνηα 

ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα ζε φηη αθνξά ηελ νξγάλσζε θαη ηε ιεηηνπξγία ησλ δεκφζησλ 

λνζνθνκείσλ.  

 

7.2 ΢πκπεξάζκαηα 

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία κειεηήζεθε ην Ηαηξηθφ Παιαηνχ Φαιήξνπ, ζε ζρέζε κε 

βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2015. Οη κειέηεο 

πεξίπησζεο ρξεζηκνπνηνχληαη πνιχ ζπρλά ζηελ επηζηεκνληθή έξεπλα, ελψ 

απνηεινχλ έλαλ απφ ηνπο πξψηνπο ηχπνπο έξεπλαο ζην πεδίν ηεο πνηνηηθήο 

κεζνδνινγίαο (Starman, 2013). Γεληθά, ε πνηνηηθή έξεπλα ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ 

εξκελεπηηθή/ επεμεγεκαηηθή θχζε ηεο, ελψ επηθεληξψλεηαη ζηηο ππνθεηκεληθέο 

εκπεηξίεο θαη ζηηο ζεκαζίεο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηα άηνκα (Starman, 2013).  

              Έρεη ππνζηεξηρζεί φηη απφ ηε θχζε ηεο, ε κειέηε πεξίπησζεο πξνζεγγίδεη 

πεξηζζφηεξν ηελ πνηνηηθή έξεπλα, παξά ηελ πνζνηηθή, αλ θαη κπνξεί λα είλαη 

απνθιεηζηηθά πνζνηηθή, πνηνηηθή ή θάπνηνο ζπλδπαζκφο. Οη ιφγνη είλαη:  

 ε επηθέληξσζε ζε αηνκηθέο πεξηπηψζεηο (φπσο ζηελ πνηνηηθή έξεπλα), 

  ν εξκελεπηηθφο ραξαθηήξαο θαη ησλ δχν  

 θαη ε «θαηλνκελνινγηθή πξνζέγγηζε» (ε παξαδνρή δειαδή, φηη ε 

αληηθεηκεληθή αιήζεηα δελ ππάξρεη, αιιά απνηειεί κηα έλλνηα, άξα ζεκαζία 

έρεη ε αλάιπζε  ησλ ηδεψλ/ πεπνηζήζεσλ πνπ έρνπλ ηα άηνκα γηα ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα θαη φρη ε ίδηα ε πξαγκαηηθφηεηα-Vogrinc, 2008).  

΢ηα κεηνλεθηήκαηά ησλ κειεηψλ πεξίπησζεο πεξηιακβάλνληαη (κεηαμχ άιισλ) ην 

πςειφ θφζηνο δηεμαγσγήο ηνπο θαη ν πνιχο ρξφλνο πνπ απαηηείηαη (Starman, 2013). 

΢χκθσλα κε ηνπο George & Bennett, (2005), ελέρνπλ ηα εμήο πιενλεθηήκαηα: 
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 Τςειή ελλνηνινγηθή εγθπξφηεηα (θαζψο κεηαμχ άιισλ ν εξεπλεηήο 

κπνξεί λα παξέκβεη θαη λα δηνξζψζεη/ θαηεπζχλεη) 

 Μπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε λέεο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο 

 Τςειή ρξεζηκφηεηα γηα ηε κειέηε αηηησδψλ ζρέζεσλ 

 

              Όπσο θαηαδείρζεθε απφ ηε ζεσξεηηθή επηζθφπεζε, ε έληνλε αλάγθε 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ  ζε παγθφζκην επίπεδν, νδήγεζε ζηελ 

έληνλε θαηαβνιή επηζηεκνληθήο πξνζπάζεηαο γηα ηελ θάιπςή ηεο θαη ηελ 

ππεξπήδεζε ησλ δπζθνιηψλ. Δηδηθά ζην πεδίν ηεο Τγείαο, φπνπ νη ζπλέπεηεο απφ ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ ρακειήο πνηφηεηαο κπνξεί λα είλαη ζαλαηεθφξεο, ε αλάγθε 

εμεχξεζεο ιχζεσλ θαη ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ήηαλ παξαπάλσ απφ 

επηηαθηηθή.  Αξρηθά ζπγθεθξηκελνπνηήζεθε ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο, ψζηε λα ππάξμεη ην απαξαίηεην πιαίζην αλάπηπμεο ηεο ζεσξίαο θαη ειέγρνπ 

ησλ ππνζέζεσλ κε ηε ρξήζε ηεο επηζηεκνληθήο κεζφδνπ. Απηφ φπσο θάλεθε ήηαλ 

αξθεηά δχζθνιν εγρείξεκα, εμαηηίαο ηεο πεξίπινθεο θχζεο ηεο έλλνηαο θαη ηεο 

ζεκαληηθήο εζηθήο ηεο δηάζηαζεο.  

Αλακθίβνια είλαη πνιχ δχζθνιε ε επίηεπμε ζπλέπεηαο ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ, απφ ηαηξνχο δηάθνξσλ εηδηθνηήησλ ζε αζζελείο κε ηφζν εηεξνγελείο 

αλάγθεο, ελψ ηελ ίδηα ζηηγκή θαζίζηαηαη πνιχ δχζθνινο ν θαζνξηζκφο πξνηχπσλ  

πνηφηεηαο θαη κέηξεζεο ηεο απφδνζεο. Ίζσο ην πην ζίγνπξν, ζχγρξνλν δεδνκέλν 

είλαη φηη ε επηβίσζε ησλ νξγαληζκψλ πγείαο εμαξηάηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν απφ ηελ 

επίηεπμε ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Παξάιιεια παξφιε ηελ πιεζψξα ζε ζρέζε κε 

ηνπο νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο ζην πεδίν ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, πξνθχπηεη απφ ηε 

ζεσξεηηθή επηζθφπεζε φηη νη πην ζεκαληηθνί άμνλεο είλαη ε ππεξθάιπςε ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ θαη ε ζπκκφξθσζε ζε θάπνηα δνθηκαζκέλα πξφηππα πνπ 

έρνπλ πξνθχςεη απφ ηε ρξήζε ηεο επηζηεκνληθήο κεζφδνπ. 

΢ηε ζπλέρεηα θαη ζην πξναλαθεξζέλ πιαίζην αλαπηχρζεθε ε έλλνηα ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, σο 

κέηξα αληηκεηψπηζεο ηεο ζπρλά ρακειήο (θαη επηδερφκελεο κεγάιεο βειηίσζεο) 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Σα ηειεπηαία ρξφληα έλαο απμαλφκελνο αξηζκφο 

νξγαληζκψλ πγείαο πηνζεηεί θαη εθαξκφδεη πξαθηηθέο θαη αξρέο πνπ απνξξένπλ απφ 

ηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ., πνπ απνζθνπεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εηαίξσλ κέζσ ηεο 
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εθαξκνγήο απνηειεζκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ, πξνγξακκάησλ πνιηηηθψλ θαη 

ζηξαηεγηθψλ, ζε επίπεδν αλζξψπνπ θαη ππνινίπσλ ζηνηρείσλ.  

΢ηα πιαίζηα ελφο λνζνθνκείνπ, ε ΓΟΠ επηθεληξψλεηαη ζηα εμήο: ηθαλνπνίεζε 

αζζελψλ, ζπλερή βειηίσζε, νκαδηθφ πλεχκα εξγαζίαο, δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, 

ζπζηεκαηνπνίεζε, νξγαλσζηαθή δνκή θαη θνπιηνχξα, δέζκεπζε απφ ην κάλαηδκελη 

θαη ππνζηεξηθηηθή εγεζία. Σελ ίδηα ζηηγκή κηα ζεηξά επηζηεκνληθψλ εξεπλψλ έρνπλ 

ζπκπεξάλεη ηε ζεηηθή ηεο επίδξαζε ζε πνιιέο δηαζηάζεηο ηεο νξγαλσζηαθήο 

απφδνζεο.  

Κάηη πνπ έγηλε ζαθέο απφ ηε ζεσξεηηθή επηζθφπεζε είλαη φηη ζπρλά ζην ρψξν 

ηεο πγείαο, ε παξνρή ρακειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ δελ απνδίδεηαη ζηελ έιιεηςε 

βνχιεζεο ή ηθαλφηεηαο, αιιά ζηνλ ειιηπή ζρεδηαζκφ ησλ πεξίπινθσλ δηαδηθαζηψλ 

παξαγσγήο. Δπνκέλσο ε έκθαζε ζηνλ έιεγρν θαη ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη 

απαξαίηεηε γηα θάζε νξγαληζκφ Τγείαο.  

Σα ζπζηήκαηα ISO πνπ δεκηνπξγήζεθαλ κε απηφλ αθξηβψο ην ζθνπφ, έρνπλ 

εθαξκνζζεί κε επηηπρία απφ πνιινχο νξγαληζκνχο πγείαο ζε παγθφζκην επίπεδν. 

Όπσο θαηαδείρζεθε έρνπλ εμειηρζεί ζε κεγάιν βαζκφ, ελψ απνηεινχλ κηα «θνηλή 

νκπξέια» ζεκαληηθψλ θαη εθαξκνζκέλσλ ζηελ πξάμε αξρψλ, θηινζνθηψλ θαη 

θαηεπζχλζεσλ πνπ κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε ελφο νξγαληζκνχ πγείαο θαη 

λα ζπκβάιινπλ ζηελ επζπγξάκκηζε ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ, ηεο θνπιηνχξαο ηνπ θαη 

ησλ δηαδηθαζηψλ ζε θάζε επίπεδν.  

Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπο είλαη ε έκπξαθηε 

δέζκεπζε θαη ππνζηήξημε ηεο εγεζίαο, θαζψο θάλεθε απφ πνιιά επξήκαηα εξεπλψλ 

φηη ήηαλ έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο ιφγνπο αλεπηηπρνχο εθαξκνγήο. Κνηλή ηνπο 

θηινζνθία είλαη ε επηθέληξσζε ζηνπο αζζελείο ζε θάζε ζηάδην ζρεδηαζκνχ θαη ε 

ζπλερήο πξνζπάζεηα γηα βειηίσζε ηεο απφδνζεο θαη δηάρπζεο ελφο νκαδηθνχ 

πλεχκαηνο «δηακνηξαζκνχ ηεο επζχλεο», ζε αληίζεζε κε ηε κνλνδηάζηαηε θαη 

αλαπνηειεζκαηηθή πξνζέγγηζή ηεο, ζαλ έλα δήηεκα ζπλερψλ αληηπαξαζέζεσλ θαη 

αληηπαξαγσγηθψλ δηελέμεσλ εληφο νξγαληζκνχ. 

΢ε ζρέζε κε ηελ θαηάζηαζε ζηα ειιεληθά δεκφζηα λνζνθνκεία, απηφ 

θαίλεηαη μεθάζαξα λα απνηειεί έλα αξλεηηθφ δήηεκα κε ζεκαληηθέο πξνεθηάζεηο. 

Απφ ηελ αλάιπζε θάλεθε φηη παξφιν πνπ αξθεηά δεκφζηα λνζνθνκεία εθαξκφδνπλ 

απνζπαζκαηηθά θάπνηα πξφηππα πνηφηεηαο, απνπζηάδεη ν ζπληνληζκφο, θάηη πνπ 

απνηειεί έλα θεληξηθφ δεηνχκελν. 
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Σν λνζνθνκείν πνπ απνηέιεζε ηε κειέηε πεξίπησζεο, κπνξεί λα ππνζηεξηρζεί 

φηη παξνπζίαζε κηα πνιχ ζεηηθή εηθφλα, πνπ απέρεη πνιχ. Πξαγκαηηθά απφ ηα 

ιεγφκελα ησλ ππεχζπλσλ, δηαθάλεθε φηη νη βαζηθέο αξρέο ηνπ πξνηχπνπ έρνπλ 

πηνζεηεζεί θαη θπξηφηεξα έρνπλ θαηαλνεζεί θαη εθαξκφδνληαη ζηελ πξάμε. Φάλεθε 

λα ππάξρεη ε απαξαίηεηε επηθέληξσζε ζηνλ αζζελή θαη ηνλ εξγαδφκελν (πνπ 

απνηειεί ην θνξέα εμππεξέηεζεο), νη απνθάζεηο λα ζηεξίδνληαη ζηε βάζε ηεο 

αμηνιφγεζεο ζπγθεθξηκέλσλ, πξνζεθηηθά επηιεγκέλσλ ζηνηρείσλ θαη λα ππάξρεη 

δηάζεζε θαη πξφβιεςε ζπγθεθξηκέλσλ ελεξγεηψλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο.  

Απψηεξνο ζηφρνο ησλ ζπζηεκάησλ πξνηππνπνίεζεο είλαη ε φζν ην δπλαηφλ 

απνζαθήληζε, ζπρλά πεξίπινθσλ δηαζηάζεσλ ιεηηνπξγίαο (ιακβάλνληαο ππφςε ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη ζπλζήθεο δξαζηεξηνπνίεζεο) ψζηε λα ιεθζνχλ ζπγθεθξηκέλα 

κέηξα πνπ ζα είλαη θαηαλνεηά απφ φινπο θαη λα εδξαησζεί κηα αθκάδνπζα 

θνπιηνχξα πνπ ζα βαζίδεηαη ζε μεθάζαξε πιεξνθφξεζε, βειηησκέλεο δπλαηφηεηαο 

επίιπζεο ζπγθξνχζεσλ (πνπ κπνξεί λα νθείινληαη ζε έλα ζνιφ ηνπίν ιεηηνπξγίαο) 

θαη νκαδηθφ πλεχκα παξαθηλεκέλεο εξγαζίαο ζηε βάζε ηεο θαηαλφεζεο ηεο πνιχ 

ζεκαληηθήο απνζηνιήο ελφο  νξγαληζκνχ πγείαο. 

Καηά ηε γλψκε ηεο γξάθνπζαο, απηφ απνηειεί έλα ζεκαληηθφ δήηεκα 

απφδνζεο ησλ ειιεληθψλ λνζνθνκείσλ, ελψ δελ είλαη απνιχησο μεθάζαξν αλ ε 

ππάξρνπζα θνπιηνχξα δελ επλνεί ηελ απνηειεζκαηηθή απνξξφθεζε ηέηνησλ 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο.  

         Σν ηειηθφ ζρφιην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο αθνξά ηνλ ηνληζκφ ηεο αλάγθεο πην 

ζπληνληζκέλεο θαη νινθιεξσκέλεο εθαξκνγήο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο απφ ην ειιεληθφ ζχζηεκα πγείαο. Δλδερνκέλσο λα είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή, 

ε βαζηά θαηαλφεζε ηεο θηινζνθίαο θαη ηεο νιηζηηθήο πξνζέγγηζεο ζηελ 

αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ, απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ, κε κηα «ηππηθή» επηδίσμε 

επίηεπμεο απνζπαζκαηηθψλ ζηφρσλ.  

 

 

7.3 Αλαθεθαιαίσζε-Πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο/ πξνηάζεηο γηα κειινληηθέο 

έξεπλεο 

 

 

Ζ παξνχζα εξγαζία αζρνιήζεθε κε ηε κειέηε ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001:2015 απφ ην λνζνθνκείν Ηαηξηθφ ηνπ Παιαηνχ Φαιήξνπ. Ζ κεζνδνινγία πνπ 
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πηνζεηήζεθε ήηαλ ε πξαγκαηνπνίεζε πνηνηηθήο έξεπλαο, κέζσ ηεο εθαξκνγήο 

πξνζσπηθψλ ζπλεληεχμεσλ κε 2 ππεχζπλνπο πνηφηεηαο ηνπ λνζνθνκείνπ. Ο ιφγνο 

πνπ επηιέρζεθε ε ζπγθεθξηκέλε εξεπλεηηθή ζηξαηεγηθή είλαη ε πνιππινθφηεηα ηνπ 

ππφ δηεξεχλεζε θαηλνκέλνπ θαη ε πξνζπάζεηα εκβάζπλζεο θαη απνθάιπςεο ηπρφλ 

αθαλψλ/ θξπθψλ δηαζηάζεσλ, πνπ ζα κπνξνχζαλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ αχμεζε ηεο 

θαηαλφεζεο θαη ηεο γλψζεο.  

             Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο θξίλεηαη πάξα πνιχ κεγάιε, θαζψο 

φπσο ηνλίζηεθε θαηά εμαθνινχζεζε ζην πεδίν ηεο Τγείαο, φπνπ νη ζπλέπεηεο απφ ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ ρακειήο πνηφηεηαο κπνξεί λα είλαη ζαλαηεθφξεο, ε αλάγθε ηεο 

αλάιπζεο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη πάξα πνιχ έληνλε. Οη  

πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο είλαη: 

 Ζ δπζθνιία  γελίθεπζεο ζηνλ πιεζπζκφ 

 Ζ ελδερνκέλσο ρακειή αμηνπηζηία ηεο έξεπλαο, θαζψο πθίζηαληαη πνιιέο 

πεγέο πξνθαηάιεςεο (ε ηάζε γηα «πξνζηαζία» ηεο εξγαζίαο ηνπο θαη ηνπ 

Οκίινπ απφ ηνπο εξσηεζέληεο, ε ηάζε σξαηνπνίεζεο, ε ππνθεηκεληθφηεηα 

θ.ά.) 

       Σέινο ζε φ,ηη αθνξά κειινληηθέο έξεπλεο πξνηείλεηαη ε δηελέξγεηα πνηνηηθψλ 

κειεηψλ ζε άιια λνζνθνκεία ηεο ρψξαο, φπσο θαη ε δηεμαγσγή πνζνηηθψλ εξεπλψλ, 

ρξεζηκνπνηψληαο ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο.  
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Παξάξηεκα 
 

Δξσηεκαηνιόγην 1
ν
 

 

 

1. Πνηνη είλαη νη ζηφρνη πνηφηεηαο, κε βάζε ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο ηνπ Οκίινπ 

Ηαηξηθνχ; 

 

2. Πνηνη είλαη νη δείθηεο κέηξεζεο πνηφηεηαο; 

 

3. Πφζν εχθνιε ήηαλ ε ελζσκάησζε ηνπ Ηαηξηθνχ Φαιήξνπ ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

πξνηχπσλ πνηφηεηαο; 

 

4. Πψο εμαζθαιίδεηε ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο γηα ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο; 

 

5. Πφζν ζεκαληηθή είλαη ε επαγγεικαηηθή επάξθεηα θαη πσο ηε δηαζθαιίδεηε; 

 

6. Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο ε επηθνηλσλία ( εζσηεξηθή θαη 

εμσηεξηθή) έρεη κεγάιε ζεκαζία. Με πνηνπο ηξφπνπο ηελ επηηπγράλεηε; 

 

7. Πψο δηαζθαιίδεηε φηη ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο επηηπγράλεη ηα 

επηδησθφκελε απνηειέζκαηα; 

 

8. Πψο θαηεπζχλεηαη θαη ζηεξίδεηαη ην πξνζσπηθφ ζηηο ππεπζπλφηεηέο ηνπ γηα ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο; 

 

9. Πνηεο νη ελέξγεηεο γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο; 

 

Δξσηεκαηνιόγην 2
ν
 

 

 

1. Σν ρεηξνπξγείν είλαη πηζηνπνηεκέλν κε ISO 9001:2015. Πφζν εχθνιε ήηαλ ε 

ελζσκάησζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαηά ηα πξφηππα; 
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2. ΢ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο γίλεηαη ιφγνο γηα αλάζεζε αξκνδηνηήησλ θαη 

ππεπζπλνηήησλ. Δθαξκφδεηαη απηφ ζην ρεηξνπξγείν θαη αλ λαη πνηεο είλαη απηέο νη 

αξκνδηφηεηεο θαη ππεπζπλφηεηεο; 

 

3. Πνηα είλαη ε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη θαζψο εηζέξρεηαη ν αζζελήο ζην ρψξν 

ηνπ ρεηξνπξγείνπ; 

 

4. Πνηεο είλαη νη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη έλα ηκήκα ζαλ ην ρεηξνπξγείν; 

 

ΟΗ ΣΔΚΜΖΡΗΧΜΔΝΔ΢ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΔ΢ ΠΟΤ ΔΥΔΗ ΔΝΑ ΣΜΖΜΑ 

΢ΑΝ ΣΟ ΥΔΗΡΟΤΡΓΔΗΟ  Ο΢ΟΝ ΑΦΟΡΑ ΣΖ ΓΡΑΠΣΔ΢  

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΔ΢ ΔΗΝΑΗ: 

 

Α. ΓΙΑ ΣΟΤ΢ Α΢ΘΔΝΔΙ΢: 

 

 ΛΗ΢ΣΑ ΔΛΔΓΥΟΤ ΓΗΑ ΣΖΝ Α΢ΦΑΛΔΗΑ ΢ΣΗ΢ ΥΔΗΡΟΤΡΓΗΚΔ΢ 

ΔΠΔΜΒΑ΢ΔΗ΢, ΚΑΣΑΜΔΣΡΖ΢Ζ ΔΠΗΓΔ΢ΜΗΚΟΤ ΤΛΗΚΟΤ ΚΑΗ 

ΑΗΥΜΖΡΧΝ , ΓΔΛΣΗΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ΢ ΔΗΓΗΚΧΝ ΤΛΗΚΧΝ (ΔΑΝ 

ΤΠΑΡΥΟΤΝ ΓΗΑ ΜΔΛΛΟΝΣΗΚΖ ΥΡΖ΢Ζ ΑΠΟ ΣΟΝ ΗΓΗΟ ΣΟΝ 

Α΢ΘΔΝΖ Ζ ΑΠΟ ΣΟΝ ΗΑΣΡΟ ΣΟΤ) , ΔΝΣΤΠΟ  Η΢ΣΟΛΟΓΗΚΖ΢ 

ΔΞΔΣΑ΢Ζ΢ ( ΔΗΓΟ΢ ΓΔΗΓΜΑΣΟ΢ ΚΑΗ ΠΡΟ΢ΘΔΣΔ΢ 

ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΔ΢ ΟΗ ΟΠΟΗΔ΢ ΓΡΑΦΟΝΣΑΗ ΑΠΟ ΣΟΝ ΗΑΣΡΟ) , 

ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ ΣΟΤ ΥΔΗΡΟΤΡΓΔΗΟΤ ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΑ (ΔΗΓΟ΢ 

ΔΠΔΜΒΑ΢Ζ΢-ΥΔΗΡΟΤΡΓΟΗ- ΝΟ΢ΖΛΔΤΣΗΚΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ ΠΟΤ 

ΠΖΡΔ ΜΔΡΟ΢ ΢ΣΖΝ ΔΠΔΜΒΑ΢Ζ Κ.Α) .  ΔΠΗ΢Ζ΢ ΤΠΑΡΥΔΗ Ζ 

ΔΤΥΔΡΗΑ ΔΓΓΡΑΦΖ΢ ΣΖ΢ ΔΠΔΜΒΑ΢Ζ΢ ΢Δ DVD, STICK KAI 

ΦΧΣΟΓΡΑΦΗΧΝ  (ΓΗΑ ΣΗ΢ ΔΝΓΟ΢ΚΟΠΗΚΔ΢ ΔΠΔΜΒΑ΢ΔΗ΢ Ζ 

ΟΠΟΤ ΑΤΣΑ Ο ΔΗΝΑΗ ΔΦΗΚΣΟ) 
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Β.ΓΙΑ ΣΟ ΑΡΥΔΙΟ: 

 

ΜΖΣΡΧΑ ΣΧΝ Α΢ΘΔΝΧΝ ΣΑ ΟΠΟΗΑ ΤΠΑΡΥΟΤΝ 

ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΑ  ( ΔΚΣΤΠΧΝΟΝΣΑΗ ΚΑΗ ΓΗΑΣΖΡΟΤΝΣΑΗ ΢ΣΟΝ 

ΥΧΡΟ ΜΑ΢ ΓΗΑ ΔΝΑ ΔΣΟ΢). ΣΑ ΓΔΛΣΗΑ ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ΢ ΔΗΓΗΚΧΝ 

ΤΛΗΚΧΝ ΓΗΑΣΖΡΟΤΝΣΑΗ ΔΠΗ΢Ζ΢ ΔΝΣΟ΢ ΣΟΤ ΥΔΟΤΡΓΔΗΟΤ 

ΓΗΑ ΔΝΑ ΔΣΟ΢. ΤΠΑΡΥΟΤΝ ΔΝΣΤΠΑ ΑΝΑΓΓΔΛΗΑ΢ 

ΥΔΗΡΟΤΡΓΔΗΧΝ , ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΑ ΥΔΗΡΟΤΡΓΗΚΧΝ 

ΔΠΔΜΒΑ΢ΔΧΝ,  ΑΝΣΗΓΡΑΦΑ ΓΔΛΣΗΧΝ ΑΠΟ΢ΣΟΛΖ΢ ΤΛΗΚΧΝ 

΢ΤΝΔΡΓΑΕΟΜΔΝΧΝ ΔΣΑΗΡΔΗΧΝ, MANUALS ΜΖΥΑΝΖΜΑΣΧΝ 

ΚΑΗ SERVICE. 

 

5. ΢ε πεξίπησζε κε ζπκκφξθσζεο ζηηο απαηηήζεηο ηη ελέξγεηεο γίλνληαη γηα 

δηφξζσζε; 

 

6. Πνηνί νη δείθηεο κέηξεζεο ψζηε λα θαζνξηζηνχλ νη ζηφρνη πνηφηεηαο (Π.ρ. ιίζηα 

αλακνλήο, θφζηνο επέκβαζεο, πνζνζηφ απνρψξεζεο πξνζσπηθνχ, εκέξεο 

αδηθαηνιφγεηεο απνπζίαο, κε ζπκκνξθψζεηο ζηηο απαηηήζεηο θ.α.); 

 

7. Πνηεο νη ηαθηηθέο γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο? 


