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I. EGÉSZSÉGÜGYI MINŐSÉGBIZTOSÍTÁS, MINŐSÉGELLENŐRZÉS
 Országos Betegjogi, Ellátottjogi, Gyermekjogi és Dokumentációs Központ
 2015. MÁJUS 9.
 TÁMOP 5.5.7-08/1-2008-0001Betegjogi, ellátottjogi és gyermekjogi képvisel ői hálózatés civil jogvéd ő munka fejlesztése
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TARTALOM
 I. Egészségügyi min őségbiztosítás, minőségellen őrzés1. Minőség, min őségértékelés az egészségügyben2. Minőségügyi rendszerek, sajátosságaik és
 egészségügyi alkalmazási lehet őségeik
 II. Hatósági felügyelet, fogyasztóvédelem1. Szakfelügyelet – min őségügyi szakf őorvosi és
 szakterületi vezet ői rendszer2. Minőségügy a gyakorlatban
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I. EGÉSZSÉGÜGYI MINŐSÉGBIZTOSÍTÁS, MINŐSÉGELLENŐRZÉS
 1. Minőség, minőségértékelés az egészségügyben
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MIT ÉRTÜNK MINŐSÉGEN AZ EGÉSZSÉGÜGYBEN?
 Minőség
 Beteg / páciens / ügyfél / felhasználó
 szempontjából:tünetektől való
 megszabadulás, biztonság, kedvesség, funkciók
 növekedése
 Ellátásban dolgozók szempontjából:
 technikai készségek, az ellátásban meglevő
 szabadság, kívánt eredmény elérése
 Finanszírozó szempontjából:
 hatékonyság, megtakarítás
 WHO (1993): „Kiváló minőségű az az egészségügyi ellátás, amely a tudományos ismeretek és a rendelkezésre álló erőforrások
 figyelembevételével megfelel a jótékony hatás maximálása és az egészségkárosító kockázat minimalizálása iránt támasztott
 elvárásoknak.”
 WHO (1993): „Kiváló minőségű az az egészségügyi ellátás, amely a tudományos ismeretek és a rendelkezésre álló erőforrások
 figyelembevételével megfelel a jótékony hatás maximálása és az egészségkárosító kockázat minimalizálása iránt támasztott
 elvárásoknak.”
 Fenntartó szempontjából:
 hatékonyság, fenntarthatóság
 Hatóság szempontjából:
 jogszabályoknak való megfelelés
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A MINŐSÉG DIMENZIÓI
 Minő-ség
 Felhasznált erőforrások
 (közgazdasági hatékonyság)
 Kockázat-menedzsment (betegbizton-
 ság)
 Beteg / páciens / ügyfél /
 felhasználó elégedettsége
 Teljesítmény(technikai minőség)
 A WHO Minőségügyi Munkacsoportjának véleménye: a minőségnek legalább a következő négy vonatkozásának kell meglennie:
 A beteg szempontjából legfontosabb min őség dimenziók: � esélyegyenlőség,� igényeknek való megfelelőség,� elfogadhatóság,� hatékonyság és hatásosság,� biztonság,� a betegek bevonása,� megfelelő információ,� választás lehetőség.
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A MINŐSÉG VIZSGÁLATA Donabedian-modell
 • a környezet feltételei (épületek, kórtermek, komfort)
 • tárgyi feltételek (ápolási eszközök, gyógyászati segédeszközök, gyógyszer, élelmezési anyagok, műszerek, informatika, takarítási eszközök)
 • személyi feltételek (személyzet létszáma, kvalifikáltsága, képzési-továbbképzési rendszer, munkaköri leírások stb.)
 • a környezet feltételei (épületek, kórtermek, komfort)
 • tárgyi feltételek (ápolási eszközök, gyógyászati segédeszközök, gyógyszer, élelmezési anyagok, műszerek, informatika, takarítási eszközök)
 • személyi feltételek (személyzet létszáma, kvalifikáltsága, képzési-továbbképzési rendszer, munkaköri leírások stb.)
 • az egészségügyi ellátás folyamatai (ápolási folyamat, diagnosztikus eljárások, terápiás folyamatok stb.)
 • egészségügyi szakmai irányelvek, standardok
 • az egészségügyi ellátás folyamatai (ápolási folyamat, diagnosztikus eljárások, terápiás folyamatok stb.)
 • egészségügyi szakmai irányelvek, standardok
 • egészségi állapot
 • nozokomiálisfertőzések aránya
 • a beteg jelenlegi és/vagy jöv őbeni egészségi állapotában bekövetkez ő változások (a beavatkozások, szolgáltatások következményeként)
 • egészségi állapot
 • nozokomiálisfertőzések aránya
 • a beteg jelenlegi és/vagy jöv őbeni egészségi állapotában bekövetkez ő változások (a beavatkozások, szolgáltatások következményeként)
 struktúra
 folyamat
 eredmény
 Gyakori jellemz ők (mutatók, indikátorok):- mortalitás,- morbiditás,- egészségügyi állapotváltozás,- beteg / páciens / ügyfél / felhasználói elégedetts ég.
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INDIKÁTOROK
 Strukturális/input indikátorok→ az egészségügyi rendszer jellemz őinek indikátorai • pl. az orvosok megfelelően képzettek-e vagy a kórházak megfelelően felszereltek-e• meglétük nem biztosítja, hogy a megfelelő folyamatokat hajtják végre vagy kielégítő
 eredményeket érnek el
 Folyamat indikátorok→ azt vizsgálják, hogy az egészségügyi ellátás megfelel ően történik-e a releváns, magas
 kockázatú csoport esetében, ahol a megfelelőségnek az adott folyamat hatásosságának klinikai bizonyítékán kell alapulni és konzisztensnek kell lenni a jelenlegi szakmai tudással
 • pl. a gyerekek megkapják-e a megfelelő immunizációt, vagy a magas kockázatú betegek vérnyomását rendszeresen megméri-e a háziorvos
 • folyamat indikátorok adják a legjobb közelítést az aktuális egészségügyi ellátásra és a három csoport közül a leginkább „klinikai” jellegűek
 Kimenet/output indikátorok→ az egészségügy orvosi ellátásnak betudható fejl ődésének mértékét mutatja• pl. a nozokomiális (kórházi) fertőzések aránya vagy az acut myocardialis infarctus (AMI)
 1 éves túlélési aránya• értéküket az ellátás minőségén kívüli egyéb tényezők is befolyásolhatják, melyek torzító
 hatását minimalizálni kell
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KAPCSOLÓDÓ MEGFONTOLÁSOK
 Ma is a leggyakrabban használt modell Donabedian mode llje
 De!
 Struktúra – folyamat – eredmény indikátorok együttes alkalmazás ritka , mert
 � a modern min őség megközelítések és a min őség értékelt dimenziói a folyamathoz és az eredményhez kapcsolódnak és nem a re ndelkezésre álló forrásokra támaszkodnak, továbbá
 � nem minden ellátás esetében életszer ű a három komponens és indikátortípus együttes alkalmazásának er őltetése
 Donabedian megközelítése azonban egy fontos figyelmeztetést hordozmagában: a személyi, tárgyi, infrastrukturális feltételeknek valómegfelelés (azaz az ún. szakmai minimumfeltételeknek való megfelelés,amelyeket a működési engedélyezés során teljesíteni kell a szolgáltatóknak)önmagában semmit nem mond a min őségről!
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I. EGÉSZSÉGÜGYI MINŐSÉGBIZTOSÍTÁS, MINŐSÉGELLENŐRZÉS
 2. Minőségügyi rendszerek, sajátosságaik és egészségügyi alkalmazási lehet őségeik
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MINŐSÉGELLENŐRZÉS
 � az emberiség eszközhasználatával egy id ős� A kezdetekben: „önellenőrzés”� Henry Ford és Frederick Winslow Taylor, manufakturális
 autógyártás: a végtermék ellenőrzési feladatra önálló, kiképzett, független minőségellenőröket bíztak meg, ami garanciát jelentett az új T-modellek jó minőségét illetően
 � végtermék min őségére koncentrál: � azt vizsgáljuk, hogy a termék vagy szolgáltatás megfelel-e a
 követelményeknek� végrehajtás: mérés, szemrevételezés, vizsgálat és az
 eredmények összehasonlítása az előírt követelményekkel
 � „kolbász effektus” a mintavételnélDE!
 � működik („MEO”)� nem elég hatékony!� beavatkozási lehet őség?
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A PDCA ELV
 Tervezz Hajtsd végre
 Ellenőrizd (tanulmányozd)
 Változtass Walter Shewhart
 a folyamatos fejlesztés elve
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� MINŐSÉGSZABÁLYOZÁS� Operatív módszerek és tevékenységek, melyek a min őségi követelmények
 teljesítését szolgálják� A gyártási vagy szolgáltatási folyamat állandó megfi gyelése, ellen őrzése és
 a minőség kialakításának minden lépésében a nem kielégít ő teljesítmény okainak kiküszöbölése:� A statisztikai minőségszabályozásban (SQC= Statistical Quality Control) a minőséget már nemcsak
 ellenőrzik, hanem igyekeznek kézben tartani a folyamatot, s fontos szerepet kap a helyesbítő tevékenység
 � MINŐSÉGBIZTOSÍTÁS� Több katonai szabvány után 1976-ban adta ki a Brit S zabványügyi Hivatal
 (BSI) a máig érvényben lév ő BS 5750 szabványt, amely az els ő, igazi polgári alkalmazású min őségbiztosítási szabvány. A brit szabvány alapján 1985-b en jelentette meg az ISO 9000 szabványsorozatot a Nemzetkö zi Szabványosítási Szervezet (ISO).
 � A min őségügyi rendszeren belül alkalmazott (és igazolt) mind en olyan tervezett és rendszeres tevékenység, amely a megfelel ő bizalmat hivatott kelteni arra, hogy a termék/szolgáltatás teljesíti a minőségi követelményeket� BELSŐ: biztosítja a vezetőség számára az előállított termék megfelelőséget� KÜLSŐ: a vevő számára nyújt biztosítékot
 MINŐSÉGSZABÁLYOZÁS, MINŐSÉGBIZTOSÍTÁS
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MINŐSÉGIRÁNYÍTÁS, MINŐSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZER (MIR)
 Szabványosított rendszerek:� Általános keretrendszerek:
 pl. ISO900x (EN 15224?)� Specifikus rendszerek:
 pl. ISO1400x, 17025, 22000 (EN 15224?)
 � Integrált rendszerek:pl. MIR+KIR, MIR+MEES
 Egyedi rendszerek: pl. Coca-Cola, Danone stb.
 kiterjed a min őségtervezésre és a min őségfejlesz-tésre is
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� Megfelel ő minőség = megfelelés az elvárásoknak� A lényeg a részletekben van (elvárások)!� Tanúsítás: Megfelelünk-e az elvárásoknak? � A termék-el őállításhoz kapcsolódó folyamatok szabá-
 lyozására koncentrál → nem tekinthet ő teljes kör űnek!DE!� Minőségbiztosítás (passzív) → minőségirányítás (aktív)
 � Új elemek: vevőközpontúság, folyamatos fejlesztés, minőségcélok (ezek már minőségmenedzsment elemek!)
 � Élelmiszeripari / ivóvíz szolgáltatási / egészségügyi alkalmazási tapasztalat: � MIR biztosítja ugyan a termék el őírt min őségét, de a
 fogyasztók/betegek/páciensek biztonságát nem!
 MINŐSÉGIRÁNYÍTÁS, MINŐSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZER (MIR)
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Szakma-specifikus, kockázatértékelésen alapuló rendszerek:� Élelmiszeripar,
 vendéglátás (kórházi étkeztetés): HACCP (2005 óta: ISO 22000)
 � Víztermelés és szolgáltatás (adott volumen felett): WSP (WHO ajánlásokon alapuló hazai elvárás)
 ÉLELMISZER, IVÓVÍZ BIZTONSÁGIRÁNYÍTÁSI RENDSZEREK
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Szakma-specifikus tanúsítható / akkreditálható rendszerek:� Ellátási Standardok:
 Háziorvosi (HES), Kórházi (KES), Járóbeteg(JES), Védőnői (VES)
 � Magyar Egészségügyi Ellátási Standardok (MEES 1.0, 2007)
 � BELLA (2015?)
 EGÉSZSÉGÜGYI ELLÁTÁSI STANDARDOK
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MEES 1.0 Magyar Egészségügyi Ellátási Standardok
 CÉLJA:� a szolgáltatás min őségi értékelésére szolgáló egészségügy-specifikus
 követelmények (standardok) meghatározása
 JELLEMZŐI:� 2000-ben kezd ődött folyamatos fejlesztési folyamat eredményei a kü lönböz ő ellátási
 szinteken történ ő betegellátásra vonatkozó standardok, standardmagya rázatok és felülvizsgálati kritériumokat
 � az Egészségügyi Minisztérium által felkért szakért ők közrem űködésével készült
 � megjelenés: 2007
 � a standardok alkalmasak a szolgáltató szervezeten belü li szakmai és szervezeti tevékenység ellen őrzésére, nyomon követésére, értékelésére, azaz a bels ő auditra, a küls ő fél általi min ősítésre, szakmai ellen őrzésre, szakfelügyeleti (klinikai) auditra
 � küls ő tanúsítását független auditáló szervezetek végzik, mel yek optimális esetben rendelkeznek a Nemzeti Akkreditáló Testület által kia dott akkreditációval a MEES szerinti tanúsításra
 � az egészségügyben alkalmazott más alapokon nyugvó szabá lyozó rendszerekkel -pl. MSZ EN ISO 9001 vagy EFQM - együtt az integrált m inőségmenedzsment rendszerek kialakítását támogatja
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ÁLTALÁNOS CÉL: az egészségügyi ellátások színvonalának, biztonságának, hatékonyságának, eredményességének, átláthatóságának és költséghaték onyságának javítása(TÁMOP – 6.2.5./A/12/1)
 SPECIFIKUS CÉLJAI:– a működési standardok kidolgozása – a megfelel őség-vizsgálati módszereinek kidolgozása az el őre lefektetett
 standardokkal szemben, – a felülvizsgálati rendszer m űködésének kialakítása, és a fenntarthatóság
 megteremtése.TERVEZETT JELLEMZŐK:
 – szolgáltatói kör (önkéntesség): • fekvőbeteg- és járóbeteg szakellátók• közforgalmú gyógyszertárak
 – fókuszban a betegbiztonság– a standardok fokozatos emelése– felhasználóbarát, informatikai támogatás– kollegiális (peer) értékelés– szektoron belül maradó ráfordítások (akkreditáló szer vezet)– ISQua (nemzetközi) megfelel őség
 BELLA BetegELLátók Akkreditációja az ellátás biztonságáért
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STANDARDOK FELÉPÍTÉSE (SABLON)
 1. Standard címe2. Érvényességi terület, témakör3. Azonosító kór, verziószám, utolsó frissítés dátuma4. Standard meghatározása5. A standard célja6. A standard alkalmazásának magyarázata7. Érintett egységek, személyek8. A standard tartalma – a standard teljesüléséhez szük séges tevékenységek
 listája9. Javasolt indikátorok10.Kapcsolódó standardok11.Kapcsolódó segédanyagok12.Alkalmazott fogalmak13.Referenciák
 http://bella-akkreditacio.hu
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Standardcsoportok a járó- és fekvőbeteg-ellátás számára
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INFORMATIKAI FEJLESZTÉSEK
 Céljai:• az akkreditáció ügyviteli folyamatának támogatása• a standardok teljesítése
 IT támogató alkalmazások:• NEVES (NEm Várt ESemények) jelentőrendszere• BEGONIA – a gyógyszerészi gondozás területén a
 programban résztvevő patikák és gyógyszerészek nyomon követhetik a gondozott betegeiket, valamint a gondozási eseményeket
 • BELLA szoftver az akkreditációs folyamat adminisztrációjának támogatására
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szünet
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MINŐSÉGMENEDZSMENT RENDSZEREK
 Ezek már ún. vállalatirányítási rendszerek !A szervezet valamennyi folyamatával foglalkoznak az előre meghatározott célok eléréseérdekében.
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Teljes kör ű minőségirányítás (Total Quality Manage-ment, TQM) kialakulása
 � A japánok fejlesztették tovább a teljes körű minőségellenőrzés gondolatát és elérték, hogy a dolgozók vállalják fel tevékenységük minőségéért a felelősséget.
 � Erősen társadalmi alapokon , igen intenzív, életkoronként és rétegenként célzott tömeges képzéssel, oktatással (on the job training), szemléletformálással teremtették meg a minőségi munka alapjait.
 � A fogyasztó igények kutatása, a gyártástechnológia fejlesztése, a gyártási feltételek egységbe integrálása formálta ki a „piactól piacig” terjed ő minőségszabályozási rendszert .
 � A japán mérnökök gyakorlat-orientált gondolkodása számos - azóta széles körben elterjedt - módszer kifejlesztéséhez vezetett, amelyeket a mai modern gyakorlatban is használnak . Ishikawa, Taguchimeghatározóvá váltak a minőségjavításban, minőségtervezésben.
 MINŐSÉGMENEDZSMENT RENDSZEREK
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� TQM definíciója� Az ISO 8402 szabvány (Quality vocabulary) definíciój a szerint :„A teljes körű minőségmenedzsment (TQM) olyan vállalkozási módszer, amelynek középpontjában a minőség áll, a szervezet valamennyi tagjának részvételén alapul és hosszú távú sikerekre törekszik a fogyasztó elégedettségének, valamint a vállalat összes tagja és a társadalom hasznának figyelembevételével.”
 � A TQM vezetési filozófia � középpontjában áll:�Vevőközpontúság�Munkatársak elkötelezettsége�Folyamatos javítás
 MINŐSÉGMENEDZSMENT RENDSZEREK
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1. Fogalmazzuk meg és tegyük nyilvánossá valamennyi munkatárs számára a cég vagy egyéb szervezet céljait és törekvéseit tartalmazó nyilatkozatot.
 2. Tanuljuk meg és alkalmazzuk az új vezetési filozófiát a vezetés minden szintjén.
 3. Értsük meg, hogy az ellenőrzés elsődleges célja a folyamat javítása és a költségek csökkentése. A mérések számának növelése önmagában nem javítja a folyamatainkat.
 4. Vessünk véget annak a gyakorlatnak, melyben az üzleti döntések kizárólag az „árcédula” alapján történnek.
 5. Javítsuk állandóan és szüntelenül a termékek és szolgáltatások rendszerét.
 6. Vezessük be a készségeket nyújtó képzést.7. Tanítsuk és intézményesítsük a vezető szerepet.8. Száműzzük a félelmet, teremtsünk bizalmat, teremtsünk újításokra
 ösztönző légkört.W. Edwards Deming
 A TQM ALAPELVEI
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9. A cég céljainak és törekvéseinek valóra váltása érdekében törjük át a különböző funkcionális szervezetek és csoportok közötti korlátokat.
 10. A munkatársak megítélésénél a feladatok megoldásához való mindenkori hozzájárulást vegyük figyelembe. Csökkentsük, illetve töröljük el a rangok és az elmúlt időszakban nyújtott teljesítményekért kapott elismerések szerepét az adott tevékenység értékelésénél.
 11. Küszöböljük ki a termelés számszerű kvótáit. Helyettük tanuljuk meg és intézményesítsük a javítás módszereit. Munkatársaink ismerjék meg a folyamatokban rejlő lehetőségeket, valamint azt, hogy hogyan javítsunk azokon.
 12. A színvonalas munka eredményeit elismerő ösztönző rendszer kialakításával is teremtsük meg a támogató légkört munkatársainknál munkájuk folyamatos fejlesztéséhez.
 13. Bátorítsuk mindenkinél a tanulást és az önfejlesztést.14. Cselekedjünk a változások végrehajtása érdekében.
 W. Edwards Deming
 A TQM ALAPELVEI folyt.
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MODELL A TQM GYAKORLATI BEVEZETÉSÉHEZ
 Arthur R. Tenner – Irving J. DeToro: TQM, 1997 alapján
 Folyamatos javítás
 Középpontban a vevő
 Folyamatok javítása
 Teljes elkötelezettség
 Vezető szerep
 Oktatás és képzés Támogat ó struktúrák
 Kommunikáció Jutalmazás és elismerés
 Mérés
 CÉL
 ELVEK
 ELEMEK
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Minőségdíj modell (EFQM modell)� 1989. október 19-én a svájci Montreux-ben megtartott első Európai
 Minőségirányítási Fórumon 14 vezető európai vállalat elnöke, az európai piaci pozíciók megőrzése érdekében, létrehozta az Európai Minőségirányítási Alapítványt (European Foundation for QualityManagement = EFQM). Az alapítvány lett felelős az 1991-ben útjára bocsátott Európai Minőségdíjjal kapcsolatos intézkedések meghozataláért, valamint a díjhoz kapcsolódó EFQM Kiválósági Modell létrehozásáért.
 � A modellt eredetileg az Európai Minőségdíjra pályázók értékelésére fejlesztették ki, de sok szervezet önértékelő eszközként kezdte el használni. Ezért az EFQM úgy döntött, hogy a modellt úgy kell továbbfejleszteni, hogy ideálisan képviselje az üzleti kiválóság (Total Quality Management = TQM) filozófiáját, és a gyakorlatban is alkalmazható legyen valamennyi szervezetre, tekintet nélkül hovatartozásukra, méreteikre és szektorukra, továbbá arra, hogy hol tartanak a saját kiválóságuk megvalósításában.
 MINŐSÉGMENEDZSMENT RENDSZEREK
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AZ EFQM KIVÁLÓSÁGI MODELL
 A modell nem ad külön definíciót egy szervezet min őségére, demegadja azt a 9 kritériumot és 32 alkritériumot, amelyek alapján aszervezet min őségét értékelni lehet :
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Adottságok: Milyen eszközrendszeren keresztül érte el a szervezet az eredményeit?
 Eredmények: Adatok és mutatószámok (indikátorok) segítségével elemezzük a szervezet fejlődésének trendjeit.
 Különösen fontosak:� az ügyfél-elégedettség mérésére és ennek
 fejlesztésére tett törekvések eredménye,� összehasonlítás saját korábbi és más,
 hasonló feladatkört ellátó szervezet eredményeivel.
 AZ EFQM KIVÁLÓSÁGI MODELL folyt.
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ÖNÉRTÉKELÉSI MÓDSZEREK
 Az EFQM modell öt különböz ő önértékelési módszert ajánl, ezek akövetkez ők: kérdőív, mátrix, munkaértekezlet, formális módszer és aminősítés . Mindegyiket érvényesnek, felhasználhatónak tekinti, ésugyanakkor egyiket sem tartja a legjobb megközelítésnek. Aszervezetnek magának kell kiválasztani a megfelel ő módszert.
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Idő/év
 A min őség-felügyelet
 szintjei
 1900
 Önellen őrzés
 1920
 Önállósult min őségellen őrzésGyártásközi ellen őrzés
 Bemeneti és kimeneti ellen őrzés
 1940
 MinőségszabályozásMinőségbiztosítás
 Minőségszabályozás
 1960 1980 2000
 Minőségirányítás
 TQM
 A MINŐSÉGFELÜGYELET FEJLŐDÉSÉNEK FÁZISAI
 EFQM
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ÖSSZEFOGLALÁS
 Minőségszabályozás = minőségellen őrzés + helyesbít ő tevékenység
 Minőségbiztosítás = minőségszabályozás + megelőzés
 Minőségirányítás = minőségtervezés + (min őség-szabályozás) + min őségbiztosítás + minőségfejlesztés
 Minőségmenedzsment = minőségirányítás az egész szervezetre kiterjed ően, a vevő megelégedettségének megszerzésére
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AZ ELLÁTÁS LEGFONTOSABB MINŐSÉGÜGYI ELEMEI
 szakmai akkreditáció
 standardoknak megfelelő működés
 elismerése (BELLA)
 Szakmai munka
 (≈hatásosság)
 Szervezeti működés
 (≈hatékonyság)szabályozás:eü. szakmai
 irányelv ,helyi
 protokoll
 szabályozás:
 működési standardok
 felül-vizsgálók
 (ÁEEK?)
 minőségügyi
 szakfőorvos,
 szakterületivezető
 minőségügyi
 szakfőorvos,
 szakterületivezető
 szakmai szabályoknak való megfelelés
 vizsgálataklinikai és
 minőségértékelési audit „minőségügyi coaching”,
 erősségek, gyengeségek, fejlesztési lehetőségek felismerése
 (pl. indikátorok), gyengeségek rendszer
 szintű, oki feltárása, fejlesztési javaslatok
 megfogalmazása
 szabályozás:szabványok
 MIR tanúsítók
 (piaci)
 NATakkredi-
 táció
 tanúsításszabvány
 előírásainak való működés elismerése
 (ISO 9001 / ISO 15224 + MEES 1.0 /
 BELLA)
 MSZT
 szervezeti önértékelés
 fő- és alkritériumoknakvaló megfelelés
 (EFQM Minőségdíj Modell)
 szabályozás:kritériumok
 önértékel ő csoport
 (saját)
 vI. vII. vIII.kötelez ő elem
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KÖSZÖNÖM A FIGYELMET!
 TÁMOP 5.5.7-08/1-2008-0001Betegjogi, ellátottjogi és gyermekjogi képvisel ői hálózatés civil jogvéd ő munka fejlesztése
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