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Az ellentétes PDPC
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Kivonat
A PDPC modszer nem kivdnatos céli valtozata keriil bemutatasra a Iépésekkel

¢s egy példaval.

Bevezetés
A japan 7 vezetOi eszk6z PDPC modszerének egyik valtozata a nem kivénatos céla
vagy ellentétes PDPC [1],[2]. Pesszimista megkozelitésii abban a vonatkozasban,
hogy a cél elérése nem kivant, ezért mindent meg kell tenni, hogy a cél ne teljesiiljon.
A modszer kordbbi leirasa alapjan [3] torténik a lépések bemutatdsa egy példan
keresztiil.

Az alkalmazas folyamata

1. A targy és a cél kijelolése

Targykor: egy altalanos betegkezeléshez tartozo vevoi elégedettség biztositasa.

Cél: elégedett paciensek a szakrendel6i kezeléseknél.

Az ellentétes cél: ne legyenek elégedettek az egészségiigyi kdozpontba jott betegek.
Ahol csak lehet, akadalyozzuk dket.

2. A folyamat Kkijelolése

A tartomany legyen a beteg bejelentkezésétél az eltdvozasdig tartd ismert
eseménysorozat. Kezd6pont: iddpontkérés, végpont: a paciens elhagyja az
objektumot.

3. A folyamatelemek meghatarozasa és a folyamat vonalszerii abrazolasa

A folyamatelemek meghatarozasat kovetden torténik a cimkék fliggbleges vonalu
elhelyezése a papirlapon.

4. Az ellentétes célt teljesito tevékenységek beirasa a diagramba

A team tagok a folyamat minden tevékenységehez akadalyozo javaslatokat,
eseményeket, helyzeteket adnak. A cetliket elhelyezik a folyamatabran az 1. 4bra
szerint.
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Cél: elégedetlen paciensek ‘ A beteg bejelentkezése ‘

¢ = ¢ = Ne kopogjon felirat, varjon,
artsul Al Ne | n Internetes
L ameddig bir. ¢ legyel
NKeryJunk foglaltan a 2 foglalas.
sziikségtelen vonalat.

datokat, amiket
B Eligazito: tigyfél regisztracié csak 7
keresni kell. p A S q a3 o5
és 10 ora kozott. Minden belépéskor 1j
A ‘ regisztracio és uj jelszo
Csak 3 6ras megadas.

id6intervallumot adjunk a

Nincs idépont, vagy 30 nap mulva >
bejelentkezésre.

hivjon vagy nézzen be ha erre jar.

( Ne értesitsiik, ha van id6pont. )

Ne adjunk tajékoztatast arrol, hogy +
milyen papirokat hozzon magaval. ‘

A péciens beérkezése a
Iétesitménybe

v

C\Ie legyen kiépitett autoparkold é? Zsufolt kozponti és helyi

Ne tudja a paciens, hogy

kerékpartarolo. hova kell mennie.

2 6ra id6korlatos fizeté Erkezés, regisatricio és
parkolé.. eligazitas
Ne tudja a beteg, hogy mikor Ne jelezzék a fogadonak, hogy
fogadjak. v megérkezett a paciens.
M/: A vizsgalati hely »(  Nincs iranyto tabla. )

megkozelitése

A megadott idéponton tal Viarakozas a
varakoztassuk a beteget. kezelésre

Még varakoztassuk
legalabb fél orat...

Ne biztositsunk helyet ¢és feltételeket a beteg
holmijanak rendezett elhelyezésére. Y

ugyfélvaro.

T6bbszor
alljon
sorba.

Hangosan, a nevén szolitva
hivjuk be a beteget.

A belépéskor
mondjuk meg,
hogy rossz a
gép vagy a
szoftver.

Beszéljiink vele lekezelGen és unottan
ugy, hogy ne merjen kérdezni.

A péciens behivasa

jul
fogunk csindlni.

A vizsgalatok
elvégzése

Ne tudja a beteg, hogy mi var ra.

Ne mondjuk meg a tavértékel6nek, hogy

Erthetetleniil és gyorsan mondjuk el A PR
a végeredményt. A vizsgalatok miért kértiik a vizsgalatot.
értékelése
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N

—_— - 4><Ne adjuk ki a vizsgalati adatokat. )
N§ 1va£ ozzunk a ta}/ene ’e ésre v
¢és a kozponti nyilvantartasra.
A kezelési
dokumentacio Virakoztassuk bejovo vagy kimend
elkészitése és telefonalassal.
Ne adjunk idépontot az kiadasa
eredmények kozos értékelésére.
Ne értse meg a beteg a leirtakat.
A

Ne kﬁl_dj,ﬁk ‘:’ be_tegeyt tovabbi ——— & pécie{)s Ne adjuk at a betegnek a leletet, hanem a
szakiranyu vizsgalatra.., elbocsatasa haziorvosnak kildjiik el

Ne egyeztessiink és ne foglaljunk

idépontot a tovabbi vizsgalatokra.

A parkoldjegy érvényesitése nélkiil ne
engedjiik ki a parkoldbdl az autot.
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‘ Elégedettlen paciensek ‘ Budapest, 2023. janius 14.
Fehér Otto vezetési tanacsado

1.abra Az ellentétes célu PDPC
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5. A diagram véglegesitése

A team a folyamat és az elemek attekintése alapjan ellendrzi, hogy nem maradt ki
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semmi az egészbdl, ha igen, akkor kiegészitik a megfeleld cetlivel.

C‘p\

6. A forditas
Minden akadalyozo javaslat ellentétének a meghatarozdsa a vevoi elégedettség
noveléséhez.

Akadalyozo javaslat Fejlesztési javaslat

Kérjiink sziikségtelen adatokat a
telefonon, amiket keresni kell a hivonak
a telefonalas kozben.

Egyszerli azonositas a korabbi adatok
alapjan.

Tartsuk foglaltan a telefonvonalat.

Automata fogadasi rendszer kialakitasa.

Csak 3 6rés iddintervallumot adjunk a
bejelentkezésre.

7 oratol 19 oraig torténd bejelentkezési
lehetdség biztositdsa.

Ne adjunk t4jékoztatast arrol, hogy
milyen papirokat hozzon magéval.

Tajekoztatas adéasa a telefonos
egyeztetésnél, vagy Internetnél, hogy
milyen dokumentumokat hozzon
magaval.

Ne kopogjon felirat, varjon, ameddig bir.

Kozponti irdnyito kialakitasa.
Iranyito tablak és feliratok az
idépontkéréshez és a bejelentkezéshez.

Ne legyen Internetes foglalés.

Internetes idépont foglalasi rend
kialakitasa a fogado orvos neve szerint.

Minden belépéskor 1) regisztracio €s 1j
jelszo megadas.

Egyszerisitett bejelentkezés a
rendszerbe.

Eligazito: ligyfél regisztracid csak 7 és
10 6ra kozott.

Személyes felkeresésnél teljes 1dds
tigyfélfogado rend kialakités.

Nincs 1d6pont, vagy 30 nap mulva
hivjon, vagy nézzen be ha erre jar.

Adjuk meg, hogy melyik napon tudunk
idépontot adni.
Hivjuk vissza a beteget.

Ne értesitsiik, ha van id6pont.

Készitslink varakozok fogadasi
sorrendnyilvantartast.
Ertesitsiik a beteget a fogadasi
lehetOsegrol.

Ne legyen kiépitett autoparkolo és
kerékpartarolo.

Biztositsunk az ellatas idejére az
ingyenes parkolast és kerékpartarolast.

2 6ra idOkorlatos fizetd parkolo.

Nyitva tartds alatti parkolas biztositésa.

Zsufolt kozponti €s helyi iigyfélvaro.

Tagas tér, elegendd lil6hely biztositasa.

Ne tudja a paciens, hogy hova kell
mennie.

A regisztracids szam, az idépont, az
emelet, a szobaszam leirdsa és atadasa.
A padlon szines vezetd vonalak
legyenek.
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Akadalyoz6 javaslat

Fejlesztési javaslat

Tobbszor alljon sorba.

Tobb univerzalis fogadod €s iranyito pult.

Ne jelezzek a fogadonak, hogy
megérkezett a paciens.

Szamitogépes halozat és belso
kommunikdacios rend kialakitasa.

A fogado6 orvos tajékoztatasa a paciens
megerkezEésérol.

Ne tudja a beteg, hogy mikor fogadjak.

Besz¢€l16 elektronikus kijelz6 kihelyezése a
fogado helyen.

A regisztracios szam mellett az id6pont,
feltiintetése az elektronikus kijelzon.

Rossz a lift.

Rendszeres hétvégi liftkarbantartés.
Tobb lift lizemeltetése.

Nincs irdnyt6 tabla.

Iranyit6 tablak kihelyezése a folyosokon.
Iranyito tabla legyen a liftekben.

A megadott id6ponton tul varakoztassuk a
beteget.

Betegkezelés tervezés tartalék idovel.
A kezelések 1doigénye szerinti tervezeés €s
idépont megadas.

M¢ég varakoztassuk legalabb fél orat.

Tajékoztassunk minden varakozoét az
1d6csuszasrol és a varhato fogadasi
1d6pontrol.

A belépéskor mondjuk meg, hogy rossz a
g€p vagy a szoftver.

Idében, a Iétesitmeénybe érkezés elott
szoljunk a betegnek a meghibasodas
miatti (1j idépontrol.

Hangosan, a nevén szolitva hivjuk be a
beteget.

A behivas az eligazitoban adott
azonositoval torténjen.

Beszéljlink vele lekezelden €s unottan
ugy, hogy ne merjen kérdezni.

Tisztelettel, kedvesen, mosolyogva
biztatoan targyaljunk a pécienssel.

Ne tudja a beteg, hogy mi var ra.

Az 1ddpont visszaigazolasanal
tajékoztassuk a pacienst a vizsgalat
sajatossagarol.

Adjunk tajékoztatast, hogy hogyan
késziiljon fel a vizsgélatra.

A fogad¢ helyen t4jékoztato tablan
mutassuk be a vizsgalatot €s a rakésziilési
feladatokat.

Ne mondjuk el, hogy mit fogunk csinélni.

Mondjuk el, hogy mi fog torténni és mit
fog €érezni a beteg.

Ne biztositsunk helyet €s feltételeket a
beteg holmijanak rendezett elhelyezésére.

Elkiilonitett rész a beteg személyes
dolgainak az elhelyezésére a sziikséges
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Akadalyoz6 javaslat

Fejlesztési javaslat

Erthetetleniil és gyorsan mondjuk el a
végeredményt.

Magyarul magyarazzuk el a
végeredményt és a kovetkezményeket.

Ne mondjuk meg a tavértékeldnek, hogy
miért kértiik a vizsgalatot.

T4ajekoztassuk a tavértékeldt, hogy
elsdsorban mit értékeljen, mi a probléma.

Ne adjuk ki a vizsgalati adatokat.

Adjuk at a vizsgalati eredményeket,
feltiintetve az elvart és a tényleges
értékeket.

Ne hivatkozzunk a taveértékelésre és a
beteg kozponti nyilvantartasra.

Roviden 1smertessiik a rendszer
sajatossagait.

Ne adjunk idépontot az eredmények
kozos értekelésére.

A vizsgalatot kovetden azonnal
értékeljiik az eredményeket, ne varjunk a
tavértékelésre.

A kezelés alatt adjunk idépontot €s
foglaljuk le a nyilvantartasi rendszerben
a kozos értékelést.

Varakoztassuk bejovo vagy kimend
telefonalassal.

Ne telefonaljunk a beteg kezelése
kozben.

Ne értse meg a beteg a leirtakat.

Magyarul is irjuk le a tapasztaltakat és a
javaslatokat.

Ne adjuk at a betegnek a leletet, hanem a
haziorvosnak kiildjiik el.

Adjuk at a leletet és a haziorvost is
tajékoztassuk az eredményrol.

Ne kiildjiik a beteget tovabbi szakiranyu
vizsgalatra.

Hatarozzuk meg €s irjuk le a sziikséges
tovabbi vizsgalatokat.

Ne egyeztessiink és ne foglaljunk
idépontot a tovabbi vizsgalatokra.

frjuk le a kovetkezd vizsgalat helyét,
1dejét és a fogado orvos nevét.

A parkoloéjegy rendeldi érvényesitése
nélkiil ne engedjiik ki a parkolobdl az
autot.

Automata kiléptetd rendszer
alkalmazasa.

7. A javaslatok kezelése

A javaslatok értékelése, pontositasa, kiegészitése és véglegesitése team munkaban
torténik. A megoldasok rendszerezésére és mindsitésére a 7 vezetdi eszkdzbdl a Fa

diagram [4] ajanlhato.

Osszefoglalas

A forditott gondolkodasmod ujabb fejlesztési megkozelitéseket €s lehetdségeket
adhat. M{ikodd folyamatoknal kevesebb javaslat szokott lenni. A tervezési fazisban
viszont sok kreativ megoldas sziilethet az inverz PDPC alkalmazésaval.
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