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Dr. Thomka György – Szente Zsuzsa

A LEAN menedzsment A LEAN menedzsment 
alkalmazalkalmazáása a minsa a minőősséégfejlesztgfejlesztéés s 

terterüületletéén, pilot projekt n, pilot projekt 
bemutatbemutatáása, avagy sa, avagy úúj utak j utak 
kereskereséése a Szent Margit se a Szent Margit 

RendelRendelőőintintéézetbenzetben
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A PROJEKT INDULA PROJEKT INDULÁÁSS

Egy intézet arculatát meghatározhatja, a 
betegellátás egészét, betegelégedettséget 
képes befolyásolni

A BETEGIRÁNYÍTÁS
AZ ELŐJEGYZÉSI RENDSZER
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Kiegyenlített termeléstervezés (heijunka)

Vizuális menedzsment

Stabil és szabványosított folyamatok

Toyota‐mődszer filozófia

JidokaJidoka

(beépített minőség)
Problémák láthatóvá tétele

•Automatikus leállítás
•Andon rendszer
•Ember‐gép szétválasztás
•Meghibásodás‐mentesség 
biztosítása
•Munkaállomásba beépített 
minőség‐ellenőrzés
•Problémák megoldása a 
gyökéroknál (öt miért)

JustJust inin timetime

Megfelelő termék, megfelelő
mennyiségben, megfelelő

időben

•Ütemidő tervezés
•Folyamatos áramlás
•Húzórendszer
•Gyors átállás
•Integrált logisztika

Folyamatos fejlesztés

MunkatMunkatáársak rsak éés csapatmunkas csapatmunka
•Kiválasztás
•Közös célok

•Konszenzuson alapuló döntéshozás
•Sokoldalú képzés

VesztesVeszteséégek csgek csöökkentkkentéésese
•Genchi genbutsu

•Öt miért
•Képesség a veszteség felismerésére

•problémamegoldás

Legjobb minőség‐legalacsonyabb ár‐ legrövidebb átfutási idő
‐ legmagasabb fokú biztonság‐kiváló morál

A veszteség felszámolása segítségével lerövidített gyártási folyamat révén

Forrás: Liker (2008): Toyota – módszer, 14 vállalatirányítási alapelv, 57‐old.
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MIMIÉÉRT A LEAN MENEDZSMENT RT A LEAN MENEDZSMENT 
TECHNIKA?TECHNIKA?

Az alapelvek teljes rendszert alkotnak
Az egész intézet kultúráját áthatja
Komplex gondolkodásmódot igényel és 
valósít meg
Intézeti filozófiát teremt
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A betegforgalom jellemzői

Az osztályon megjelent betegek száma
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2007‐től  2009‐ig  egyenletes 
növekedés  figyelhető meg: 
18,22% ‐ 17,95%

Forrás: Betegforgalmi adatbázis

A  betegforgalom  szezonális 
ingadozást mutat

2009  első nyolc  hónapjában 
átlagosan  23%‐kal  több 
beteg érkezett

A Neurológia betegforgalma
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Várakozás az előjegyzett időpontra

2008‐ról  2009‐re  az  átlagos 
várakozási idő nőtt: 

• 19,5nap          24 nap

2009‐ben  eltolódás  a  hosszabb 
várakozási idők irányába:

– 4‐14  napot  várakozók  aránya  
jelentősen  csökkent:  39%      
9,5%

– 32%‐kal  nőtt  a  22‐30  napot 
várakozók  aránya:  20,5%      
52,05%

2009‐ben  a  betegek  64,13%‐a  22 
napnál többet várt

Várakozás az előjegyzett időpontig

1,05%

2,29%

14,81%

24,38%

15,31%

3,46%

52,05%

21,67%

20,49%

12,08%

22,59%

2,65%

1,11%

6,06%

1 napon belül

1-3 napon belül

4-7napon belül

8-14 napon belül

15-21 napon belül

22-30 napon belül

30 napon túl

2009
2008

Forrás: Betegforgalmi adatbázis
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Várakozás az osztályon

Várakozás az osztályon

2,49%

15,10%
18,61%

17,23%

5,59%

26,52%

29,56%

2,64%

8,37%

30,69%

29,55%

13,65%0-15 perc között

16-30 perc között

31-60 perc között

1-2 óra között

2-3 óra között

3 órán túl
2009
2008

2008‐ról  2009‐re  az  átlagos 
várakozási idő nőtt:

• 55perc           62perc

A  30  percnél  kevesebbet 
várakozók  aránya  7,09%‐kal 
csökkent: 

• 35,84%        28,75%

7%‐kal  nőtt  az  egy  óránál 
hosszabb ideig várakozók aránya 

• 34,6%         41,7%
Forrás: Betegforgalmi adatbázis
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VVÁÁRAKOZRAKOZÁÁS AZ INTS AZ INTÉÉZET ZET 
EGEGÉÉSZSZÉÉRE VONATKOZRE VONATKOZÓÓANAN

2008-ban az előjegyzett betegek 91,1%-a 30 
percen belül bejutott a rendelésre, ezen felül pedig 
a betegek 10 %-a 10 percet sem várt
2009-ben a betegek 60%-a 30 percnél kevesebbet 
várt
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A beteg útja

Betegirányító Más szakrendelő

Asszisztens

Orvos

Elbocsátás

Új beteg Átküldött beteg
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Értékteremtő vs.
nem‐értékteremtő idők

Nem értékteremtő idő 90‐95% 5‐10%

Szakmai feladatokSzervezési feladatok
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NeurolNeurolóógiai szakrendelgiai szakrendeléésen sen 
meghatmeghatáározott crozott cééljainkljaink

A betegigények pontos megismerése 
kérdőíves kikérdezés formájában
A különböző igénycsoportok elkülönítése
Információs rendszer fejlesztése
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A betegek jellemzői

A kérdőív kitöltőinek 65%‐a nő, 
34%‐a férfi

0,00%
4,17%

11,46% 11,46%

23,96%
19,79%

21,88%

7,29%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

14 év
alatt

18-29 év 30-39 év
között

40-49 év 50-59 év 60-69 év 70-79 év 80 éven
felüli

A betegek életkor szerinti megoszlása

34,38%

65,63%

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

Férfi Nő

A betegek nem szerinti megoszlása

A megkérdezettek közül az 50‐59 
év  közötti  betegek  aránya  a 
legmagasabb: 23,95%

Az  50  évesnél  idősebbek  aránya 
73%

A  60  évesnél  idősebb  betegek 
aránya 49%
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A betegek jellemzői 2.

A betegek foglalkozás szerinti megoszlása

4,17%

33,33%

60,42%

2,08%

Egyéb
Tanuló
Aktív dolgozó
Nyugdíjas

A  páciensek  65%‐a  a  III.  kerületi 
lakos
Budapestről  összesen  a  betegek 
78% a érkezett
– Más kerületek          12%
A  páciensek  20%‐a  más 
településről érkezett:

A  betegek  foglalkozás  szerinti 
megoszlása  az  életkor  szerinti 
megoszlásukat tükrözi:
– nyugdíjas         60%
– aktív dolgozó 33%
– tanuló 4%

A betegek lakhely szerinti megoszlása

2,08%

19,79%

12,50%

65,63%

Nem válaszolt

Más település

Budapest

Budapest,III. kerület
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A Neurológiai
Szakrendelés felkeresésének előzményei

3. Tájékoztatta-e Önt a beutaló orvosa, hogy miért küldte ide?

8,33%

8,33%

6,25%

77,08%

nem válaszolt

Nem tudom

Nem

Igen

A  megkérdezettek  87,5%‐a  kapott 
beutalót az orvosától,

• előzetes  orvosi  vizsgálatot 
követően érkezett        61,4%

• nem  vizsgálta  meg  beutaló
orvosa         26,4%

A betegek 10,4%‐a más úton érkezett

A  megkérdezettek  2,08%‐a  nem  adott 
választ a kérdésre

A  betegek  77%‐át  tájékoztatta  a 
beutaló orvos  a  további  vizsgálat 
okáról
A  páciensek  23%‐a  azonban  nem 
kapott elegendő információt

61,46%

26,04%

8,33%
2,08% 1,04% 1,04%

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%

1

2. Mielőtt felkereste a Neurológiai Szakrendelést, megvizsgálta-e Önt 
beutaló orvosa? Igen, a beutaló orvosom

megvizsgált és beutalt az
osztályra
A beutaló orvosom nem
vizsgált meg, csak beutalót
adott
egyéb

nem válaszolt

lazán

ügyelet
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25,00%

25,00%

16,67%

10,42%

7,29%
4,17%

5,21%

2,08%

1,04%

1,04%

1,04%

1,04%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

1

4. Milyen típusú kezelésre érkezett?

lelet+gyógyszer felíratás

kontroll+lelet+gyógyszer felíratás

nem válaszolt

Egyéb

Nem tudom

Más szakrendelés

Infúziós kezelés

Lelettel érkeztem

Rendszeres kezelés

Kontroll vizsgálat

A rendszeresen szedett
gyógyszer felíratása
Első vizsgálat

A projekt csapat által azonosított igény 
csoportok és a betegek megoszlása:

1. vizsgálat         25,0%
Kontroll 16,0%
Rendszeres kezelés 10,4%
Lelettel érkezett 7,3%
Rendszeres gyógyszer 25,0%
Infúziós kezelés 4,2%
Más szakrendelésről 5,2%
Nem tudom 2,1%
Egyéb 1,0%

A Neurológiai Szakrendelés 
felkeresésének oka
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Az előjegyzés igénye

5. Szívesen venné, ha előre egyeztetett időpontban jöhetne el a 
szakrendelésre? 

5,21%

13,54%

22,92%

58,33%

Nem válaszolt

Számomra mindegy

Nem

Igen

A betegek 58%‐a szívesen jönne előre egyeztetett időpontra

A megkérdezettek 23%‐a nem támogatja az előjegyzést

A páciensek 13,54%‐a számára közömbös

Nem válaszolt 5,21%
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Az előjegyzés módja

A megkérdezettek a  legmagasabb 
arányban  az  osztályon  történő
telefonos  előjegyzés  lehetőségét 
választották         28,13%

A betegek a  telefonos előjegyzést 
preferálták  a  személyessel 
szemben: 

– 47,92%              28,13%

A  válaszok  3,13%‐ában megjelent 
az Internet

A betegek 11,46% ‐ a azt szeretné, 
ha  több  féle  módon  is  lenne 
lehetőség előjegyzés kérésére

A páciensek 8,33%‐a nem mondott 
véleményt

1,04%
1,04%
1,04%

2,08%
3,13%
3,13%

1,04%
2,08%2,08%
3,13%

4,17%
9,38% 18,75%

19,79%
28,13%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

1

6.  Ha időpontot szeretne egyeztetni a következő kezelésre, hogyan 
szeretné ezt megtenni? 

Telefonon a Neurológián
Telefonon a Betegirányításnál
Személyesen a Betegirányításnál
Személyesen a Neurológián
Mindegy
Interneten
nem válaszolt
Nem tudom
Egyéb
Telefonon a Betegirányításnál+Telefonon a Neurológián
Személyesen a Betegirányításnál+ Telefonon a Betegirányításnál
Személyesen a Betegirányításnál+Személyesen a Neurológián
Telefonon a Betegirányításnál+ Személyesen a Neurológián
Személyesen a Neurológián+Személyesen a Betegirányításnál+Telefonon a Betegir
Személyesen a Neurológián+ Telefonon a Neurológián
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Az előjegyzési idő elfogadható
hossza

A megkérdezett  betegek  23%‐a  3 
nap  előjegyzési  időt  még 
elfogadhatónak tart

A páciensek 38,5%‐a 1 hétig is kész 
várakozni a szabad időpontra

A válaszadók 34,38% ‐ a 2 hét, vagy 
annál  hosszabb  várakozási  időt  is 
elfogadhatónak tart

A  páciensek  4%‐a  nem  mondott 
véleményt

A betegek 73%‐a tehát elfogadja az 
1 hétnél hosszabb várakozási időt is

7,29%

15,63%

38,54%

23,96%

10,42%

2,08% 2,08%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

1 nap 3 nap 1 hét 2 hét 1 hónap Mindegy Nem
válaszolt

8. Ha előre kellene időpontot egyeztetni, maximum milyen hosszú 
előjegyzési idő lenne elfogadható az Ön számára? 
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A várakozási idő hossza

A betegek 68,75%  ‐ a 15‐30 perc 
késést még elfogadhatónak  tart, 
ha időpontra érkezik

A páciensek 17,75%‐a azonban 10 
percnél  rövidebb  ideig  hajlandó
várakozni

2,08% 1,04%

14,58%

35,42% 33,33%

2,08%
8,33%

1,04% 2,08%

0,00%
5,00%

10,00%
15,00%
20,00%
25,00%
30,00%
35,00%
40,00%

azonn al
5 perc

10  pe rc
15  pe rc

30  pe rc
45  pe rc 1 óra

1 órá nál tö bbe

nem vá laszol

9. Ha előre egyeztetett időpontban érkezik, mennyi késést tart elfogadhatónak?

8,33%

31,25%

12,50%

35,42%

9,38%
2,08% 1,04%

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%

15 perc
30  pe rc

45  pe rc 1 óra

1 óránál tö
bbet

amennyit s
zük...

nem vá
laszolt

10. Ha időpont nélkül érkezett, mennyi időt hajlandó várni, mielőtt a 
vizsgálatra behívják? Ha  nem  időpontra  érkeznek,  a 

betegek  67%‐a  30  ‐ 60  perc 
várakozási  időt  is  elfogadhatónak 
tart

A válaszadók 45%‐a kész egy órát 
vagy annál többet várakozni
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A várakozási idő hossza és a 
várakozás körülményei ‐ életkor

Az előjegyzés kérése esetén elfogadható várakozási idő és az életkor 
kapcsolata

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%

az
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na
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5 p
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c

10
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15
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30
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45
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1 ó
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1 ó
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lt

18-29 év
30-39 év
40-49 év
50-59 év
60-69 év
70-79 év
80 éven felüli

A  betegek  83,33%‐a  10‐30  perc  közötti  késést  tart  elfogadhatónak,  ha 
előjegyzéssel érkezik.

A fiatalok és az idősebb páciensek közül a 60‐69, illetve a 80 éven felüliek 
5 perc várakozást is soknak éreznek

Az  50  évesnél  idősebb  betegek  hajlandóak  1  óránál  hosszabb  ideig  is 
várakozni.
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A várakozás körülményei

11. Ha Önnek várakoznia kell a bejutásra, mi tenné elviselhetőbbé a 
várakozást? - 3 lehetőséget válaszhat

0,69%
0,69%

4,17%
6,60%
6,94%
7,29%

9,03%
12,50%
12,85%

14,58%
24,65%

Ha van büfé

Egyéb

Ha van újság

Ha van fűtés, szellőztetés

Ha van tiszta mosdó

Ha van tévé.

Ha tudom,még ma biztosan bejutok

Ha van ülőhely

Ha tudom, hányan vannak előttem

Ha tudom, hány órakor kerülök sorra

nem válaszolt

A válaszadási arány alacsony: 
– a  megkérdezettek  mindössze  75% 

válaszolt a kérdésre

A páciensek számára a várakozási idő
kiszámíthatóságával kapcsolatos 
kérdések a leginkább fontosak:
– Hány órakor kerülök sorra        14,56%

– Hányan vannak előttem            12,85%

– Ma még biztosan bejutok          9,03%

Ezt követik a kényelmi  szempontok és 
a mellékhelyiségek tisztasága pl.:
– Szabad ülőhely         12,5%

– Tévé 7,29%

– Tiszta mosdó 6,94
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A betegfogadás módja
12. Ön melyik lehetőséget kedveli jobban?

1,04%

2,08%

2,08%

11,46%

20,83%

62,50%

Nem válaszolt

Betegirányítónál kapott sorszám+ a sorszám
megjelenik a kijelzőn

Név szerint+ a Betegirányítónál kapott sorszám
alapján

Ha a Betegirányítónál kapott szám alapján
szólítanak be

Ha a Betegirányítónál kapott szám megjelenik a
kijelzőn

Ha név szerint szólítanak be

18. Átlátható-e az Ön számára, hogy kit, mikor, milyen sorrendben 
szólítanak be a Neurológiai rendelésre?

7,29%

26,04%

27,08%

39,58%

Nem válaszolt

Nem teljesen

Nem

Igen

A betegek 62,5%‐a a név szerinti 
behívást kedveli

A válaszadók 34%‐a szeretné, ha 
sorszám alapján szólítanák be

• 20,8%  a  kijelzőn  is  látni 
szeretné a sorszámot

A  páciensek  40%‐a  számára 
átlátható a behívás rendszere

A  válaszadók  53%‐a  azonban 
nem  érti,      hogyan  alakul  ki  a  a 
behívási sorrend
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Az orvos – beteg találkozások

2,08%
9,38%

36,46%

17,71%
9,38%

16,67%

2,08%2,08%4,17%

0,00%

10,00%
20,00%
30,00%
40,00%

5 perc
10  pe rc
15  pe rc
20  pe rc
25  pe rc
30  pe rc

30  pe rcn
él tö

b b

be teg ség tő l fü
gg

nem vá
laszolt

14. Ön szerint mennyi lenne az orvos-beteg találkozás ideális 
időtartama?

A  páciensek  54,3%‐a  szerint  az 
orvos‐ beteg  találkozás  ideális 
hossza 15‐20 perc
A betegek  11,5%‐a  ennél  kevesebb 
időráfordítást tart szükségesnek
A  válaszadók  26%‐a  25‐30  percet 
tart ideálisnak
A  betegek  4%‐a  31  percnél  több 
időt igényel
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Szolidaritás

76,04%
67,71% 62,50%

31,58%
17,71%

2,08% 0,00%
0,00%

10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%
80,00%

sürgős
gyerek

kismama

fogyatékkal élők

egészségügyi dolgozó
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16. Ki az, akit maga elé engedne a sorban?

A  betegek  a  sürgős  esetekkel  szemben  a  leginkább  megértőek:  a 
válaszadók 76%‐a maga elé engedné őket

A  páciensek  67,7%‐a  gyerekeket, míg  62,5 %‐a  a  kismamákat  is  előre 
engedné

Az egészségügyi dolgozóknak a válaszadók 17,7%‐a adna előnyt
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A Szakrendelés felkeresésének 
időpontja

Tavasszal és nyáron a 7.00‐10.00 óra közötti  idősávok kedveltebbek,mint a  többi 
évszakban

A betegek nyáron 10.00‐12.00 óra között nem szívesen keresik fel a szakrendelést

12.00‐14.00 illetve 20.00‐22.00 egyik évszak esetében sem preferált

Nyáron a délutáni rendeléseket a legtöbb beteg 16.00‐18.00 óra között keresné fel

Télen azonban 14.00‐16.00 óra között jönne a legtöbb páciens

19. Mikor szeretne jönni a szakrendelésre?
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CCÉÉLJAINK AZ EREDMLJAINK AZ EREDMÉÉNYEK NYEK 
ALAPJALAPJÁÁNN

Rugalmas előjegyzési rendszer az igénycsoportok 
szerint
Az előjegyzésre jelentkezők besorolásához 
szempontok összeállítása a betegirányító részére
A várakozási időre vonatkozó pontos tájékoztatás 
Az informatikai rendszer fejlesztése 
A lean menedzsment technikát alkalmazó projekt 
kiterjesztése más szakrendelésekre 
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KKÖÖSZSZÖÖNJNJÜÜK A K A 
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