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Egy par beszéd nem azonos egy parbeszéddel

Kellés Eva
Orszagos Reumatolégiai és Fizioterapias Intézet
Magyar Apolasi Igazgatok Egyesilete

Jelen irasommal a Magyar Textiltechnika LXI. évf.
2008/6. szamaban Mészaros Laszloné tollabdl meg-
jelent ,,Az egészségugyi textiltisztitas kdvetelmé-
nyei” cikkére kivanok reagalni.

Eléhang

Kozel tiz éves, egészségugyi textiltisztitasban szer-
zett, aktiv kérhazi gyakorlatom soran szerencsés vol-
tam, tobbségében olyan szakemberekkel talalkoztam,
akik tudasukkal, tapasztalatukkal segitettek és nem
hatraltattak. Kivalt igaz ez a TMTE remek szemlélettl
szakembereire (elsédlegesen Lakatosné Gyéri Katalinra
és Kutasi Csabara), akikkel évek dta azon igyekszunk,
hogy az egészségugyi vezetékkel megismertessuk azt a
szolgéltatast, ami (ahogy azt a cikk irgja is emlitette) a
betegelégedettség és a kdrhazhigiéné fontos komponen-
se. E gondolatokat azért kivantam elérebocsatani, mert
véleményem szerint a cikk a valddi parbeszéd elinduléa-
sa érdekében kiegészitésre szorul. Marpedig parbeszéd-
re szukség van, hisz' anélkuil nincs elérehaladas, és
(szolgaltatéi piac lévén) valljuk be: nincs Uzlet sem.
Ennek szellemében irom az alabbiakat.

Minéség: lehetéség, vagy valésag?

A gazdasagi-tarsadalmi valtozasokkal egyutt az
egészségligyben is er6sédoétt az igény a mindségi szol-
galtatasokra, am a piac megismerésekor szembekerul-
tink a kiszervezett szolgaltatasok azon sajatossagaival,
amelyekre kordbban a sajat Gzemek/szolgaltatast vég-
z6 csoportok munkavégzésekor nem kellett figyelni. A
szolgaltatd piacon régota jelen 1évo textiltisztitdo szerep-
16k kozelrél ismerhették ezen folyamatokat, amelyek-
nek elsé (és mind maig jelen 1évé) nehézségét a szolgal-
tatasi mindséggel kapcsolatos értelmezésbeli killonbsé-
gek adtak.

A szolgaltatasmindség definidlasa sehol sem egy-
szerl feladat. A legelterjedtebb meghatarozas szerint a
szolgaltatasmindség az észlelt és az elvart teljesitmény
kulénbozdségét jelenti (Gronroos, 1984, Parasuraman—
Zeithaml-Berry, 1985). A termékek mindéségére elfoga-

dott meghatarozasok nem alkalmazhaték automatiku-
san, a termékek és a szolgaltatasok kozotti alapvetd
kulénbségek miatt (1. dbra). A szolgéaltatd értékitélete
az altala nyujtott szolgaltatdas mindségérél altalaban
elére definialt mindségi paramétereken, sztenderdeken
nyugszik. Ez utdbbi hianyat az idézett cikk irgja is
nehezményezi. Amennyiben a feltételek teljestilnek, a
szolgaltatas mindségileg megfeleld, legalabbis a szolgal-
tatd szerint. A vevé (jelestl a korhaz) fejében azonban
nem feltétlenlil ugyanaz a kép él az igénybevett szolgal-
tatasrol, mint ami a cég specifikacioiban szerepel. Gya-
kori, hogy a kapott szolgaltatas azért nem nyeri el a
korhaz tetszését mert nem megfelelé szinten cserélnek
az informaciok gazdat.

A ,,végtermékkel kapcsolatos elvarasok irasba fogla-
lasa” (idézve Mészaros Laszlonét) valdéban alapvet6,
azonban az irasba foglalas kévetelménye a szerzédés
elvalaszthatatlan részét képez6é Uin. Szolgaltatasi Sza-
balyzat, amely nem csak az output, hanem az input
feltételeket is rogziti. A részletes szabalyozas (és még
inkabb elétte az érdekek és lehetéségek egyeztetése) a
szolgéltatasi rések kikluszobolésében is jelentds.
Parasuraman - Berry és Zeithaml a kibévitett gap-
modellben definialja az egyes szolgaltatasi rések (gap)
elemeit és azok forrésait (2. abra). A szolgaltatasok
minéségét 6t dimenzidra szukiti le: megbizhatosag,
reagalasi készség, empatia, biztonsagérzet és fizikai
jellemzdék Osszetevdkre. Lathatd, hogy az 6t dimenzid
egyike a szolgaltatas végeredményével, ugyanakkor a
masik négy Osszetevé a szolgaltatisi folyamattal van
kapcsolatban. Vegyuk emellé a szolgaltatasmindség
jellegzetességeit (Veres, 2005), ugymint azt a tényt,
hogy a minéség korlatozottan altalanosithato, az dssze-
tevéiben egzakt és nem egzakt paraméterek is megta-
lalhaték, valamint azt, hogy az észlelhet6 haszonhatast
az igénybevevé nem feltétlentil észleli tudatosan.

A mosodai szolgaltatbknak nem szabad elfelejte-
niik azt sem, hogy a textiltisztitas az Un. fogyaszto-
alapi (user-based) mindségi csoportba tartozik
(Garvin,1988), azaz a fogyasztok igényeinek és elvara-

sainak kielégitése a kdzponti kategoria.

Jellemzok Szolgiltatisok Termelés Ebbdl kovetkezik, hogy a fogyasztd bi-

zonyos szokésain, ez esetben a szerve-

A fogyasztéval vald kapesolat Direkt Elosztasi csatorndkon keresztiil zeti kultdrajabdl, gazdasagi, jogi kor-

nyezetébdl fakado jellegzetességeken

Termék / szolgdltatas kontroll Korldtozott Kiterjedt nem biztos, hogy tud, de nem is biztos

Papirmunka Nagy mennyiségii Kevés th}/ akar Va!tOZtatm' A szo!galtatonak

tehat tudomasul kell venni, hogy az

Hibizds lehetosége Nagy Kevés altala kinalt szolgaltatasnal a feladata

nem a fogyaszto ,atalakitasa”, hanem a

Kézzelfoghatdsdg Leginkdbb megfoghatatlan Kézzelfoghato fogyaszté teljes kort elégedettségének

O g E Fogyasztéi panaszok / visszaesd ; B E A elérése. Persze, ha a marketing-

A mindség indikdtorai L 2 Minoségi sztenderdek eldirdsai .. . L A Cr -

;s eredmény koncepcio kotleri alaptdrvényét atirni

Mo Kevésbé stratégiai, inkdbb operatiy [ FOS¥4 (V1 stategiai, o nem is tudja, azért a tartos fogyaszto-

Lt LA : — : szolgaltaté kapcsolatban (ahol mar
D Nincsenek elére lefektetatt - 2 . Jh , .

Fogyaszté felkészilltsége elirdsok Részletes elairdsok megjelenik a két fél akaratlagos egyutt-

mukodése), elindulhat a mindség javita-

1. dbra. A termékek és a szolgdltatdsok kiilénbézésége (Becser 2008) sa a fogyaszt6 feltételeinek megvaltozta-
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2. dbra. A GAP-modell (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990)

tdsadn keresztul. A koérhdzakban ez elsédlegesen a
munkafolyamatokra, a konfliktuskezelésre, a napi
problémak kikiiszobolésére vonatkozik, és csak masod-
lagosan a targyi feltételek (értem ez alatt magat a texti-
liat is) mindségének javitasara, vagy megvaltoztataséa-
ra.

A szolgéltatasok elvélaszthatatlansagabdl adodik,
hogy a fogyasztd aktiv és kozvetlen résztvevd, és az
altala vélelmezett mindségre az egész folyamat hatast
gyakorol. Igy komoly szolgaltatasi hiba a fogyasztot
nem megfeleléen informalni, problémait figyelmen kivil
hagyni, vagy mindsiteni. Az tigyfél-k6zpontl gondolko-
das nemcsak jol hangzé marketing-mondat, hanem a
tartés partneri viszony épitékdve is. Az elégedett fo-
gyasztd lojalis, novekvd elkotelezettséghdl adodoan
pedig bevonodik /bevonhatd a szolgaltatasmindség fej-
lesztésébe (3. 4bra).

Az észlelt szolgaltatasmindség fogalmat Parasura-
man modelljébél kiindulva Zeithaml dolgozta ki, és az
abrara tekintve (korabbi kutatas, Kellés 2007) elmond-
haté, hogy az egészségugyi textiltisztitasra, mint szol-
galtatasra az arérzékenység, az ajanlasok és a kiulsé
kommunikéacié a mérvadd, mig a szolgaltatd szervezet
marketingje (részint a kozbeszerzésekre val6 tekintet-
tel), és az egyedi igények nem jellemzé befolyasolo té-
nyezO6k, a multbeli tapasztalatok pedig elsédlegesen
negativ éimények esetén lehetnek déntéek (4. abra).

Akkor, amikor az egészségugyi textiltisztitasban a
szolgaltatasi mindség meghatarozasat igyeksztink meg-
fogalmazni, csak folyamatban szabad gondolkodnunk,
amelyet az alabbiak hataroznak meg (a teljesség igénye
nélkal):

e jogszabalyi kérnyezet

0 gazdasagi szabalyozasok

0 mindségi /fogyasztovédelmi szabalyozdsok

0 szakmai (egészségligyi, miiszaki, kornyezetvédel-

mi, stb.) szabalyozasok

e gazdasagi lehetdségek

0 anyagbeszerzés

o fejlesztés

o marketing, PR (Ugyfélkapcsolati szinten is)
e a szolgaltatod és a fogyaszté (intézmény) tapasztalata

o0 kapcsolattartas maodja

o konfliktuskezelési stilus

0 szervezeti rugalmassag

o folyamatfelelés6k kompetenciai

human eréforras gazdalkodas

o informaltsag, tajékozottsag

0 szakmai tapasztalat, szakmai ismeret

o kigazdalkodhato létszam
e muszaki, épitészeti adottsagok

o alkalmazott technolégia

o logisztika

0 mosodai helyiségek paraméterei.
Ugy vélem, hogy a szolgaltatasi folyamat megkezdése
el6tt mindkét félnek, de kuiléndsen a szolgaltatonak
érdeke akar a piacot, akar pedig sajat cégét és a kiva-
lasztott intézmény(eke)t ezek alapjan megvizsgalni.
(SWOT analizis segitségével.) A szolgaltaté jol felfogott
érdeke, hogy a sajat lehetéségeit ismerve palydzzon az
adott fogyaszté egészséguigyi textiltisztitasara, igy ke-
rulheti el a szolgaltatasi kudarcot.

Megjegyzések a cikk egyes
kijelentéseihez

Minéségmegovas — feladat, vagy
kotelesség?

»A vallalas soran ugyanis a szolgaltato nemcsak a
szenny eltavolitdsdara, hanem a textilia minéségmegéva-
sdra is egyre inkdbb szerzédik...” (Mészéaros Laszloné)

A szolgaltatasok f6 jellemz6ibdl kovetkezik, hogy a
fogyasztonak alapvetéen bizalommal kell lennie (amit a
szerz6dés feltételeként kért, illetéleg verbalis titon szer-
zett (word-of-mouth) mennyiségi és mindségi refe-

renciak is segitenek), hiszen anyagi javakat ad at a
szolgaltatéonak. A vallalassal egyltt a felelésség is
atkerul ahhoz, aki a textiliat atvette, azaz, az atvételi

elismervény (jelen esetben a szennyes 0Osszesité
bizonylat) alairasaval a textilia mindéségi és mennyi-
ségi eltéréseiért mar a szolgaltaté felel. Mindkét

résztvevonek érdeke tehat, hogy a textilia megfeleld
attekintés, szemlézés utan keruljon véllalasra,
azonban ezt a munkat ellehetetleniti a nagy meny-
nyiség. A gyakorlatban rendelkezésre all6 sziikds

A szolgdltatis megfeleldsége
Vevs észlelés {MSA — measure of service
g o it adequacy, ill. a mindségelvirds | Versenyhelyzet
(elvaras szintje) 495 o S
meghaladisa (MSS - measure
of service superiority)
o CR—— MSA = pozitiv
Vil dlls . oot
:rﬂlllrill(al-'ls'” Eszlelt szolgdltatis Vevsi lojalitis
ipaltata; MSS = pozitiv
- -
Eivint
- -
MSA = pozitiv
Tarés| siy Eszkelt szolgiltatis Versenyelény
MSS = negativ
- -
Kieki 2t szolzdl
-~ -~
Kielégita : o MSA= pegatty Versenyhitriny
szolgdllatis Eszkelt szolgiltatis ¥ amy
MSS = neagtiv

idékeret végett, a mennyiségi atvétel valdsithaté meg
racionalisan, amit a feleknek tudomasul kell venni,
és eszerint eljarni, akar a vitas Ugyek rendezése
soran is. Célszeru elére, a szolgaltatasi szabalyzat-

3. dbra. A fogyasztéi elvardasok, a szolgaltatasmindség és a

versenypoziciéo matrixa

(Becser 2008. Veres 2005 és Berrv—Parasuraman 1995 alapian)

ban rogziteni a kritikus pontokat, és ez elsédlegesen
a szolgaltaté érdeke, mint ahogyan ¢ rendelkezik
erre vonatkozéan nagyobb tapasztalattal is. Az atvé-
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tel csak Kirivo, esetleg elére jelzett ese-

tekben torténik meg egyedi atvétellel, e Egyéni Malbeli i Markcting-mix | | 16 hirnér, I o
elsédlegesen (kiiléndsen személyzeti ruha ajanlasok genyek e i clemel mazs kommunikici
esetén) a késébbi mindségi vita elkertilé-
se végett.
. e, Szolgiltatds Y
Neuralgikus pontok — fejfajas (ki it
Imenzio =1
A (] szolgiltatis
n el k u I Kézzelfoghatdsig S Eselelt
A szolgaltatasi szerzédésben, de még Megbizhatésdig szolgaltatis
- 7 P P 7 mindseg
inkdbb annak elvalaszthatatlan részét Fogékonysig 0 ©
- ” - - . - - SEIC
képezd szolgaltatasi szabalyzatban cél- Biztositds'igéret szolgiltatis
szerl a minimalisan tisztazandoé és rég- Empitia

zitendé kritikus pontok meghatarozsa:
e a textiliak (altalanos) anyagjellemz6i
és becsult életkora
o textiliak mindségi besorolasa kozos megallapodas
alapjan %-ban,
e a javitas maddja és feltételei (méretvesztés maximu-
ma, thermopatch darabszam/textilia stb.)
e alkalmazott béron at felszivodo gyogyszerek*) listaja,
e alkalmazott bérfertétlenité-szerek*) listaja,
alkalmazott kézfertétlenité-szerek*) listaja,
e garancialis elemek a textilidk rendeltetésszer(i hasz-
nélatrdl
e alapvetd elvarasok
0 mindségi (atvételi) kovetelmények
o széllitasi kdvetelmények
o hiany, hianypotlas, selejtezés
*) Gyogyszerek és fertdtlenitészerek esetén célszert
probamoséast végezni, amely soran lathatéva valik,
hogy az adott technolégiaval az adott gyogysze-
rek/fertétlenitészerek megfeleldé mindségben eltavo-
lithatdak-e.
Miutan a cikk iréja kiemeli a nem rendeltetés-szertien
hasznalt textilidk kérdéskorét, erre kulon szeretnék
reagalni. A kérhazban 1évé szakemberek (ezt elvitatni
nemigen lehet) az egészségugyi hivatasban jartasak és
nem a textiltisztitasban, emiatt gy gondolom, a moso-
danak kell tudatositania azt, hogy mely ,foltok” (vagyis
inkabb tevékenységek) szamitanak anyagkarositénak,
és az intézménnyel (és annak felelés vezetdjével) kell
ebben kozos stratégiat kialakitani. (Intézménytnkben
évek oOta elenyész6 nem rendeltetésszerien hasznalt
egészségugyi textilia a hatasos kommunikacio miatt.)
Barmely szolgaltatd biztos lehet abban, ha a fogyaszt6
képvisel6jének tudomasara hozza az ily moédon meg-
rongalédott textilidk nagysagrendjét (és a varhato élet-
tartam rovidulést) mindent el fognak kdvetni annak
érdekében, hogy a helytelen hasznalatot megakada-
lyozzak, vagy visszaszoritsak.

Korhézhigiénia, rendelésre?

Az idézett Pechd-kényv és annak rendszeresen
megjelend kiegészité tajékoztatéi nemcsak a koérhaz-
higiénés kovetelményeket, hanem az azokhoz alkal-
mazhatd kémiai anyagokat, eljarasokat is régziti. Igy
aztan minden egészséglgyi intézménynek joga van, a
sajat anyagi lehetéségei figyelembe vételével valasztani
a felhasznalasra érdemesitett fertétlenité szerekbol.
Ebbdl kifolyélag nem zarja ki egymast az alacsonyabb
ar és az elvart mindség (megfeleléség). Az egészségugyi
textiltisztitds higiénéjének a korhéazhigiénés koltségek-
hez vajmi kevés koze van, a folyamat gazdaja ugyanis a
szolgaltato, nem pedig a fogyaszté. A fogyaszto feladata,
hogy megfeleléen hasznalja és adja at a textiliat, majd a
kitisztitott textiliat 6vja a kontaminaciotél. Ebben a
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4. dbra. Az észlelt szolgaltatasmindség dsszetevdi (Zeithaml et al., 1990)

folyamatban nincs jelen olyan tényezd, amelyet az ,ol-
csosagnak” kellene alarendelni. Ha viszont a mosoda
oldalarol értelmezziik a kijelentést, megint zsakutcaba
jutunk, hiszen az alkalmazott technolégiat ugyanugy
megszabjak, a szerekre vonatkozdé kovetelmények
ugyanugy megjelennek a mosodaban, mint a kérhaz-
ban.

A hallgatag személyzeti védéruha

Az MTI mar 2007 oktoberében tudositott arrdl,
hogy a brit egészségugyi hivatal (NHS) 2008-t6l szigoru
rendszabalyokat vezet be a személyzeti ruha (védéruha)
hordasaval és tisztitasaval kapcsolatban , mert a vizs-
galatok a multirezisztens koérokozok térhoditasat és
abban a ,fehér kopeny” kozvetité szerepét is alatamasz-
tottak. Kiderdlt, hogy a dolgozok egy része a tiltas és
szabalyzas ellenére haza hordja tisztitani a védéruha-
zatot, ami sajnos hazankban is bevett és igen rossz
szokas. Ennek okai koézt bizonyosan ott szerepel az
intézmény altal biztositott védéruha mellett az un. sajat
ruha hasznalata, amelynek napi ellenérzése gyakorlati-
lag lehetetlen. A helyes kdzegészséglugyi szemlélet ter-
jesztése és a megfelelé gyakorlat kialakitasa és megko-
vetelése a koérhazi vezetés feladata. Annak a val6szint-
sége, hogy barmely koérhazi vezetdé elrendeli, hogy a
védéruha otthoni mosasra keruljén, igen csekély, a
kozegészséguigyi felelésség kiemelkedd volta miatt.

A szemléleten bizonyosan valtoztatnunk kell, a
szolgéltatoi segitség egyfelél akar az alabb részletezett
bértextilia program is lehet, annak megvalésulasaig
pedig segitség, ha jobban odafigyelnek a (kutatassal
alatadmasztott, Kellés 2007) gyenge pontjukra: az egyedi
kezelést igényld, munkaigényes személyzeti ruhéara.

A szem és a szemlélet

Mit lat a szem, ha szemlél? A bértextilia szolgalta-
tasé a jovo, ezt a jO szemu egészségugyi vezeté ugyan-
ugy latja, mint a nyereségérdekelt vallalkozé. Mi az hat,
ami az elterjedését megakadalyozza? A pénzigyi feltéte-
lek, valamint az a tény, hogy a szolgaltatas maodjardl,
mikéntjérél az intézetek és a szolgaltatasért felelds
vezeték (magamat is beleértve) nem sokat tudnak. Ho-
gyan déntson, vagy hogyan készitsen elé jelentés anya-
gi vonzata dontést a vezetd, ha nem all a rendelkezésé-
re joszerivel semmi arrél a szolgaltatasrol, amit szeret-
nének ,raeréltetni”? Hol vannak a koltség-hatékonyséagi
vizsgalatok? Hol vannak az irott tapasztalatok azoktol
az egészséglgyi vezetoktdl, akik mar alkalmazzak? Hol
talalhatok a korrekt és hozzaférheté vélemények, a
szakmai konzultaciok? Egy szolgaltaté képviseldje sem
gondolhatja komolyan, hogy béarmelyik egészségugyi
intézmény bevéllal egy olyan koltséges, informécié hia-
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nydban szamara kockazatos uUjdonsagot, amelynek
nemhogy a kritikus pontjait, de még a folyamatat sem
latja at...

gy visszakérdezek: biztosan rossz a mi szemléle-
tink? Nem lehet, hogy a cikk ir¢ja olyan dontés var el
a korhaz vezetéitél, amit racionalisan gondolkodva,
hianyos informaciékkal voltaképp hiba lenne meghoz-
ni? Es Ujra visszakérdeznék: biztosan a mi szemléle-
tink rossz?

A rendszer és az 6 alkalmazottai

Jelenleg ugyan van szabdlyzas arra vonatkozoéan,
hogy a kdérhazakban hasznalt egészségugyi textilidknak
milyen mindéségi kdvetelményeknek kell megfelelnie, am
legjobb tudomasom szerint ez ,csak” a védéruhakra
vonatkozik. Tekintettel arra, hogy a kérhazak tébbnyire
nem rendelkeznek textilmérnokokkel, és a vasarlasnal
az ar mellett maximum a szalésszetételt nézik, a sulyt
(tertileti stiruséget), a bevizsgalasok eredményét (szi-
lardsagi jellemzdket, szines termékeknél a szintartosé-
got, a méret és formatartast, gébodsddést stb.), vagy a
kelme gyértasi helyét kevésbé, alapvetéen abban kell
bizniuk, hogy a forgalmazé cég olyan textiliat arul, ami
ezen kovetelményeknek megfelel. Természetesen azzal
meég a textileket nem ismeré is tisztaban van, hogy az
alacsony ar alacsony mindéséget képvisel. De vajon a
szolgéltato, mielétt az adott intézményben elvallalja
(megpélyézza) a szolgaltatast, informalédik-e errél? Es
ha igen, hallott-e mar valaki olyanrdl, hogy rossz(abb)
textilpark miatt valaki visszalépett a szolgaltatastol,
vagy el sem indult a versenyben? Az ajanlasok kidolgo-
zasa és elfogadtatasa az egészséglgyi textiles szakma
feladata. Mindaddig azonban, amig az ajanlas mellé
kontroll mechanizmus nem kertl, a textil minéséggel
sokat tenni nem lehet. Ha a szolgaltaté az arban, vagy
az egyéb feltételekben érvényesitené az input mindéségi
elvarasait, ahhoz elsédlegesen az is kellene, hogy a
masik szolgaltaté is megtegye ugyanezt. Elvarhato ez
egy olyan piacon, amelyik relative alland6?

Kérem, ne felejtsék el: ami Onoknek 100% , az ne-
kink 1,5-2 % ! A kérhazak koltségvetése jelen finanszi-
rozasi korlatok mellett nem teszi lehetévé az optimum-
ra, sokkal inkabb az elégséges szolgaltatasra térekvést.
Mint ahogy a gazdalkodé szervezetek mindegyike, kény-
telenek vagyunk mi is sorrendet felallitani. Ha Onok
betegként, vagy hozzatartozoként gondolnak egy kor-
hazra az elsé elvarasuk vélhetéen nem a megfelel
szélOsszetételt és sUrliségli textilia lesz, hanem az
idében torténd, biztonsagos ellatas, megfelelé gyogysze-
rekkel és technikai hattérrel. (Es persze tiszta, vagy
éppen steril textiliaval.) Mindemellett osztom a vélemé-
nyuket, rendelkezem is olyan kimutatasokkal, amelyek
alatamasztjak, hogy a jobb mindség a kérhaznak is
megeéri, de kérem vessenek egy pillantast a szerzédése-
ikre: mindaddig, amig ,pontszerzé” tényezé a fizetési
hataridé, mirdl is beszélink?

A textilia vészes mértékti megfogyatkozasa elsédle-
gesen a nagy menté6forgalmat, betegszallitast bonyolitd
korhazakra igaz. Tobb apolasvezeté panaszkodott e

kérdéskodr megoldatlansagarél, amit valészintileg még
nehezebb lesz megoldani, a betegszallitas tagoltsaga
miatt. Az dnleltarozas bizonyosan segit, a textilia nyo-
mon kovethetévé valik, ugyanakkor a jelenlegi szakdol-
gozoi létszamhiany miatt illuzérikus vallalkozasnak
ténik.

Merre tovabb, melyik aton?

Mit tehet a szakma? Ne a szakmai és jogi szabaly-
zas hianyossagait kutassuk, hanem rogzitsuk azt, mi
mit szeretnénk, és mit enged meg az egészséglgyi in-
tézmények jelenlegi gazdasagi helyzete. Kezdjunk egy
par beszéd helyett parbeszédet! Az Onok (szolgéaltatok,
gyartok, beszallitok és szakmai érdekképviseletek) se-
gitségével, a gazdasagi és az apolasi vezeték bevonasé-
val elészér azt kell elérntink, hogy minkét oldal infor-
malt legyen, tudjon egymas valds problémairdl és el-
képzeléseirdl, és foleg: a lehetéségekrél. Biztos vagyok
abban, hogy az eddig is remek partnernek szamito
TMTE és a kezdeményezést korabban is felkarol6 Tex-
tiltisztitd Egyesllés mentora lesz is a folyamatnak.
Ebben szamithatnak a Magyar Apoléasi lgazgatok Egye-
suletének a segitségére is.

A magam részér6l az alabbi kérdéskoérokhoz kap-
csolddo problémékat latnam izgalmasnak:

1. technologiahoz szabott textilia mindség megha-
tarozésa,

2. bértextilia program megismertetése a gazdasagi
és apolasi vezetékkel,

3. kutatassal alatamasztott allasfoglalas az egyszer
hasznalatos vs. tisztithaté védéruha tekintetében,

4. javaslattétel szolgaltatasi szerzédések és az ah-
hoz kapcsolédd szabdlyzat (minimalis szolgaltatasi
elemek és elvarasok) kialakitasara,

5. reklamacio kezelés, segité, tanacsado szerveze-
tek lehetséges bevonasa a szolgaltatasi folyamatba,

6. Ugyfélbarat szolgaltatasi modszerek meghonosi-
tasa és/vagy fejlesztése, kommunikaciés csatornak
(hirlevél, TMTE ujséag, honlap) felhasznalasa az infor-
malasra, a fogyasztd aktiv kozremtikédésre sarkallasa.

A fentiekhez kapcsolodd oOtleteiket, kérdéseiket,
gondolataikat a kellos@orfi.hu elektronikus cimen,
vagy a +36 1 212-4788 telefonszamon varom.

* * *

Kellés Eva az Orszagos Reumatoldgiai és Fizioterapias
Intézet apolasi igazgatdja, a TMTE tagja, a Magyar Apo-
lasi lgazgatok Egyesuletének titkara. Az egészségugyi
textiltisztitds targykdrben, mindsitett egészségligyi
szaklapban (Informatika és Menedzsment az Egészség-
ugyben) és a TMTE Ujsagban egyarant jelent meg cikke,
eléadé volt a Magyar Minéség Tarsasag, a Magyar Apo-
lasi lgazgatok Egyesulete, valamint a Magyar Egész-
séglgyi Szakdolgozok Kongresszusain, jelenleg is tdébb
hazai intézmény egészségugyi textiltisztitasi folyamatéa-
nak koérhazi szaktanacsadoja. Menedzser diplomajat a
Semmelweis Egyetemen a Kkiszervezett egészségugyi
textiltisztitds szolgéltatasmenedzsmentjébdl védte.
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