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[]sasun zerbitzuak hobetu 
sasungintzako enpre
setan kalitatearen kon
tua bi kontzeptu·an la

tZen da: egin beharrekoa 
egin , eta modu egokian 
Hau da, bezeroaref1 beha-

ongi ase, eta modu e5 0kian 
seguruan, dagokion kos
'n eta beharrezkc a den 

• ilitate eta errespetua
ekin. Ikus daitekeenez kal i
~tea eta gestioa ezin dira bana
~. 

Kalitatea ostertzaren qntze-
1ada: hara hurbildu bel ar du
,baina inoiz ez gara iritsiko; 

egin beharrekoa ren eta 
dezakegunaren arteko ore

interesatuek espero dute
eta baliabide m.ugatuekin 

daitekeenaren artekoa. 
daiteke kalitate oso o. lortu, 
ahalik eta gehien hLrbildu 
dugu. 

hainbat metodo eta 
. jorratu dituzte urteetan, 
:~ten erakundeetan kalitatea 
,tt 
, bzeko. Kalitate osoaren eta 
10 ek . . 
j~ untzaJarraltuaren ere-
ta ak landu dira gure enprese
jin; baliabide erabilgarrienak 
~te l a ikusi da, eta EFOMren 
;redua erreminta baliotsua dela 
)egl dago. Eredu hauen funtsa 
~eroarengan dago , bere be
~ .eta eskarietan, eta ereduga-

IZango den buruzagitzaren 
, gizarteari pisua eskai-

. Talde guztia inplikatuz 
ekimenean, berri-

,h sartuz, ikasiz, eta betie-
~ Obekuntzekinjarraituz. 
~ka°bekuntza jarraituak ekitea 
(o tZen du, eta aurrera segitze
~do bat. Horretarako, 

ekintzak antolatzeko, modu sin
ple baina indartsua bada: egin 
beharrekoa planifikatu, mar
txan jarri, lortutakoa aztertu, 
eta, emaitzen eta prozesuan ika
sitakoaren arabera, moldaketak 
egin. 

Kalitate sistemak ezartzea ez 
da erraza; ekintza bera egiteko 
jende mordoa ados jartzeak 
duen zailtasun bera du. Ospitale
an egiten denaren berri modu 
grafikoan jasotzen da, ekintzen 
arteko harreman konplexuak az
tertzen dira, eta antolatzen dira 

indarrak batzeko. Baina guztia
ren ardatza profesionala da; be
netako arrakasta bere esku dago, 
eta erakundeko arduradunen
gan, eurek sustatu behar baitute 
prozesua. Profesionalak zer egin 
behar duen jakin behar du; no
rantz doazen enpresaren helbu
ruak; bere lanaren garrantziazja
betu behar du; talde lana egin be
har du, ikasi eta zerbait eskain
tzeko; bere prozesuan hobekun
tzak egiteko behar adinako 
erantzukizuna izan behar du; eta 
heziketa egokia jaso behar du. 

Bezeroa da kalitatearen mui
na. Enpresaren ahalegin guztiak 
bezeroa ezagutzera eta zerbitza. 
tzera mugatu behar dira. Zein
tzuk diren bere beharrak eta es
kaerak, eta horren arabera, es
kaini dezakeguna antolatzera, 
baliabideak zenbatekoak diren 
jakitun izanik. Horretarako, kon
tuan izan behar dira eraginkorta
suna, zerbitzuen prestutasuna, 
egokitasuna, segurtasuna, ero
sotasuna eta, batez ere, bakoi
tzaren araberako informazio eta 
tratua. Helburu hauek betetzen 

ditugun edo ez jakiteko, hainbat 
metodo erabiltzen dira: eginda
ko prozesuen kalitate teknikoa 
neurtzen da, eta bezeroei inkes
tak egiten zaizkie, euren iritziak 
jasotzeko asmoz. Horrela, hobe
tzen j arraitu dezakegu. 

Kalitatearen antolaketa ho
bea lortzeko neurri berriak sor
tuko dira etorkizunean, baina 
gure konpromisoa ez da aldatu
ko: komunitatearen ongizatea 
hobetu eta osasun zerbitzua 
bermatu, eta gure bezeroei aha
lik eta zerbitzu onena eskaini. 


