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Sposob wspomagania zarzgdzania procesami
w organizacjach opieki zdrowotnej z zastosowaniem
technologii informacyjno-komunikacyjnych

1. Wstep

Jako$¢ w ustugach zdrowotnych stanowi podstawe funkcjonowania organi-
zacji opieki zdrowotnej. W jednostkach ochrony zdrowia w Polsce coraz cze$ciej
przyjmuje sie projakos$ciowe podejScie do zarzadzania organizacjg i ukierun-
kowuje si¢ dzialanie na procesy i ich doskonalenie, przez co mozna moéwié
o organizacjach zorientowanych procesowo lub organizacjach zorientowanych
na procesy (ang. Business Process Orientation — BPO). Podejscie procesowe jest
jedng z zasad zarzadzania jakoScig i pozwala w klarowny sposéb przedstawié
funkcjonowanie organizacji'. Opiera si¢ na zatozeniu, ze wzrost efektywnosci
organizacji mozna uzyskaé poprzez skupienie uwagi na procesach, a nie na
funkcjach organizacji.

Nalezy zauwazy¢ fakt, ze procesy nie sg realizowane w organizacjach (w tym
w organizacjach opieki zdrowotnej) samoczynnie, ale wymagaja odpowiedniego
sposobu zarzadzania?. Wspomaganie zarzadzania procesami organizacji opieki
zdrowotnej ma na celu podniesienie efektywnosci i skutecznosci dzialan, co
przejawia sie w:

* zadowoleniu pacjenta,
e zmniejszeniu liczby btedéw lekarskich,

1 Norma PN-EN ISO 9000:2006.
2 J. Florek, Podejscie procesowe w zarzqdzaniu i jego wplyw na realizacje SIZ, ii.uph.edu.
pl/~florek/files/ZSIZ5.ppt [dostep 28.09.2012].
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* skrdceniu czasu realizacji czynnoSci,
* optymalnym czasie pobytu pacjenta w szpitalu.

Osiaggniecie tego celu jest mozliwe poprzez doskonalenie poszczegdlnych
etapéw zarzadzania organizacjg jako catoscig w odniesieniu do efektywnej
realizacji procesOw. Istotne jest to, ze procesy opieki zdrowotnej sg wysoce
ztozone i oparte na wiedzy. Stad tez, zdaniem autoréw, wspomaganie proceséw
zwigzanych z dostepem do zasobéw wiedzy w organizacjach ochrony zdrowia
moze przyczynié sie do podniesienia efektywnos$ci zarzadzania procesami.

2. Zarzadzanie procesami

Przedmiot dzialalno$ci jednostek opieki zdrowotnej, czyli udzielanie §wiad-
czen zdrowotnych, da si¢ przedstawic jako zbiér proceséw realizowanych przez
okreslong grupe ludzi, o konkretnych kwalifikacjach, w konkretnym miejscu
i przedziale czasowym, przy wykorzystaniu dostepnych zasobéw. Procesy
w organizacjach opieki zdrowotnej mozna podzieli¢ na trzy grupy, biorac pod
uwage kryterium funkcji, jakie te procesy spetniajg w organizacii:

* procesy gléwne (podstawowe) — bezposrednio odczuwane przez pacjenta,
odpowiedzialne za dostarczenie pacjentowi ustugi lub produktu,

* procesy pomocnicze (niewidoczne dla pacjenta) — wspierajgce procesy pod-
stawowe, warunkujgce realizacje¢ proceséw giéwnych,

* procesy zarzgdcze — odpowiedzialne za sprawne funkcjonowanie organizacji,
m.in. poprzez zarzgdzanie procesami gtéwnymi i pomocniczymi?.

Na strukture proceséw szpitalnych sktadajg si¢: podprocesy rozumiane jako
sktadowe duzych, kluczowych proceséw realizowanych w jednostce, zadania
opisujace kolejne etapy realizacji proceséw i czynnosci, czyli konkretne dziatania
wykonywane przez pracownika w celu realizacji zadan. Na catoksztalt proce-
séw, poza strukturg, wplywaja rowniez elementy charakteryzujace otoczenie,
tj. miejsce oraz uczestnicy procesu. Przyktad struktury proceséw w organizacji
szpitalnej przedstawia rysunek 1.

3 M. Durlik, Zarzqdzanie w stuzbie zdrowia. Organizacja procesowa i zarzqdzanie wiedzq,
Placet, Warszawa 2008; J. Bartnicka, Zarzqdzanie wiedzq w ustugach zdrowotnych, w: Nowo-
czesnosé przemystu i ustug. Relacje i wartosé w strategiach zarzqdzania przedsigbiorstwami,
red. J. Pyka, Towarzystwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa, Katowice 2008.
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Rysunek 1. Ogélna struktura procesé6w w organizacji szpitalnej

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie analizy dokumentacji ksiag jakosci zintegrowanego
systemu zarzadzania czterech réznych organizacji opieki zdrowotne;j.

Uznaje sie, ze rozpatrywane procesy sg wysoce zlozone, wysoce dynamicz-
ne, multidyscyplinarne i realizowane doraznie (ad hoc)*. Struktura proceséw
jest punktem wyjScia do rozwazan na temat ich zarzadzania w organizacji.
Zarzadzanie procesami (ang. Business Process Management — BPM) wigze sie
z optymalnym, a przy tym maksymalnym wykorzystaniem zasobé6w wplywajacych
na tworzenie warto$ci dodanej przy jednoczesnym minimalizowaniu udziatu
element6éw nieefektywnych. Obejmuje ono zaréwno identyfikacje (odkrywanie),
modelowanie (projektowanie), wdrazanie, realizacje proceséw biznesowych,
jak i interakcje, kontrole, analize i optymalizacje proceséw’. BPM postrzegane

4 A. Rebuge, D. Ferreira, Business process analysis in healthcare environments: a metho-
dology based on process mining, ,Information Systems” 2012, vol. 37, s. 99-116.

5 M. Koztowska, Zarzqdzanie procesami organizacyjnymi — BPO, BPM; http://martyna-
-kozlowska.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=102&Itemid=95 [dost¢p
17.07.2012]; E. Niedzielski, Istota zarzqdzania procesami, http://www.uwm.edu.pl/e-admi-
nistracja/images/stories/konf prez/s3-1_ENiedzielski.pdf [dostep 27.09.2012].
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jest jako filozofia skupiona na budowaniu funkcjonowania organizacji wokét
proceséw biznesowych®. Uproszczony model zarzgdzania procesami przedsta-
wiony zostal na rysunku 2.
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Rysunek 2. Uproszczony schemat zarzadzania procesami (BPM)

Zrodto: opracowanie wlasne.

Gléwnym celem zarzadzania procesami jest podniesienie efektywno$ci
organizacji poprzez standaryzacje oraz ujednolicenie dziatan, a takze poprzez
doskonalenie lub poprawe dostepu do zasobéw majacych wptyw na przebieg pro-
cesow. Realizacja tego typu dziatan w organizacjach opieki zdrowotnej stanowi
wyzwanie ze wzgledu na czynniki warunkujace funkcjonowanie organizacji.
Kluczowa role w tych organizacjach przyjmuje pacjent, ktéry jest gtéwnym od-
biorca i uczestnikiem proceséw. Najwazniejszy dla jednostek opieki zdrowotnej
proces leczenia i opieki nad pacjentem uwzglednia szereg zmiennych, ktére
decydujg o sposobach i mozliwo$ciach jego realizacji, sg to m.in.: wystepowanie
ztozonych schorzen (czesto sprzezonych), dostepne zasoby (finansowe, perso-
nalne, aparaturowo-sprzetowe, zasoby wiedzy), uwarunkowania prawne itp.

6 M. Koztowska, op.cit.
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3. Narzedzia wspomagajace zarzgdzanie procesami
w organizacjach opieki zdrowotnej

Nie istnieje jedno narzedzie wspomagajace kompleksowo zarzadzanie proce-
sami, ktére daloby petng kontrole nad jego poszczegblnymi etapami. Pojawiajg si¢
jednak takie, ktére w odpowiedniej konfiguracji mogtyby wspieraé prace kadry
zarzadzajacej oraz pracownikéw bezposrednio zaangazowanych w realizacje
procesow, a w efekcie przyniesc korzysci w funkcjonowaniu organizacji ochrony
zdrowia. Narzedzia sg przeznaczane do poszczegélnych etapéw zarzadzania
procesami, a doktadniej — do wspomagania dziatan w ramach kolejnych kro-
kéw. Rysunek 3 przedstawia schematycznie etapy lub czynniki wspomagajace
w ramach zarzagdzania procesami w jednostkach ochrony zdrowia.
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Rysunek 3. Schemat etap6w postepowania w ramach zarzadzania procesami

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Punktem wyj$cia do rozwazan i podejmowania jakichkolwiek dziatan w or-
ganizacji zorientowanej procesowo jest identyfikacja proceséw. Wigze si¢ ona ze
szczegblowym rozpoznaniem proceséw zachodzacych w ramach osiggania celu
organizacji. Konieczna staje sie identyfikacja podproceséw w ramach proceséw
gtéownych (kluczowych), szczegélowy opis zadan i czynnosci oraz identyfikacja
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zasobéw towarzyszgcych realizacji proceséw. Do uzyskania wiarygodnych
wynikéw identyfikacji proceséw organizacji opieki zdrowotnej proponuje sie
zastosowanie dostepnych metod i technik badan spolecznych, takich jak wywiad
czy obserwacje. W swoich dotychczasowych pracach nad identyfikacja proce-
séw w organizacjach szpitalnych autorzy postuzyli sie¢ wywiadem cze$ciowo
skategoryzowanym, ktéry daje mozliwos¢ elastycznosci poprzez dostosowanie
pytan do przebiegu rozmowy z uczestnikiem badania. Bazuje on na wykazie
problemow, ktére nalezy poruszy¢ w trakcie rozmowy, bez konieczno$ci zacho-
wania kolejnosci zadawania pytai’. Zastosowanie tej metody badawczej pozwala
na identyfikacje zasobéw zaangazowanych w realizacje proceséw (w tym uczest-
nikéw proceséw, Srodkéw pracy, dokumentacji i zasobéw wiedzy). Obserwacje
bezposrednie pomagaja w zrozumieniu réznic w wykonywaniu czynnosci ze
wzgledu na personel je realizujacy oraz na uszczegdlowienie etapéw procesu
elementami niedostrzeganymi bezposrednio przez uczestnikéw wywiadu.

Zidentyfikowane procesy dajg sie zamodelowadé, czyli odwzorowaé w sposéb
graficzny, sfowny lub mieszany. NajczeSciej stosowanym narzedziem stuzacym
graficznej formie przedstawienia proceséw sg mapy proceséw. Traktowane sg one
jako narzedzie do graficznej reprezentacji powiagzanych ze sobg dziatan na tle
struktury organizacyjnej. Przedstawiajg sekwencje realizowanych czynno$ci
zuwzglednieniem komoérek organizacyjnych, uczestnikéw procesu i wymaganych
zasobow. Stosowanie zapisu proceséw w postaci map proceséw pozwala na:

* wskazanie kolejnosci zadan i czynnosci realizowanych w celu $wiadczenia
ustug szpitalnych,

* uporzadkowanie i standaryzacje czynnosci realizowanych przez zréznico-
wany personel,

* identyfikacje powtarzajacych sie zadan,

* identyfikacje powigzan stuzbowych i funkcjonalnych w strukturze organi-
zacyjnej,

* identyfikacje brakéw ze strony zasobow (ludzkich, rzeczowych, informa-
cyjnych, wiedzy).

Interpretacja schematycznie zapisanych proceséw pozwala zidentyfikowaé
realizowane czynnos$ci oraz tzw. punkty decyzyjne proceséw. Nastepuje wtedy
analiza warunkéw, ktéra powoduje rozwidlenie proceséw na dwie $ciezki,
wzajemnie sie wykluczajace.

Ze wzgledu na potrzebe nawigzania komunikacji pomiedzy uczestnikami
procesow, kadrg zarzadzajaca, analitykami badajacymi procesy oraz progra-

7 J. Sztumski, Wstep do metod i technik badaii spotecznych, Slask, Katowice 1999.
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mistami odpowiedzialnymi za pézniejszg implementacje proceséw w praktyce
coraz czesciej stosuje sie standard opisu proceséw BPMN (ang. Business Process
Model and Notation)®. Rysunek 4 przedstawia przyktad fragmentéw proceséw
organizacji szpitalnej przedstawiony w postaci mapy proceséw oraz diagramu
zgodnego z notacja BPMN. Opisane w ten sposob procesy stuza za podstawe
budowy systeméw informatycznych wspomagajacych zarzadzanie procesami.
Funkcjonalno$é notacji BPMN — poza mozliwo$ciami budowy systeméw infor-
matycznych — posiada cechy zgodne z mapami proceséw.
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Rysunek 4. Fragmenty procesoéw szpitalnych opisane: a) mapa proceséw,
b) diagramem zgodnym z notacja BPMN

Zro6dto: opracowanie wlasne.

8 S. Drejewicz, Zrozumie¢ BPMN. Modelowanie proceséw biznesowych, Helion, Gliwice
2012.
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Modelowanie moze przebiega¢ w dwoch podejsciach: diagnostycznym
i prognostycznym®. Podej$cie diagnostyczne opisuje stan istniejacy, ktoéry jest
podstawg zmian lub reorganizacji procesu. Podejscie prognostyczne opiera sie
na projektowaniu proceséw gospodarczych na bazie wzorcowych modeli pro-
cesOw i dostosowania ich do warunkéw panujacych w organizacji'®.

Kluczowa rola zarzadzania procesami wigze sie z wdrazaniem ich do or-
ganizacji i wspomaganiem zadan i czynnosci w ramach tych proceséw. W tym
obszarze dostrzega si¢ potencjat mozliwosci doskonalenia realizacji proceséw
poprzez zastosowanie technologii informacyjno-komunikacyjnych. Z badan
autoréw wynika, ze znaczenie dla realizacji proceséw ustug zdrowotnych ma
dostep do odpowiednich zasobéw informacyjnych i zasobéw wiedzy. Ztozonosé
struktury zatrudnienia i zespoléw roboczych w ramach obstugi pacjenta, a takze
ztozono$¢ struktury i ilo§¢ zasobéw wiedzy powoduje, ze szczegdlnie trudne jest
uchwycenie tych zasobdw, dzielenie ich i dostep do nich. W ramach projektéw
badawczych realizowanych w Instytucie Inzynierii Produkcji Wydziatu Organi-
zacji i Zarzadzania Politechniki Slaskiej od 2004 r. prowadzone sa badania nad
problemami i mozliwo$ciami w zakresie wspomagania proceséw w organizacjach
opieki zdrowotnej ze wskazaniem na szpitale. Wnioski z tych badan pozwolity
okresli¢ wytyczne wspomagania zarzadzania procesami w organizacjach opieki
zdrowotnej oraz zaproponowad rozwigzania wykorzystujace dostepne technologie
informacyjno-komunikacyjne. Osiggniecie gléwnego celu zarzadzania procesami
jest bardzo $cisle zwigzane z realizacja czynnosci w ramach zidentyfikowanych
proceséw. Sposéb wykonania poszczegdlnych etapéw wplywa na czas opieki
i leczenia nad pacjentem, co przektada sie na wynik finansowy i efektywnos¢.
Zaburzenia w wykonywaniu czynno$ci w duzej mierze sg spowodowane brakiem
dostepu do niezbednych zasobéw wiedzy bezposrednio w miejscu pracy. W celu
rozwigzania tego problemu proponuje sie zastosowanie mobilnego dostepu do
zasobéw wiedzy specjalistycznej'l. Tradycyjne formy zapisu wiedzy ograniczajg
sposéb ich udostepniania do miejsca przechowywania. Konieczne staje sie gro-
madzenie zasobéw wiedzy na no$nikach informatycznych. Funkcje udostepniania
zasobow wiedzy bez wzgledu na miejsce oferuje technologia bezprzewodowej

9 S. Nowosielski, Modelowanie proceséw gospodarczych w literaturze i praktyce, w: Podej-
Scie procesowe w organizacjach, red. S. Nowosielski, ,Prace Naukowe” Uniwersytetu Eko-
nomicznego we Wroctawiu, nr 52, Wroctaw 2009.

10" Tbidem.

11 Wiedza specjalistyczna rozumiana jest jako wiedza nabyta wskutek wieloletnich
do$wiadczen i wigze sie z indywidualnymi umiejetno$ciami cztowieka w ramach specjal-
nos$ci zawodowej.
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sieci Internet lub sieci Intranet. Jednym z narzedzi, ktére umozliwiajg dostep
do odpowiednich zasobéw wiedzy z wykorzystaniem technologii internetowej,
jest system zarzadzania treScig CMS (ang. Content Management System). Sys-
temy CMS umozliwiajg gromadzenie, przechowywanie oraz udostepnianie
okreslonych zasob6éw informacyjnych. Dostep do danych zawartych w systemie
CMS oraz ich edycja sa mozliwe za posrednictwem przegladarki internetowej
w dowolnym miejscu i czasie. Konieczna do takiego dziatania jest odpowiednia
struktura sprzetowa i techniczna.

Warunkiem uzytecznos$ci wiedzy w procesach obstugi pacjenta jest jej
dostepnosé bez wzgledu na miejsce i czas oraz jej czytelno$é i mozliwosé
wprowadzania nowych elementéw wiedzy. Proponuje si¢, aby wiedza zapisana,
uporzadkowana i zorganizowana w formie repozytorium wiedzy byta udostep-
niana z zastosowaniem technologii radiowej lokalizacji (ang. RFID). Technologia
ta jest obstugiwana przez narzedzia teleinformatyczne. Ich dobér w odniesieniu
do udostepniania zasobéw wiedzy w czasie rzeczywistym jest warunkowany
kryteriami zwiazanymi z mobilno$cig. Jesli chodzi o funkcjonalno$é, uwaza
si¢ za shluszne zastosowanie przeno$nych komputeréw typu PDA lub tabletéw.
Przyktadem zastosowania tego typu rozwigzan jest udostepnianie materialéw
szkoleniowych dla pielegniarek instrumentariuszek bezposrednio w miejscu pracy.

W ramach badan wtasnych dokonano analizy mozliwosci udostepniania
przygotowanych (tj. zidentyfikowanych, pozyskanych, skodyfikowanych, upo-
rzagdkowanych i zgromadzonych) materiatéw szkoleniowych z zakresu obslugi
aparatu RTG (aparat rentgenowski). Obstuga tej aparatury medycznej wymaga
zapoznania sie ze ztozong strukturg tego urzadzenia oraz interfejsem stuzgcym
do sterowania rentgenem. W celu wdrozenia pracownikéw szpitala do obstugi
tego urzadzenia przeprowadzane sg szkolenia realizowane przez producentéw
lub dystrybutoréw danego urzadzenia. Niejednokrotnie istnieje jednak potrze-
ba szybkiego zapoznania sie ze szczegétami dotyczacym obstugi urzadzenia,
wystepujaca np. na etapie przygotowania sprzetu do zabiegu czy zatrudnienia
nowego pracownika.

Oznakowanie aparatu RTG tagiem RFID oraz przypisanie do kodu zawarte-
go w tagu odpowiednio uporzadkowanych zasobéw wiedzy generuje dostep do
tych zasobéw bezposrednio w miejscu obstugi (np. na sali operacyjnej) poprzez
wykorzystanie przeno$nego komputera typu PDA. Schemat przedstawiajacy taki
spos6b udostepniania wiedzy przedstawia rysunek 5. Udostepnianie zasobéw
wiedzy na urzadzeniach typu PDA (rysunek 6) niesie ze sobg ograniczenia moz-
liwosci prezentacji ré6znych form wiedzy (tekstu, grafiki). Materiaty szkoleniowe
udostepniane za posrednictwem technologii RFID i przeno$nego komputera
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sg ograniczone w poréwnaniu do materialéw udostepnianych na komputerach
stacjonarnych. Wigze sie to ze specyfikacjg urzadzenia.

Czytnik RFID —
zintegrowany z PDA Ider;:\éf;gaqa
w repozytorium
Unikalny kod \
Rentgen > Tag RFID przypisany do Wyswietlenie
operacyjny rentgena tresci w PDA

Rysunek 5. Schemat dzialania mobilnego dostepu do zasob6w wiedzy repozytorium

Zrédto: T. Winkler, J. Bartnicka, A. Kuboszek, K. Mleczko, M. Dabrowski, Oparte na wiedzy dosko-
nalenie warunkow pracy w organizacjach opieki zdrowotnej. Sprawozdanie merytoryczne z wykonanych
badan w ramach projektu rozwojowego nr N R11 0026 06/2009.

Rysunek 6. Elektroniczna wersja instrukcji obstugi aparatu RTG oparta na systemie
CMS i wywolywana technologia RFID

Zrédto: T. Winkler, J. Bartnicka, A. Kuboszek, K. Mleczko, M. Dabrowski, Oparte na wiedzy dosko-
nalenie warunkoéw pracy w organizacjach opieki zdrowotnej. Sprawozdanie merytoryczne z wykonanych
badavi w ramach projektu rogzwojowego nr N R11 0026 06/2009.

Technologia RFID moze mie¢ réwniez zastosowanie na etapie kontroli i oceny
proceséw. Umozliwia ona dostep w czasie rzeczywistym do wskaznikéw oceny
w postaci np. czasu trwania realizacji poszczegdlnych etapéw proceséw, czasu
trwania oczekiwania pacjenta na interwencje lekarska, informacji na temat
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stanéw magazynowych (lekéw, aparatury, sprzetu medycznego, materialéw
operacyjnych).

Zaproponowane rozwigzania zostaly zaimplementowane w ramach rozwo-
jowego projektu badawczego ,Oparte na wiedzy doskonalenie warunkéw pracy
w organizacjach opieki zdrowotnej” do systemu informatycznego (noszacego
umowng nazwe Wirtualny Szpital), bedacego odwzorowaniem realnie funkcjo-
nujacej organizacji szpitalne;j.

4. Podsumowanie i wnioski

Efektywnos$¢ zarzadzania organizacjami opieki zdrowotnej jest uwarunko-
wana wieloma zmiennymi. Czynnikiem konkurencyjnos$ci w obszarze stuzby
zdrowia w chwili obecnej moze by¢ jakos¢ $wiadczonych ustug zdrowotnych,
ktéra przejawia sie w procesowym podej$ciu do prowadzonej dziatalnosci.
Wspomaganie etapéw zarzadzania procesami dostepnymi technologiami
informacyjno-komunikacyjnymi wychodzi naprzeciw zmianom i rozwojowi spo-
leczenstwa informacyjnego. Zastosowanie standardéw i narzedzi modelowania
proceséw biznesowych stanowi jezyk komunikacji, co pozwala na przetamanie
barier w zrozumieniu funkcjonowania organizacji i odwzorowanie rzeczywistych
proceséw w postaci systeméw informatycznych. Dodatkowo, wykorzystanie
powszechnie dost¢pnych narzedzi teleinformatycznych jako Zrédla realizacji
proceséw moze wspomagac osigganie gtéwnego celu funkcjonowania organizacji.
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ok

Method of process management support in healthcare organization
with application of information and communication technology

Summary

The article indicates capabilities of process management support in healthcare
organization. The authors show effect of their works in real healthcare organizations.
The proposed solutions are based on information and communication technology and
shows methods and tools process modeling.
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