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Wykaz najwazniejszych akronimow
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S7] -
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American Productivity and Quality Center

business process outsourcing — outsourcing proceséw biznesowych
computer-assisted web interview - wywiad internetowy wspomagany
komputerowo

Centrum Monitorowania Jako$ci w Ochronie Zdrowia

International Organization for Standardization — Migdzynarodowa Organi-
zacja Normalizacyjna

jednostka samorzadu terytorialnego

key performance indicator — kluczowy wskaznik wynikéw

Narodowy Fundusz Zdrowia

normatywny system zarzadzania

process classification framework — ramowa klasyfikacja procesow

Plan, Do, Check, Act - Planuj, Wdrazaj, Sprawdzaj, Dzialaj

Polski Komitet Normalizacyjny

Rejestr Podmiotéw Wykonujacych Dziatalnos¢ Lecznicza

service level agreement — umowa o gwarantowanym poziomie $wiadczenia
ustug

system zarzadzania jakoscig

balanced scorecard (BSC) - zréwnowazona karta wynikow






Wstep

Dynamicznie rozwijajaca si¢ gospodarka $wiatowa, dazaca do zaspokojenia coraz
wiekszych wymagan klienta, oraz rosnacy nacisk inwestoréow na lepsze wyniki ekono-
miczne wywieraja na organizacje presje dotyczaca zastosowania odpowiednich metod
i narzedzi mogacych sprosta¢ tym wymogom. Jedng z niewielu metod zarzadzania pro-
cesami, ktora moze polaczy¢ oszczednosci ze wzrostem skutecznosci procesu, stanowi
outsourcing'. Potwierdzaja to wzrost zainteresowania tg koncepcja i powszechne jej wy-
korzystywanie, ktdre rozpoczeto sie w zachodniej Europie w latach 80. ubieglego wieku
istale sie zwigksza (Pangiin., 2021). Obecnie trudno wskaza¢ organizacje, ktdra nie zleca
na zewnatrz cho¢by jednego ze swoich procesow. Popularyzacja tej metody w zarzadza-
niu procesami tworzy coraz wieksze wyzwania dla osdb zarzadzajgcych. Procesy zlecane
na zewnatrz wymagaja innych, specyficznych metod zarzadzania ze wzgledu na ich od-
mienno$¢ i charakterystyczna relacje miedzy klientem a dostawca procesu. Dobor odpo-
wiednich partneréw do tego typu przedsiewzigcia wymaga niestandardowego podejscia,
co zostalo zauwazone miedzy innymi przez Miedzynarodowa Organizacje Normalizujg-
cg (International Organization for Standardization, ISO), ktéra lepiej niz w poprzednich
wydaniach dostosowala w tym zakresie norme ISO 9001 oraz inne standardy dotyczace
systemow zarzadzania. Zwigkszone zainteresowanie wdrozeniem outsourcingu i imple-
mentacja odpowiednich wytycznych zawartych w standardach zarzadzania wigza si¢
z wigksza zlozonoscig procesow zlecanych na zewnatrz. W organizacjach zaprzestano
wydzielania tylko proceséw pomocniczych. Pojawita si¢ tendencja do zlecania innym
podmiotom proceséw wysokospecjalistycznych o kluczowym znaczeniu dla interesa-
riuszy organizacji (Radlo, 2011). Grupa organizacji wykorzystujacych outsourcing nie
obejmuje juz tylko tych zajmujacych si¢ produkejg, ale takze te, ktore §wiadcza ustugi
wysokospecjalistyczne, w tym podmioty zajmujace sie ochrong zdrowia.

Podmioty $wiadczace ustugi lecznicze, a w szczegdlnoéci szpitale?, to organizacje
wyrozniajace sie wieloma specyficznymi cechami. Jedng z najbardziej charakterystycz-
nych jest fakt, ze interesariusze podmiotéw leczniczych majg rozne, czgsto sprzeczne ze
sobg oczekiwania. Pacjenci jako klienci systemu opieki zdrowotnej chcg, by byta ona jak
najlepsza, oplacaja ja bowiem ze swoich skladek. Rownoczesnie zarzadzajacy finansami

! W niniejszej pracy jako synonimy pojecia outsourcingu stosuje si¢ okreslenia ,,proces zlecony/

wydzielony na zewnatrz”
2 Okreslenie podmiotu leczniczego jako szpitala wynika z definicji podanej na str. 9. Zostalo to
sprecyzowane w podrozdziale 2.1.
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publicznymi przeznaczonymi na ochrone zdrowia Narodowy Fundusz Zdrowia (NFZ)
boryka si¢ brakiem $rodkéw na zaspokajanie tych potrzeb. Dodatkowe oczekiwania wo-
bec tego systemu wyrazaja tez pracownicy ochrony zdrowia, ktorzy poprzez zobowigza-
nia natury etycznej daza do poprawy warunkow swojej pracy z mysla nie tylko o sobie, ale
takze o pacjentach. Osoby zarzadzajgce szpitalami musza uwzglednia¢ potrzeby swoich
interesariuszy w optymalny w danej sytuacji sposob, co nie jest prostym zadaniem. Orga-
nizacje te coraz czesciej korzystaja wiec z nowoczesnych koncepcji zarzadzania. Bardzo
popularny w ostatnich czasach stal si¢ miedzy innymi outsourcing proceséw pomocni-
czych w szpitalach, a takze coraz czesciej spotykane wydzielanie na zewnatrz skompli-
kowanych proceséw gtéwnych, takich jak na przyklad diagnostyka laboratoryjna. Wraz
z popularyzacja tej koncepcji pojawilo si¢ wiele krytycznych opinii dotyczacych obnize-
nia jakosci proceséw zlecanych, ktére — zdaniem autoréw — mozna by bylo ograniczy¢,
stosujac ustandaryzowane metody doboru oraz oceny dostawcow outsourcingowych.

Autorzy niniejszej pracy, dokonujac przegladu istniejacych publikacji na temat
outsourcingu w podmiotach leczniczych, nie znalezli takiej, ktora odnositaby si¢ szcze-
gotowo do metodycznego doboru kryteriéw oceny proceséw zlecanych na zewnatrz.
W ramach przeprowadzonego studium literaturowego nie odnaleziono takze przykta-
déw wykorzystywania specjalistycznych narzedzi lub metod stuzacych do oceny proce-
séw wydzielonych na zewnatrz w podmiotach leczniczych lub okreélenia kryteriow ich
skutecznoéci. W niniejszej monografii zostaly oméwione wybrane publikacje krajowe
i zagraniczne poruszajace te tematyke, a zwigzany z nimi dorobek wykorzystano miedzy
innymi do udoskonalenia narzedzi badawczych zastosowanych w badaniach jakoscio-
wych i iloSciowych. Reasumujac, zdaniem autoréw istnieje luka badawcza w obszarze
okreslenia czynnikow ksztaltujacych skuteczno$¢ proceséw zlecanych na zewngtrz oraz
wystepowania outsourcingu danego procesu w odniesieniu do specyfiki danego podmio-
tu leczniczego.

Wedlug opinii autoréw odpowiednie okreslenie — w relacji do potrzeb sektora — kry-
teriow doboru dostawcow oraz ocena skutecznosci proceséw przez nich obstugiwanych
stanowig zagadnienie istotne z wielu wzgledéw. Dobor odpowiednich dostawcéw outso-
urcingowych do obstugi procesu jest zasadniczym czynnikiem decydujacym o jego sku-
teczno$ci, czyli o stopniu, w jakim proces ten spetnia oczekiwania interesariuszy (Polski
Komitet Normalizacyjny, 2016b). Jak wczesniej wspomniano, w przypadku podmiotow
leczniczych jest to zadanie zlozone, ktdrego realizacja lezy zazwyczaj w gestii 0s6b odpo-
wiedzialnych za kontraktowanie ustug w szpitalach. Z opinii zebranych podczas badan
pilotazowych wynika, ze dobdr stosownych kryteriéw wyboru tych ustug nastrecza kra-
jowym podmiotom ochrony zdrowia wielu problemoéw ze wzgledu na brak odpowied-
nich metod, narzedzi czy tez publikacji wskazujacych dobre praktyki w tym zakresie.
Przedstawiciele badanych podmiotéw leczniczych podkreslali mozliwy wysoce utylitar-
ny charakter wynikéw tych badan, co umocnilo autoréw w przekonaniu co do istotnosci
niniejszej pracy. Dane zebrane w badaniach ilo$ciowych postuzyly do stworzenia meto-
dy oceny skutecznosci proceséw zlecanych na zewnatrz, ktéra moze by¢ uzyta takze do
okreslenia kryteriéw wyboru dostawcy. Metoda oceny skutecznosci zostata zaprezento-
wana w rozdziale 3 niniejszego opracowania.
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Zgodnie z definicja wskazang przez S. Nowaka problem badawczy oznacza pewne
pytanie lub zespdt pytan, na ktére odpowiedzi ma dostarczy¢ badanie (Nowak, 1965). Pro-
blem badawczy podjety przez autoréw tej ksigzki mozna wiec sformutowac nastepujaco:

Jakie procesy podlegaja outsourcingowi i jakie czynniki decyduja o ich skutecz-
nosci w szpitalach w Polsce?

Tak sformutowany problem mozna rozwina¢, stawiajac nastepujace szczegdtowe py-
tania badawcze:

1. Jakie procesy sa zlecane na zewnatrz w krajowych podmiotach leczniczych wykonuja-
cych stacjonarne i calodobowe $wiadczenia zdrowotne — szpitalne?

2. Jakie czynniki wptywaja na rodzaj oraz liczbe proceséw zlecanych na zewnatrz w pol-
skich szpitalach?

3. Jakie czynniki decyduja o skutecznosci proceséw zlecanych na zewnatrz oraz jakie jest
ich znaczenie dla rozpatrywanych podmiotéw?

W konsekwencji celem badawczym przyjetym w niniejszej pracy jest identyfikacja
proceséw zlecanych na zewnatrz w polskich szpitalach wraz z czynnikami warunkuja-
cymi ich skuteczno$¢. Celem utylitarnym jest za§ opracowanie metody umozliwiajacej
kadrze zarzadzajacej polskimi szpitalami dobdr dostawcow oraz oceng proceséw pod-
danych outsourcingowi. Metoda ta zostata opracowana na podstawie informacji uzyska-
nych w wyniku badan ilo$ciowych i jako$ciowych. Pytaniom badawczym przyporzadko-
wano hipotezy badawcze przedstawione w rozdziale 3 niniejszej monografii.

Badania przeprowadzone przez autoréw objety podmioty lecznicze zlokalizowane
w wojewddztwie pomorskim, zarejestrowane w Rejestrze Podmiotéw Wykonujacych
Dziatalno$¢ Leczniczg (RPWDL) jako $wiadczace stacjonarne i calodobowe $wiadcze-
nia zdrowotne - szpitalne. Powszechnie sg one okreslane jako szpitale. Wojewodztwo
pomorskie stanowi obszar reprezentatywny w skali caltej Polski ze wzgledu na podob-
ng strukture wielkosci szpitali oraz ich specjalizacji (Rejestr Podmiotéw Wykonujacych
Dziatalno$¢ Leczniczg, 2022), ktéra zostala zaprezentowana w dalszej czeéci pracy. Pod-
mioty lecznicze $wiadczace stacjonarne i calodobowe §wiadczenia zdrowotne - szpitalne
zostaly wybrane ze wzgledu na powszechnos$¢ wykorzystania outsourcingu w tej grupie.

Niniejsza monografia sktada si¢ z trzech gtéwnych rozdziatéw. W rozdziale 1 omo-
wiono pojecie outsourcingu oraz wykorzystanie go w zarzadzaniu procesami. Opisano
tez czynniki sprawiajace, Ze organizacje decyduja si¢ na zlecanie proceséw na zewnatrz,
jak réwniez szanse i zagrozenia z tym zwiazane. Przedstawiono charakterystyke podejscia
procesowego, a takze metody klasyfikacji procesow, ktorych zastosowanie jest niezbedne
przy wydzielaniu procesu na zewnatrz. Scharakteryzowano tez najczesciej wykorzysty-
wane w praktyce oraz sugerowane w literaturze przedmiotu metody oceny skutecznosci
procesow.

W rozdziale 2 przedstawiono organizacje stanowigce podmiot badan oraz ich cha-
rakterystyke w $wietle literatury. Zawarto tu réwniez wnioski plynace z przegladu lite-
ratury dotyczacej outsourcingu w podmiotach leczniczych w Polsce i za granica, ktére
odnoszg sie do rodzaju proceséw wydzielanych oraz motywdéw prowadzacych do out-
sourcingu. Zaprezentowano tez istniejace juz modele oceny skuteczno$ci outsourcingu.
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Opisano uwarunkowania prawne i normatywne wplywajace na wybor dostawcy outso-
urcingowego i ocene skutecznosci proceséw poddanych outsourcingowi.

W rozdziale 3 przedstawiono zastosowang przez autoréw metodyke badawcza. Za-
prezentowano wybrane wyniki badan, ktére postuzyly do weryfikacji postawionych hi-
potez, a takze do osiagniecia celu utylitarnego, czyli opracowania metody oceny skutecz-
nosci proceséw poddanych outsourcingowi. Metoda ta zostala omoéwiona w koncowej
czesci rozdziatu.

W podsumowaniu przedstawiono ujete syntetycznie wyniki przeprowadzonych ba-
dan, wnioski i rekomendacje, w tym te zwigzane z funkcjonowaniem placéwek ochrony
zdrowia w warunkach kryzysu i niepewnosci.

Autorzy zdajg sobie sprawe, Ze niniejsze opracowanie nie wyczerpuje tematyki zwia-
zanej z outsourcingiem w podmiotach leczniczych. Niemniej jednak moze si¢ przyczyni¢
do rozwoju teorii i praktyki w zakresie zarzadzania procesami zlecanymi na zewnatrz,
w szczegolnosci w obszarze ochrony zdrowia.

Ksigzka adresowana jest przede wszystkim do oséb zajmujacych si¢ zarzadzaniem
w sektorze ochrony zdrowia, zardwno praktykow, jak i badaczy tej problematyki. Powin-
na sie tez spotkac z zainteresowaniem studentéw kierunkéw zwigzanych z zarzadzaniem
w ustugach publicznych.
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