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Cel referatu

Celem referatu jest proba identyfikacii
czynnikow, ktore determinuj
skuteczne zardzanie w zak adzie
opieki zdrowotnej



Na wst pie warto zadazasadnicze pytanie, niezine
dla procesu zarzzania:

« Co pacjent (nabywca produktu zdrowotnego) kupcgego
oczekuje 1 jakie czynniki wp ywajna jego decyzje?

e Zateori marketingu mona powiedzie, e podstawow
korzy ci dostarczanpacjentom przez zak ad opieki
zdrowotnej jest poprawa | wzmochienie zdrowia.
Oczekiwania wynikaj z szerokiego pojmowania zdrowia, nie
tylko w sensie somatycznym ale rownakonomicznym i
socjologicznym.



Spo eczne | ekonomiczne rozumienie zdrowia:

e Zdrowie to zdolno cz owieka do pe nienia rol |
zada spo ecznych, np. roli pracownika, studenta, @
ojca, Itp., zachorob okre lono jako zagroenie, gdy
usprawiedliwia | uprawomocnia wycofanie ggdnostki
Z poczucia potrzeby spe niania oboxkiu spo ecznego,
zwi zanego z wykonywaniem dotychczasowych rol
spo ecznych (T.Parsons).

« Zdrowie jest sk adnikiem kapita u ludzkiego,dstma
wp yw na kondycj rodziny, podmiotu gospodarczego,
gospodarki | spo eczstwa.



1.

2.

Us ugi zdrowotne majpodwaojny charakter:

Z jednej strony zaspakajgotrzeby konsumpcyjne
cz owieka, tak jak inne dobra i1 us ugi,

z drugiej strony traktowane gk inwestycje w cz owieka,
wzbogacajce kapita ludzki.

Korzystanie z us ug zdrowotnych najdraktowa jak
Inwestycj w kapita ludzki i réd o przysz ych korzyci
fizycznych i psychicznych oraz zdolrm produkcyjnych
cz owieka, pozwalagych na zwikszenie jego
konkurencyjnoci rynkowej np. na rynku pracy.



Zasob zdrowia determinuje iloczasu zwizanego z
zarobkowaniem | wydatkowaniem dochodu. Wed ug M.
Grossmana (tworcy modelu na dobro nazywane ,,dobrym
zdrowiem”) cz owiek otrzymuje (dziedziczy) potkowy
zasob zdrowia, ktory ulega deprecjacji wraz z vaakiale
mo e on wzrosn dzi ki inwestycjom w zdrowie, stl naley
je traktowa jak zasoOb kapita owy



Wielko 1 skala inwestycji w kapita zdrowia s
uzale nione od.:

1. zasobow materialnych potencjalnego pacjenta,
2. jego zasobow finansowych,
3. wyznawanych norm i wartoi.

Warto zauway , e przeznaczenie czxi zasobow na inwestycje
w kapita ludzki, chosu zwi kszeniu przysz ych
zdolno ci produkcyjnych cz owieka, jednoczee
pomniejszaj jego bie ce zdolnoci produkcyjne. Wydatki na
zdrowie maj wi C SwOj koszt alternatywny w zmniejszeniu
produkcji i konsumpcji débr w czasie obecnym.



Nale y zaznaczy, e zdaniem ekspertow, us ugi medyczne
nale do tzw. ,dobr konesera”. Oznacza te,popyt na
wiadczenia arodkoéw medycznych nie jest wilavy na zmiany

cen, za to nabywcy przywiuj znaczn wag do jakoci tych
us ug i1 gotowi sp aci du o wi cej za us ugi o potwierdzonej
renomie, szczegolnie nowoczesne laladczone w
luksusowych warunkach.



Szerokie postrzeganie zdrowia przyczyniaggl nowego spojrzenia na
produkt zak adu opieki zdrowotnej, ktory wymaga ddwvania
dodatkowymi us ugami.

Z obserwacji i badazachowa konsumentow na rynku us ug zdrowotnych
wynika, e pacjent oczekuje poprawy zdrowia nie tylko Ezkorzystaniu
Z us ug medycznych, ale rownidzi ki us ugom:

— edukacyjnym - pacjent chcia by zdohyow prozdrowotn wiedz (np. jak
zmieni styl ycia, aby d uej zachowa zdrowie, jak posfpowa by choroba
nie rozwija a si)

— wypoczynkowym,
— psychologicznym,
— relaksacyjnym,
— dzi ki przebywaniu w czystym i pknym rodowisku naturalnym,
— a nawet chcia by w zoz korzysta us ug poprawiagych wygl d zewntrzny
(np. us ug fryzjerskich).
Zak ad opieki zdrowotnej ma wd maksymalizowakorzy ci z konsumpcji
produktu zdrowotnego dostarczanego pacjentom.



Rys. 1. Role meneeéra

rod o: H.Mintzberg, Managers, not MBAs: a hard look at tbé practice of mang and management
development, Berrett-Koehler, San Francisco 2004.



Tabela 1. Cechy dobrego menarh

Zdolno ci kreatywne

Zdolno do formu owania misji i wizji organizacji

Du a wyobra nia i przedsi biorczo

Zdolno przewidywania

Zdolno uczenia si i wykorzystywania do wiadcze

Inteligencja i pracowito

Inicjatywa w podejmowaniu r6 nych dzia a i poszukiwaniu sposobéw ich wykonania

Umiej tho  pokonywania
trudno ci

Gotowo do ponoszenia ryzyka

Zdolno podejmowania szybkich decyzji

Silna wewn trzna motywacja

Zdolno adaptacji do zmieniaj cych si warunkow
Du a aktywno iumiej tno szybkiego reagowania

atwo komunikowania
si zlud mi

Solidno i uczciwo

atwo nawi zywania stosunkéw interpersonalnych
Zdolno do wspo pracy i zdolnoci negocjacyjne
Umiej tno w a ciwego doboru pracownikow
Zdolno w a ciwego motywowania pracownikow
Lojalno  wobec firmy i jej pracownikéw

Realizm dzia ania

Koncentrowanie si na dzia aniach i osiganych rezultatach
Sprawno iracjonalno dzia ania
Umiej tno koordynowania r6 nych przedsi wzi




Kto powinien pe ni funkcje menadera w
zak adzie opieki zdrowotnej: lekarz czy
specjalista zarzizania?



Tabela 2. Porownanie mentalao(osobowoci) menedera |

lekarza
Cechyl/kryteria Osobowo menad era Osobowo lekarza
Podstawowa wierno interesom | organizacji klienta (pacjenta)
Odpowiedzialno zbiorowa osobista

Zale no s u bowa

hierarchiczna (pionowa)

heterarchiczna (pozioma)

Ramy czasowe

d ugookresowe (przysz 9

krétkookresowe (tera niejszo )

Sprz enia zwrotne

opd nione, niejasne

natychmiastowe i konkretne

Tolerancja dla wieloznacznoci |
niepewno Ci

du a

ma a




Tabela 3. Atrybuty zak adu opieki zdrowotnej

Atrybuty

RO nice

po O enie

zawsze w bliskai pacjenta, z dobr dost pno ci  komunikacyjn .

finansowanie us ug

czenie finansowania zerodkéw publicznych (powszechne ubezpieczenia zdrowwe, bud et pa stwa,
bud ety lokalne) i rodkéw prywatnych (prywatne ubezpieczenia zdrowotne samofinansowanie
pacjenta).

kadra specyfika produktu wymaga specjalistow o zrénicowanych kwalifikacjach i umiej tno ciach -
g 6wnie z zakresu medycyny, psychologii, prawa, zardzania i marketingu; pracownikéw
zorientowanych na systematyczne uczenie sidoskonal cych proces obs ugi klienta, otwartych ng
zmiany, przedsi biorczych.

zasoby czenie tradycyjnych zasobdéw z nowoczesnymi techngiami i wiedz , co wymaga przedsibiorczo ci

I innowacyjno ci.

oczekiwania klientéw

coraz wysze oczekiwania pacjentow wzgtlem zré nicowania i jako ci produktu; coraz bardziej
zré nicowani nabywcy.

us ugi

us ugi lecznicze, (ale take noclegowe, ywieniowe, pralnicze, transportowe, porednictwa, handlowe).

dystrybucja us ug

g 6wnie bezporednia oraz za porednictwem instytucji finansuj cych wiadczenia, portali
internetowych,

cel dzia alnoci

zaspakajanie potrzeb zdrowotnych jednostki oraz aspakajanie zbiorowych potrzeb spo eczetwa.




Specyfika zak adow opieki zdrowotnej komplikuje

zarz dzanie, gdy trudno dla podmiotu realizugego cele
prywatne i cele publiczne dobrgechniki zarzdzania, ktore
pozwol na sprawne funkcjonowanie, przyczyneg si do
wypracowania lepszej pozycji na rynku. Moto osign

dzi ki skupieniu uwagi na klienci. Pomocne do gsii cia
tego celu jest zardzanie marketingowe.



Skupienie uwagi na kliencie pozwala na uzyskangoadedzi
na kilka zasadniczych pyta

1. Jakie s najwa niejsze priorytety pacjenta?

2. W jaki sposdb pacjent zmienia 3i

3. W jaki sposob maa powi kszy warto narzecz
pacjenta?

4. Jeli mamy dobry produkt | pacjenta pragego z niego
korzysta to dlaczego rentowno jest niska? Dlaczego

przegrywamy w rywalizacji o pacjenta?



Dla menedera koncentracja uwagi na pacjencie jest trudna z
dwoch powodow:

1. skupia on uwagg ownie na produktach i ich ulepszaniu
(w centrum uwagi jest produkt, a nie pacjent),

2. zak ady opieki zdrowotnej, gdy ogh sukces zapomingj
e zawdzicza] go wyborom pacjenta.



Dost pno do wiedzy menederskiej

Wiedza w zakresie zardzania dla mene@réw ochrony zdrowia jest
dost pna. W aciwie nie ma duego orodka akademickiego, ktérego
wy sze uczelnie nie proponowa yby studiow podyplomowg/zhkresu
zarz dzania placowkami medycznymi i dyplomu MBMé&éster of
Business Administration

Studia MBA w ochronie zdrowia proponuni dzy innymi:

1. Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie,

2. Szko a G 6wna Handlowa,

3. Uniwersytet Medyczny w odzi,

4. Akademia L. Komi skiego w Warszawie,

5. Wy szaSzko a Handlu i Prawa im. R. azarskiego w Warszawi



« Studia podyplomowe z zakresu zaizania w ochronie zdrowia sv ofercie
wi kszo ci uczelni ekonomicznych, medycznych, a nawet tezmych.

* RO nice studiowania sjednak znaczne, do najwaejszych naley zaliczy :
1. czas trwania studiow (od 2 do 6 semestrow),
2.cena (od 1200 z do 90.000 z),

3. program studiow (standardowe programy zawiegawnie tematyk
funkcjonowania systemu ochrony zdrowia i placowki goahej,
finansowania us ug zdrowotnych i zak adu, zdeania w tym
marketingowe i przez jako, zagadnienia prawne, niektore uczelnie
proponuj modu y do wyboru zgodnie z preferencjami i oczekiaani
studiuj cych),

4.tryb studiowania (w formie stacjonarnej, wieczorpweestacjonarnej).



Umiej tno ci menederskie lekarzy

60% menederdw (lekarzy) ma ukazone studia podyplomowe z zakresu zdrania w ochronie
zdrowia, 40% doszkala sha kursach z zardzania.

Wed ug respondentéw w zadzaniu zoz najbardziej przydaje siotychczasowe daiadczenie
zawodowe w pe nieniu funkcji menesta, umiejtno podejmowania szybkiej i trafnej decyzji i
umiej tno nawi zywania wspo pracy oraz ,nieformalne kontakty” zgugtawicielami
administracji rzdowej, samorzdowej i NFZ.

W zarz dzaniu zoz lekarzowi najbardziej przeszkadza braleptno ci my lenia w horyzoncie
strategicznym i brak wystarczagj wiedzy z zakresu zarmzania i ekonomii,

Mened erowie twierdz, e organizacja zoz jest nieelastyczna i charaktgeysmuoci aoci w
sposobie komunikowania sz lud mi, w przep ywie i wymianie informacji. Przyczymakiego
stanu rzeczy jest hierarchicznask adu w wymiarze w adzy i sposob wynagradzania.

Niestety zoz'y wykazujsk onno do samoutrwalania spomimo zmiany warunkow

zewn trznych. Nadal obserwuje sbrak umiejtno ci rozwoju i wdraania innowacji, Sztywno
zasad funkcjonowania zespo 6w ludzkich, ktérestz uniemoliwiaj zaspokojenie potrzeb |
aspiracji coraz lepiej wykszta conych pracownik@ggn cych wykorzysta posiadane
kwalifikacje i uzdolnienia.



Mened erowie zoz zwrdcili uwagna kilka istotnych kwestii,
ktore wymagaj rozwi zania w najbliszym czasie. Snimi:
— kszta towanie w aiwych relacji pacjent — pracownik
kontaktowy,
— komunikacja wewrtrz firmy,
— motywowanie pracownikow do lepszej pracy,

— ograniczanie wp ywu zwekow zawodowych (w
jednostkach publicznych),

— systematyczne gromadzanie, przetwarzanie | daanie
wiedz ,

— S aba przedsbiorczo | innowacyjno .



Dzi ku] za uwag



