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KONCEPCJA DOSKONALENIA PROCESOW TRANSFERU

ZASOBOW WIEDZY W ORGANIZACJI SZPITALNEJ*

Wprowadzenie

Kompetencje wyspecjalizowanego personelu w duzej mierze stanowig
0 sile organizacji. Szczeg6lnie organizacje jednostek ochrony zdrowia polegaja
na posiadanej wiedzy oraz umiejetno$ciach swoich pracownikéw. Nalezy przy
tym zwrdci¢ uwage na fakt, ze szpital jest jednostka, ktorg charakteryzuje duza
rozbiezno$¢ w strukturze zatrudnienia, a na realizacje proceséw szpitalnych
sktada sie praca personelu medycznego, administracyjnego, technicznego i kadry
zarzadzajacej. Kazda z grup stosuje specjalistyczng wiedze i umiejetnosci,
a cechg wigzacg jest branza ochrony zdrowia. Wymiana informacji pomiedzy
personelem jest kluczowa z punktu widzenia prawidtowego funkcjonowania
catej jednostki. Jednak informacje oraz wiedza sg zasobami dynamicznymi
lulegajg zmianom. Zmiany te wywotane sg warunkami zewnetrznymi pocho-
dzacymi z otoczenia organizacji oraz wewnetrznymi, ktore wyptywaja z dzia-
falnosci jednostki. Konieczna staje sie aktualizacja zasobéw wiedzy personelu
i podnoszenie kwalifikacji wynikajace z uwarunkowan narzucanych przez
formalnoprawne aspekty funkcjonowania szpitali (np. zakresy czynnosci sta-
nowiskowych, ustawy i rozporzadzenia, regulaminy wewnetrzne itd.). Z punk-
tu widzenia celu organizacji szpitalnej, ktérym jest udzielanie $wiadczen
zdrowotnych i promocja zdrowia2l6 istotne jest, aby personel szpitala posiadat
najswiezszg i najbardziej aktualng wiedze w zakresie swoich obowigzkow. Jest

’ Praca powstata w ramach projektu badawczego promotorskiego pt. ,,Doskonalenie proceséw transferu zaso-
béw wiedzy w organizacji szpitalnej”, finansowanego ze sSrodkéw Narodowego Centrum Nauki.
"16 Ustawa z dnia 30 sierpnia 1991 r. o zaktadach opieki zdrowotnej. Dz.U. 07.14.89, tekstjednolity opubliko-
wany 31 stycznia 2007 r.
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to szczegOlnie wazne dla szeroko rozumianego dobra pacjenta, ktére stawiane
jest na czele realizacji procesOw organizacji i czesto uwzgledniane jest w misji
szpitali jako powdd ich istnienia.

Analiza zmian w podejsciu do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
oraz do zarzadzania organizacjami skupiajgcymi swojg uwage na kapitale inte-
lektualnym i zasobach wiedzy wskazuje, iz coraz czesciej moéwi sie o organi-
zacjach opartych na wiedzy. Ikujiro Nonaka podaje, ze przekazywanie wiado-
mosci zdobytych przez poszczeg6lnych czitonkéw organizacji jest gtdwnym
celem organizacji opartych na wiedzy2l7. Biorgc wiec pod uwage zagadnienia
zwigzane z zarzadzaniem wiedzg (ze szczegélnym uwzglednieniem jej transferu),
cechy organizacji szpitalnej w ujeciu procesowym oraz cele i cechy organizacji
opartych na wiedzy, sformutowano problem badawczy w postaci pytania: wjaki
sposob doskonali¢ procesy transferu zasobéw wiedzy w organizacji szpitalnej,
aby dokonacjej transformacji z organizacji w ujeciu tradycyjnym w organiza-
Cjg opartg na wiedzy? Niniejsze opracowanie przedstawia koncepcje rozwia-
zania.

1. Transfer wiedzy w ujeciu procesowym

Powstato wiele publikacji -na temat wiedzy oraz koncepcji i sposobow
zarzadzania tym zasobem. Trudno przytoczyé wszystkie, jednak wiekszo$é
z nich podaje definicje wiedzy, i cho¢ rdznig sie one pod wzgledem sformuto-
wania, wszystkie podajg jej charakterystyczne cechy, miedzy innymi: Scista
przynalezno$¢ do cztowieka, powigzanie z procesem myslenia (czesto
twoérczego), efekt doswiadczania, kontekstowe powigzania informacji2l8 Jak
pisze Mikuta219 wiedza jest przedstawiana najczesciej jako:

- powigzanie informacji z ich zrozumieniem,

- efekt myslowego przetworzenia informacji i doswiadczenh oraz uczenia sig,
- 096t wiadomosci cztowieka,

- odzwierciedlenie stanu rzeczywistosci w umysle cztowieka,

- potwierdzone przekonanie,

2171 Nonaka: Organizacja oparta na wiedzy. W: Harvard Business Review. Zarzadzanie wiedza. Harvard
Business School Press, Helion, Gliwice 2006.
Na podstawie obszernej analizy literatury definicje wiedzy przytaczajg, m.in.: J. Goluchowski: Technologie
informatyczne w zarzadzaniu wiedzg «' organizacji. Akademia Ekonomiczna w Katowicach, Katowice
2005; B. Mikuia: Organizacje oparte na wiedzy. Akademia Ekonomiczna w Krakowie, Krakéw 2006;
AJ. Fazlagi¢: Zarzadzanie wiedzg. Szansa na sukces w biznesie. Knowledge Management, Gniezno 2006;
Zarzadzanie wiedzg w przedsigbiorstwie. Red. K. Pcrechuda. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2005; W.M. Grudzewski, I.K. Hejduk: Zarzadzanie wiedzg w przedsigbiorstwach. Difin, Warszawa 2004;
i |- Nonaka, H. Takeuchi: Kreowanie wiedzy w organizacji. Poltcxt, Warszawa 2000.
B. Mikuta: Op. cit.
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co tylko potwierdza powyzsze cechy. Literatura przedstawia najczesciej po-
dziat wiedzy na jawng (dostepng, formalng, obiektywna, explicit) i ukrytg
(niejawng, cichg, subiektywng tacit). Ponadto wyrdzniana bywa takze wiedza
kulturowa2X. Nie jest to jedyny podziat, jaki mozna znalez¢é w literaturze22,
ale taki podziat wiedzy jest istotny z punktu widzenia jej przekazywania i dzie-
lenia. Wiedza jawna to wiedza skodyfikowana, formalnie zapisana, dostepna,
wiec mozliwosci jej transferu nie sg tak ograniczone lub niemozliwe, jak to
jest w przypadku wiedzy ukrytej. Wiedza cicha bowiem w duzej mierze miesci
sie w umysle cztowieka, wynika z jego umiejetnosci czy doSwiadczenia. Jest
trudna lub wrecz niemozliwa do kodyfikacji. Zagadnienia zwigzane z definicjg
oraz klasyfikacjg zasobdw wiedzy sg istotne, jezeli chce sie méwié¢ o ich trans-
ferze.

Transfer wiedzy to proces, w czasie ktérego nastepuje przekazanie porcji
wiedzy bedacej w posiadaniu pracownikéw lub firmowych baz wiedzy innemu
pracownikowi  lub odbiorcy niespersonalizowanemu (np. bazy wiedzy, bazy
danych). Jest to proces, w ramach ktdrego wystepuja podprocesy (subprocesy)
takie jak: pozyskiwanie, udostepnianie, rozpowszechnianie wiedzy oraz dzie-
lenie sie wiedzg223 Na rys. 2.2 przedstawiono schematycznie subprocesy trans-
feru zasobow wiedzy w ramach organizacji ijej otoczenia. Pozyskiwanie wiedzy
wigze sie z przeptywem zasobdéw wiedzy z otoczenia organizacji do jej wne-
trza, a takze ze zrddet wewnetrznych. Przykitadowe kanaty przeptywu w ra-
mach polskiego systemu ochrony zdrowia w zakresie pozyskiwania wiedzy to
miedzy innymi wymiana pomiedzy Narodowym Funduszem Zdrowia a zakta-
dami opieki zdrowotnej (w tym szpitalami), pomiedzy WojewoOdzka Stacjg
Sanitarno-Epidemiologiczng a szpitalem, pomiedzy producentami sprzetu me-
dycznego a szpitalami itp.

Udostepnianie wiedzy to proces, w ramach ktérego nastepuje wymiana
informacji i wiedzy pomiedzy pracownikami organizacji, pracownicy majg
dostep do informatycznych systemoéw bazodanowych, a takze nastepuje prze-
ptyw wiedzy od pracownikow do otoczenia organizacji. W odniesieniu do
organizacji szpitalnej przyktadem moze by¢ dostarczenie pacjentowi dokfadnej
instrukcji i planu rehabilitacji, wymiana doswiadczer w zakresie leczenia i opieki
nad pacjentem itp.

M. Brjtnicki: Podstaw wsp6tczesnego myslenia o zarzadzaniu. Wvdawnict\vo Triada, Dabrowa Gérnicza
2000.

Wiedze mozna podzieli¢ wedtug réznych kryteriow. W skrécie mozna wyr6zni¢ jeszcze: wiedze proccdu-
ralng i deskryptywna, praktyczng i teoretyczng, doswiadczalng, konceptualng, syntetyczna, rutynowa.

M. Zmigrodzki: Pmste pmcesy zarzadzania wiedzg. Forum Nowoczesnej Administracji Publicznej,
www.cGov.pl, 18.09.2009.

B. Mikufa: Zadania organizacji w zala“esie zaizadzania wiedzg. ,,E-mcntor” 2006, nr 5(17), www.c-
mentor.edu.pl/artykul/indcx/numcr/17/id/36S, 20.05.2011.
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Rys. 2.2. Podprocesy transferu zasobéw wiedzy

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie: M. Zmigrodzki: Proste procesy zarzadzania wiedza.
Forum Nowoczesnej Administracji Publicznej, www.eGov.pl, 18.09.2007.

Rozpowszechnianie wiedzy dazy do tego, aby wiedza stata sie og6lno-
dostepna bez obawy, ze trafi ona do 0s6b niepowotanych. Branza ochrony
zdrowia rozpowszechnia szeroki zakres wiedzy w zakresie dziatan prozdro-
wotnych i promocji zdrowia. Zasoby wiedzy mogg by¢ rozpowszechniane za
pomoca sieci Internet.

Tematyke procesu transferu zasobéw wiedzy w organizacji szpitalnej
porusza autorka w jednej ze swoich prac24.

Dzielenie sie wiedzg polega na Scistej wspotpracy personelu organizacji.
W ten sposob ludzie dzielg sie posiadanymi zasobami wiedzy poprzez proces
komunikacji.

24K. Mleczko: Upowszechnianie wiedzy za pomocg repozytoriéw wjednostkach opieki zdrowotnej. W: Kom-
puterowo zintegrowane zarzadzanie. Tom Il. Red. R. Knosala. Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzys-
twa Zarzadzania Produkcja, Opole 2010.
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2. Organizacja szpitalna w ujeciu procesowym

Zaktady opieki zdrowotnej, do ktérych miedzy innymi nalezg szpitale,
realizujg szereg proces6w w zakresie $wiadczenia ustug zdrowotnych i promo-
cji zdrowia, co bezposrednio wynika z ustawy o zakladach opieki zdrowot-
nej2%. Zgodnie z wymieniong ustawa, mowigc o szpitalu, nalezy mie¢ na mysli
wyodrebniony organizacyjnie zesp6t oséb i srodkéw majatkowych utworzony
i utrzymywany, aby realizowa¢ wymienione wcze$niej cele. Ustugi zdrowotne
w duzej mierze kojarzone sg tutaj z leczeniem i opieka nad pacjentem, gdyz
jest to podstawowa dziatalnos¢ szpitali. Nalezy zwroci¢ uwage, ze ustugi te sg
czesto dtugotrwate, a czynnosci realizowane sa kolejno po sobie i powigzane
przyczynowo-skutkowo, tworzac tym samym procesy. Procesy te podzieli¢
mozna na: procesy gtéwne (podstawowe) zwigzane z leczeniem i opiekg nad
pacjentem, procesy pomocnicze wspierajgce procesy podstawowe oraz procesy
zarzadzania odpowiedzialne za funkcjonowanie organizacji2%. Procesy te sg
bardzo liczne, a ich wiasciwa realizacja warunkuje prawidtowg dziatalnos¢
szpitala. Na kazdym etapie procesow pojawiajg sie specyficzne i Scisle pro-
fesjonalne, branzowe zasoby wiedzy. Zasoby te przypisane sg czesto jako tak
zwana wiedza ukryta, niejawna do cztowieka, co utrudnia dzielenie si¢ nimi
i wptywa jednoczesnie na catkowity poziom posiadanej w organizacji wiedzy.

3. Doskonalenie procesoéw transferu zasobéw wiedzy

Branza ochrony zdrowia jest bardzo specyficzna, a funkcjonowanie orga-
nizacji szpitalnych uwarunkowane jest szeregiem zewnetrznych wymogow,
przepiséw formalnoprawnych czy zmian zachodzacych na polskim i $wiato-
wym szczeblu rozwoju nauki i techniki. Pojawiajace sie nowosci w zakresie
Swiadczenia ustug oraz stosowanych $rodkéw materialnych do realizacji pro-
ces6w szpitalnych wymuszajg aktualizacje posiadanych zasobow wiedzy. Stad
tez pojawit sie problem transferu wiedzy zar6wno w ramach struktury we-
wnetrznej, jak i zewnetrznej organizacji szpitalnych. Wychodzac naprzeciw
tego typu problemom, opracowano koncepcje doskonalenia proceséw transferu
zasobdw wiedzy poprzez zastosowanie nowoczesnych technologii informacyj-
no-komunikacyjnych (ICT) oraz metod i narzedzi zarzgdzania wiedzg. Nalezy
tutaj zwrdci¢ uwage na fakt, ze zgodnie z podprocesami transferu wiedzy

" 5Ustawa z dnia 30 sierpnia 1991 r. o zaktadach opieki zdrowotnej, op. cit.

26Podziat procesébw w organizacji szpitalnej przedstawiony zostat m.in. w: J. Bartnicka: Zarzadzanie wiedza
w ustugach zdrowotnych. W: Nowoczesno$¢ przemystu i ustug. Relacje i warto$¢ w strategiach zarzgdzania
przedsiebiorstwami. Red. J. Pyka. TNOiK, Katowice 2008; M. Durlik: Zarzadzanie w stuzbie zdrowia.
Organizacjaprocesowa i zarzadzanie wiedzg. Placet, Warszawa 2008.
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w pierwszej kolejnosci nastepuje pozyskiwanie wiedzy, a nastepnie jej udostep-
nianie, rozpowszechnianie i dzielenie sie nig. Aby jednak dokona¢ komplek-
sowej realizacji trzech ostatnich subproceséw, zasoby wiedzy muszg by¢ w od-
powiedni sposdb przygotowane, czesto poddane procesom kodyfikacji. Zasto-
sowanie majg tu zatem funkcje zarzadzania wiedzg, takie jak: porzadkowanie
i gromadzenie zasobdw wiedzy.

Dokonano opracowania czynnikéw doskonalgcych wyzej wymienione
procesy z uwzglednieniem obszaréw zarzadzania wiedzg Na rys. 2.3 przed-
stawiono etapy transferu zasobdw wiedzy oraz czynniki doskonalace.

Czynniki inarzedzia doskonalace

Kodyfikacjawiedzyza pomocg obserwacji, rejestracji

p Ki . ied audio, rejestracjiwideo, rejestracjifotOEraficznej,
ozyskiwaniewiedzy tworzenie animacji komputerowych

Szczeg6towe okreslenie relacjipomiedzy zasobami
wiedzy (tablice decyzyjne); eliminacja powtarzalnych
elementéw wiedzy, listy kontrolne

jlii Udostepnianie wiedzy

Dostep do tematycznych repozytoriéw wiedzy w
A . postad stagonarnej (komputery osobiste) lubmobilnej
Rozpowszechnianie (komputery przenos$netypu PDA, palmtopy, smartfony
H ttp.}, Zastosowanie technologii RFIDoraz Augmented
wiedzy / 2 ©S
Reality, Prezentacjawiedzy zapomocgnarzedzIitypu
GIS, CMS

Dzielenie sie wiedzag

Rys. 2.3. Czynniki doskonalgce procesy transferu zasobdéw wiedzy w organizacji szpitalnej

Etap pozyskiwania wiedzy - zasoby wiedzy w obrebie organizacji szpi-
talnej sg rozproszone zarbwno wewnatrz organizacji, jak réwniez w jej otocze-
niu. Etap ten nalezatoby wiec poprzedzi¢ krokiem zwigzanym z identyfikacja
potencjalnych zrodet zasobdw wiedzy. Samo pozyskiwanie wiedzy Scisle wigze
sie z jej kodyfikacjg™ czyli przeksztatceniem wiedzy ukrytej w wiedze jawna.
Mozliwe staje sie to dzieki zastosowaniu metod rejestracji audiowizualnej,
obserwacji, wywiadow oraz analizy dokumentacji wewnetrznej szpitala, a takze
literatury fachowej z badanego obszaru.
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Od pozyskiwania do udostepniania zasobow wiedzy nalezy przejsc,
uprzednio realizujac funkcje zarzadzania wiedzg zwigzane z jej porzadkowa-
niem i gromadzeniem. Sg to etapy pozwalajgce przygotowaé wiedze do jej
efektywnego transferu, tak aby jej absorpcja byta skuteczna.

Analiza dokumentacji wewnetrznej szpitali oraz literatury pozwala
stwierdzi¢, ze elementy zasobow wiedzy (np. informacje) maja charakter powta-
rzalny. Niektore skiadniki wiedzy generowane sg wielokrotnie, co jest wyni-
kiem braku odpowiedniego porzadkowania oraz gromadzenia posiadanych
zasobdw. Proponuje sie zastosowanie techniki opisu zbioru zwigzanych ze
sobg regut decyzyjnych w postaci tablic decyzyjnych, atakze list kontrolnych
czy szczegOtowych procedur. Narzedzia te wptyng na porzadkowanie rozpro-
szonych zasobow wiedzy.

Gromadzenie wiedzy jest jednym z etapdéw zarzadzania wiedza, czyli
odpowiednia realizacja tego etapu wplywa na tworzenie organizacji opartej na
wiedzy. Tworzenie tematycznych repozytoriow wiedzy traktowanych jako cos,
co kumuluje w sobie zasoby w zakresie danego obszaru tematycznego, pozwoli
na przejrzyste przechowywanie uporzadkowanych uprzednio wedtug réznora-
kich kryteriow zasobow informacji i wiedzy. Repozytorium takie powinno
zawiera¢ zaréwno sktadniki pochodzgce z wewnetrznej struktury organizacji,
jak rowniez z jej otoczenia blizszego i dalszego.

Poniewaz udostepnianie, rozpowszechnianie oraz dzielenie sie wiedzg sg
procesami bardzo podobnymi, proponowane czynniki doskonalgce sg jedna-
kowe dla wszystkich trzech proceséw rownolegle. Ze wzgledu na specyfike
dziatalnosci szpitala i realizowanych w nim proceséw dostep do $cisle branzo-
wej wiedzy powinien odbywac sie na dwa sposoby: stacjonarny oraz mobilny,
przy zatozeniu wykorzystania do tego celu nowoczesnych urzadzen i techno-
logii informacyjno-komunikacyjnych.

Stacjonarny dostep do zasobow wiedzy odpowiednio uporzadkowanej,
zgromadzonej i przechowywanej w formie repozytoriow wiedzy zapewniony
zostanie dzieki zastosowaniu systemu typu CMS (Content Management Sys-
tem), udostepnianego poprzez stacjonarny komputer z dostepem do sieci Inter-
net badZ Intranet. Mobilny dostep natomiast zapewnia personalizacje oraz
kontekstowe podejscie do udostepnianej wiedzy poprzez zastosowanie techno-
logii radiowej lokalizacji (RFID). Dzieki odpowiedniemu przyporzadkowaniu
specjalnego kodu identyfikujgcego etykiete (ktora jest sktadnikiem technologii)
z konkretnymi zasobami wiedzy w repozytorium mozliwe staje sie udostep-
nianie wiedzy kontekstowej odpowiednim ludziom w odpowiednim miejscu
i czasie.
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Podsumowanie

Za organizacje oparte na wiedzy uwazane sa zazwyczaj te, ktérych pro-
dukty lub ustugi oparte sg na intensywnym wykorzystaniu wiedzy22, lub bar-
dziej og6lnie te, ktorych zasadniczym, czyli kluczowym zasobem sg zasoby
niematerialne oparte na wiedzy28 Nie ulega watpliwosci fakt, ze szpital, aby
prawidtowo i kompleksowo realizowac¢ cel swojej dziatalnosci, opiera sie na
zasobach wiedzy bedgacej w posiadaniu kapitatu ludzkiego organizacji. Udosko-
nalony, skuteczny transfer zasobéw wiedzy w ramach organizacji szpitalnej
i jej otoczenia moze wptywac na ksztaltowanie sie cech organizacji charakte-
rystycznych dla organizacji opartych na wiedzy29 miedzy innymi ustugi
Swiadczone w jednostkach sg bogate w wiedze i oparte na wykorzystaniu wie-
dzy w znacznie wiekszym stopniu niz na pracy fizycznej, zatrudnieni w szpi-
talach pracownicy sa wysokiej klasy specjalistami (pracownikami wiedzy)
i stanowig trzon struktury zatrudnienia organizacji, tworzy sie specyficzna
kultura organizacyjna wspierajagca zespotowe uczenie sie i wymiane do$wiad-
czeh pomiedzy pracownikami, przez co nastepuje wzrost zaangazowania pra-
cownikéw z roznych komérek organizacyjnych w celu realizacji wspdlnych
zadan.

2TM.H. Zack: What is a knowledge-based organization? ,,Organizational Learning and Knowledge”,
5lhInternational Conference, June 2003.

2SB. Mikuta: Op. cit.; J. Gotuchowski: Op. cit.

29Cechy OOW podajg m.in.: W. Grudzewski, I.K. Hejduk: Op. cit.; D. Hargreaves: Produkcja, przesianie
i uzycie wiedzy ulréznych sektorach. W: Zarzadzanie wiedzg w przedsiebiorstwie uczacym sie. OECD.
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