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DOSKONALENIE JAKOSCI USLUG MEDYCZNYCH W ASPEKCIE
POLSKIEJ NAGRODY JAKOSCI

Streszczenie. Zarzadzanie jakoscig jest szansg (cho¢ nie gwarancja) na sukces
firmy na rynku. Wzbudza zaufanie do szpitala, poniewaz dotyczy catoksztattu
jego funkcjonowania, a wigc: doskonalenia struktury organizacyjnej,
jednoznacznego okres$lenia odpowiedzialno$ci 1 uprawnien, okreslonych
sposobow postepowania przy realizacji procesow, umotywowanej i Swiadomej
zatogi (odpowiednich zasobow ludzkich, tj. wykwalifikowanych i do$wiad-
czonych pracownikoéw). System zarzadzania w Szpitalu powinien integrowaé
strukture organizacyjna, procesy, procedury oraz zasoby konieczne do osiggniecia
ustanowionych celow jakosci. System taki musi zapewni¢ korzyS$ci wszystkim
uczestnikom, a wigc udzialowcom, odbiorcom, wtascicielom, pracownikom,
dostawcom 1 spoteczenstwu. W artykule przedstawiono procedure i korzysci dla
szpitala oraz pacjentow, wynikajace z udziatu w Polskiej Nagrodzie Jakosci.

Stowa kluczowe: Polska Nagroda Jakos$ci, model EFQM, jakos¢.

QUALITY IMPROVEMENT OF MEDICAL SERVICES IN POLISH
QUALITY AWARD ASPECT

Summary. Quality management is a chance (although not guaranteed) the
hospital success on the market. It instills confidence to the hospital, because it
concerns the whole of its operation, and so improve the organizational structure,
clearly identify the responsibilities and powers set out procedures in the
implementation process, reasoned and informed the crew (appropriate human
resources, ie. skilled and experienced employees). The management system at
hospital should integrate the organizational structure, processes, procedures and
resources necessary to achieve the quality objectives. Such a system must provide
benefits to all participants, and therefore shareholders, customers, owners,
employees, suppliers and society. The article presents the procedure and the
benefits from participated in the Polish Quality not only to the hospital, but first of
all to the patients.

Keywords: Polish Quality Award, EFQM model, quality.
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1. Wprowadzenie

Nowa sytuacja gospodarcza, w jakiej znalazty sie polskie przedsigbiorstwa na poczatku lat
dziewigcdziesigtych, wymagata opracowania przez nie nowych wizji, strategii i polityki oraz
podjecia kompleksowej rekonstrukcji systemoéw zarzadzania. Z reguty doskonalenie ustug
zdrowotnych wiaze si¢ z dziataniami o charakterze systemowym, narzucanych przez organy
ustawodawcze, a takze dzialaniami podejmowanymi indywidualnie przez poszczegodlne
zaktady opieki zdrowotnej. Widoczne kierunki doskonalenia wigza si¢ m.in. z normalizacja,
wdrazaniem systemoOw zarzadzania jako$cig opartych na normie ISO 9001, akredytacja
zaktadow opieki zdrowotnej, wdrazaniem indywidualnych programow pomiaru, a takze
doskonaleniem jakosci ustug z uwzglednieniem badan opinii pacjentéw itd.l. Reforma
ubezpieczen zdrowotnych wymusza na personelu medycznym odpowiedzialno$¢ za jako$é
swiadczonych ustug. Wzrasta zainteresowanie wdrazaniem systemow zarzadzania jakoscia,
a takze udziatem w konkursach jakosci?.

Wdrazanie koncepcji zarzadzania przez jako$¢ (TQM) w polskiej gospodarce byto bardzo
waznym elementem wptywajacym na jej rozwdj. W zwigzku z tym zrodzita si¢ idea
ustanowienia Polskiej Nagrody Jakosci (PNJ), ktora bytaby przyznawana przedsigbiorstwom
za wdrazanie filozofii TQM. Polska Nagroda Jakosci zostala ustanowiona w 1995 roku
przez Krajowa Izbe Gospodarczg, Polskie Centrum Badan i Certyfikacji oraz Fundacje
TERAZ POLSKA. Od 1998 roku organizatorami Polskiej Nagrody Jakosci s Krajowa lzba
Gospodarcza, Polskie Centrum Badan i Certyfikacji oraz Klub Polskie Forum ISO 9000.
Pierwsza edycja konkursu Polskiej Nagrody Jakosci (PNJ) trwata od marca do 11 listopada
1995 roku. Ufundowanie PNJ ma na celu*>:

— wzmocnienie przekonania, ze jako$¢ jest Kkrytycznym czynnikiem niezbednym do
osiggniecia sukcesu w walce z konkurencjg — zdobywcy nagrody moga wykorzystac¢ ten
fakt w swoich dzialaniach reklamowych,;

— wzmocnienie postawy projako$ciowej W krajowej opinii publicznej,

— okreslenie jednolitego standardu, do ktorego kazde przedsigbiorstwo moze si¢ przymierzy¢
kryteria moga by¢ wykorzystywane do przeprowadzenia analizy wilasnych mocnych

1 stabych stron,

! Zielinski G., Krzeszewska M.: Doskonalenie jakosci ustug poprzez wykorzystanie controllingu w obszarze
logistyki w zaktadach opieki zdrowotnej. Zarzadzanie i Finanse, nr 3, R. 10, 2012, s. 344-358.

2 Rosak-Szyrocka J.: Systemy jako$ci w aspekcie jako$ci ustug medycznych szpitali w Polsce. ABC Jakosci,
nr 3/2015, s. 56-73.

3 Rosak-Szyrocka J., Kolodenna N., Majchrowska P.: Hospital Quality Improvement in Polish Quality Award
Aspect. University of Maribor, Faculty of Logistics, Services Chain Improvement, Celje 2013, p. 36-46.

4 Borkowski S., Rosak-Szyrocka J.: Procedury uzyskiwania znakow jakosci. Procedures for Obtaining Quality
Marks. Wydawnictwo Politechniki Czgstochowskiej, Czgstochowa 2009, s. 374,

5> Rosak-Szyrocka J., Zanter K., Jura K., Pala A.: Quality Marks Meaning in Patients' Satisfaction Aspect.
Croatian Quality Managers Society / Hrvatsko Drustvo Menadzera Kvalitete. Significance of Human Resources
and Strategy in Organization Improvement, Zagreb 2015, p. 115-127.
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— inspirowanie przedsiebiorstw, ktorym nie przyznano nagrody, do czerpania nowych idei
I metod dzialania z materialbw konkursowych, poniewaz dane te sg czg¢sciowo
publikowane.

2. Nagrody jakoSci

Konkursy zwigzane z nagrodami jakosci sa organizowane na szczeblach europejskim,
krajowym, a takze regionalnym. Poziomem zasadniczym jest poziom regionalny —
Regionalne Nagrody Jakosci (RNJ) (rys. 1).87

PNJ

Regionalne Nagrody
Jakosci

Rys. 1. Poziomy nagrod jako$ci
Fig. 1. Quality award levels
Zrédto: opracowanie wlasne.

Nastepnym poziomem jest poziom krajowy, czyli Polska Nagroda Jakosci (PNJ).
Najwyzszy poziom to Europejska Nagroda Jakosci (ENJ). Aby utatwi¢ droge do Polskiej
Nagrody Jakos$ci, w 1997 roku komitet PNJ zdecydowat o utworzeniu Regionalnych Nagrod
Jakosci. Celem ustanowienia Regionalnych Nagrod Jakosci bylo rozpowszechnienie
idei konkursu na terenie wszystkich wojewddztw, a jednocze$nie umozliwienie
przedsigbiorstwom i organizacjom udzial w konkursie PNJ. Pomoca w tych dziataniach miato
by¢ zaangazowanie regionalnych izb gospodarczych, wojewodéw i samorzadow. Punktem
wyjécia do udzialu w nagrodach jakosci jest przeprowadzenie samooceny na podstawie
modelu Doskonatosci EFQM (rys. 2)8. Model EFQM sktada sie z 9 kryteriéw podzielonych

¢ Borkowski S., Rosak-Szyrocka J.: Procedury uzyskiwania znakéw jakosci. Procedures for Obtaining Quality
Marks. Wydawnictwo Politechniki Czestochowskiej, Czgstochowa 2009, s. 374.

7 Rosak J.: Regionalne Nagrody Jakosci w aspekcie sukcesow rynkowych przedsiebiorstw. Zarzadzanie
Jakoécig, nr 3-4, 2012, s. 29-30.

8 Lewandowski R.: Perspektywy doskonalenia jakosci w placowkach ochrony zdrowia. Rocznik Naukowy
Wydziatu Zarzadzania w Ciechanowie, z. 1-2, t. 111, 2009, s. 85-99.
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na podkryteria, pogrupowanych w kategorie ,,potencjal” i ,,wyniki”. Pig¢ kryteriow obejmuje
zasoby 1 sposob ich wykorzystania (potencjat), cztery kryteria zawieraja to, co

przedsiebiorstwo osiaga (wyniki)*1°.
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Rys. 2. Model EFQM

Fig. 2. EFQM model

Zrodto: Rosak J.: Wykorzystanie modelu EFQM w ocenie jakoéci ustug $wiadczonych w Zaktadzie
Opieki Zdrowotnej, [w:] Borkowski S. (red.): Zarzadzanie jako$cig wyroboéw i ustug. Wyd.
Menedzerskie PTM, Warszawa 2005, s. 49.

Intencja komitetu Polskiej Nagrody Jakosci jest, aby laureaci 1 wyr6znieni
w kolejnych edycjach konkurséw regionalnych brali udzial w ogdlnopolskim konkursie
jakosci, a laureaci i wyr6znieni konkursu PNJ brali udziat w Europejskiej Nagrodzie Jakosci.
Daje to mozliwos¢ polskim przedsigbiorstwom do poréwnywania swoich sukcesow nie tylko
w skali regionalnej, ale ogolnopolskiej oraz europejskiej. To z kolei przyczynia si¢ do
poprawy poziomu zarzgdzania polskimi przedsigbiorstwami oraz produkcji wyrobow 1 ustug
na $wiatowym poziomie jakosci. Obecnie organizowanych jest czternascie edycji
Regionalnych Nagrod Jakosci. Sa to:

® Rosak J.: Wykorzystanie modelu EFQM w ocenie jakoéci ustug $wiadczonych w Zakladzie Opieki
Zdrowotnej, [w:] Borkowski S. (red.): Zarzadzanie jakoscia wyrobow i ustug. Wyd. Menedzerskie
PTM, Warszawa 2005, s. 49.

10 Lisiecka K.: Kreowanie jakosci. Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2002,
s. 352.
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Zachodniopomorska Nagroda Jakosci.
Slgska Nagroda Jakosci.
Dolnoslgska Nagroda Jakosci.
Matopolska Nagroda Jakosci.
Swietokrzyska Nagroda Jakosci.
Podkarpacka Nagroda Jakosci.
Kujawsko-Pomorska Nagroda Jakosci.
Wielkopolska Nagroda Jakosci.
Lubelska Nagroda Jakosci.

Lubuska Nagroda Jakosci.
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konkursu nie ma natomiast wojewodztwo podlaskie

3. Charakterystyka obiektu badawczego

Obiektem badawczym jest szpital dzialajacy w wojewodztwie $wietokrzyskim. Przez
wszystkie lata funkcjonowania Zespotu Opieki Zdrowotnej podejmowano dziatania majace
na celu podnoszenie jakosci ustug $wiadczonych dla pacjentow. Sukcesywnie prowadzono
prace remontowe i modernizacyjne podnoszace standard pobytu pacjentow w szpitalu
i poprawiajace warunki pracy personelu medycznego — wymieniono zuzyty sprzgt i aparaturg
medyczng, zakupiono nowoczesne aparaty rentgenowskie oraz wdrozono system cyfrowy do
obrobki zdje¢. Od wielu lat szpital realizuje programy poprawy jakosci. Zespot Opieki
Zdrowotnej w Konskich jest zakladem $wiadczacym wysokospecjalistyczne ustlugi medyczne
w warunkach szpitalnych i ambulatoryjnych. Realizujac zatozenia misji, wdrozono w ZOZ

systemy zarzadzania jako$cia, zarzadzania S$rodowiskowego oraz zarzadzania bezpie-

L www.pnj.pl [dostep 9.12.2015].
12 Rosak-Szyrocka J., Borkowski S.: Procedure for Implementation Systems of Quality Management in Hospital,
[in:] Borkowski S., Jasinski J., Makovetsk Y. (eds.): Research Methods Improvement. Monography.
Dnipropetrovsk 2012, p. 134-150.
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czenstwem 1 higieng pracy. Gléwnym zatozeniem Polityki Zintegrowanego Systemu
Zarzadzania jest zaspokajanie potrzeb pacjentow zgodnie z najnowszg wiedza medyczna,
natomiast pracownikom stworzenie bezpiecznych warunkéw do pracy i1 samorealizacji.
Obiekt badawczy otrzymat Polska Nagrode Jakosci w 2009 roku w kategorii organizacje

publiczne - stuzba zdrowia - duze organizacje.

4. Procedura ubiegania sie szpitala o Polska Nagrode JakoSci

Procedura ubiegania si¢ szpitala o PNJ zostala zaprezentowana na rysunku 3.
W momencie podj¢cia decyzji przez zarzad szpitala o przystapieniu do konkursu, zostat
powotany zespot specjalistow ds. jakosci. Przedstawiciele zespotu, w celu przygotowania
jednostki do wzigcia udzialu w konkursie, uczestniczyli w seminarium szkoleniowym
organizowanym przez komitet PNJ. Nastepnie stopniowo w placéwce byly wprowadzane
kolejne systemy zarzadzania takie jak: system zarzadzania jako$cig TQM, system zarzadzania
srodowiskiem oraz zostaly wdrozone standardy akredytacyjne Centrum Monitorowania
Jakosci CMJ. Kolejno dokonano samooceny szpitala w ramach wniosku zgloszeniowego,
ktory dostarczono do sekretariatu konkursu. Technika samooceny przedsigbiorstwa, z punktu
widzenia jakos$ci, jest bardzo uzyteczna dla kazdej jednostki organizacyjnej pragnacej
rozwija¢ i kontrolowa¢ wprowadzanie koncepcji TQM. Na podstawie uzyskanej samooceny
szpital zdobyl 81%, co oznacza, ze dzialania podejmowane na rzecz jakos$ci w szpitalu zostaly
ocenione bardzo wysoko. Obiekt badawczy zostal laureatem Polskiej Nagrody Jakosci
(rys. 4). Z przedstawionego rysunku 4 wida¢, ze najnizej zostal oceniony obszar dotyczacy

pracownikow (6%) oraz klientow (7,5%).
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Rys. 3. Procedura ubiegania si¢ szpitala o PNJ
Fig. 3. Procedure for obtaining hospital PNJ
Zrédto: opracowanie whasne.
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Rys. 4. Model PNJ — punkty przyznane w szpitalu
Fig. 4. PNJ model — points granted to the hospital
Zrédto: opracowanie wiasne.

5. Podsumowanie

Przedsigbiorstwa, ktére ubiegaja si¢ o Polska Nagrode Jako$ci, powinny wykazaé, ze
realizujg strategic projakosciowa oraz planuja jej umacnianie i dalszy rozwoj'. Nagrody
jakoSci zostaly ustanowione w celu promowania polityki doskonalenia jakosci
w przedsigbiorstwach.

Analiza procedury ubiegania si¢ szpitala o PNJ daje placowce mozliwos¢ rywalizowania
z innymi szpitalami pod wzgledem dazenia do europejskiego modelu doskonatosci.
W obiekcie badawczym, ktéry zostal laureatem PNJ, udoskonalono istniejgcy system
zarzadzania jednostka.

13 Lisiecka K.: Kreowanie jakosci. Uwarunkowania — strategie — techniki, Wydawnictwo AE w Katowicach, Katowice 2002.
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Uzyskanie PNJ przyniosto placoéwce wiele innych wymiernych korzysci. Nagroda
ulokowata instytucje w elicie krajowej, a takze potwierdzita doskonalenie poziomu jakosci
we wszystkich obszarach opieki medycznej, co rowniez uzyskuje potwierdzenie w ocenach
innych jednostek zewngtrznych. Oznacza to, ze jednostka jest dobrze zarzadzana, dba
o dobro pacjenta, spetnia podstawowe wymagania jako§ciowe oraz zapewnia wlasciwe
warunki pobytu pacjentom 1 pracy dla pracownikéw. Sama procedura prowadzaca do
uzyskania PNJ wzbogaca szpital o nastepujace czynniki:

— zdyscyplinowane i usystematyzowane podejscie do problemow poprawy dziatalnosci,

— Oceng opartg na faktach, a nie na percepcji indywidualnej,

— spojnos¢ kierunkow dziatania w okre$leniu tego, co nalezy realizowac,

— sposoby 1 kierunki szkolenia zalogi w problematyce doskonalenia zarzadzania,

— integrowanie ro6znych inicjatyw organizacyjnych w normalne, zwykle operacje
| procesy,

— bardzo skuteczne diagnozowanie,

— metodyke do stosowania we wszystkich obszarach zarzadzania - od poszczegélnej
jednostki organizacyjnej az do calej organizacji,

— sposob poréwnania pracy poszczegolnych komorek organizacyjnych organizacji,

— sposob porownania osiggni¢¢ jednostki z organizacjami konkurencyjnymi.

Wszyscy laureaci konkursu maja prawo do postugiwania si¢ logiem i certyfikatem
PNJ, co nadaje prestiz jednostce 1 zwigksza zaufanie wérod klientow i partnerdw.

W analizowanym obiekcie badawczym — szpitalu — obszar ,,potencjal” uzyskat 43,2%,
natomiast obszar ,,wyniki” osiggnat 30,3%. Wsrod 9 analizowanych obszarOw najwyzej
oceniono przywddztwo (8,4%), strategie i polityke (9%), partnerstwo i zasoby (9%) oraz
wyniki dotyczace spoteczenstwa (8,8%). Obszarem, ktory wymaga doskonalenia, s3 wyniki
dotyczace pracownikow (6%).

Analiza wynikow wykazuje, ze:

e przywodey (liderzy) ustalaja whasciwe Kierunki rozwoju szpitala i oceniaja uzyskane

efekty oraz wykorzystujg je do doskonalenia i uczenia sie,

e przywoddcy stawiajg przed sobg przyszioSciowe wyzwania i wyznaczajg jasne oraz

jednoznaczne cele, w ramach ktorych jednostka stuzby zdrowia chce przodowac,

¢ relacje z partnerami szpitala sa wzajemnie korzystne, budowane na zaufaniu, integracji

I wymianie wiedzy. Przywodca wyznacza cele i kierunki efektywnego
wykorzystywania zasobow szpitala,

e szpital cechuje etyczne podejscie do otoczenia, spetnianie wymogow prawnych oraz

oczekiwan spoteczenstwa.
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Abstract

Health Insurance Reform forces medical personnel responsible for the quality of services.
Increasing interest in the implementation of quality management systems, as well as
participation in competitions, quality. The procedure for implementation Polish Quality
Award was presented in the paper as the factor of medical services improvement. Analysis of
the procedures for the hospital for PNJ gives the institution the opportunity to compete with
other hospitals in terms of aspirations for the European model of excellence. In the facilities,
which was awarded PNJ was improved existing system management unit.



