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1. Procesy ve zdravotnictvi

Diskuze

Jako mUzeme definovat procesy ve zdravotnictvi?

Co muze byt jejich obsahem a vyznamem?

Mate 1-2 minuty na promysleni odpovédi.

Nasledné budeme diskutovat



Procesy
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* Sada naslednych Cinnosti, které transformuji vstupy na vystupy.
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Procesy
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Sada naslednych Cinnosti, které transformuji vstupy na vystupy
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Procesy v marketingovém mixu

* procesy zahrnuji vsechny Cinnosti, postupy, mechanismy a rutiny, které pro
zakaznika vyrabéji a dodavaji sluzbu

kvalitu sluzeb je mozné zvysit dobrym rizenim procesu
e spravna volba procesu se muze stat zdrojem konkurencéni vyhody

e vyznam procesu podtrhuje charakter neoddélitelnosti a simultannosti produkce a
spotreby sluzeb

pri Uvahach o procesech je tfeba zvlasté zvazovat 2 hlediska
= komplexnost procesu (slozitost kroku a sekvenci)
= rozmanitost procest (funkéni rozsah a variabilita, kterou ma personal umoznénou)



Operadnl program Vyzkum, vyvoj a vzdélavani

2. Typy procesu

e Ridici procesy
e Podpurné procesy
* Hlavni procesy
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Hlavni proces

MAPA PROCESU
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3. Urovné operaéni konkurenceschopnosti

Organizace se muze rozhodnout, Ze pouzije své operace jako kliCovy prvek své
konkurencni strategie, nebo je bude povazovat jen za nezbytné zlo pro dokonceni
kazdodennich ukolu

Zpusob, jakym je "provozni konkurenceschopnost" aplikovana do konkurencni
strategie organizace lze popsat Ctyrmi Urovnémi:

1.K sluzbé pripraven
2.Tovarys
3.Dosahnuti vyraznych kompetenci

4.Dodavka sluzeb svétové tridy



3. Urovné operaéni konkurenceschopnosti

1.Ke sluzbé pripraven (Available for Service)
* procesy jsou povazované za , nezbytné zlo“ pro dokonceni kazdodennich ukol(
* v nejlepsSim pripadeé jsou procesy reakci na potreby zbytku organizace

* back office, investice do vycviku pro front-line personal a investice do technologie
jsou minimalizovana, aby se snizily naklady

* slozitost operace je omezena na minimum
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Urovné operaéni konkurenceschopnosti

2.Tovarys (Journeyman)

vysSSi Uroven procesU

firma poZaduje zpétnou vazbu od svych zakaznik( o vnimanych kvalitach sluzby s cilem zlepsSeni
procesu dorucovani sluzeb

firma se zajima o srovnavani svych operaci/procest s konkurenci
v pripadé potreby spolecnost investuje do potrebné technologie a back office pracovniku

dUraz se presouva z pouhé kontroly pracovnikt na fizeni procesu



Urovné operaéni konkurenceschopnosti

3.Dosahnuti vyraznych kompetenci (Distinctive Competencies Achieved)

zvladnuti operaci pri této urovni je vynikajici
firma vyborné zvlada jadro svého businessu a chape slozitost zmén operaci

investice do technologie se jiz nepovazuje pouze za zdroj nakladoveé efektivity, ale také za
zpusob, jak zvysit efektivitu sluzeb zakaznikim

vyrazny posun je zaznamenan pri front-line pracovnicich, kteri mohou vybirat z alternativnich
postupl a nejsou povinni zachazet se vSemi zdkazniky jednotnym zpusobem



Urovné operaéni konkurenceschopnosti

4.Dodavka sluzeb svétové tridy (World-Class Service Delivery)

 zvladnuti operaci pri této Urovni dosahuje svetové tridy

e organizace se rychle uci a prizptusobuje konkurenénim nabidkam a stéale se
vyvijejicim potrebam zakazniku

* pracovnici jsou zdrojem inovace, Skolitelé front-line pracovnikd musi jit nad ramec
koucCovani a prejit na mentoring

* nékteré firmy dokonce zvladnou takové nastaveni procesu, které jejich konkurenti
nedokazou napodobit



4. Rovhovaha mezi procesy a marketingem

vytvareni rovnovahy mezi marketingem a operacemi je kriticky dulezité, neni mozné
uspokojit vSechny potreby zakaznika (preference oddéleni marketingu) a dosahnout
pritom operacni efektivitu (preference oddéleni procesu)

dosahnuti rovnovahy u poskytovatell sluzeb si vyzaduje mnohem vétsi porozuméni
omezenim a prilezitostem, které predstavuji procesy v organizaci (sluzba je zazitek
tvoreny procesy zahrnujici interakce organizace s pacientem)

rovhovaha muze byt dosazena kombinaci dobré znalosti spotrebitelského chovani a
technologickych a produkcnich dovednosti organizace

protoze pacienti jsou neoddélitelni od procesu firmy,.tyto mohou byt (a ¢asto byvaiji)
pouzivani k tomu aby byla sluzba personalizovana pro kazdého jednotlivce. Problém
nastava v okamziku kdy je mnozstvi kontaktu s pacienty pfilis vysoké, nakolik se
personalizaci vyrazné snizuje ucinnost (efektivita) samotné operace



Rovhovaha mezi procesy a marketingem

* NejvétSim nepritelem procesu je kolisavost poptavky po sluzbé, ktera se méni ze
dne na den, hodiny na hodinu, dokonce minuty na minutu

* Vrealném zivote je v mnoha pripadech jediny moment kdy nabidka a poptavka jsou
v rovnovaze vysledkem nahody

* Charakteristiky vetsiny sluzeb prosté nedovoluji aby byly splnéni pozadavky
Thompsonova
modelu dokonalého svéta

* Podle tohoto modelu ,,aby firma mohla fungovat efektivne, musi jeji procesy byt
nastaveny tak, jako kdyby trh byl schopen absorbovat jediny druh vyrobku
kontinualni rychlosti a jako kdyby vstupy prichazejici nepretrzité za stalé rychlosti
meli specifikovanou kvalitou"

v sfére sluzeb je Casto vyzadované, aby byl vytvoren prizptusobeny "produkt" pro
kazdého zakaznika, také inputy jsou ve sluzbach zcela variabilni



5. Strategie

1.1zolace technického jadra

tato strategie navrhuje jasné oddéleni (anglicky decoupling) technického jadra od tzv.
servuction modelu

(ta ¢ast operaci, kde je pacient pritomny), ktery je charakterizovan vysokym stupném
styku se zakaznikem

jakmile bude dosazeno oddeleni, mely by byt pro kazdou samostatnou provozni jednotku
prijaty ruzné filozofie fizeni

v Casti s vysokym kontaktem k zakaznikim by se management mel zameéfitna ,
optimalizaci zkusenosti pro spotrebitele => je treba obétovat ucinnost v zajmu zakaznika

v Casti s nizkym kontaktem k zakaznikum (technické jadro) by mél dominovat tradicni
zpusob vyroby, o

tzv. production-lining approach => snaha o efektivitu (Ucinnost)

tato strategie neni vhodna pro mnohé organizace (kde se jddro neda striktné oddélit

nebo take napf. ve VIP zdravotnich a sluzbach, kde kontakt vybraného lékare se
zakaznikem je soucasti kompetencni vyhody)
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Strategie

2.Production-Lining celého systému

tato strategie navrhuje aby cely systém fungoval jednotné na principu
production-lining

production-lining zahrnuje vyuziti tvrdych a mekkych technologii tak pro “front-
end", tak pro "back-office" operace

tvrdé technologie = hardware, kteri usnadnuje vyrobu standardizované sluzby

mekké technologie = pravidla, predpisy a postupy, které je treba dodrzovat, aby
byl vysledek stejni

podminkou uspésnosti této strategie je kvalitni prozaz'agktové linka



MEDIREX - najmodernejsia laboratrérna linka v

strednej a vychodnej Eurépe
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Medirex - procesy

PROCES ELEKTRONICKEHO SPRACOVANIA VYSETRENI

ZASLANIE VYSLEDKU

POSTOU
7. DORUCENIE AMBULANCIA
VYSLEDKU 1. LEKAR, SESTRA
V PAPIEROVEJ
FORME

ELEKTRONICKE ULOZENIE
VYSLEDKU

i “\ 7, ’ ¥ ODOBRATIE VZORKY
6'525\:’_2133(:“ m inA 2.V AMBULANCII

LABORATORNYM | SA ODOBERIE KRV

PRACOVNIKOM PRIPADNE INY
SA K TYMTO LEKAR BIOLOGICKY
MATERIAL

IHNED DOSTANE
(AMBULANTNY
SYSTEM/
KLIENTSKA ZONA)

ZIADANKA ELEKTRONICKA

3.v AlS sa vYPISE
A ZAROVEN VYTLACI
ZIADANKA, KTORA
SA ODOSIELA

VYSETRENIE V LABORATORIU

5. PRICHODOM
VZORKY
DO LABORATORIA DOCHADZA
K RYCHLEJSIEMU
SPAROVANIU

MATERIALU
A 7IANANKY
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Strategie

3.Vytvoreni flexibilni kapacity

* tato strategie se snazi minimalizovat ucinky variabilni poptavky tim, ze se vytvori
flexibilni kapacita

e vyuzivané jsou techniky jako (1) zameéstnani zaméstnancul na ¢astecny uvazek; (2)
trénink zaméstnancu, kde se zameéstnanci uci soustredit zvySenou pozornost
zakaznikum béhem peak hours; (3) sdileni kapacity s jinymi nemocnicemi
(radiologie, chirurgie, anesteziologie, ...)

* problémem uvedenych technik je jejich marketingovy dopad (zameéstnanci na
castecny uvazek mohou poskytovat sluzbu nizsi kvality, nebezpeci sdileni kapacity
jsou cetnad)
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Vice uvazkovi lékafi
e Téméf sedm set 1ékaiii v Cesku vykazuje p¥ili§ vysoky tivazek.

e Ufednici VZP pf#i kontrole narazili i na jednotlivce, ktefi maji az 2,3

uvazku, a tedy pracuji 18 hodin denné.

e VZP hodla proveérit, zda 1ékar viibec mtize v takovém rozsahu

pracovat.

Cesku jsou l1ékafi, ktefi pracuji aZ osmnact hodin denné. To

znamend témér dva a pil Gvazku. I proto nejvetsi tuzemska

zdravotni pojistovna VZP nyni hodla provérit, zda ji nékteri 1ékari

nesidi. "Kdyz si uvédomime, Ze museji také nékdy jist, spat,

cestovat do prace, pak je otazka, zda skutecné nékdo muze v
takovém rozsahu pracovat. A pripadné jakou kvalitu miiZze mit jim odvadéna
prace,” rika mluvci VZP Oldrich Tichy.
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Strategie
4.Zvyseni Ucasti pacient
* podstatou této strategie je rostouci ucast zakaznikl ktera ma nahradit praci zaméstnancu

* na rozdil od predchazejicich diskutovanych strategii, které se zaméruji na zlepseni
efektivnosti provozu, tento pristup se primarné zameéruje na snizeni nakladl spojenych s
poskytovanim sluzby zakaznikovi

 rostouci Ucast zdkaznikd si bude vyzadovat zasadni zménu skriptu spotrebitele co muze byt
prijato velmi zle a firma muaze zakazniky také ztratit



- ' Doctors and Patients Turn
: to Telemedicine in the
Coronavirus Outbreak

N.Y. Times, 2020
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6. Diagramy prubéhu procesu

* jedna z nejbéznéjsich technik (nazyvana anglicky blueprinting) pouzivanych k
analyze a fizeni slozitych procesu v uUsili o provozni efektivnost jsou vyvojové
diagramy. Vyvojové diagramy identifikuji:

smery, ve kterych proudi procesy

cas potrebny k prechodu z jednoho procesu na dalsi
naklady spojené s kazdym krokem procesu
mnozstvi potfebného narustu zasob v kazdém kroku
uzka mista v systému

* diagramy umoznuji manazerem marketingu pochopit, které casti operacniho
systemu 22
jsou viditelné pro spotrebitele, a tudiz i ¢ast servuction modelu

* toto je obzvlasté dullezité nakolik procesy viditelné pro spotrebitele rozviji jejich
vhimani reality a definuji vnimani konecného produktu sluzby
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Diagramy
prubéhu
procesu

I Yes _.-°  Additional “-.  No Patient gets Patient
I------------&.‘;‘ consult ‘:. discharged
"im:‘mr*;-"rg- from ED
Patients are L l Patient
admitted from Care in an inpatient ward discharged
outside hospital

Rozvoj vzdélavaci a dalsich &innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342



7. Manazerské pristupy

Existuji dva zakladni typy fizeni organizace:
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MMISTEASTVO SKOLST

 Funkcni rizeni
* Procesni rizeni
Chief executive
| | | I
Functional Functional Functional Functional
manager manager manager manager
| | I |
Staff Staff Staff Staff

Chief executive
I [ | I
Functional Functional Functional Functional
manager manager manager manager
I | [ |
Process 1 > Outcome 1
Staff Staff Staff Staff
Process 2 > Outcome 2
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Funkéni pristup

e Zalozeno na délbé prace

Distribuce prace na jednoduché ukoly

Kvuli jejich jednoduchosti mohou nekvalifikovani pracovnici provadét jednotlivé
operace

Zrizovani organizacnich jednotek na zakladé odbornych znalosti

Nesdileni informaci mezi rlznymi ¢astmi organizace

Efektivita Cinnosti jako celku neni sledovana
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Procesni Pristup

e Zamereni na procesy - toky Cinnosti, které prochazeji organizaci
* Na kazdou aktivitu se mUzeme divat jako na proces
* Kazdému procesu jsou prirazeny vstupy, vystupy a zdroje

* Monitoruje a hodnoti kazdy proces

Sdileni informaci

Sleduje se ucinnost Cinnosti jako celku

* Podporuje tymovou praci



Shrnuti

* Proces je sada navazujicich Cinnosti, které transformuji vstupy na vystupy.
e Systémy a procesy ovlivinuji vsechny poskytované sluzby.
 Existuji tri typy procesu: hlavni procesy, fidici procesy a podpurné procesy.

* Urovné operaéni konkurenceschopnosti: (1) K sluibé pfipraven, (2) Tovarys, (3)
Dosahnuti vyraznych kompetenci, (4) Dodavka sluzeb svétové tridy

 Strategie: (1) izolace technického jadra, (2) production-lining, (3) flexibilni
kapacita, (4) zvySeni Ucasti pacientu

* Procesni analyzy, hodnoceni, zlepSovani a zjednodusevani (procesni diagramy).

* Existuji dva zakladni typy fizeni organizace: funkcni rizeni a procesni fizeni
procesu.



Zdroje

e Mapa ridicich procest laboratorni ediciny [online]. [cit. 2020-10-4]. Dostupné z:
https://www.nemlib.cz/centrum-laboratorni-mediciny/

* Medirex [online]. [cit. 2020-10-4]. Dostupné z: https://finstat.sk/35766450
* N.Y. Times, 2020
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Deékuji za pozornost
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