Zarzadzanie lecznica - miedzy Benhakkerem, Paulim i Sw. Pawlem

Prawda jest taka, ze na zarzadzaniu, podobnie jak na pitce noinej, zna sie kazdy. Jakby kto$
potrzebowat na to papier, to moze go zdoby¢ na jednym ze stu tysiecy kierunkédw studidw na
dowolnej uczelni. Kazdy wie, ale co zrobi¢, jak wszyscy klienci sg daleko na wakacjach, pracownicy
mys$lami na urlopie, a marzenia wysoko w obtokach? Czym tu zarzadzaé i po co?

Zaczynamy od wizji

No nie tak predko moze. Wydaje sie, ze wszystko rozgrywa sie w gtowie. Myslenie charyzmatyczne.
Zaczynamy od wizji: jak to wszystko powinno wygladaé za, powiedzmy, 3 lata i ktérg drogg zmierzac.
Nie musimy zdoby¢ wszystkiego, ale majac biznesplan, zaczynamy o sobie decydowaé. Benjamin
Franklin: ,Kieruj swoim interesem, bo inaczej on tobg pokieruje”. A w praktyce? Na przyktad
decydujemy sie na jakas specjalnosé, rezygnujac z tapania wszystkiego, co sie da. Ze $cisnietym
sercem i pustkg w kieszeni odsytamy niektérych klientéw do konkurencji, inwestujemy czas i
pienigdze w nauke i sprzet, za to zaczynamy by¢ rozpoznawani jako fachowcy w pewnej grupie ustug,
a do lecznicy coraz czesciej trafiajg przypadki polecane przez mniej zaawansowanych kolegéw. Albo
odwrotnie: przenosimy lecznice pomiedzy blokowiska, dopracowujemy typowe szczepienia i badania,
obnizajac ich ceneg, a trudne przypadki odsytamy. Wazne, aby miec¢ jakis pomyst na swoje miejsce
wsrdad 4000 innych lecznic. Podsumuje za Washingtonem Irvingiem: ,Wielkie umysty majg cele. Mate
umysty majg zyczenia.”

Little by Little

Zaczatem od pitki noznej, pdjdimy wiec tym tropem. Byly czasy, gdy nasza reprezentacja byfa
w rankingu nie tylko przed Gabonem, ale nawet przed potezng Albanig (obecnie 3 razy wyzej niz my
w rankingu FIFA), a podczas meczéw zamierat ruch na ulicach. Chcac nie chcac, wpatrywalismy sie co
przerwe w reklaméwke: oto trener Leo Benhakker wypowiada w namystem: Little by little. Mdgt
powiedzieé ziarnko do ziarnka, ale po angielsku to zupetnie co innego. Duze osiaggniecia to nie
spektakularne wyczyny, a mozolna walka o detale. Cyzelowanie wida¢ w sporcie, gdzie tygodniami
dopracowuje sie jeden szczegdt, zeby wycisng¢ dodatkowy utamek sekundy czy metra. Miliony
matych usprawnien pomnozone przez lata préb i btedéw przeniosty komputery z wielkich sal do
naszych kieszeni. Historia sztuki to ptynny cigg ewolucji, gdzie jeden geniusz stawia o krok dalej od
poprzednika. Podobnie rozwdj lecznicy to nieskoficzone, pedzace koto matych usprawnien i analiz,
hamujgce na rozdrozach i tapigce gume na niejednym kamieniu milowym.

W systemie informatycznym mamy szereg analiz pokazujacych, czy idziemy w dobrg strone:

e analiza sprzedazy w podziale grupy, w uktadzie miesiecznym lub tygodniowym,
o ilos¢ pozyskiwanych nowych klientéw co kwartat,
e zysk w poszczegdlnych grupach ustug i wiele innych.

Na podstawie takich danych mozemy przygotowad sie przysztos¢ bez wizyt u wrdézki. Jesli na przyktad
wzrasta zapotrzebowanie na ztozone, drogie operacje, moze warto zainwestowa¢ w wyzszy standard
takich ustug — kupi¢ lepsze narzedzia, sprzet, ogtosi¢ promocje na zabiegi kosmetyczne? Moze przy
okazji szczepien warto promowac microchipy lub przynajmniej lyssetki?



Rosnaca rola recepcji

Obserwujgc rozwdj zaktadéw weterynaryjnych zauwazyé mozna pewng tendencje, a wraz z nig
wskazéwki odnosnie zarzadzania. Coraz czesciej w lecznicach pojawia sie recepcja, a pracownicy
w niej zatrudnieni, oprdécz rejestracji klientéw, zajmujg sie rozliczaniem pfatnosci, sprzedaig
artykutéw zoologicznych, powiadamianiem o zaplanowanych wizytach, a czasem nawet gospodarka
magazynowq. Maciej Miktusz z warszawskiego Multiwetu mowi: praca i czas lekarza sg zbyt cenne,
aby obarczaé go jeszcze wszystkimi rozliczeniami czy wpisywaniem podstawowych danych. Im
bardziej doceniany bedzie w Polsce zawdd lekarza weterynarii, im cenniejszy bedzie jego czas, tym
bardziej uzasadnione bedzie zatrudnianie dodatkowych osdéb, ktére beda go odcigzaé. A lekarz w
gabinecie moze skupi¢ sie na istocie swojej pracy. Rozpoczynajgc badanie ma nie tylko wpisane dane
osobowe — jesli zwierze zostato zwazone w poczekalni, a klient wypytany wstepnie o powdd
przybycia, to wszystkie te informacje trafiajg od razu do karty choroby. Dobrze zorganizowana
recepcja to najwazniejszy punkt firmy — tutaj rozliczane sg utargi, sprawdzane terminarze, a klienci
wiasnie beda mieli pierwszy kontakt z firmg i moze spedza tu najwiecej czasu. W przypadku kolejki
wczesniej trzeba przyjgé osoby, ktére zapowiedziaty wizyte np. telefonicznie. Klienci powinni sie tu
czu¢ komfortowo — zamiast zegara pokazujgcego uptyw ich cennego czasu powinni zawiesi¢ oko na
wielkim telewizorze z wiadomos$ciami, a na kazde pytanie otrzymaé uprzejmg odpowiedz
recepcjonistki. Wtedy, wychodzac, kupig jeszcze (akurat przypadkowo umieszczone tuz obok reki z
kartg ptatniczg) zabawki i inne dodatki dla swojego pupila, a lecznice zarekomendujg sgsiadom.
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Rys 1.: Zarzgdzanie recepcjq: 1. Osoby wczesniej umowione, 2. Zadtuzony klient wyswietlany jest na czerwono,
3. Sprawdzanie czasu oczekiwania pozwoli unikac sytuacji konfliktowych 4. Wpisane wstepnie dane zostang
przeniesione do wizyty 5. Recepcja zwykle zajmuje sie rowniez przeptywem gotéwki przez lecznice

Eh, ci pracownicy...

Mate lecznice narzekajg na brak klientéw. Wieksze — na pracownikéw. A to nie angazuja sie, a to
kwestionujg zalecenia lub poziom pensji... Warto zadbac o jasno okreslone zasady wspdtpracy juz na
samym poczagtku. O ile wygodnie jest by¢ w firmie na ,ty”, o tyle warto przyjac¢ zasade, ze przy
klientach do lekarza nalezy zwracac sie per ,,panie doktorze”. Dla zdrowia psychicznego pracownikéw



i ogdlnego morale warto ograniczy¢ w systemie komputerowym dostep do informacji finansowych
i ogbélnie pozamedycznych. Na pracownika, nie znajgcego kosztdw oraz realiow prowadzenia
dziatalno$ci, poziom przychoddw dziata na wyobraznie: poréwnuje go z wtasnymi zarobkami i juz wie,
ze jest wykorzystywany. Mozna ttumaczy¢ jak funkcjonuje firma, jakie ma kredyty, koszty czynszu itd.,
ale lepiej po prostu wytgczy¢ wszystkie ,niepokojgce” lekarza informacje, pozwalajgc mu sie skupic
na celu jego pobytu: leczeniu zwierzat.

Przyktadowe okno pokazuje rdéznice w dostepnie do danym w programie pomiedzy pracownikiem
a wtascicielem. Jesli wtasciciel jest jednocze$nie pracujgcym czynnie lekarzem, powinien zatozy¢ dwa
profile dostepu do programu. Jeden, uzywany w trakcie dnia pracy do rejestrowania wizyt,
z poziomem dostepu zwyktego pracownika. Wtedy nie musi obawia¢ sie zagladania do zastrzezonych
danych, gdy na chwile oddali sie od monitora. Drugi profil to juz petny dostep, z odpowiednim
hastem. Przyda sie po zakonczeniu pracy do analizy kosztéw, zysku, raportow ksiegowych itd.
Ciekawym, chociaz dopiero zyskujagcym popularnosé, podejsciem sg Pen-Drive’y. Kazdy pracownik
nosi ze sobg swodj PenDrive i nie moze nic wykona¢ w programie, dopdki nie wetknie go do
komputera. Zmniejsza to ilo$¢ przypadkowych btedéw i podwyzsza odpowiedzialnos¢ za to co i gdzie
sie wpisuje. Sprawdza sie rdwniez przypisanie do kazdego uzytkownika innego schematu kolordw,
dzieki czemu juz na pierwszy rzut oka widac, czy jest sie zalogowanym na prawidtowy profil. Warto
rowniez ustali¢ jasne zasady rozliczania gotdwki, ale o szczegdtach rozliczen innym razem.

Kultura organizacyjna firmy

Prawdopodobnie wielu naukowcom znany jest Efekt Pauliego. Nazwa pochodzi od austriackiego
fizyka - teoretyka, Wolfganga Pauliego, w ktérego obecnosci zadziwiajgco czesto uszkadzaty sie
urzadzenia pomiarowe. Na tyle czesto, ze jego przyjaciel, Otto Stern, zakazat mu wstepu do swojego
laboratorium. Przez lata, na bazie mniej lub bardziej kosztownych doswiadczen, lecznica
dopracowuje sie wtasnych standardéw pracy i wtasnych zakazéw. W wielu lecznicach Sciany oklejone
sg karteczkami odnosnie dostepu do urzadzen i réznych zasad wspotpracy. W Stanach Zjednoczonych
lekarz badajacy zwierze ma gotowe algorytmy postepowania w zaleznosci od przypadku, aby niczego
nie zapomnie¢ podczas terapii. Przy rozwinietym systemie prawnym pominiecie jakiego$ kroku moze
sie okaza¢ bardzo kosztowne. W Polsce — mimo tradycyjnego oporu przed przepisami - réwniez coraz
wiecej klinik posiada wtasne regulaminy i systemy procedur, dzieki ktérym wszystkim zyje sie fatwiej
i bezpieczniej. ,,Zadna operacja w naszej klinice nie zostanie przeprowadzona bez zgody podpisanej
przez wiasciciela zwierzecia” - opisuje Wioleta Jaszczak ze wspomnianego juz Multiwetu. Zgoda
precyzuje informacje, dla lekarza oczywiste, a dla klienta juz niekoniecznie. Czesto w stresie klient
zgadza sie na kazde rozwigzanie, jednak pdzniej wypiera sie podjetych decyzji. W takim przypadku
podpis przed operacjg zgody na zabieg pozwala uchronic¢ lecznice przed nieprzyjemnosciami. Systemy
informatyczne posiadajg standardowy wydruk oswiadczenia, z uwzglednieniem ryzyka w skali ASA,
niebezpieczedstwa, widetek kosztowych i innych przydatnych informacji. Druk taki mozna
przygotowac samemu w MS Word, mozna tez przygotowac go w Generatorze Raportéw i przypigc¢ do
odpowiednich miejsc w programie. Sg kliniki, gdzie wiekszo$¢ standardowych drukéw zostata
zastgpiona przez bardzo precyzyjne wiasne formularze. Tak buduje sie kultura organizacji, ktéra
decyduje o bezpieczenstwie, stabilnym zarzadzaniu, ale réwniez prestizu firmy. Im wiecej jasnych
procedur, tym lepsze zarzadzanie firmg. Wiele takich mechanizmdéw warto zapisa¢ w bazie danych
systemu informatycznego:

e Do jednostek chorobowych mozna przypisac liste objawow, porzadkujgc badanie,



e Mozna zdefiniowaé gotowe schematy leczenia, do wykorzystania w typowych sytuacjach,
uwzgledniajgce odpowiednio koszty state (nawet koszty sprzetu, powierzchni lokalu itd.)

e Typowe procedury mozna tatwo zapisa¢ w notatkach, tworzac dziat ,Procedury” lub
»,Regulaminy”. Dzieki temu kazdy w swoim gabinecie bedzie miat to pod reka,

e Wiele zasad obstugi klienta mozna zawrze¢ odpowiednio dostosowujgc system
informatyczny. Na przyktad mozna ustawi¢ program na przypominanie o nie wpisanym
numerze telefonu lub adresie e-mail, ostrzega¢ o konczacych sie datach waznosci podczas
stosowania lekdw i tak dalej,

e Mozna zbudowac biblioteke typowych opisdéw badan w podziale na kategorie.
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PREMEDYKACIA KSYL-KET
KASTRACIA KOCURA - 120
KASTRACIA KOCURA - 250 o Szacunkowy koszzt: 66,90

—

Nazwa pozydi Tlosc 1. miary Pytac o ilosc Cena Wartosc
P Catosal 10% 100 ml 1,5 mi F 2,60 3,90
Cocarboxylasum 50 ma/1 amp. amp F 9,00 9,00
Combivit 100 ml ml 1,00 1,00
Igta 0,7 30 mm szt 0,20 0,60
Inickcja =.c.fi.m. (3-5 szt) szt. 7,50 7,50
Kontrola stanu zdrowia szt 20,00 20,00
Mivalin amp. a' 2,5 mg amp 7,00 7,00
Strzykawka 2 ml szt 0,30 0,90
Unittron Dolores szt 17,00 17,00
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2. Schematy leczenia stosowane w przychodni dra Radostawa Marczaka

Nie poddawaj sie

Wiekszos¢ duzych polskich klinik powstata w ciggu ostatnich 20-30 lat, w oparciu o determinacje ich
zatozycieli. Czy na nasyconym rynku jest jeszcze dzisiaj miejsce na nowe kliniki? Zdecydowanie tak.
Nowe potrzeby klientéw, nowe mozliwosci, nowe trudnosci. Kto odpuszcza rozwéj, zostaje w tyle, a
z czasem wypada z gry. Jesli przyjrzymy sie ludziom, ktérzy rozwineli swojg dziatalno$é, zauwazymy
cechy wspdlne: wszyscy oni wcigz sie doksztatcajg, $ledzg tendencje w krajach bardziej rozwinietych,
nie tracg kontaktu z pedzaca technologia, cho¢ nie gonig za kazdg nowinka. Co jakis$ czas stajg przed
momentem krytycznym: , Na to jestem juz za stary”. A jednak za kazdym razem przechodza w korcu
na drugg strone i podazajg dalej. Czasem barierg jest komputer lub wtasna strona internetowa, kiedy
indziej przekazanie odpowiedzialnosci pracownikom, odpowiedzialna decyzja o kredycie na zakup
cyfrowego RTG lub doszlifowanie jezyka angielskiego na potrzeby zachodnich konferencji. Nasz
mechanizm obronny bagatelizuje trudne wyzwania: ,Nie musze az tak scisle kontrolowac kosztow,
gdy starcza na wszystko”, ,,wiedza ptynie z doswiadczenia, a nie z teorii ksigzkowych”, ,po co mi
konto na facebooku — wystarczy mi konto w banku”. Tymczasem to wifasnie te mate cegietki beda



musiaty udzwigna¢ przysztosc firmy. Henry Ford: , Firmy, ktdre rosng dzieki rozwojowi i ulepszeniom,
nie zging. Ale kiedy firma przestaje by¢ twdrcza, kiedy uwaza, ze osiggneta doskonatosc i teraz musi
tylko produkowac - juz po niej.”

Nie za wszelka cene

Pozwole sobie na prywatne zakonczenie, nieco off-topic. Pewnie, ze stworzenie wtasnej firmy
wymaga ponadprzecietnego zaangazowania, determinacji i otwartosci na zmiany. Praca i zarzagdzanie
lecznicg 70 godzin tygodniowo przez lata da w koricu poczucie zawodowego spetnienia, a to bardzo
wazna rzecz. Majac przez dwadziescia lat pracy przyjemnos$¢ poznania iobserwowania wielu
prezeséw, menedzerdow, nawet dyrektorow paru korporacji, ugruntowato mi sie jednak przekonanie
o stusznosci znanych stéw sw. Pawfa: Gdybym |[..] znat wszystkie tajemnice, i posiadat wszelkq
wiedze, i wszelkqg mozliwg wiare, tak, izbym gdry przenosit, a mitosci bym nie miat, bytbym niczym.
Oczywista oczywisto$é, chciatoby sie powiedzie¢. Dlaczego wiec tak wielu wspaniatych, madrych
liderow i budzacych zazdros$¢ autorytetow, wraca do szklanych doméw, w ktérych nie czekajg na nich
zadne dobre oczy, gotowe docenic ich sukces i nada¢ mu sens? Jedna na dzi$ propozycja w zakresie
higieny pracy dla wszystkich ambitnych 2- i 3-etatowcéw, pracoholikéw, przysztych znakomitosci
Swiata weterynarii: jedno, state popotudnie w tygodniu zainwestuj w zarzadzanie swoim zyciem:
uméw sie z zong/mezem na randke albo tance (w razie dzieci opiekunka na pare godzin lub
wynalazek wart Nobla: babcia), zadbaj o przyjaciét, zréb komus niespodzianke. Odpus¢ sobie kilku
klientédw, bo masz duzo wazniejsze spotkanie — nie daj go sobie przetozy¢, chocby nie wiem co. Walcz
0 swoje zycie - warto.



