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ZASTOSOWANIE TECHNIK TWORCZEGO MYSLENIA
W ZAKLADZIE OPIEKI ZDROWOTNEJ

Streszczenie

Wzrastajaca konkurencyjnos¢ rynku ustug medycznych wymusza stosowanie nowatorskich
metod w zarzadzaniu zaktadami opieki zdrowotnej. Specyfika uslug medycznych wymaga
jednak, aby $wiadczenie spetnialo standardy medyczne wzglegdem zdrowia pacjenta, co
determinuje ograniczenia w tworzeniu pakietu wartosci dla klienta-pacjenta. Kreatywne mysélenie
to podstawowa umiejetnosé menedzera podejmujacego decyzje i wprowadzajacego innowacje
w zakladzie opieki zdrowotnej. Zastosowanie technik tworczego myslenia na polu zarzadzania
jednostkami medycznymi moze dawac ciekawe rezultaty w postaci niestandardowych rozwiazan.
Wydaje sig, ze techniki tworczego myslenia, jezeli sa pomocne w pracy, moga by¢ stosowane nie
tylko przez pracownikdéw wchodzacych w sklad kadry zarzadzajacej zakladu opieki zdrowotnej,
pod warunkiem, ze beda stuzy¢ dobru pacjenta, a ich stosowanie nie kloci si¢ z podstawowymi
standardami, dobra praktyka i etyka lekarska.

Wstep

Rynek ustug medycznych jest coraz bardziej konkurencyjny. Obecni pacjenci-
klienci moga wybiera¢ pomiedzy panstwowa a prywatng stuzbg zdrowia, jak rowniez
coraz $mielej ocenia¢ funkcjonowanie zakladow opieki zdrowotnej dziatajacych w obu
tych sferach. Bycie zatem profesjonalnym, a zarazem konkurencyjnym, oznacza dla
zakladu opieki zdrowotnej stworzenie takiej oferty, ktéra bedzie pewna trwala
i niezawodna wartoscia dla klienta-pacjenta, da mu poczucie bezpieczenstwa
i komfortu. Tworzac taka oferte zaklad opieki zdrowotnej nie tylko musi wstucha¢ si¢
w potrzeby potencjalnych nabywcow, ale rowniez wyj$¢ im naprzeciw.

Specyfika ustugi medycznej jest jednak to, ze $wiadczenie jej nie tylko powinno
spetnia¢ wymogi bycia przyjaznym dla klienta-pacjenta, lecz rowniez by¢ zgodnym ze
standardami medycznymi dobrej praktyki lekarskiej i co za tym idzie doprowadzac
finalnie do =zapewnienia, zachowania, uratowania, przywrdcenia, poprawy lub
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wzbogacenia zdrowia pacjenta’. Tym trudniejsze staje si¢ na rynku ustug medycznych
tworzenie pakietu wartosci dla klienta.

Marketingowe podejscie do tworzenia owej wartosci, jak twierdzi P. Doyle, oparte
jest na trzech zasadach. Po pierwsze na przekonaniu, ze dokonujac wyboru dostawcy
danego produktu lub ustugi, klient wybiera firme, ktora w jego odczuciu oferuje
najwyzsza wartos¢. Po drugie na wierze w to, ze klienta nie motywuje produkt jako taki,
lecz mozliwos¢ zaspokojenia za jego pomocaq swoich potrzeb. Po trzecie
przeswiadczenie, ze z punktu widzenia przedsigbiorstwa bardziej korzystne niz
jednorazowa obshuga klientow jest budowanie z nimi relacji, w wyniku czego powstaje
zaufanie i lojalno$¢ klientow, ktorzy w konsekwencii stale korzystaja z ustug firmy”,

Wedtug zalozen marketingu partnerskiego kazdy z pracownikéw firmy (zwlaszcza
firmy ustugowej, gdzie wdrazanie procedur marketingu partnerskiego jest najbardzie;
wskazane i korzystne) winien tworzy¢ wartos¢ ustugowaq dla klienta, by¢ wspottwdrea
oferty idealnej i wchodzi¢ z klientem w korzystne relacje. Zadaniem przelozonych jest
stworzenie takiej strategii, w ktorej w implementacje bedzie wdrozony caly zespol
poczawszy od zarzadu, a skonczywszy na pracownikach liniowych. Aby przetrwad
i prosperowa¢ w dlugim okresie, pracownicy przedsigbiorstw powinni by¢ kreatywni
i tworzy¢ innowacje”’. Pomaga im w tym umiejetnosé tworczego myslenia wzbogacona
przez stworzone w tym celu techniki.

Twércze myslenie, myslenie lateralne, tworzenie innowaciji
— definicje

Dzialania z zakresu kreatywnosci niezbedne sa w dziatalnosci przedsigbiorstwa
w rdznych obszarach na poziomie strategicznym, taktycznym i operacyjnym. Maja
swoje zastosowanie w rozwigzywaniu biezgcych probleméw do ich zdefiniowania
i zrozumienia, generowania pomystow sprzyjajacych ich rozwigzaniu, wyboru
i udoskonalania tych pomyslow, a takze wdrozenia’. Czynniki sukcesu firmy, w ktorych
moze mie¢ zastosowanie tworcze myslenie to:

— strategia,

—  struktury,

— systemy kierowania,

— style przewodzenia,

— umiejetnosci menedzerskie,

— wiedza i przy gotowanie pracownikow,

> A. Bukowska-Piestrzynska, Marketing ustug zdrowotnych. Od budowania wizerunku placéwki do
zadowolenia klientow, Wydawnictwo Fachowe CeDeWu, Warszawa 2008, s. 29.

3 P. Doyle, Marketing wartosci, Wyd. Felberg STA, Warszawa 2003, s. 85.

* J. Mauzy, R. Harriman, Creativity Inc., Bulding an Inventive Organization, Harvard Business School
Press, Boston 2003, s. 1.

5 B. Clegg, P.Birch, Przespieszony kurs kreatywnosci, Wyd. Helion, Gliwice 2007, s. 318-321; E. Jerzyk,
G. Leszczynski, H. Mruk, Kreatywnosé w biznesie, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2006, s. 46.
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—  kultura organizacyjna (dzielenie si¢ wizjami)®.

Kreatywnym mys$leniem moze zatem poshugiwaé sie¢ kazdy pracownik firmy
i stosowa¢ je w praktyce zgodnie ze swoimi kompetencjami, problemem sa jednak
granice, ktére w przypadku firmy medycznej wyznaczone sa w postaci standardow
postepowania medycznego w danej sytuacji. Taka podstawowq umiejetnosciq powinien
dysponowac¢ jednak przede wszystkim menedzer zakladu opieki zdrowotne;j.

Kreatywnos¢ to mys$lenie nieschematyczne, dywergencyjne, wykorzystujace
wiedze, informacje z roznych dziedzin i zrodel do tworzenia nowych, oryginalnych
rozwigzan. Kreatywnoscig jest to, co nowe i cenne badz w szerszej wersji — co nowe
i uzyteczne dla pewnej grupy osob i w pewnym okresie. Efektem kreatywnosci sq wige
nowe pomysly, bedace rozwigzaniami nowatorskimi, ale jednoczesnie przydatnymi
w realnym $wiecie’.

Kreatywnos¢ to zdolnos¢ lub talent do tworzenia. Musi by¢ ukierunkowana na cele
firmy i sluzy¢ jako zasilanie procesu unowocze$niania. Musi by¢ postrzegana jako
srodek prowadzacy do stworzenia innowacji®, ktora dotyczy strony praktycznej aktu
tworzenia. Jezeli podejdziemy do dzialania tworczego jako procesu, to zawsze
kreatywno$¢ poprzedza innowacyjnos¢ — najpierw wystepuje generowanie pomyslu,
a nastgpnie jego realizacja. Innowacja zatem z tego punktu widzenia to praktyczna
aplikacja pomystow, tak by doprowadzily do osiagnigcia celdw organizacji w bardziej
efektywny sposob’.

Tworcze myslenie, czyli kreatywnos¢ zespotu lub osoby wprowadzona w zycie, to
umiejetnos¢ rozwiazywania problemu lub dzialania, ktérego rezultaty przynosza
aprobate spoleczng dajac oryginalne rozwiazanie inne od dotychczasowego',
rozwazanie prowadzace do znajdowania nowych sposobdw postrzegania danego
problemu, postgpowanie nie zawsze zgodne z logika''.

Edward de Bono, z zawodu brytyjski lekarz, twérca wielu podrgcznikdéw z zakresu
tworczego myslenia, stworzyl pojecie myslenia lateralnego, ktore wedlug niego jest
pojeciem szerszym od myslenia kreatywnego, twdrczego, czesto zwigzanego z talentem
i zarezerwowanego bardziej dla sztuki. Owo myslenie lateralne to sposob
rozwigzywania probleméw, ktoéry polega na spojrzeniu na dane zagadnienie z wielu
stron, a nie na bezposrednim szukaniu rozwiazania'% zbidr réznych stanowisk i technik,
ktérych celem jest znalezienie calkowicie nowego sposobu rozwigzania pewnych
probleméw — poprzez spojrzenie na nie z boku'’. Mysleniu temu w literaturze
przeciwstawione jest myslenie wertykalne (pionowe) oparte na logice, wysokim

® E. Jerzyk, op. cit., s. 75.

7 Ibidem, s. 12.

8 P. Sloane, Tworcze myslenie w zarzadzaniu, GWP, Gdansk 2005, s. 18.

® A. Green, Kreatywnosé w public relations, PWE, Warszawa 2004, s. 32.

10 Twéreze myslenie, http://www.mind4you.pl/slownik/tworcze_myslenie.html
1P, Sloane, op. cit, s. 17.

12 bidem, s. 12.

3 Thidem, s.18.
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prawdopodobienstwie wyniku, sekwencji etapéw prowadzacych do rozwiazania'®.
Myslenie lateralne ,,w bok” jest mysleniem z wyobraznia, poszerzajacym przestrzen
mys$lowa i organizujacym w umysle skuteczne metody praktycznego dzialania'’.

Do najbardziej znanych ekonomistow zajmujacych si¢ procesem innowacji nalezy
J.A. Schumpeter, nazywany ojcem teorii innowacji. Najwczesniejsze jego definicje
innowacji powstaly w 1934 roku. W swoich pierwszych pracach J.A. Schumpeter
kojarzy innowacyjno$¢ z indywidualnym przedsigbiorca, ktéry aby uzyskaé dodatkowy
zysk kieruje si¢ kreatywnoscia. Wedlug J.A. Schumpetera innowacyjny aspekt wiaze si¢
z kreatywnoscia, dodatkowym zyskiem oraz dzialalnoscig polaczong z podejmowaniem
ryzyka. J.A. Schumpeter definiuje innowacje jako rozumiane szeroko zmiany
produktowe, procesowe, marketingowe i organizacyjne. Do dzis stanowig one baz¢ do
wigkszosci definicji innowacji. Autor ten w podzniejszym okresie swojej dziatalnosci
(1943) interpretuje innowacj¢ nie tylko jako dziatalnos¢ technologiczng, ale rowniez
jako zmiang organizacyjna i behawioralng'®. Innowacje w organizacji moga zatem by¢
uznawane jako ,rzeczywiste zmienne strategiczne, poniewaz pozwalajgq na stworzenie
zdolnos$ci antycypacji 1 adaptacji przedsiebiorstwa do jego szeroko pojetego
otoczenia”'’. Role pobudzajacq i regulujacq procesy kreatywne (prowadzace do
tworzenia innowacji) spelniaja techniki heurystyczne'®.

Wybrane techniki twérczego myslenia'®

Techniki te wywodza si¢ z podejscia heurystycznego, ktére polega na rozbudzaniu
fantazji, wyobrazni i intuicji**. Heurystyka to z greckiego heurisko — umiejetnosc
dokonywania odkry¢. Najbardziej przydatne sq na etapie szukania rozwigzania danego
problemu. Kazdy proces tworczego myslenia sktada si¢ z kilku etapow:

1. Preparacja — przygotowanie, faza definiowania, zbierania informacji.

2. Inkubacja — dojrzewanie pomystéw, wyraz pod$wiadomego myslenia o danym
zagadnieniu.

3. Olsnienie (iluminacja) — wpadanie na pomyst, apogeum w procesie tworczym.

Weryfikacja — ocena wartosci pomystow” .

Techniki tworczego myslenia w literaturze dzielone sa na grupowe i stymulujace
rozwdj indywidualny. Praca zespolowa przynosi w organizacji wigksze korzysci

Y E. Jerzyk, op. cit., s.14.

15 H. Romanowska-Lakomy, Zdolnosé¢ lekarza do kreatywnego myslenia jako warunek aksjologiczny,
Sztuka Leczenia 2004, tom X, nr 3-4, s. 29.

16 H. Mazgajska, Aktywnosé innowacyjna polskich malych i srednich przedsiebiorstw w procesie integracyji
a Uniq Europejskq, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2002, s. 38-39.

17 7. Mikolajezyk, Techniki organizatorskie w rozwiqzywaniu probleméw zarzqdzania, PWN, Warszawa
1994, s. 19.

18 Tbidem, s. 95.

1 Szerzej o metodach i technikach tworczego myslenia stosowanych w zarzadzaniu i ich wzajemnych
relacjach: Z. Mikolajezyk, op. cit.

2E. Jerzyk: op. cit., s. 90.

21 7. Mikolajezyk: op. cit., s. 96-97.
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od indywidualnej. Do jednych z najczgsciej stosowanych naleza: technika Osborna
(burza moézgdw), Dyskusja 66, Brainwriting 635, technika Gordona — synektyka.
Wykorzystanie tej ostatniej znalazlo swoje ujscie w jej odmianach, np. technice koloru
i losowego stowa (zastosowanie analogii).

Technika Osborna (brainstorming — burza mdzgow) jest jedna z najbardziej
popularnych technik twoérczego myslenia. Zostata zastosowana przez autora juz w 1939
roku, ale wykorzystuje si¢ ja w réznych rodzajach badan od momentu jej opublikowania
w Applied Imagination w 1953 roku. Sklada si¢ z kilku faz: przygotowania, inkubacji,
sesji burzy mozgdw(swobodnej dyskusji) i weryfikacji powstatych pomystéw. Zespol
bioracy w niej udzial powinien sklada¢ si¢ z okolo 10 osdb, w tym moderatora,
5 uczestnikéw statych i 5 gosci. Sposob przeprowadzenia dyskusji podlega pewnym
regulom, ktére sq znane uczestnikom sesji. Zaliczajq si¢ do nich: zakaz oceny i krytyki
pomyslow, nastawienie na ilos¢, spisywanie wszystkich pomystow bez podania autora,
rozwijanie, kombinowanie i modyfikowanie pomystow wspottworcdw. Efektem burzy
mozgdéw powinna by¢ pewna liczba stworzonych rozwiazan, z ktérych wybiera si¢
najlepsze.

Brainwriting (635) jest odmiang poprzedniej techniki, a rdzni si¢ od niej tym, ze
pomysly nie sa glosno wypowiadane przez autordw, lecz spisywane na kartce. W sesji
brainwriting uczestniczy 6 osob, siedzq one w kregu, kazda z nich ma obowiazek
wygenerowania 3 pomystow i1 przekazania ich osobie kolejnej po uplywie 5 minut.
Uczestnicy w nastepnej turze dopisujg (czesto tez modyfikuja) pomysty niepokrywajace
si¢ z zapisanymi. Przewiduje sie¢ pigciokrotny obieg formularzy w ciagu 30 minut®.

Przewodniq idea techniki Gordona — synektyki jest znalezienie wlasciwej drogi do
sformulowania i rozwigzywania problemoéw. Synektyka to z greckiego laczenie razem
odrebnych elementéw, pozornie niemajacych zwiazku. Synektyka jako technika ma za
zadanie wedlug jej autora integracj¢ tych elementow w nowe calosci. Przy prowadzeniu
dyskusji moderator przedstawia problem w sposob jak najbardziej ogoélny, dajac szanse
uczestnikom do stworzenia réznych analogii i metafor, a nastgpnie uszczegdlawia
i zawgza go, proszac grupe o tworzenie analogii personalnej (polegajacej na
identyfikacji osoby poszukujacej rozwiazania z problemem Ilub jego elementami
sktadowymi), analogii bezposredniej (z wystgpujacymi w przyrodzie zjawiskami i ich
dzialaniem zblizonym do rozpatrywanego zagadnienia), symbolicznej (w ktdrej stosuje
si¢ symbole, metafory, jezyk poetycki — dla przeksztalcenia rzeczy niezwyklych
w zwyczajne), fantastycznej (oderwanej calkowicie od istniejacej rzeczywistosci,
wyobrazanie sobie sytuacji basniowych, niemyslenie o ograniczeniach)>.

Technika koloru polega na tym, ze do rozwigzania konkretnego problemu lub
wygenerowania innowacyjnego pomystu uzywamy analogii. Grupa osdb stosujacych te
technike wybiera wspolnie dowolny kolor, najlepiej jesli jest on zywy, wyrazisty.
Nastepnie buduje liste stow kojarzacych si¢ z nim. Do danego stowa z listy buduje

22 7. Mikotajezyk: op. cit., s. 101-102.
2 Ibidem, s. 103.
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analogie pomi¢dzy nim a problemem, a nastgpnie zamienia luzne analogie na konkretne
pomysly rozwigzan danego problemu. Wszystko zostaje spisane 1 poddane
weryfikacji*.

Technika ,,losowe slowo” podobna jest do poprzedniej w zastosowaniu analogii.
Polega na przypadkowym wyborze stowa, utworzeniu dla niego jak najwigkszej liczby
skojarzen 1 odniesieniu ich na powro6t do problemu. Wazny przy wyborze jest stopien
przypadkowosci, im wigkszy tym ciekawsze rozwiazania®’.

Praktyczny przyklad zastosowania technik twdrczego
myslenia do generowania pomystéw i twérczych sposobéw
rozwigzywania problemu

Studentom kierunku Zdrowie Publiczne ksztalcacym si¢ na przyszlych
menedzeréw ochrony zdrowia w Uniwersytecie Medycznym w Poznaniu dano za
zadanie rozwigzanie trzech problemoéw z zastosowaniem wybranych technik tworczego
mys$lenia.

Pierwszym zadaniem bylo stworzenie za pomoca burzy mézgdéw nazwy dla nowo
powstajacego zakladu opieki zdrowotnej. Zespoly studentow na podstawie opisu ustugi
i specyfiki branzy firm zajmujacych si¢ opiekq nad ludzmi z wadami stuchu miaty
wygenerowaé opisy grupy docelowej, do ktérej ma by¢ skierowana oferta firmy oraz
nazwy sieci gabinetow zajmujacych si¢ protezowaniem stuchu. Drugim zadaniem bylo,
na podstawie opisu ustugi i opisu grupy docelowej, stworzenie nazwy szkoly rodzenia
za pomocq wykorzystania techniki Brainwriting 635.

Trzecim zadaniem bylo rozwigzanie studium przypadku dotyczacego obstugi
pacjenta w osiedlowej przychodni. Przyklad opowiadal histori¢ alergika, ktory
w niedzielne popotudnie dostal wysypki. W poniedziatek rano probowat zarejestrowaé
sie do lekarza specjalisty telefonicznie, niestety nie udalo mu si¢ to, gdyz telefon byl
permanentnie zajgty. W dusznym korytarzu poradni napotkal na kolejke pacjentow, co
wigcej ustawil si¢ w nicodpowiedniej, gdyz nie bylo nigdzie informacji o tym, ktora jest
do wlasciwego specjalisty. Rejestratorka zapisujaca do specjalisty spOznila si¢. Nikt
z personelu nie potrafit tez poda¢ informacji o najblizszej aptece. Lekarz przyjal,
co prawda, pacjenta bez koniecznosci rejestracji (gdy zbadal wszystkich zapisanych na
dany dziefi pacjentdw) i pod katem merytorycznym obsluzyl go bez zarzutu, lecz
spieszyl si¢ do kolejnej pracy”. Zadaniem studentéw bylo zidentyfikowanie problemu
i rozwigzanie go za pomocq techniki koloru (wybranego przez grupe) lub techniki
przypadkowego slowa (wybranego z czasopisma).

Ponizej przedstawiono przyktadowe rozwigzania studidow przypadku:

* Siedem technik tworczego myslenia, http://www Karieramanagera.pl/edukacja i rozwoj/innowacyjnosc
1 _myslenie/siedem_technik tworczego myslenia.

* B. Clegg, op. cit., s. 148.

2 Opracowanie wlasne studium przypadku na podstawie: K. Rogozinski, R.F. Nicholls, Marketing ustug
na przyktadach, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2001.
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1. Zastosowanie techniki burzy mézgdw.

Przykladowe segmenty docelowe wyodrebnione przez studentdw w przypadku
zakladu opieki zdrowotnej protezujacego stuch to:

— segment 1 — osoby zdrowe w kazdym wieku — profilaktyka,

— segment 2 — osoby starsze z uposledzeniem stuchu — w ramach leczenia,

— segment 3 — dzieci z uposledzeniem stuchu,

— segment 4 specjalny — artysci, muzycy i dziennikarze z uposledzeniem stuchu

Wykreowano nazwy: Oftolitum, Bellmed, FEarmed, Hello sp. z o.0., Slimak,
Nietoperz, Oaza stuchu, Trqbka Eustachiusza, Dbaj o stuch sp. z o.o., Echoton,
EchotonMed, Volume, Gumowe Ucho, Uslysz Komara, Earhelp.

Wybrano nazwe Otolitum. Uzasadnienie: latwa w wymowie, kojarzona
z otolaryngologia, otoskopem — ofos po grecku ucho, swiadczy o profesjonalizmie,
zwigzana z branza. Druga w kolejnosci wskazano nazwe Oaza Stuchu. Uzasadnienie:
nazwa polska, tagodna, budzaca dobre, mile skojarzenia.

2. Zastosowanie techniki Brainwriting 635.

W wyniku jej zastosowania powstaly nastgpujace nazwy szkoly rodzenia: Baby
Time, Radosny Poczatek, Ja i Moje Dziecko, Stokrotka, Bocianie Gniazdo, Troskliwe
Misie, Akademia Przyszlej Mamy, Bocian, Maluszek, Baby Track, Akademia Rodzenia,
Orzeszek, Pod Wilczyeq, Fabryka Dzieci, Spokojny Oddech, Swiadomy Poréd, Radosne
Oczekiwanie, Razem z Nami, Slodycz, Maluch, Fasolka, Pomocna Polozna, Sama
Rados¢, Biata Kolyska, Promyk Stovca, Maly Skarb, Supermama, Akademia Rodzica,
Kangurzyca, Akademia Radosny Usmiech, Teczowy Pordd, Bociania Szkétka, Radosc
Narodzin, Maluszek.

3. Rozwigzanie studium przypadku dotyczacego procesu obslugi klienta.

Problem podstawowy: zla obstuga klienta — pacjenta, pacjent niezadowolony.
Zidentyfikowane problemy czastkowe: zly system rejestracji (tylko na miejscu),
niewykwalifikowany, niekompetentny, niedoinformowany, niezdyscyplinowany
personel administracyjny, brak standardéw obslugi, zbyt mata liczba personelu
medycznego(kolejki), brak organizacji pracy, chaos, zle oznakowanie wewnatrz
jednostki i brak mozliwosci identyfikacji poszczegolnych pracownikow, brak strategii.

W tabelach 1-3 zobrazowano rozwigzania przedstawionego problemu
z zastosowaniem technik koloru i losowego stowa. Tabela 1 pokazuje rozwiazanie,
w ktorym studenci jako kolor wiodacy wybrali zielony. Skojarzyli z nim takie slowa
jak: trawa, $wiezo$¢, spokdj, przyroda 1 wiosna. Jako rozwigzanie zaproponowali, m.in.
wprowadzenie strategii marketingu partnerskiego, promocj¢ zbudowana wokot idei Taki
i zdzbla trawy (laka to przychodnia, a pacjent jest jej czgscig), utrzymanie tadu
i porzadku w przychodni oraz w przekazach komunikacyjnych i informacyjnych,
udogodnienia dla pacjentdéw w poczekalni (kawa, TV, fotele), zmiany w skladzie
personelu i jego podejsciu do klienta.
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Tabela 1. Rozwiazania problemu z zastosowaniem techniki koloru — kolor zielony

nia, rozszerzenie dzia-
talnosci

Kolor Skojarzenie Analogia Rozwiazanie
7zdzblo trawy = pac- | Strategia marketingu partnerskiego.
jent, a cala laka to | Promocja zbudowana wedlug idei
przychodnia, trakto- | lakii zdzbla trawy.
wanie pacjenta z sza-
Trawa ) X
cunkiem jako ele-
mentu  wspottworza-
cego przychodnieg,
integralng jej czg$¢
tad i porzadek, dba- | Zmiana wizerunku firmy: jasne
tos¢ o wyglad zew- | przejizyste reklamy, dobre ozna-
ngtrzny, zapach kowanie gabinetow i okienek, co-
miesigczne broszury z aktualnymi
doktadnymi informacjami, w jakich
Swiezod dni.ach i godz.inach pr;yjmujaL leka-
1Ze, ta sama informacja w Interne-
cie, zadbane pomieszczenia, uprzej-
mos$¢ 1 grzeczno$¢ personelu, aro-
materapia w poczekalni — zapachy
Zielony dostosowane do pory roku, np. lato
zapach skoszonej trawy, wiosna bzu
itp.
prawidlowe funkcjo- | Nowy wyksztalcony personel, zmia-
nowanie, nowatorskie | na podejscia do pacjenta, rejestracja
podejscie (personelu), | telefoniczna, zatrudnienie sekretarki
Spokoi spokojna  atmosfera | odpowiedzialnej za rejestracje tele-
pokdj . . S S
(pracy), wystarczajaca | foniczna i internetowa, umawianie
liczba personelu me- | na konkretne godziny. Udogodnie-
dycznego, brak chao- | nia w poczekalni: kawa, TV, ma-
su i kolejek sujgce fotele.
rosliny, duzo zieleni, | Duzo zieleni w poczekalni i na
Przyroda przyjazna atmosfera | zewnatrz, plac zabaw z opiekunka
i wyglad dla dzieci.
Wiosna zmiana profilu dziala- | Zatrudnienie nowych specjalistow:

kardiologa, ginekologa, geriatry,
zakup nowoczesnego sprzetu

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw case study.

W tabeli 2 przedstawiono kolejny przyklad rozwigzania problemu za pomocq
techniki koloru. Tym razem wybor studentow padl na kolor niebieski. Skojarzyli go
z niebem, chlodem, chmura, woda, niezapominajkq 1 smerfami.
rozwigzania, ktérych wprowadzenie zaproponowali to, m.in. nowa misja firmy,
stworzenie procedur obstugi klienta, jasny schemat wymiany informacji, identyfikacja
klienta i dokladniejsze sprecyzowanie jego potrzeb, odpowiedni sposéb rekrutacji

pracownikow, jasny podzial obowiazkdw 1 specjalizacja pracy.

Nowatorskie
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Tabela 2. Rozwiazania problemu z zastosowaniem techniki koloru — kolor niebieski

Kolor

Skojarzenie

Analogia

Rozwiazanie

Niebieski

Niebo

to, co mamy stworzy¢
po przemianach

Pacjent w przychodni ma czué sig¢
komfortowo — to bedzie misja firmy
Znana wszystkim pracownikom.

Chlod

stosunek personelu

Zniwelowanie niekompetencji
poprzez szkolenia.

Chmury

utrudnienia

Wprowadzenie metod zespotowego
rozwigzywania konfliktow, zarza-
dzanie konfliktami, jasne zakresy
obowigzkéw 1 kompetencji oraz za-
dan dla pracownikéw, dogodny sy-
stem motywacyjny, schemat prze-
pltywu i wymiany informacji w fir-
mie, jasne 1 przyjazne procedury
reklamacyjne dla pacjentow.

Woda

.olewanie”,
lekcewazenie

Stworzenie procedur obstugi klienta.

Niezapomi-
najka

pamigC, pamigtanie
o pacjencie na kazdym
etapie  procesu  jego
obslugi

Identyfikowanie pacjentow zaraz po
wejsciu do przychodni, wszystkie
informacje o pacjencie, nie tylko
0 jego stanie zdrowia dostgpne
w komputerze recepcjonistki i leka-
1za, wysylanie ofert z mogacymi go
zainteresowa¢ zabiegami, podpo-
wiadanie, informacje w bazie da-
nych dostepne dla pacjenta o innych
jednostkach stuzby zdrowia, apte-
kach, poradniach zabiegowych,
7 ktorych pacjent moze skorzystaé
za poradg lekarza.

smerfy

personel  przychodni,
brak specjalizacji pracy,
ubiér i atrybuty stoso-
wne do profesji

Staranny ubiér zgodnie z wymo-
gami opracowanego CI i dbatosé
o empatig ze strony personelu, zwra-
canie uwagi na tg cechg przy okre-
$laniu profilu kandydatéw na praco-
wnikéw  przychodni  wszystkich
szczebli, wzigcie tej cechy pod uwa-
g¢ przy ocenie pracownikow, jasny
podziat obowiazkow i pracy dla po-
szczegOlnych pracownikoéw — spe-
cjalizacja

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow case study.

Tabela 3 przedstawia rozwigzanie problemu =z zastosowaniem techniki
przypadkowego stowa. Do rozwigzania case study wybrano losowo z przypadkowego
czasopisma slowo ,zelazko”. Skojarzono je z rzeczami, parg, prasowaniem, praca
domowa, gospodynia, pralka, praniem i efektem. Na podstawie skojarzen ustalono
rozwigzania problemu gléwnego — zaproponowano m.in. wieloaspektowy sposob
kontaktu z klientem (np. e-przypominanie, e-system ,wez pigulke”), pojemniki
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z plynem do dezynfekcji rak dla pacjentdw, stroje odrdzniajace poszczegdlne grupy
pracownikow od siebie, zatrudnienie dodatkowego lekarza tylko do wizyt domowych,
premiowanie specjalnych wizyt domowych, zakaz pracy na kilku etatach, nowy
atrakcyjny system motywacyjny, stworzenie spdjnego przekazu promocyjnego,
wprowadzenie szkolen dla pracownikéw z zakresu zarzadzania czasem, obslugi
pacjenta oraz umiejetnosci rozmow telefonicznych.

Tabela 3. Rozwiazania problemu z zastosowaniem techniki przypadkowe stlowo — zelazko

Slowo Skojarzenie Analogia Rozwiazanie
niezbedne rzeczy: | Wieloaspektowy  sposdb  kontaktu
leki, recepty, karte- | z klientem, plynny przeptyw informacji
Rzeczy . . . S
czki, telefony, mai- | medycznej, e-recepty, e-przypominanie
le 0 wizycie, e-system ,,wez pigutke”.
sterylizacja, dezyn- | Podczas epidemii grypy obowigzkowa
fekcja, centrum ste- | dezynfekcja ~ gabinetow,  kontrola
Para rylizacji utrzymania higieny przez pracownikow,
pojemniki do dezynfekcji rak dla
pacjentéw, jako element odrézniajacy
od konkurencji.
uniformy dla perso- | Stroje odrdzniajace poszczegdlnych pra-
Prasowanie | nelu cownikdéw: niebieskie-lekarze, rozowe-
pielggniarki, neutralne- administracja.
wizyty  domowe, | Zatrudnienie dodatkowego lekarza na
odwiedziny etacie tylko do wizyt domowych, zeby
Zelazko Praca rozladowa¢ kolejki, wizyty domowe ja-
domowa ko obowiazek dla kazdego z lekarzy,
dodatkowo premiowane, zakaz pracy na
kilku etatach w innych przychodniach.
Zmiana sposobu za- | Zatrudnienie dobrego, wykwalifiko-
Gospodyni | rzadzania wanego menedzera wprowadzajacego
marketing partnerski.
praca w przychodni | Nowy, atrakcyjny system motywacyjny
Pralka na wysokich obro- | np. wyjazdy, konferencje jako nagrody.
tach
. Zygmunt  Chajzer | Stworzenie spdjnego przekazu promo-
Pranie . .
twarza przychodni cyjnego.
ptynnoé¢  obslugi, | Szkolenia personelu, np. z zakresu za-
brak spoznien rzadzania wlasnym czasem, obslugi
Efekt Wi - o .
ienta, umiejetnosci rozméw  telefo-
nicznych.

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow case study.

Powyzsze

rozwigzania

opisanego

studium przypadku pokazujq ltatwos¢
wykorzystania technik twérczego mys$lenia przy rozwiazywaniu nawet zlozonych

problemdw, a ponadto sg nowatorskie i niestandardowe.

Podsumowanie

Przedstawione
rozwigzywania problemow mogacych powstawa¢ w zakladzie opieki zdrowotnej ze

przyklady

zastosowania

technik tworczego myslenia
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wzgledu na ograniczone ramy objetosciowe tej publikacji nie zawieraja wszystkich
ciekawych rozwigzan, ale w pewien sposdb obrazuja roznorodnos¢ i innowacyjnosé
dziatan zaproponowanych przez przyszlych menedzerdw shuzby zdrowia. Korzystanie
zatem z technik tworczego myslenia przy rozwigzywaniu problemow zakladow opieki
zdrowotnej wydaje si¢ by¢ zasadne i przydatne.

Stosowanie technik twoérczego mys$lenia przy rozwiagzywaniu problemdw
w zakladach opieki zdrowotnej, a zwlaszcza przy tworzeniu innowacyjnych strategii
jest jak najbardziej pozadane pod warunkiem, ze nie jest sztukgq samg dla siebie.
W stosowaniu technik twdrczego mys$lenia nie chodzi o to, by tylko wykreowaé cos
nowego, ale rowniez, by pdzniej zbada¢ mozliwosci implementacji pomystu
i wprowadzi¢ go w zycie, przynoszac korzys¢ przedsigbiorstwu (np. w postaci zysku,
lojalnosci  klientdw, likwidacji niedociagnig¢ oferty). Umigjgtnos¢ stosowania
kreatywnego myslenia przez menedzera zakladu opieki zdrowotnej (lidera) i zespotu
menedzerskiego, w przypadku szybkich zmian odbywajacych si¢ w otoczeniu, jest
obecnie nieodzowna. Nalezaloby sie zastanowi¢ nad tym, czy potrzebna jest ona
réwniez kazdemu innemu pracownikowi ZOZ-u, cho¢by lekarzom.

Niektérzy autorzy uwazaja, ze profesjonalne postepowanie lekarza powinno
wynika¢ z udanych decyzji i umiejetnosci adekwatnego widzenia sytuacji, od lekarza
wymaga si¢ zatem szczegdlnej umicjetnosci myslenia, ktdére powinno by¢ tworcze,
a nie mechaniczne. Uwazane jest to za etyczny warunek pracy lekarza®>’. Wydaje sig, ze
lekarze czgsto pod$wiadomie sa uzytkownikami technik tworczego myslenia. Kazde
lekarskie konsylium to swoista burza mézgéw (a w zasadzie jej odmiana Quick Think
Method™), a lekarz stawiajac diagnoze wykorzystuje trzy najwazniejsze umiejetnosci
niezbgdne do podejmowania decyzji i kreatywnego mys$lenia: analizowanie,
syntetyzowanie oraz oceng™ .

Prawdopodobnie techniki twdrczego myslenia (zardwno te zakladajace aktywnosé
grupowa, jak i ksztaltujace umiejetnosci indywidualne) moga by¢ zatem stosowane
przez roznych pracownikow zakladu opieki zdrowotnej w wigkszosci obszarow dziatan
strategicznych, taktycznych 1 operacyjnych, jezeli stuzq dobru pacjenta, a ich
stosowanie nie ktoci si¢ z podstawowymi standardami, dobra praktyka i etykq lekarska.
Najlepiej zawsze pamigtac o podstawowej w medycynie zasadzie etycznej Primum non
nocere.

" H. Romanowska-FEakomy, op. cit., s. 32.
8 7. Mikotajezyk, op. cit., s. 102.
¥ N. Thomas, Kreatywno$é i innowacje wedbug Johna Adaira, Wyd. Wolters Kluwer, Krakéw 2009, s. 23.
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APPLICATION OF CREATIVE THINKING
TECHNIQUES IN HEALTHCARE CENTRES

Summary

Growing competition in the medical services market enforces application of novel methods
in management of healthcare centers. The specifics of medical services requires however for the
benefit to fulfill medical standards related to patients’ health, which determines constraints in
creating the value package for the customer-patient. Creative thinking is a basic capability
of a manager making decisions and introducing innovations in a healthcare centre. Application of
creative thinking techniques in the area of medical units’ management may lead to inspiring
results in the form of non-standard solutions. Creative thinking techniques, if are helpful,
are understood to have capability of application not only by the board members of healthcare
centers, but also in majority of areas of strategic, tactic, and operational activities, under the
condition however that they will serve patient wellbeing and their usage does not jar with
fundamental standards, best practices and medical ethics.



