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Kilkunastoosobowy zespot wspdtpracownikow kliniki stomatologicznej Usmiech
Zdrowia dr Kazerooni wzigt udziat w projekcie rozwojowym prowadzonym
przez InnerMastering® Institute. Pomimo poczgtkowego zdziwienia tego rodzaju
projektem udziat w warsztatach pozytywnie wptyngt na wzajemng prace

$miech Zdrowia dr Kazerooni to firma

rodzinna, ktéra prowadzi polsko-perskie

matzenstwo. Wtascicielem i kierownikiem

medycznym kliniki jest dr Entesham Behe-

shty Kazerooni—wysokiej klasy specjalista
z obszaru chirurgii stomatologicznej, protetyki oraz
implantologii, za$ wspotwtascicielka i dyrektorka zarza-
dzajaca jest Elzbieta Kazerooni, pielegniarka zwiazana
ze stomatologig od 1995 .

WYSOKIE WYMAGANIA

Szeroki zakres $wiadczonych przez klinike zabiegdw wy-
maga wspotpracy z wykwalifikowanymi lekarzami oraz
z do$wiadczonym zespotem asystentow i higienistow.
Ao to w tej branzy wcale nie jest tak fatwo. Jak mowia
wiasciciele, znalezienie kandydata do pracy z odpo-
wiednimi kwalifikacjami i zaangazowaniem jest dzi$
bardzo trudne. Za realizacje tego zadania odpowiada
wspotwiascicielka kliniki.

- Doswiadczenie, profesjonalizm, dgzenie
do perfekcji i nastawienie na satysfakcje klienta

i relacje pracownikow. A to prosta droga do sukcesu w obszarze biznesowym.

to cechy pracownikow, na ktorych nam bardzo zalezy.
Wiadomo, zZe dla wielu pacjentéw wizyta u stomato-
loga wigze sie zduzym stresem, my chcemy ten stres
zminimalizowaé i stworzyé w czasie wizyty przyjazng,
wrecz domowq atmosfere, bo to pomaga w procesie
leczenia. Jednak na rynku jest niewielu kandydatéw,
ktorzy reprezentujg podobne podejscie co my - mowi
ElZbieta Kazerooni.

Dodatkowo wysokie wymagania dr Kazerooni co do po-
ziomu merytorycznego, podejscia do obstugi klienta,
profesjonalizmu i wszechstronnosci personelu lekar-
skiego i pomocniczego stanowity wyzwanie w kom-
pletowaniu zespotu.

- Od samego poczgtku naszym zatozeniem byto po-
dejscie do zabiegéw stomatologicznych w sposéb
holistyczny - nie tylko profesjonalnie zajmujemy
sie leczeniem pacjenta pod kgtem zachowawczym,
ale chcemy pozna¢ go réwniez pod wzgledem emo-
¢jonalnym, psychologicznym, zbada¢ jego sytuacje
i potrzeby. Z mojej praktyki wynika, Ze wiekszos¢
problemdw, z jakimi przychodzq pacjenci, ma podtoze
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psychosomatyczne. Ten aspekt jest w wiekszosci klinik
pomijany. Ale nie u nas — moéwi dr Ehtesham Kazerooni.

MISJA NIELATWA DO REALIZACJI

Jak podkresla dr Kazerooni, misja kliniki jest harmo-
nijne taczenie sztuki leczenia z komfortem psychicz-
nym pacjenta. Aby to byto mozliwe, zesp6t powinien
reprezentowac te same wartosci i wdraza¢ je w co-
dziennej pracy w oczekiwany przez zarzadzajacych
sposéb. Okazato sie, ze skompletowanie personelu,
ktory bedzie miat empatyczne podejscie do pacjen-
ta - nie tylko zajmie sie samym procesem leczenia,
ale réwniez zadba o jego samopoczucie od pierw-
szego momentu po wejsciu do kliniki - jest trudne.
Zwtaszcza w sytuacji, gdy wtasciciele nie maja do-
Swiadczenia w zarzadzaniu zespotem. To powodowato,
Ze utrzymanie statej obsady kliniki wiazato sie z ciagta
frustracja i niepokojem.

- Przyznaje, Ze na poczqtku dziatalnosci utrzymanie

zespotu i wzajemna wspétpraca nie byty najtatwiejsze.
Nasze oczekiwania okazywaty sie trudne do spetnienia,
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Usmiech Zdrowia
dr Kazerooni

funkcjonuje w Warszawie od 2011 r.

i przyjmuje pacjentow w dwoch
siedzibach. Kilkunastoosobowy zespot
sktada sie z lekarzy specjalistow,
higienistek i asystentek/asystentow
stomatologicznych.

wspotpra-
cownicy
nie rozumieli,
skgd biorg sie
tak wysokie wyma-
gania wobec obstugi
klienta, dlaczego powinni
kierowac sie holistycznym po-

dejsciem. Uwazali, ze skoro sq specjalistami w swojej
dziedzinie, to powinno wystarczy¢. My wychodziliSmy
zinnego zatozenia - stwierdza Elzbieta Kazerooni.

Dodatkowo sami witasciciele reprezentowali roézne po-
dejscia do zarzadzania zespotem i wizji budowania
kliniki. A to w sposéb naturalny prowadzito do spie¢
nietylkozawodowych, ale réwniez osobistych. Dlatego
postanowili przyjrzec sie sytuacji, w ktérej funkcjonuja
i znalez¢ sposéb na jej zmiane.
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PRACA NAD SAMOSWIADOMOSCIA

Poszukujgc sposobow i narzedzi, ktére pomogtyby
w rozwiazaniu probleméw zawodowych, wtasciciele
zetkneli sie z rozwojowym modelem systemowym
HOPERS®, ktory jest metoda do badaniaiinterpretacji
stanow cztowieka (jego Srodowiska wewnetrznego)
oraz interakcji cztowieka z otoczeniem. HOPERS®
przedstawia cztowieka w formie wielopoziomowych
matryc wskazujacych na jego specyficzne zapotrze-
bowania na poszczegbdlnych poziomach ztozonosci
oraz tworzacego swoja rzeczywistosc przez wysytanie
do otoczenia sygnatow emocji i uczuc. Dzieki temu
mozna opracowac spersonalizowane ,matryce mocy
i sity”, ktére prezentuja dwa odmienne warianty do-
Swiadczania siebie i Swiata w tym samym czasie, czyli
czerpania ze swojej mocy i wysytania do otoczenia
wzmacniajacych, pozytywnych sygnatow emocjiiuczué
(matryce mocy) lub uzywania sity w zdobywaniu zaso-
bow zzewnatrziwysytania do otoczenia ostabiajacych,

negatywnych sygnatdw emocjii uczu¢ (matryce sity).

Wtasciciele kliniki zdecydowali, ze pracujac z modelem
HOPERS®, sa w stanie lepiej poznac i zrozumiec siebie,
usprawnia relacje w zwiazku, a z czasem wspotprace
z personelem kliniki.

- Nasi klienci podjeli stuszng decyzje, rozpoczyna-
jqgc proces transformacji zespotu wspétpracowni-
kow od zbudowania ich wtasnej Swiadomosci jako
wtascicieli biznesu. To kluczowy czynnik w zmia-
nie. Wychodzimy z zatozenia, ze podstawq kazdej
zmiany zespotu, ktérym zarzgdza lider, jest zmia-
na, ktéra musi nastgpi¢ w nim samym - podkresla
Katarzyna Pilipczuk, zatozycielka i Senior Partner
w InnerMastering® Institute, ktory realizowat projekt
rozwojowy dla kliniki dr Kazerooni.

REGULOWANIE RELACJI

Pracaz matrycami HOPERS® miata za zadanie znalez¢
odpowiedzi na wiele pytan nurtujacych wtascicieli.
Dowiedzieli sie m.in., jakie sa ich skrypty, nawyki, sche-
maty zachowania, w jakim poziomie energii najczesciej
funkcjonuja, jakie wartosci sa dla nichistotne, co wptywa
na ich postepowanie i podejmowanie decyzji, jakie
style zarzadzania reprezentuja. Ta wiedza pomogtaim
lepiej zrozumiec siebie nawzajem i sprawniej funkcjo-
nowac, zwtaszcza w sytuacjach spie¢ i podejmowania
trudnych decyzji.

- Od kiedy zrozumielismy, Ze jako ludzie funkcjonujemy
w systemie, ktérego elementy oddziatujg na siebie,
wiemy, ze jesli miedzy nami - partnerami zyciowymi
iwspdlnikami wszystko bedzie uregulowane, uspraw-
nione, bedziemy lepiej znali sposéb, w jaki funkcjonuje-
my, to automatycznie bedzie to wptywato na wszystko,
co znajduje sie w naszym otoczeniu, w tym réwniez
na wspétpracownikéw - zauwaza dr Ehtesham Kazerooni.

Elzbieta Kazerooni przyznaje takze, ze od czasu, kiedy
ich relacje osobiste i zawodowe staty sie bardziej harmo-
nijne, znaczaco wptyneto to na funkcjonowanie catego
zespotu, w tym na zmniejszenie rotacji i zatrzymanie
w klinice wysokiej klasy profesjonalistow. A to byto dla
wiascicieli bardzo istotne.

- Po dtugim i dos¢ wyczerpujgcym dla mnie okresie
kompletowania zespotu swiadomos¢, ze wreszcie
udato sie go stworzy¢, sprawita, Ze poczutam duzg
ulge i spokdj wewnetrzny. Czesto obwiniatam nas,
ze nie umiemy zbudowac dobrze funkcjonujgcej grupy
pracownikow, duzo byto w tym zalu, wzajemnych pre-
tensji i nerwéw. Kiedy zmienitam swoje nastawienie
do wtasnych doswiadczen, statam sie spokojniejsza,
a praca z personelem ulegta zmianie. Skoro zespot
statsie stabilny, chcielismy zwigza¢ go znami na state.
Wiedzielismy, Ze ciggle jest sporo obszaréw do poprawy,
a my nie mamy wystarczajgcych narzedzi do zarzq-
dzania ludzmi. Dlatego podjelismy decyzje o realizacji
projektu rozwojowego, ktdrego gtéwnym celem byto
zbudowanie pozytywnych relacji w zespole - przyznaj
dyrektorka zarzadzajaca.

OBSZARY TRANSFORMACJI

Kre$lac zatozenia projektu, wtasciciele wspolnie z konsul-
tantami InnerMastering® Institute wyodrebnili trzy, zich
punktu widzenia strategiczne, obszary transformacji.
Pierwszym byta wspotpraca w zespole — wtasciciele
oczekujg utrzymania dobrych relacji, klimatu wspot-
pracy, a toich zdaniem w duzej mierze zalezy od ciggte;
profesjonalizacjii usprawniania kooperacji na linii lekarz
- asysta oraz lekarz - lekarz. Duzg uwage po$wiecono
stylom zachowan i asertywnej wspétpracy w zespole.

Drugim obszarem jest komunikacja. Od efektyw-
nej i czytelnej komunikacji zalezy bowiem sprawna
realizacja procesu leczenia pacjenta, dlatego po-
znanie stylow komunikacji, artykutowania wtasnych
potrzeb, porozumiewania sie bez przemocy byto
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jednym z kluczowych obszarow pracy warsztatowe;.
Duzo miejsca poswiecono takze zrozumieniu psy-
chologicznych i emocjonalnych potrzeb pacjentédw,
jak rowniez samych wspotpracownikow. Okazato sie,
7e wielu z nich nie rozumie tych potrzeb, nie umie ich
rozpoznawac i w odpowiedni sposéb komunikowac.
Naturalnie sprzyja to nieporozumieniom i konfliktom.
Wtasciciele chcieli uswiadomic zespotowi, jak wazne
jest to dla podnoszenia poziomu obstugi klienta, ale
rowniez zachowania dobrych relacji w czasie pracy.

Trzeci obszar to zmiana perspektywy. Pod tym ha-
stem kryje sie poznanie tej samej sytuacji i zachowa-
nia z punktu widzenia pacjenta, lekarza, asystentki
i wreszcie wtascicieli kliniki. Okazuje sie, ze to, co moze
sie wydawac oczywiste dla lekarza specjalisty lub asy-
stentki, jest nie do przyjecia z biznesowego punktu
widzenia. Jednak, aby klinika funkcjonowata, takie
podejscie musi by¢ brane pod uwage - systemowe
podejscie do pracy w klinice byto dla wielu pracownikdw
duzym odkryciem.

- Dla wiekszosci pracownikéw zaproponowana tematy-
kaipodejscie do rozwigzywania problemow byty duzym
zaskoczeniem. Wczesniej nie spotkali sie ani z matrycami
HOPERS®, ani podejsciem systemowym. Nie byto to dla
mnie dziwne, w koricu pracujemy z lekarzami, ktérzy
duzg wage przyktadajq do profesjonalizacji z zakresu
medycyny, ale kwestie zwigzane zemocjami, psycho-
logig, energig, dobrymii ztymi zasobami nie zawsze sq
ich mocng strong — mowi Elzbieta Kazerooni.

TRUDNE POCZATKI

Poczatkowo wspotpracownicy byli sceptycznie nasta-
wienido projektu. Byto zaskoczenie, zdziwienie, pytania,
po co nam takie warsztaty, skoro jestesmy specjalistami
medycyny, kierujemy sie pragmatyzmem. Niektérzy byli
nawet zniecheceni do projektu.

- Poniewaz miatam juz doswiadczenie w pracy rozwo-

Jjowej, wiedziatam, Ze takie podejscie jest naturalne.
Nie zniechecito to nas do kontynuowania projektu.
Dzis wiem, ze warto byto, bo po kliku sesjach warszta-
towych stosunek pracownikow do projektu zmienit sie
diametralnie - mowi wspotwiascicielka kliniki.

Okazato sie, ze im dalej w las, tym drzew jest wiece,

czyli coraz wiecej korzysciz udziatu w projekcie zaczeto
pojawiac sie w codziennej pracy, ale rbwniez w zyciu
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osobistym pracownikow. Jak podkreslaja wtasciciele
kliniki, praca rozwojowa ma to do siebie, ze oddziatuje
na kazdy aspekt zycia.

- Zrozumienie tego, kim jestem, jak funkcjonuje, co wpty-
wa na maj sposob dziatania, poznanie sposobow funk-
¢jonowania innych, otwarcie sie na wspétpracownikow
i poznanie narzedzi do rozwigzywania problemdéw
znaczgco zmienia funkcjonowanie cztowieka. Nasi
wspotpracownicy wtasnie tego doswiadczajq, a my
mamy z tego konkretne efekty - zaznacza dr Kazerooni.

Zdaniem wtascicieli skupianie sie na korzysciach juz dzis
przynosi pozytywne zmiany w klinice. Przede wszystkim
Czuja to pacjenci, a to z pewnoscia w krétkim czasie
przetozy sie na zwiekszenie ich liczby. Wtasciciele sa
o tym przekonani, juz dzi$ maja pozytywny feedback
od klientow. Co wazne, pozytywne komentarze izmiana
nastawienia sg rowniez udziatem pracownikéw kliniki.

- Cieszy mnie, ze zbieram dobre opinie od personelu.
Stysze od pracownikéw, ze po raz pierwszy od dtuzszego
czasu przychodzq do kliniki z przyjemnoscig, nie mogq
sie doczekac wspdlnej pracy. Bardzo zalezato mi, aby
nasze wiezi zaciesniaty sie bez wzgledu na stanowisko
stuzbowe. To sie nam udaje, relacje sq przyjacielskie,
cho¢ podstawq naszej pracy nadal pozostaje dbanie
o profesjonalizm w dziataniu. Zmotywowany, chetny
do pracy i uSmiechniety personel inaczej podcho-
dzi do pacjenta, a pacjent bardzo szybko te réznice
w obstudze wyczuwa. Taki byt cel naszego projektu
- podsumowauije Elzbieta Kazerooni.

Katarzyna Pilipczuk z InnerMastering® Institute zwraca
uwage, ze wykorzystany w klinice zrownowazony rozwoj
osobisty z matrycami HOPERS® jest doskonatym na-
rzedziem zwtaszcza dla kadry menedzerskiej, od ktorej
zmieniajace sie organizacje wymagaja ciagtej przemiany
i adaptacji do nieprzewidywalnego otoczenia. W przypad-
ku kliniki efekt pracy byt szybko zauwazalny. W duzych
organizacjach na zmiane potrzeba wiecej czasu.

- Transformacja organizacji w podejsciu systemowym
ma zastosowanie wszedzie tam, gdzie w centrum uwagi
jestcztowiek. | nie ma znaczenia, czy stosuje jg mata, czy
duzaorganizacja. Efekt za kazdym razem jest widoczny
i trwaty, bo wptywa nie tylko na zycie zawodowe, ale
réwniez na poprawe stosunkow osobistych uczestni-
koéw projektu - podsumowuije Katarzyna Pilipczuk. ©
Anna Wtudarczyk
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