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CYKL DEMINGA TO NARZEDZIE UZYWANE NIE TYLKO PRZEZ EKONOMISTOW, SLUZACE DO ZARZADZANIA
JAKOSCIA. POZWALA NA CIAGEE DOSKONALENIE FIRMY | USTAWICZNA POPRAWE JEJ FUNKCJONOWANIA.

illiam Edwards Deming
byt amerykanskim spe-
cjalistg i statystykiem,

wspotpracujgcym z biznesem. Na
podstawie obserwacji dziatania
roznych biznesow stworzyt sche-
mat ilustrujacy zasade ciggtego
podnoszenia jakosci. Schemat
ten okazat sie na tyle skuteczny,
Ze dzigki jego zastosowaniu za-
ktady produkcyjne Toyoty awan-
sowaty z kiepsko zarzadzanego
i niewydajnego przedsigbiorstwa
na pozycje $wiatowego lidera za-
rowno pod wzgledem jakosci pro-
dukcji, jak i wydajnosci. Czy moz-
na wykorzystac cykl Deminga do
poprawy funkcjonowania apte-
ki? Psycholog biznesu i zarzadza-
nia, Agnieszka Fudzinska, uwaza,
Ze tak (wiecej o naszej ekspertce
na www.agnieszkafudzinska.pl).

Na czym polega cykl Deminga?
Jest to cykl wprowadzania zmian.
Ma cztery etapy, z angielskie-
go zwane cyklem PDCA - czyli
Plan (zaplanuj), Do (zrob), Check
(sprawdz) i Act (dziataj).

Prosze o rozwiniecie tej definic;ji.
Zacznijmy od tego, Ze trzeba sobie
zadac pytanie, czy w ogole chce-
my co$ zmienia¢. Bo moze ma-
my taka filozofig, ze dopoki jest
jakas sprzedaz, dopoty ptyniemy
z pragdem, zyjemy z dnia na dzien?

Cykl Deminga zwany jest tez cy-
klem poprawy, wigc najpierw mu-
simy miec przekonanie, ze chce-
my to zrobic.

Chyba kazdy chce co$ poprawi¢?
Niekoniecznie. Zdarzajg sig firmy
zadowolone z osigganych efektow.
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Narynku aptecznym sporo sie
jednak dzieje, sytuacjawymu-
sza na farmaceutach zmiany
i usprawnienia...

W takim razie trzeba zacza¢ od
poczatku, czyli od rozpoznania sy-
tuaciji. Nalezy sobie zadac szereg
pytan i zebra¢ dane. Dobrze po-

stawione pytania to potowa odpo-
wiedzi. Niewiele poprawimy, jesli
nie mamy strategii dziatania albo
nie wiemy, co jest dla nas wazne.

Jakie moga to by¢ pytania?
Czy osoby zarzadzajace apteka
majg jakas wizjg? Gdzie chcemy

dojsc? Czy koncentrujemy sig wy-
tacznie na sprzedazy? A moze wi-
dzimy swojg apteke jako cze$c
okolicznej infrastruktury, chce-
my w niej aktywnie partycypo-
wac? Czy menedzerom zalezy, by
doskonali¢ kulture firmowa, czy
chca tylko zwigkszac sprzedaz?
Czy rozumiemy swoich pracow-
nikdw i ich motywujemy, w tym
swoim przyktadem i wysitkiem?
Czy nasze rozumienie zarzadza-
nia taczy sig ze sztywnym po-
dziatem rol i wyraznym odgrani-

czeniem obowigzkow na kazdej
pozycji, czy raczej wierzymy, ze
nalezy tagczyc rozne talenty i po-
zwalac pracownikom zakoszto-
wac kazdego rodzaju obowigz-
kow? Czy mamy jaki$ system
zarzadzania wiedzg w aptece?
Czy wszyscy jednakowo dbamy
0 swoje otoczenie? Czy chce-
my, aby kazdy robit swoje, czy
by spontanicznie tapat za mio-
tte, kiedy widzi, Ze na podtodze
zebrato sig sporo piachu? Jakie
mamy zasady w pracy? Czy sta-
wiamy na partnerstwo i poma-
ganie sobie, czy na rywalizacje
w sprzedazy? Czy chcemy, aby
apteka pracowata jako jeden ze-
spot, bo wierzymy, ze w dziata-
niu zespotowym jest synergia?

Rozumiem, ze dzieki postawie-
niu sobie takich pytan tatwiej
bedzie wyznaczy¢ obszary do
Zmiany?

Doktadnie. Cykl Deminga moz-
na zastosowac do kazdej dzie-
dziny pracy apteki. Chocby do fi-
nansow.

W jaki sposob?

Czasem apteka bierze kredyt na
zakup lekéw. Banki chetniej daja
kredyty tym podmiotom, z ktory-
mi maja juz pozytywne do$wiad-
czenia. W ramach cyklu Deminga
mozna wigc opracowac takg stra-
tegie, w ktorej bierzemy niewielkie
kredyty i regularnie je sptacamy,
nawet jesli nie musimy sie w da-
nym momencie lewarowac ustu-
gami banku - zeby wyrobic sobie
.dobre portfolio”.
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To sie moze okaza¢ zbawienne
w chwili, w ktérej kredyt bedzie
kwestig zycia i $mierci...

Ale najpierw musimy zapytac
sami siebie, jakie mamy warto-
éci i czy jedng z nich jest cash-
flow. Rownie dobrze cykl Deminga
mozna zastosowac do lepszego
funkcjonowania apteki na pozio-
mie interpersonalnym i dbanie
0 zasoby ludzkie, lepsze ich wy-
korzystywanie.

Prosze rozwingé te mysl.
Zatozmy, ze naszym ideatem jest
stworzenie zespotu ludzi samo-
dzielnych, ale zaangazowanych
i utozsamiajacych sie z naszag ap-
teka. Wartoscig jest dla nas umie-
jetnosc wspotpracy i synergia.

Nie chcemy rywalizaciji, tylko
wspotpracy?

Tak, bo wiemy, ze odpowiednie za-
angazowanie pracownikow tworzy
atmosfereg sprzyjajaca osigganiu
wysokich wynikow oraz zatozo-
nych celow apteki, ktore sg spojne
z celami pracownikéw. To mozna
0siggnac wtasnie poprzez ksztat-
towanie wtasciwych, przyjaznych
relacji z pozostatymi wspotpra-
cownikami oraz przetozonymi.
Zaangazowani wykonujg swo-
ja prace z przyjemnoscia i dajg
Z siebie to, co najlepsze, a obo-
wigzki wykonuijg rzetelnie i - je-
$li trzeba - wychodzg poza mi-
nimum obowigzkow. Atmosfera
w aptece przektada sie na zado-
wolenie zespotu, co z kolei od-
zwierciedlajg pozytywne relacje
pracownikow z pacjentami.

To brzmi $wietnie. Jak si¢ jednak
zabra¢ do wprowadzania zmian,
ktore dadzg takie efekty?

Najpierw P, czyli zaplanuj, a wigc
zobacz, co masz, przejrzyj swoje
zasoby. Madre planowanie to ta-
kie, w ktérym - gdy mamy osiem
godzin na $cigcie drzewa - po-
Swigcamy sze$¢ godzin na zapla-
nowanie i ostrzenie pity, a wtedy
wystarczg tylko dwie na rzeczy-
wistg prace. Analizujemy wigc ca-

tg sytuacjg, wewnetrznym okiem
ogladamy skutki zmian, ktore
chcemy wprowadzi¢. Sprawdza-
my, czy mamy zasoby, ktore beda
potrzebne - w naszym przypadku
pozytywne nastawienie ludzi, ich
gotowosc¢ do wspotpracy.

Moze przeprowadzic jakies$ kon-
sultacje z pracownikami?

To jest zawsze dobry pomyst, ze-
spot trzeba najpierw oswoic z my-
$lg 0 zmianach, zbadac, czy wich
mniemaniu te zmiany sg potrzeb-
ne.Juz kiedy$ mowitam o tym, ze
warto postawic skrzynke, do kto-
rej pacjenci beda mogli wrzucac
swoje uwagi. Takg samg skrzyn-
ke mozna postawic na zapleczu,
aby personel tez magt sig dzielic
skargami, pochwatami, pomysta-
mi. Najpierw poprosmy ludzi, zeby
sig przyjrzeli miejscu pracy. Poz-
niej, raz w miesigcu, zwotujemy
zebranie zespotu; razem przegla-
damy propozycje i zmiane, ktdra
sie najczesciej powtarza, wdra-
zamy jako pierwsza.

Aczy moze to by¢ pomyst poje-
dynczy, ale dobry?

Jesli wszyscy mu przyklasng lub
autor pomystu umotywuje potrze-
be tej zmiany, wtedy mozemy ja
zaadresowac jako pierwsza. Pod
propozycjami mozna sig podpi-
sac, ale mozna zgtosic je anoni-
mowao. Tu warto dac pracownikom
dowolnosc. Jesli chcemy praco-
wac nad poprawg jakosci pracy
catego zespotu, staramy sig mak-
symalnie angazowac ,wtascicie-
li zmian”, czyli osoby, ktérych ta
zZmiana bedzie najbardziej do-
tyczyc, aby oni sami mogli mie¢
wptyw na to, co sig zmieni. Pyta-
my wprost: ,Czy potrzebna jest ci
ta zmiana? Co zraobisz, jak sytu-
acja zmieni sie w taki sposab? Je-
Sli tak, to co by$ zrobit, co ci jest
potrzebne?”.

Co jeszcze trzeba zaplanowac?
Pomiar zmiany, czyli co zmierzyc,
Zeby zabaczyc, ze zmiana pod-
niosta efektywnosc i jakosc. Plan

jest, oczywiscie, wstepny, bo zy-
cie moze go jeszcze zweryfiko-
wac, ale jest maksymalnie szcze-
gotowy i stworzony na podstawie
maksymalnej ilosci danych. Teraz
nastgpnym krokiem jest Do, czyli
wykonaj, zrab.

To znaczy, ze juz dziatamy?
Tak, plan mamy na tyle gotowy, ze
mozna go wdrazac. Na razie jest to
plan minimum, wersja probna. Nie
wprowadzamy zmiany globalnie,
ale na niewielkiej czesci.

w ramach zmiany powiedziec
zespotowi: mite panie, teraz
ustalcie migdzy sobg, jak chcecie
podzieli¢ wolne dni i obowigzki,
aby praca byta dobrze zorgani-
zowana przez nadchodzacy dtu-
gi weekend.

Itylko przez ten najblizszy week-
end?

Tak, bo to projekt pilotazowy. Po-
czatek to maty zakres zmian, a nie
rewolucja catej pracy w aptece.
Na razie budujemy prototyp no-

ZROBMY PLAN, SPISZMY WSZYSTKIE
ZMIANY, KTORE CHCEMY WPROWADZIC,
|... IMPLEMENTUJMY JE POJEDYNCZO,
0D NAJWAZNIEJSZE).

Prosze o przyktady.

Prosze bardzo. Niedawno by-
ta majowka, a wigc sytuacja, ze
kto$ moze wzigc jeden lub dwa
dni wolne, potaczyc je z jakim$
Swigtem i uzyskac w ten spo-
s0b przyjemny, dodatkowy urlop.
W roku jest kilka takich dtugich
weekenddw. Z reguty to kierow-
nik apteki robi grafik i ustala, kto
kiedy bedzie pracowat. Mozemy

wej sytuacji. Jesli zespot bedzie
umiat wspotpracowac i sprawe
zatatwi tak, ze wszyscy bedg za-
dowoleni, mozna uznac, ze pilotaz
sig powiodt i wprowadzic ten sys-
tem ustalen na caty rok, wszystkie
dtugie weekendy, a nawet urlopy.
Przyktadowo, jesli mamy cztery
dtugie weekendy i czterech pra-
cownikdw, podzielg sig i kazdy do-
stanie jeden.

Teraz trzeci krok, czyli sprawdz?
Tak, trzeba zobaczy¢, czy zmiana
dziata, czy przynosi oczekiwane
efekty. Zbieramy wigc jak najwig-
cej danych i opinii, analizujemy
etapy i efekty eksperymentu: co
dat? Jakie mamy wnioski?

Konkretnie, w jaki sposdb moge
zbadag, czy zmiana sie udata?

Jesli zespot siada i debatuje, kto
chce miec kiedy wolne i dzie-
lg migdzy siebie zadania, a nam
przynoszg gotowy grafik - zmia-
na dziata. Trzeba tez porozma-
wiac z ludzmi. Mozna ich zapro-
si¢ pokolei do gabinetu i zapytac,
co sadzg: jak przebiegata roz-
mowa w zespole, czy sg zado-
woleni, czy uwazajg, ze wyniki
sg satysfakcjonujgce? Czy kazdy
dostat jakis wolny weekend dla
siebie? Wypracowali kompromis,
ktory wszystkich zadowolit? Czy
chcieliby w ten sposaob planowac
urlopy w przysztosci? Czy cze-
go$ im zabrakto?

Czy pytamy, kto sprawiat ktopoty,
nie chciat sie dogadac, sygnali-
zowat same problemy, a nie roz-
wigzania?

Warto sig tego dowiedziec, bo
W ten sposob poznajemy, kto ma
jaka strategig - a znajac to, tatwiej
bedzie z ludZmi pracowac, komu-
nikowac sie i rozwigzywac konflik-
ty. Dla nas to wspaniata, dodatko-
wa okazja, by na nowo zobaczyc
swoj zespot. Oczywiscie kazdy
opowie nam o sytuacji ze swo-
jej perspektywy, wiec bedziemy
miec na przyktad cztery perspek-
tywy - plus nasza. Kolejny etap to
Act, czyliwdrozenie standardu, ta-
kiego procesu, ktdry przynosi naj-
wigcej korzysci. W tym momencie
stwierdzamy: 0K, wprowadzamy
wiec takg zmiane, Ze zawsze urlo-
py i dtugie weekendy pracownicy
sami ze sobg negocjujg i tworza
grafik, a my go bedziemy tylko za-
twierdzac”.

A co z osobg, ktéra nie wspot-
pracowata?

Znig trzeba sie umowic¢ na osob-
ngrozmowe - aletujuz zaczyna-
my kolejny obrot cyklu Deminga.
Spotkanie z pracownikiem, kto-
ry nie chciat sig dogadac, jest juz
dziataniem, ktorym rozpoznaje-
my nowe warunki i wchodzimy
w planowanie, co z nimi zrobic.
Na podstawie tej rozmowy znowu
tworzymy kolejny plan minimal-
ny, np. skoro nie moze sig doga-
dac z catym zespotem, dostanie
od niego dwie, trzy gotowe pro-
pozycje do wyboru i moze zaak-
ceptowac jedng z nich. Albo pro-
simy go, Zzeby to on rozpisat grafik
dla catej czworki, i poprosi¢ po-
zostatych, by sig ustosunkowali.

Wykonanie tego planu to zno-
wu etap Do (zréb)?

Tak, akiedy go wdrozymy, spraw-
dzamy, czy dziata: czyli kon-
fliktowy pracownik sig usto-
sunkowuje, a my obserwujemy
reakcje zespotu i robimy kolej-
ny krok (Check - sprawdz), czyli
wyciggamy wnioski. W ten spo-
sob mozna przeprowadzic kazda
zmiang, jaka tylko zapragniemy
wprowadzic.

Na koniec: co jest w cyklu De-
minga najwazniejsze, co trzeba
koniecznie zapamigta¢?

To beda dwie rzeczy. Pierwsza
to naprawde solidnie zadbac
0 przygotowanie. Ten etap trwa
najdtuzej, pochtania najwigecej
energii i jest podstawg wszyst-
kich procesow, ktore przyjda po-
tem. Dlatego naprawdg warto po-
$wigci¢ mu czasiuwage - tak jak
w przyktadzie z pita.

A drugarzecz?

Jedna zmiana naraz. Zawsze
stosujmy zasade ,jeden cykl
to jedna zmiana“. Zrabmy plan,
spiszmy wszystkie zmiany, kto-
re chcemy wprowadzic, i...imple-
mentujmy je pojedynczo, od tej
najwazniejszej. Wtedy wszyst-
ko sie uda.

Dziekuje za rozmowe.
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