8. DAN KAKOVOSTI IN INOVATIVNOSTI DOLENJSKE IN BELE KRAJINE – OTOČEC 2005


S PROCESNIM PRISTOPOM DO UČINKOVITEGA KOMUNICIRANJA Z JAVNOSTMI
Biserka Simčič, Mira Retelj
Splošna bolnišnica Novo mesto

Informacije javnega značaja opredeljuje Zakon o dostopu do informacij javnega značaja (Uradni list RS, št. 24/03). Pravica do dostopa informacij javnega značaja je ena temeljnih človekovih pravic in je ena mlajših pravic, saj jo je večina držav začela umeščati v svoje zakone šele v 20. stoletju, mnoge države pa tega področja še danes nimajo urejenega. Informacijo javnega značaja, ki je ustanovna kategorija, zakon opredeljuje kot informacijo, ki izvira iz delovnega področja organa, nahaja pa se v obliki dokumenta, ki ga je organ izdelal sam, v sodelovanju z drugim organom, ali pridobil od drugih oseb.

Zaposleni v javnem sektorju se premalo zavedamo globine pomena tega zakona. Zavedati se moramo, da delamo v imenu ljudi za ljudi. Pomen komuniciranja in izvajanja odnosov z različnimi javnostmi je na področju zdravja in zdravstva zelo pomemben. Pomembno je kako vodstvo bolnišnice komunicira navzven, z lastniki, vlado, politiko in  kako poteka komunikacija med zaposlenimi v zdravstvenih ustanovah, kako med zdravstvenimi delavci in bolniki oz. širšo javnostjo in mediji.   Odvisno od kakovosti in vsebine se gradi zaupanje javnosti in nedvomno, če je večje zaupanje, večji ugled ima ustanova in ljudje, ki jo predstavljajo.  Da zavod to doseže v kar največji meri  je  potrebna kar najboljša komunikacijska strategija in načrt, katerega pogoj  je učinkovit pristop.  

Ena izmed temeljnih funkcij v organizaciji, ki omogoča njeno delovanje je procesiranje in obsega:

· planiranje procesov s katerimi izvajamo storitve ali proizvajamo proizvode,

· izvajanje aktivnosti,

· preverjanje delovanja procesa in lastnosti proizvoda/storitve,

· analiziranje (zahtev, potreb in pričakovanj  odjemalcev procesa),

· analiziranje delovanja procesa in lastnosti storitev/proizvodov,

· analiziranje zadovoljstva odjemalcev (notranjih in zunanjih) z rezultati procesa.

Upravljanje na podlagi procesov in dejstev pomeni upravljanje organizacije z nizom medsebojno odvisnih in povezanih sistemov, procesov in dejstev. Odlične organizacije imajo učinkovit sistem upravljanja, ki temelji na potrebah in pričakovanjih vseh udeleženih strani ter je zasnovan tako, da jih izpolnjuje. Jasen in integriran niz procesov omogoča in zagotavlja sistematično izvajanje politike, strategije, ciljev in načrtov organizacije. Ti procesi se uspešno širijo, upravljajo in neprestano izboljšujejo. Odločitve temeljijo na dejanskih in zanesljivih informacijah, ki se nanašajo na trenutno in načrtovano delovanje, procese in zmogljivost sistemov, na potrebe, pričakovanja in izkušnje udeleženih strani ter na delovanje drugih organizacij, vključno s konkurenco, če je primerno.

Notranje komunikacije so vse oblike (ustne, pisne, elektronske) komunikacij med zaposlenimi. Organizaciji so v pomoč pri osmišljanju, osveščanju in spodbujanju zaposlenih glede organizacijskega poslanstva. Komuniciranje v organizaciji poteka organizirano

(formalno komuniciranje) in neorganizirano (neformalno komuniciranje) z namenom izmenjave podatkov oz. informacij, ki služijo za kakovostnejše delo oz. poslovanje, socializacijo in grajenje delovnih skupin, odločanje in komuniciranje o odločitvah, upravljanje konfliktov v sami organizaciji in nagrajevanju zaposlenih. 

Le točne in pravočasne informacije omogočajo bolnišnici pogoje za delovanje, prilagajanje načrtovani politiki in uspešno poslovanje. Na podlagi pridobljenih povratnih informacij, pričakovanj in pozitivnih izkušenj pri izmenjavi dobre prakse načrtujemo  izboljšanje  kakovosti  procesov z nenehnim uvajanjem sprememb. Eno izmed orodij za izboljšanje kakovosti, ki ga uporabljamo v bolnišnici, je uvedba sistema kakovosti na podlagi ISO standarda, ki omogoča in natančno opredeljuje načine nenehnega izboljševanja procesov. 

V okviru tega projekta smo tako  opredelili organizacijska predpisa:

· Komuniciranje z notranjimi javnostmi,

· Komuniciranje z zunanjimi javnostmi.

Določili smo  skrbnika procesa, nosilce odgovornosti in pooblastil, vire (kadrovske, materialne,  finančne, informacijske), vhode in izhode, kontrolne točke ter kazalnike učinkovitosti in uspešnosti.

Če želimo doseči  kar najboljšo informiranost in zadovoljstvo notranje in zunanje  javnosti je potrebna njihova natančna opredelitev. 

Opredelitev in komuniciranje z notranjo javnostjo

	PROBLEM  OZ. CILJ
	KLJUČNA SPOROČILA


	KANALI  KOMUNICIRANJA
	NOSILEC

	· dovzetnost za spremembe

· občutek varnosti in pripadnosti podjetju

· razumevanje ciljev dela v kontekstu ciljev podjetja

· boljše opravljanje dela

· sposobnost prilagoditve novim pogojem dela

· zaposleni kot najboljši

       ambasadorji  zavoda
	· vodstvena politika in strategija, odločitve vodstva in razlogi zanje

· problemi in rešitve ob vsakodnevnem delu

· pojasnila o nagrajevanju in delovnih pravicah

· sodelovanje in soodločanje

· socialna vprašanja

· informacije o stroki

· informacije o prostem času


	neposredno:

· osebni kontakti

· bolnišnično glasilo

       ( 6x letno )

· informacijske table

· dnevi odprtih vrat

· družabni dogodki

· elektronska pošta

· neformalne poti


	· vodstvo zavoda (direktor, strokovni direktor,glavna med.sestra bolnišnice)

· predstojniki, vodje organizacijskih enot

· predstavniki sindikatov

· splošna služba

· vodstvo zavoda , nosilci v organizacijskih enotah 

· oddelki, službe, splošna služba

· vodstvo podjetja, splošna služba

· služba informatike

vsi zaposleni 


Redni sestanki na več nivojih (strokovni svet, kolegij glavnih sester, mesečni sestanki posameznih organizacijskih enot ter sestanki operativnih timov) so oblika in tehnika za posredovanje informacij. Informacije, ki so pomembne za vse zaposlene, so objavljene na  oglasnih deskah in v internem glasilu, dostopne pa so tudi preko intraneta in e-pošte.

Timi kakovosti, ki jih vodijo direktorica, strokovni direktor, glavna sestra, vodje služb in oddelkov se praviloma izvajajo 1x mesečno. Na teh sestankih se obravnava problematika kakovosti poslovanja v posameznih organizacijskih enotah ter spremlja realizacijo predhodno dogovorjenih aktivnosti. O delovanju timov se vodijo ustrezni zapisi.

Strokovni svet vodi strokovni direktor in se praviloma sestaja 1x mesečno. 

Strokovni svet zavoda obravnava vprašanja s področja medicinskega strokovnega dela ter predlaga ustrezne rešitve in priporočila s tega  področja. Strokovni svet daje mnenje in spremlja načrte investicij in plane nabav medicinske opreme, spremlja realizacijo letnega poslovnega načrta oz. realizacije aktivnosti v posameznih mesecih vključno z zagotavljanjem virov, obravnava in sprejema stališča glede pritožb bolnikov ter obravnava vsa vprašanja pomembna za strokovno delo in razvoj zavoda. O izvajanju strokovnega sveta se vodijo ustrezni zapisi (zapisniki).

Vodstveni pregled izvaja direktorica v sodelovanju z ostalim vodstvom (strokovni direktor, glavna sestra, vodje enot) praviloma 1 x letno. Dnevni red vodstvenega pregleda je opredeljen v poslovniku kakovosti in zajema delovanje sistema kakovosti ter oceno učinkovitosti tega sistema. O izvajanju vodstvenega pregleda se vodijo ustrezni zapisi. Zaposleni medsebojno komunicirajo tudi preko internega glasila »VIZITA«, ki izhaja  vsaka dva meseca in zagotavlja reden pretok uradnih informacij o delovanju in poslovanju bolnišnice, bralce seznanjajo o najnovejših dogajanjih v bolnišnici, dajejo nasvete, pa tudi zabavajo. Komunikacije potekajo tudi po elektronski pošti in panojih, ki so razvrščeni na vsakem oddelku. Komunikacije potekajo lahko tudi s sklicevanjem občasnih sestankov v posameznih organizacijskih enotah oziroma z zbori delavcev, ki jih sklicujejo predstavniki sindikatov oz. vodje oddelkov.

Zadovoljstvo zaposlenih (zadovoljstvo z informacijami, notranje komunikacije)smo opredelili kot kazalec učinkovitosti in uspešnosti procesa. Le ta je tisti, ki med ostalimi  daje višjemu in srednjemu menedžmentu bolnišnice podlago za pregled nad poslovanjem.

Merjenja se izvajajo letno. Nosilec te aktivnosti je vodja splošne službe, ki na osnovi doseženih rezultatov predlaga ustrezne ukrepe (korekcijske, korektivne, preventivne).

Identiteta ali celostna podoba zavoda temelji na organizacijski kulturi in je  odraz dejanskosti zavoda. Sestavljajo jo fizični dokazi zavoda (infrastrukturni objekti, vozni park, prevozna sredstva,oprema..…), njegova vizualna podoba, obnašanje zaposlenih, njihovo komuniciranje ter storitve.
Ugled je pozitivna vrednost podobe. Je tudi bistvo odnosov z  javnostmi. Je predstava, ki jo o določenem objektu (zavod, ustanova, podjetje) ustvari posamezna javnost. Nedvomno je ugled rezultat tega, kar počnemo in tistega kar drugi menijo o nas. Ugled ima poslovno vrednost in deluje prek verige: istovetnost – podoba –ugled –odnos. Zavod si mora prizadevati za čim višji ugled. 

Vizija je ustvarjanje prihodnosti. Temelj naše vizije sta naše poslanstvo in vrednote. Splošna bolnišnica želi postati v naslednjih šestih letih najboljša regionalna bolnišnica, ki bo uporabnikom nudila najkakovostnejše zdravstvene storitve na sekundarnem nivoju zdravstvenega varstva. Poleg popolnega zadovoljevanja potreb in pričakovanj uporabnikov, želimo vnesti v življenje bolnišnice ustvarjalni duh in dosegati vsestransko zadovoljstvo zaposlenih, razmišljajočega, znanja želenega in v napredek usmerjenega člana kolektiva. Da bomo ta cilj dosegli, je nedvomno potrebno natančno opredeliti zunanje javnosti, njihove nosilce in določiti diagram poteka osnovnih aktivnosti.

Komuniciranje z okoljem je sistematično načrtovan in usmerjen proces vplivanja na oblikovanje naklonjenosti javnosti preko obojestransko zadovoljivega, interaktivnega komuniciranja, ki temelji na odprtem, demokratičnem in značajnem delovanju obeh strani – zavoda in javnosti. To je umetnost analiziranja teženj v okolju, predvidevanja njihovih posledic, svetovanja vodstvu zavoda in vpeljevanja načrtovanih programov in dejavnosti, ki so v prid tako samemu zavodu kot tudi javnemu interesu.

Tako je v bolnišnici vodstvo opredelilo vrste in načine zunanjega komuniciranja v SB Novo mesto. Oblike zunanjega komuniciranja so naslednje:

· neposredno komuniciranje vodilnih, vodstvenih in strokovnih delavcev z zunanjim okoljem,

· komunikacije preko medijev (tiskani mediji, radio, TV, elektronski mediji,…),

· komunikacije preko označb na vozilih, objektih in delovnih oblačilih zaposlenih,

· komunikacije preko dnevov odprtih vrat, kulturnih prireditev in namenskih prireditev (Dan zdravja, prireditve ob otvoritvi novih objektov,  prevzemu nove opreme…)    
· komunikacije preko glasila SB Novo mesto.

Komunikacije z zunanjim okoljem, kjer se predstavlja delovanje oziroma poslovanje celotnega zavoda izvaja direktor in strokovni direktor ali druga pooblaščena vodilna oseba zavoda. Vodstvo bolnišnice v sodelovanju s predstojniki in vodji organizacijskih enot  komunicirajo s predstavniki ponudnikov proizvodov in storitev. Kadrovik komunicira s potencialnimi kandidati za zaposlitev v smislu formalnega izpolnjevanja pogoja zaposlitve.

Poslovna sekretarka običajno omogoča vzpostavitev komunikacije med zunanjim okoljem in direktorjem, strokovnim direktorjem, glavno medicinsko sestro bolnišnice in vodji enot.

Vodje enot  sodelujejo v komunikaciji s potencialnimi kadri za zaposlitev v smislu njihove strokovne usposobljenosti. Mnogi zaposleni komunicirajo z zunanjim okoljem s sodelovanjem na konferencah, seminarjih, v različnih društvih, združenjih  in ostalih prireditvah.

Vodje oddelkov izvajajo komunikacijo s potencialnimi kandidati za zaposlitev v njihovih oddelkih. Zdravniki in medicinske sestre komunicirajo s svojimi bolniki, izključno v zvezi s  področjem za katerega so odgovorni.

Za bolnike so izjemno pomembne informacije, pogovor, želja, da so vključeni, vprašani in seznanjeni. Načini obveščanja in osveščanja uporabnikov naših storitev so tudi razne pisne zloženke, oglasne deske, vitrine na oddelkih z različno pojasnilno vsebino. Zadovoljstvo bolnikov z našimi storitvami preverjamo sistematično z anketiranjem 1x do  2x letno. Bolniki in ostali uporabniki imajo tudi možnost posredovati pisne pritožbe, pohvale in predloge v nabiralnike, ki so nameščeni pri vhodih, v ambulantah in na oddelkih. Vse povratne informacije od bolnikov in rezultate anket analiziramo in jih obravnavamo na strokovnih organih ter na oddelkih. Prav tako pa sprejemamo ustrezne ukrepe za izboljšanje stanja in odpravljanje pomanjkljivosti. 

Opredelitev in komuniciranje z zunanjimi javnostmi.
	JAVNOST
	PROBLEM  OZIROMA CILJ
	KLJUČNA SPOROČILA


	KANALI  KOMUNICIRANJA
	NOSILEC

	poslovno okolje (bolniki,        dobavitelji) 


	· utrjevati prepričanja o kakovosti opravljenih storitev

· ohranjanje in utrjevanje pozitivne podobe bolnišnice kot prijazne bolnišnice z visokimi standardi kakovosti in dolgoročno stabilnostjo

· utrjevanje podobe podjetja, ki si zastavlja pomemben cilj : zdravje in zviševanje kakovosti življenja ljudi
	· informacije o opravljenih storitvah

· informacije o pomembnejših poslovnih načrtih in uresničevanje le- teh

· informacije o razvojnih projektih

· pomembnejša dogajanja v podjetju in v stroki

· širša družbena in socialna odgovornost
	· eksterne  publikacije

· predstavitvena  publikacija

· strokovni tisk

· osebni kontakti vodstva in strok. sodelavcev

· množični mediji

· predstavitve zavoda   (obiski) 


	· vodstvo zavoda, 

· strokovni sodelavci

· vodstvo zavoda

· vodstvo zavoda,

        vodja splošne

        službe  

· vodstvo zavoda,   

        vodja splošne   

        službe



	Vzgojno –izobraževalna javnost


	· pridobiti in vzgojiti najboljše kadre

· dopolnjevati znanje za potrebe bolnišnice

· utrjevati pozit. podobo bolnišnice 
	· v bolnišnici imajo mladi strokovnjaki zaposlitev in možnost razvoja

· bolnišnica podpira razvoj stroke in znanja v Sloveniji 
	· neposredni stiki

· množični mediji

· obiski

· projektno sodelovanje s šolami in izobraževalnimi institucijami


	· kadrovska in splošna služba

· kadrovska in splošna služba

· vodstvo in strokovno vodstvo bolnišnice,

· vodstvo,vodja splošne službe 

	vladni organi in

politična javnost
	· nerazumevanje potreb za razvoj bolnišnice

· doseči razumevanje pozitivne vloge vladnih organov za pospeševanje razvoja bolnišnice

· združljivost interesov bolnišnice z vladnimi interesi
	- uspehi – načrti za prihodnost – v bolnišnici si bomo prizadevali za nadaljnji razvoj in zastavljene cilje
	· neposredno:

osebni kontakti, lobiranje

· posredno:
množični mediji 


	· vodstvo zavoda

· vodstvo zavoda,

        vodja splošne   

        službe




	JAVNOST
	PROBLEM  OZIROMA CILJ
	KLJUČNA SPOROČILA


	KANALI  KOMUNICIRANJA
	NOSILEC

	lokalno okolje


	· izgrajevanje kooperativnega odnosa z okoljem

· informiranje o ciljih in aktivnostih bolnišnice, ki vplivajo na življenje ljudi

· skrb za ohranjanje zdravja

· reševanje skupnih problemov
	· bolnišnica skrbi za kakovost  življenja in zdravja ljudi

· utrjevanje pozitivne naravnanosti in zaupanja v zavod

· problemi obstajajo, iščemo najboljše poti reševanja


	· neposredno:

osebni kontakti s pacienti, svojci, dnevi odprtih vrat

· posredno:

lokalni časopisi, lokalna TV, sodelovanje z različnimi društvi, združenji, šolami

- predstavniki ZZZS
	· vodstvo zavoda, strokovne službe

· vodja splošne službe ,vsi zaposleni

· strokovne službe, vodstvo



	novinarji


	· pravočasnost

· relevantnost

· pravilnost informacij

· ohranjanje ozračja naklonjenosti, neaferaški odnos

· ohranjanje pozitivne podobe bolnišnice v javnosti


	· utrjevanje pozitivne podobe v skladu s poslovnim in komunikacijskim načrtom

· odprt, korekten odnos glede vseh področij, ki ne spadajo neposredno v poslovno skrivnost
	· osebni kontakti

· poslovne konference

· informacije za 

        medije
	· vodstvo zavoda

· predstojniki oddelkov, vodje služb, organizacijskih enot

· vodja splošne službe 

	Prebivalci Slovenije - 

najširša domača javnost
	· ohranjanje pozitivne podobe bolnišnice in zaupanje v opravljene storitve

· ohranjanje interesa s koriščenjem

nudenih      storitev

· etika
	· bolnišnica je pacientom prijazna 

· storitve so opravljene

korektno in kakovostno

· uspešno posluje

· zavod z družbeno odgovornostjo, prispeva k kakovosti življenja in ohranjanju zdravja 

                      
	· množični mediji
	· vodstvo

· predstojniki oddelkov in vodje služb ter organ. enot

· vodja  splošne službe


Kdor danes ne zna komunicirati z javnostmi, je na poti, da slej ko prej postane poraženec. Procesni pristop je tisti, ki nam zagotavlja  učinkovitost komuniciranja z javnostmi. Učinkovitost odnosov z javnostmi se izkazuje kot donosnost na sredstva, vložena v programe z javnostmi. Javnosti, tako notranje kot zunanje predstavljajo ključ do uspešnosti zavoda.

Vodstvo  zavoda mora osmišljati, osveščati in spodbujati zaposlene pri doseganju namenov in ciljev. Odnosi z javnostmi mu pri tem pomagajo z ubesedenjem  in siceršnjim oblikovanjem vizije in poslanstva zavoda ter njene siceršnje podobe v očeh javnosti.

 Literatura:
· B. Gruban, D. Verčič, F. Zavrl: Pristop k odnosom z javnostmi, Ljubljana, 1997

· T. Hunt, J.E. Grunig: Tehnike odnosov z javnostmi,Ljubljana, 1995

· - Urad Republike Slovenije za standardizacijo in meroslovje. Priznanje Republike Slovenije za poslovno odličnost. Javni in prostovoljni sektor, Ljubljana 2004

· Slovenski standardi SIST ISO 9001

· Interno gradivo SB Novo mesto
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