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1. MANAGEMENT SUMMARY

Realizovaný průzkum interní komunikace otevřel prostor pro systematický popis a analýzu interní komunikace ve Fakultní nemocnici Olomouc. Postihl vertikální komunikaci (komunikaci uvnitř vedení, mezi vedením a středním managementem, komunikaci na odděleních, přímou komunikací vedení se zaměstnanci), horizontální komunikaci (komunikaci mezi organizačními celky), zhodnotil komunikační nástroje, přinesl postřehy k firemní kultuře a dotkl se také personalistiky. Průzkum vznikal na základě kvantitativních dotazníků a kvalitativních hloubkových rozhovorů se zaměstnanci nemocnice, kteří pocházejí z různých organizačních částí, mají různé funkční zařazení a vykonávají různé profese. Cílem hloubkových rozhovorů bylo získat zpětnou vazbu zaměstnanců k dílčím aspektům interní komunikace.

Jednotlivé kapitoly jsou složeny z popisu situace, analýzy a doporučovaných opatření. Ta jsou na konci celého dokumentu seřazena v přehledné tabulce. 

Pro vertikální komunikaci v nemocnici, která umožňuje předávání informací mezi vedením a zaměstnanci, slouží jako hlavní komunikační kanál intranet, ale rovněž zprávy získané od kolegů, které jsou často zkreslené a nepřesné. Potřebné informace se nedostávají k řadovým zaměstnancům tak, aby zaměstnanci byli vždy v dostatečném předstihu informováni, důležité zprávy často zapadají ve velkém množství jiných méně důležitých informací, které nemají přímou souvislost s chodem nemocnice. Zejména chybí zprávy věnované směřování, hospodaření a budoucnosti nemocnice, a to především v souvislosti s transformací nemocnice na akciovou společnost.
Také přímá komunikace vedení zdaleka nevyčerpává své možnosti. Nejvyšší management nevyužívá možností přímého informování a komunikace se zaměstnanci, které by ve výsledku zvyšovaly informovanost zaměstnanců a jejich důvěru ve vedení. Nedostatečně otevřená komunikace se odráží také v absenci formální zpětné vazby zaměstnanců. Doporučovaným řešením je přijetí několika nových nástrojů interní komunikace a zefektivnění těch stávajících.  

V oblasti horizontální komunikace navrhujeme zavést opatření, která povedou ke zintenzivnění vzájemné komunikace mezi lékařskými odděleními a zefektivnění komunikace mezi lékařskou a administrativně-správní částí. Přijmout potřebná opatření doporučujeme také na podporu komunikace mezi jednotlivými skupinami zaměstnanců, zejména mezi lékaři a sestrami. Zpráva obsahuje dále postřehy a náměty k vybraným komunikačním nástrojům, k tvorbě firemní kultury a aspektům moderního řízení lidských zdrojů. 

Tato závěrečná zpráva navrhuje řadu opatření, jejichž společným jmenovatelem je snaha zefektivnit toky informací v nemocnici pomocí nových i stávajících komunikačních kanálů. Je ale třeba zdůraznit, že tvorba řízené interní komunikace je dlouhodobým procesem, který je postupný a jehož výsledky se dostavují nejdříve po několika měsících až letech. S tímto vědomím je třeba přistupovat k navrhovaným opatřením. Zpráva si navíc nedělá ambice být vyčerpávajícím návodem na řízení interní komunikace ve Fakultní nemocnici Olomouc. Vychází ze zpětné vazby určitého vzorku dotázaných zaměstnanců, odráží teoretické předpoklady a praktické zkušenosti v řízení interní komunikace. 
2. ÚVOD
Fakultní nemocnice Olomouc projevila zájem o realizaci průzkumu interní komunikace. Zadavatelem projektu je manažer marketingu Ing. Jan Bednář, který za tímto účelem oslovil společnost Optima Health a.s. Společnost se specializuje na poradenství a služby v oblasti interní komunikace a školení zdravotnického personálu. 

Na základě definovaného zadání, požadovaného rozsahu a očekávaných výstupů navrhla agentura provést v nemocnici tzv. kvalitativní průzkum vnímání a hodnocení interní komunikace a kvantitativní dotazníkový průzkum. Kvalitativní průzkum doporučila provést na vzorku deseti zaměstnanců, zastupujících různé úrovně řízení, organizační začlenění a profese. Kvantitativní průzkum doporučila provést na vzorku 120 zaměstnanců celého spektra profesí formou dotazníkového šetření.  
Kombinace těchto dvou forem průzkumů nám umožnila popsat a zanalyzovat základní charakteristiky interní komunikace v nemocnici a doporučit vhodná opatření k jejímu zefektivnění. 
3. METODOLOGIE

3.1 Kvalitativní průzkum

Kvalitativní průzkum byl realizován na základě hloubkových rozhovorů s 10 zaměstnanci nemocnice. Se vstupními informacemi pomohla agentuře vedoucí oddělení personalistiky a mezd Kateřina Elznicová. Dle dohody vybrala vhodné zaměstnance a dojednala termíny schůzek. 

K rozhovoru byli vybráni zaměstnanci působící v různých částech nemocnice, vykonávající různé profese, a to na různých funkčních pozicích podle organizační struktury nemocnice. Každý rozhovor trval 30 – 60 minut. 
Rozvrstvení zaměstnanců v rámci kvalitativního průzkumu:
	Management
	1

	Zaměstnanci administrativně-správní části
	2

	Lékaři
	4

	Sestry
	3


Hloubkové rozhovory se zaměstnanci byly strukturované do několika hlavních oblastí. Pořadí jednotlivých oblastí a míra hloubky rozhovoru u jednotlivých témat se měnily v závislosti na funkčním a organizačním zařazení zaměstnance. 

Rozhovory byly strukturované do těchto základních oblastí: 

· krátký úvod, v němž byly vysvětleny cíle průzkumu a anonymita konkrétního dotazovatele;
· obecné hodnocení interní komunikace v nemocnici;
· vertikální komunikace v nemocnici z pohledu zaměstnance: nástroje, efektivita, hodnocení, náměty;
· komunikace na oddělení nebo jiném útvaru působení, komunikace s nadřízeným – nástroje komunikace, efektivita, týmová práce, vztahy na pracovišti, náměty;
· přímá komunikace vedení se zaměstnanci, možnosti zpětné vazby zaměstnanců: hodnocení, náměty a připomínky;
· horizontální komunikace: tj. komunikace mezi organizačními složkami nemocnice, komunikace mezi jednotlivými skupinami zaměstnanců;
· komunikační nástroje: míra využívání jednotlivých nástrojů, efektivita, náměty
· firemní kultura, firemní hodnoty, vize, mise, zaměstnanecké benefity, vzdělávání;
· další náměty a připomínky.

Ačkoli byl průzkum realizován na omezeném vzorku respondentů, jeho výsledkem je soubor informací, názorů, připomínek, námětů a pocitů, z něhož je možné vyvodit obecné závěry o stavu interní komunikace ve Fakultní nemocnici Olomouc, zhodnotit ji a doporučit kroky k jejímu zefektivnění. Jednotliví respondenti zůstali v anonymitě. Tím byla zajištěna co největší otevřenost a upřímnost respondentů a nenarušen záměr získané informace zobecnit. 
3.2 Kvantitativní průzkum

Kvantitativní průzkum byl realizován na základě písemného dotazníkového šetření, ke kterému bylo přizváno 120 zaměstnanců nemocnice. Se vstupními informacemi pomohla agentuře vedoucí oddělení personalistiky a mezd Kateřina Elznicová. Dle dohody vybrala vhodné zaměstnance a zajistila prostor, kde mohli účastníci průzkumu nerušeně vyplnit předložený dotazník. 

K účasti na dotazníkovém šetření byli vybráni zaměstnanci působící v různých částech nemocnice, vykonávající různé profese, a to na různých funkčních pozicích podle organizační struktury nemocnice. Dotazník obsahoval 44 otázek a jeho vyplnění trvalo cca 20 – 30 minut. 
Celkem bylo plně vyplněno a odevzdáno 88 dotazníků, což představuje 84% návratnost. Díky této vysoké návratnosti a zachování vhodného vzorku zaměstnanců považujeme kvantitativní průzkum za vypovídající a získaná data dostatečně reprezentativní pro zhodnocení interní komunikace v nemocnici. 
Rozvrstvení zaměstnanců v rámci kvantitativního průzkumu:
	Lékaři
	33 %

	Sestry
	43 %

	Zaměstnanci administrativně-správní části
	24 %


	Přednosta, primář, vrchní sestra, manažer
	4 %

	Vedoucí oddělení/referátu, zástupce vedoucího oddělení, staniční sestra
	6 %

	Řadový zaměstnanec
	88 %

	Jiné
	2 %


Dotazníky byly strukturované do těchto základních oblastí: 

· obecné hodnocení interní komunikace v nemocnici, komunikačních kanálů, informačních toků;
· vertikální komunikace v nemocnici z pohledu zaměstnance;
· komunikace na oddělení nebo jiném útvaru působení, komunikace s nadřízeným;
· přímá komunikace vedení se zaměstnanci, možnosti zpětné vazby zaměstnanců;
· komunikace mezi organizačními složkami nemocnice a mezi jednotlivými skupinami zaměstnanců;
· komunikační nástroje – míra jejich využívání, efektivita, náměty, nové komunikační nástroje;
· vize a mise nemocnice, zaměstnanecké benefity, vzdělávání, možnosti profesního růstu;
· celková nálada v nemocnici, pohled na možnou transformaci nemocnice.
Dotazníkový průzkum umožnil získat rozsáhlé množství informací k interní komunikaci v nemocnici od dostatečného vzorku zaměstnanců. Jednotliví respondenti zůstali v anonymitě. Tím byla zajištěna co největší otevřenost a upřímnost respondentů a nenarušen záměr získané informace zobecnit. Společně s výsledky z kvalitativního průzkumu tvoří získaná data objektivní souhrn informací, které adekvátně mapují, hodnotí a popisují stav interní komunikace ve Fakultní nemocnici Olomouc. Na základě získaných dat je možné velice přesně doporučit kroky k jejímu zefektivnění. 
4. ANALÝZA INTERNÍ KOMUNIKACE
Hlavním proudem interní komunikace každého subjektu je vertikální komunikace. Jejím výsledkem je přenos informací mezi jednotlivými úrovněmi řízení, a to obousměrně. V optimálním případě se jedná o plynulou kaskádu informací proudících od vedení přes střední a nižší management k řadovému zaměstnanci a stejnou cestou nazpět. 
Hlavním iniciátorem vertikální komunikace je vedení společnosti, jež dovnitř do společnosti vpouští informace potřebné k řízení hlavních procesů. Klíčovou úlohu sehrává střední a nižší management, který postupuje informace podřízeným zaměstnancům a získává od nich zpětnou vazbu pro další rozhodnutí. Nedílnou součástí vertikální komunikace jsou i nástroje přímé komunikace mezi vedením a zaměstnanci, kterou se tato analýza rovněž podrobně zabývá. 
Dotazníkový průzkum a hloubkové rozhovory ukázaly, že interní komunikace ve Fakultní nemocnici Olomouc je jednou z pracovních motivací zaměstnanců nemocnice pouze pro necelou polovinu z dotázaných. Ti touží zejména po změně nálady lidí, která vyplývá z lepší informovanosti, zlepšení úrovně komunikace mezi zaměstnanci, mezi odděleními, mezi vedením a řadovými zaměstnanci. V rámci průzkumu zazněly dotazy typu: co se děje s regulačními poplatky, jaké jsou cíle managementu a záměry s nemocnicí do budoucna. Nechyběly také připomínky jako zvýšení platového ohodnocení. V několika případech se objevil požadavek na výměnu konkrétního člena vedení nemocnice.
4.1 Všeobecné informace o dění a směřování nemocnice
Popis a analýza situace

Informace o chodu a dění v nemocnici, proběhlých a chystaných změnách, směřování nemocnice a plánech do budoucna získávají zaměstnanci zejména od přímého nadřízeného a prostřednictvím intranetu, který je nedílnou součástí interní komunikace nemocnice. Velké procento zaměstnanců nemocnice získává tyto informace rovněž náhodně od kolegů – odpovědělo tak 42 % respondentů. 
Zaměstnanci jsou poměrně málo informovaní jak o změnách, které již proběhly nebo které se chystají, tak o plánech nemocnice do budoucna a kam chce nemocnice směřovat. Více než polovina zaměstnanců (v případě lékařů jde až o 70 %) nemá dostatek informací o chodu a dění v nemocnici, a dokonce tři čtvrtiny zaměstnanců nemají dostatek informací o směřování nemocnice a plánech do budoucna. Zaměstnanci rovněž cítí, že marketingové aktivity nemocnice – např. nové logo nemocnice, jim nebyly dostatečně vysvětleny a neznají důvody, proč k nim dochází.
Zaměstnanci poukazují také na skutečnost, že vedení nemocnice podniká významné změny v nemocnici, aniž by je předem konzultovalo se zaměstnanci a odborníky. Některé změny považují za ukvapené. Vytýkají vedení nemocnice především to, že velice omezeně osobně navštěvuje jednotlivé kliniky a málo naslouchá jejich návrhům a požadavkům. 
Své připomínky k fungování nemocnice nebo i kliniky a prosby na vedení nemocnice by zaměstnanci rádi směřovali i do schránky důvěry umístěné v prostorách ředitelství nemocnice, ale stěžují si na to, že na své stížnosti nedostávají odpověď a že je schránka důvěry nevhodně umístěna.
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Doporučovaná opatření
Doporučujeme inovovat hlavní komunikační kanál – intranet tak, aby zde byly výrazně odděleny důležité informace a nezapadly v množství zpráv, které se zde pravidelně objevují. Zároveň doporučujeme zvážit možnost zasílání e-mailových zpráv o novinkách na intranetu na pracovní či soukromý e-mail každého zaměstnance, který o to prostřednictvím elektronického formuláře zažádá. Budou se tak moci sami rozhodnout, jak velkou váhu mají přiložit dané zprávě a na kolik je pro ně důležitá. Minimalizuje se zároveň riziko zapadnutí důležité zprávy, která může mít pro zaměstnance zásadní význam. 
Dále doporučujeme zlepšení toku informací v rámci vertikální komunikace. Tedy, aby se informace dostávaly k zaměstnancům prostřednictvím jejich nadřízených vždy včas a v nezkreslené podobě. Řešením může být například sjednocení zápisů z porad a jejich včasná distribuce kompetentním osobám, které by měly mít povinnost vybrané informace dále předávat svým podřízeným. Zároveň doporučujeme lépe komunikovat a vysvětlovat jednotlivé marketingové aktivity.  
Vedení nemocnice by mělo také zvážit možnost pravidelných návštěv na klinikách, kdy by postupně každou kliniku během jednoho roku navštívilo minimálně 2x. Návštěva může být avizována na intranetu a součástí by měl být vyhrazený prostor na zodpovězení otázek a reakce na připomínky, které si zaměstnanci kliniky připraví.

Doporučujeme dále rozmístění více schránek důvěry, a to zejména do prostoru jídelny, který pro tento účel v hloubkových rozhovorech doporučovalo hned několik zaměstnanců. Je rovněž důležité, aby se jednotlivým dopisům zaměstnanců předem určený administrativní pracovník v úzké spolupráci s vedením intenzivně věnoval. Každý z podnětů by měl být vyřízen v předem stanovené lhůtě. 

4.2 Hlavní komunikační kanály 
Popis a analýza situace

Převážná většina respondentů získává informace prostřednictvím přímého nadřízeného na poradách nebo přes intranet. Pouze minimum zaměstnanců označilo jako zdroj informací odbory, internetovou prezentaci nemocnice a média. Úroveň interní komunikace mohou podle zaměstnanců nejvíce ovlivnit vedení nemocnice spolu s přímým nadřízeným.

Dotazovaní uvádí, že na intranetu naleznou, co potřebují, ale informací by mohlo být více (34 %), 31 % tvrdí, že jsou informace dostačující, 22 % uvádí, že jsou přehledné. Někteří ovšem nemají na intranet vůbec přístup nebo čas jej sledovat. Také by uvítali (ti, co mají možnost jej sledovat) častější aktualizaci informací a odstraňování zastaralých zpráv. Řada zaměstnanců si stěžuje na značnou nepřehlednost a malé členění zpráv na intranetu. Stejným podílem – tedy 31 % respondenti hledají na intranetu novinky o dění v nemocnici a nařízení a pokyny ředitele. Pětina zaměstnanců uvádí, že na intranetu hledá kontakt na kolegy a 18 % jídelníček.

Na otázku, zda by uvítali rozšíření intranetu o zaměstnanecký časopis s informacemi o dění v nemocnici, odpovědělo 41 % respondentů, že rozhodně souhlasí se zavedením zaměstnaneckého časopisu a 36 % spíše souhlasí. Zaměstnanci dávají přednost tištěné podobě časopisu doplněné o elektronickou podobu v samostatné záložce na intranetu. 
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Doporučovaná opatření

Na intranetu bychom doporučovali častější aktualizaci novinek a zpráv a zároveň jeho úpravu tak, aby se neztrácely důležitější informace v těch méně závažnějších – viz doporučení k bodu a). Někteří dotazovaní uváděli, že nemají možnost se na intranet dostat. Bylo by vhodné, aby na každém oddělení byl přístupný počítač, aby se každý zaměstnanec mohl s novinkami na intranetu seznámit. 
Zaměstnanecký časopis představuje vhodný komunikační nástroj a ideální doplněk k intranetu. Doporučovali bychom elektronickou i tištěnou podobu s čtvrtletní periodicitou. Do každého nového čísla by bylo vhodné zařadit úvodní slovo vedení nemocnice, kde by se čtenáři dozvěděli informace o zásadních novinkách a plánech nemocnice do budoucna, neměly by chybět také pravidelné rubriky. Tištěná podoba by se mohla objevit v jídelně na nástěnkách a poté vždy v počtu několika výtisků na každé klinice.
4.3. Komunikace mezi jednotlivými odděleními a klinikami

Popis a analýza situace
Celkem 84 % respondentů souhlasí s tím, že komunikace mezi klinikami/odděleními funguje bezproblémově. I zde však existuje určitá míra nevraživosti a pocitu nadřazenosti nebo méněcennosti, která má za následek napjatější vztahy mezi některými klinikami a odděleními. Zaměstnanci mají pocit, že některé kliniky jsou vedením nemocnice nedoceněny, nebo dokonce opomíjeny na úkor jiných, prestižnějších pracovišť. Tento problém však není na úkor péče o pacienta. Drtivá většina dotazovaných se rovněž domnívá, že komunikace mezi nemocnicí a univerzitou funguje dobře.

V oblasti spolupráce mezi lékařskou částí (odděleními, klinikami) a administrativně-správní částí považují dotazovaní za největší priority: více respektovat potřeby lékařských oddělení, včas reagovat na požadavky lékařských oddělení, své požadavky vůči lékařskému oddělení sdělovat více srozumitelně.
Více než polovina zaměstnanců spíše souhlasí a 22 % rozhodně souhlasí s tím, že se jejich nadřízený, v tomto případě primář či přednosta kliniky, podílí na zlepšující se komunikaci mezi lékařskými útvary, tzn. mezi odděleními a klinikami.
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Doporučovaná opatření

Problémy s nevraživostí mezi jednotlivými klinikami a odděleními by se daly řešit například společnými sportovními a společenskými akcemi, kde se budou moci zaměstnanci z jednotlivých klinik vzájemně seznámit a předat si informace o náplni své práce. Zároveň doporučujeme, aby se jedna ze stálých rubrik zaměstnaneckého časopisu věnovala představení jednotlivých pracovišť. Napjaté vztahy zmírní rovněž pravidelné návštěvy vedení nemocnice na jednotlivých klinikách – viz bod a).

4.4 Komunikace v rámci oddělení a klinik

Popis a analýza situace
Otázka interní komunikace ve Fakultní nemocnici Olomouc je poměrně závažné a diskutované téma. Ve vztazích v menších celcích, tzn. v rámci oddělení či kliniky, vidí zaměstnanci menší problémy s komunikací než v komunikaci ze strany vedení nemocnice vůči ostatním zaměstnancům. V rámci oddělení a klinik volají zaměstnanci především po zlepšení přenosu informací od vedení k oddělením, větší efektivnosti porad a ocenili by větší vzájemnou toleranci, lepší vztahy na pracovišti. Vzájemná tolerance a respekt k práci, společná péče o pacienta, vzájemná informovanost o činnosti jsou oblasti, které by respondenti považovali za důležité co nejrychleji zlepšit.

Z celkového počtu dotazovaných 57 % respondentů spíše souhlasí s tím, že je spolupráce a komunikace mezi sestrami a lékaři na dobré úrovni. Pouze v lékařské části spíše souhlasí dokonce 70 % respondentů. Rozdělení kompetencí v řízení kliniky/oddělení mezi přednostu, primáře a vrchní sestru je dle soudu většiny zaměstnanců jednoznačné a efektivní.
Celkově je horizontální komunikace mezi zaměstnanci jednotlivých klinik na velmi dobré úrovni. Pouze při hloubkových rozhovorech se objevoval náznak možných konfliktů mezi starší a mladší generací, který je dán zejména rozdílnými pohledy na některé provozní věci spojené s chodem kliniky/oddělení. 
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Doporučovaná opatření

V rámci oddělení a klinik doporučujeme zlepšení efektivnosti porad. Porady by se měly konat v pravidelných intervalech (individuálně dle potřeb jednotlivých oddělení/klinik), měl by zde být přítomen vždy zástupce vedení kliniky/oddělení a zapisovatel. Důležitou součástí porad by měl být přehledný zápis, který by měl být následně v nejrychlejším možném čase distribuován všem účastníkům porad, kteří by na jeho základě měli informovat své podřízené. Navrhujeme vytvoření jednotného formuláře pro zápisy z porad, který by se používal napříč celou nemocnicí. 
4.5 Komunikace nadřízeného s podřízeným a vedením nemocnice
Popis a analýza situace
Dotazovaní jsou většinou spokojeni s komunikací svého nadřízeného s vedením nemocnice a také získáváním přehledu o chodu oddělení a ke své práci získávají od svého nadřízeného informace včas a v dostatečné míře. Tři čtvrtiny respondentů souhlasí nebo spíše souhlasí s tím, že jejich nadřízený úspěšně komunikuje s vedením o potřebách a řízení jejich oddělení, a informace dostávají včas a v dostatečném rozsahu. Rovněž tři čtvrtiny zaměstnanců získávají od svého nadřízeného dostatečný přehled o chodu oddělení a organizačních a personálních záměrech, které se týkají oddělení, kde pracují.

Celkem třetina dotazovaných odpověděla, že zcela souhlasí a třetina spíše souhlasí s tím, že se svým nadřízeným může snadno komunikovat o svém postavení v týmu a možnostech svého osobního rozvoje a kariérního růstu. Zajímavé je však porovnání s odpověďmi pouze lékařského personálu, kde rozhodně souhlasí 35 % respondentů, ale rovněž 35 % spíše s tímto tvrzením nesouhlasí.
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Doporučovaná opatření

Komunikace nadřízeného s podřízeným je v současné době bez větších problémů a není potřeba hledat opatření k její změně. Čtvrtina zaměstnanců se domnívá, že je tomu jinak, ale jedná se pouze o dílčí problémy spojené s komunikací na určité klinice nebo oddělení.
V rámci hloubkových rozhovorů jsme se často setkávali s názorem, že zaměstnanci nemocnice jsou nedostatečně informováni o možnostech vzdělávání a osobního rozvoje. Proto navrhujeme sestavit informační materiál, ve kterém budou podrobně vysvětleny možnosti dalšího vzdělávání, kurzů, školení apod. Tyto informace by měli mít k dispozici vedoucí pracovníci, aby měli dostatek podkladů pro informování svých podřízených. 
4.6 Komunikace vedení nemocnice s odbory 

Popis a analýza situace
S tím, že management nemocnice dostatečně naslouchá připomínkám a námětům odborů, nesouhlasí polovina dotazovaných a 28 % nesouhlasí rozhodně. Jedná se o téměř 80 % dotazovaných, což je poměrně alarmující. Působení odborů je hodnoceno převážně pozitivně, ale objevují se obavy z jejich ovlivňování vedením nemocnice, patrné nekolegiality a celkového váznutí komunikace. Je citelně znát, že v rámci nemocnice nejsou odbory příliš silné, jejich úloha je oslabená a zaměstnanci nemají k dispozici dostatek informací o jejich práci. 
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Doporučovaná opatření

Doporučujeme, aby se zástupci vedení nemocnice účastnili porad odborů a aktivněji se zapojovali do diskuzí. Zároveň doporučujeme, aby součástí zaměstnaneckého časopisu byl i prostor věnovaný odborům, kde by mohly odbory aktivně komunikovat aktuální otázky.
4.7 Vnitřní legislativa a akreditace 

Popis a analýza situace
Vnitřní legislativa neboli interní normy jsou pro 61 % dotazovaných srozumitelné a přehledné. S tím, že se mohou zaměstnanci s novými interními normami (směrnice, příkazy apod.) seznámit snadno a efektivně, spíše souhlasí 52 % a rozhodně souhlasí 23 % respondentů, tzn. 75 % dotazovaných pracovníků se s novými interními normami seznamuje snadno a efektivně. Hlavním zdrojem těchto informací je intranet. 
S tvrzením, že konkrétní požadavky na akreditaci jsou komunikovány vždy srozumitelně, jednoznačně a pochopitelně spíše souhlasí 55 % dotazovaných, rozhodně souhlasí 13 %. Zaměstnanci by rádi zlepšili informovanost o auditech a jejich náplni, ocenili by jednotnost, srozumitelnost a stručnost vytyčených cílů. Dále by byli rádi, aby byla celkově lepší a větší informovanost o chystaných změnách.
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Doporučovaná opatření

Informovanost o vnitřní legislativě a normách je díky intranetu optimální. Zaměstnanci nemají problém si tyto informace vyhledat a porozumět jim. S informovaností v oblasti akreditací a auditů je třeba ještě dále pracovat a hledat vhodné cesty k jejímu zlepšení, opět je to vhodné téma pro zaměstnanecký časopis i pro vytvoření informačního materiálu na intranet.

4.8 Komunikace s pacienty

Popis a analýza situace
Více než polovina všech dotazovaných sdílí názor, že komunikace s pacienty FN Olomouc je velmi dobrá a dokonce pravděpodobně lepší než v jiných nemocnicích. V lékařské části s tímto tvrzením souhlasí dokonce tři čtvrtiny respondentů. Komunikaci s pacienty by bylo možné zlepšit v těchto oblastech – vnímání potřeb pacienta a více času lékaře na každého pacienta. 
[image: image15.emf]Komunikace s pacienty ve FN Olomouc je dle mého názoru velmi 

dobrá a pravděpodobně lepší než v jiných nemocnicích

rozhodně 

souhlasím

9%

rozhodně 

nesouhlasím

11%

spíše nesouhlasím

35%

spíše souhlasím

45%


[image: image16.emf]Komunikaci s pacienty by bylo možné zlepšit v těchto oblastech:

paienta informovat 

o  možnostech 

nemocnice 

12%

více času lékaře 

na každého 

pacienta

35%

zlepšení 

komunikace mezi 

odděleními

14%

vnímání potřeb 

pacienta

32%

zlepšení 

komunikace mezi 

lékařskou a 

administrativní 

částí

7%


Doporučovaná opatření

Z pohledu lékařského personálu je komunikace s pacienty v rámci nemocnice na velmi dobré úrovni. Jediná oblast, na kterou je třeba brát zvýšený zřetel, je předávání informací o pacientech mezi jednotlivými odděleními a klinikami – viz doporučení z bodu c).

4.9 Zaměstnanecké benefity a loajalita vůči zaměstnavateli
Popis a analýza situace
Zaměstnanci FN Olomouc nejvíce oceňují na svém působení v nemocnici především možnost zajímavé práce a možnost osobního rozvoje a profesního růstu. Řada pracovníků uvedla, že si práce ve FN Olomouc váží a tuto práci považují za prestižní. Celkem 60 % dotazovaných uvádí, že FN Olomouc nabízí dostatečné možnosti profesního růstu. 

V rámci hloubkových rozhovorů si řada zaměstnanců stěžovala, že jim chybí motivace k práci, a to jak po finanční stránce, tak i po stránce osobního hodnocení odvedené práce nadřízeným. Respondenti upozorňují rovněž na nedostatečně jasné organizační schéma a rozdělení pravomocí a kompetencí jednotlivých zaměstnanců nemocnice.
Téměř polovina respondentů kvantitativního průzkumu považuje informace o zaměstnaneckých benefitech za nedostatečné, v případě hloubkových rozhovorů bylo toto procento ještě výrazně vyšší. Velká část zaměstnanců využívá z těchto benefitů především možnost penzijního připojištění, stravování a relaxační odpoledne. Další benefity většina zaměstnanců vůbec nezná. Zaměstnanci by rádi zařadili mezi benefity příspěvek na návštěvu fitcentra, příspěvky na dovolenou, kulturní akce a vzdělávání.
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Doporučovaná opatření

Navrhujeme vytvořit na intranetu záložku, kde by byly všechny benefity přehledně uspořádány s konkrétním popisem, kdy má zaměstnanec na který benefit nárok. Co se týká zájmu o jazykové vzdělávání, tak by bylo vhodné připomenout, že možnost jazykového vzdělávání v rámci Fakultní nemocnice Olomouc existuje formou výuky na fakultě. 
Konkrétně doporučujeme rozšířit stávající nabídku zaměstnaneckých benefitů o tyto oblasti: výuka cizích jazyků, vzdělávání a nabídka školení a kurzů nejen pro zdravotnický personál s možností příspěvku zaměstnavatele, příspěvky na vybrané kulturní akce a sportovní a relaxační aktivity, např. příspěvek na návštěvu fitness centra, sauny apod.  
Oporou pro oddělení personalistiky a mezd a vedoucích pracovníků by mohl být „manuál“ pro zaměstnance, kteří nově nastoupili do pracovního poměru v nemocnici, s informacemi o tom, co si musí do kterého termínu vyřídit, aby měli vše v pořádku z hlediska pracovně-právního. Součástí by mohl být i přehled zaměstnaneckých benefitů, na které mají nárok. Rovněž doporučujeme vytvořit přehledné organizační schéma a vyvěsit jej na intranetu. 
4.10 Nálada a mezilidské vztahy v nemocnici

Popis a analýza situace
Celkem 33 respondentů ohodnotilo celkovou atmosféru v nemocnici známkou tři, 29 respondentů známkou čtyři. Celkové hodnocení tedy vychází 3-. Přes 60 % dotazovaných cítí tendenci ve vývoji nálady v nemocnici jako zhoršující se, čtvrtina cítí stagnaci. Je to způsobeno především nejistotou a napětím, které mezi zaměstnanci panuje, a to zejména v souvislosti s transformací nemocnice v univerzitní akciovou společnost – téměř 70 % zaměstnanců si myslí, že by se jim v akciové společnosti pracovalo hůře, 20 % se dokonce domnívá, že by to vedlo k tunelování nemocnice.

V této souvislosti je velice důležité, aby při sobě lidé drželi a vzájemně se podporovali. Nejvíce dotazovaných (31 %) by se rádo seznámilo s kolegy na neformálně společenské akci, 26 % na sportovní akci a 17 % by volilo kulturní akci. Z toho jasně vyplývá, že zaměstnanci volají po zvýšení počtu společných aktivit, na kterých by uvítali finanční nebo organizační podporu ze strany zaměstnavatele. Považují za vhodné zařadit více neformálních společenských akcí nebo sportovních akcí, jejichž prostřednictvím by se mohli vzájemně seznámit i lidé z různých oddělení či klinik.
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Doporučovaná opatření

Je velice důležité, aby vedení nemocnice pravidelně a otevřeně komunikovalo směřování a možné změny, které mohou ovlivnit chod celé nemocnice. K tomuto je možné použít více komunikačních kanálů, například intranet nebo zaměstnanecký časopis. Tyto informace je vhodné tlumočit i na celonemocničních akcích formou proslovu ředitele nebo pravidelných debat se zaměstnanci. Informace, které zaměstnanci získávají z médií a z doslechu, jsou zpravidla nepřesné a zkreslené. Navíc v očích zaměstnanců snižují důvěru ve vedení nemocnice, které je včas o tomto neinformovalo.
S tímto souvisí i zlepšování mezilidských vztahů mezi zaměstnanci. Doporučujeme organizovat alespoň dvakrát do roka společenské a sportovní akce určené pro všechny zaměstnance bez rozdílu pracovního zařazení a oddělení/kliniky. V neformálním prostředí budou mít možnost, aby se vzájemně lépe poznali, seznámili a zároveň neformálně pohovořili s vedením nemocnice, které by se mělo těchto akcí rovněž aktivně účastnit.


5. ZÁVĚR
Celkově lze hodnotit úroveň interní komunikace ve Fakultní nemocnici Olomouc jako vyhovující, ale v několika oblastech nedostačující. Zejména se jedná o komunikaci vedení se zaměstnanci a proces přijímání nových zaměstnanců. Na základě této analýzy vznikl souhrn navrhovaných opatření a aktivit, které mají přispět ke zlepšení interní komunikace v nemocnici v bodech, jenž byly ze strany zaměstnanců nejhůře hodnoceny a které mají přímý vliv na spokojenost zaměstnanců. 
[image: image21.emf]S interní komunikací ve FN Olomouc jsem spokojen
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5.1 Souhrn navrhovaných doporučení a aktivit
	Komunikace vedení nemocnice
	Více osobně komunikovat se zaměstnanci
	Zavést pravidelné návštěvy vedení na jednotlivých klinikách v rozsahu min. 2x ročně

	
	
	Účastnit se společenských a sportovních akcí pro zaměstnance nemocnice a aktivně komunikovat s jednotlivými zaměstnanci

	
	Více komunikovat s odbory
	Pravidelně se zúčastňovat porad odborů a aktivněji se zapojovat do diskuzí

	
	Rozšířit počet schránek důvěry
	Zvýšit počet schránek důvěry min. na 3, z toho min. 1 schránku umístit do prostor jídelny  

	
	Více komunikovat jednotlivé marketingové aktivity
	Vždy podrobně informovat zaměstnance o jednotlivých marketingových aktivitách nemocnice s odůvodněním, proč se tak děje (viz nové logo nemocnice)

	
	Věnovat vyšší pozornost dopisům a požadavkům zaměstnanců
	Dopisům a požadavkům zaměstnanců by se měl věnovat předem určený administrativní pracovník v úzké spolupráci s vedením. Každý z podnětů by měl být vyřízen v předem stanovené lhůtě.

	Komunikace mezi klinikami
	Umožnit neformální poznávání zaměstnanců jednotlivých klinik
	Realizovat pravidelná společenská a sportovní setkání pro všechny zaměstnance bez rozdílu pracovního zařazení a oddělení/kliniky v rozsahu min. 2x do roka

	
	Představovat práci jednotlivých klinik
	Vytvořit pravidelnou rubriku v zaměstnaneckém časopise, která se bude věnovat představení jednotlivých klinik

	Intranet
	Zvýšit dostupnost intranetu
	Zajistit dostupnost intranetu všem zaměstnancům nemocnice

	
	Zvýšit přehlednost intranetu
	Výrazné oddělení důležitých informací 
od méně podstatných

	
	
	E-mailové upozornění o vložení nové zprávy

	
	Rozšířit stávající informace na intranetu
	Rozšířit intranet o informace 
o akreditacích a auditech

	
	.
	Vytvořit na intranetu záložku, kde by byly přehledně uspořádány všechny zaměstnanecké benefity

	
	
	Rozšířit informace na intranetu o přehledné organizační schéma nemocnice

	Porady
	Zefektivnit porady


	Stanovit pevnou strukturu porad, pravidelnost a složení účastníků. Před každou poradou distribuovat zúčastněným program porady

	
	Sjednotit zápisy z porad
	Vytvořit jednotnou šablonu pro zápisy z porad

	
	Zajistit včasnou distribuci zápisů z porad
	Zajistit distribuci zápisů z porad v nejkratším možném časovém intervalu všem zúčastněným i omluveným osobám

	Nové nástroje komunikace
	Zaměstnanecký časopis 
	Doporučujeme vydávat zaměstnanecký časopis v tištěné i elektronické podobě s čtvrtletní periodicitou – pravidelné rubriky: slovo vedení, informace o jednotlivých klinikách, informace o akreditacích a auditech, zprávy z odborů apod.

	Personalistika
	Zlepšit péči o nové zaměstnance
	Vytvořit „manuál“ pro nové zaměstnance s informacemi o tom, co si musí do kterého termínu vyřídit, aby měli vše v pořádku z hlediska pracovně-právního

	
	Zvýšit informovanost o vzdělávání
	Sestavit informační materiál s podrobným vysvětlením možností dalšího vzdělávání, kurzů, školení, výuky cizích jazyků apod.

	
	Zvýšit informovanost o benefitech
	Vytvořit přehledný materiál 
o zaměstnaneckých benefitech

	
	Rozšíření nabídky zaměstnaneckých benefitů
	Rozšířit zaměstnanecké benefity o vzdělávání a nabídku školení a kurzů nejen pro zdravotnický personál s možností příspěvku zaměstnavatele, přispívat na vybrané kulturní akce a sportovní a relaxační aktivity


PAGE  
2
Průzkum interní komunikace ve FN Olomouc – ZÁVĚREČNÁ ZPRÁVA


