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Uvod

Komunikace v programu dobrovolnictvi ve zdravotnich sluzbach (PDZS) ma své specifické a velmi
dllezité misto. Pro koordinatora dobrovolnikl ve zdravotnich sluzbach (KDZS) je jednou z klicovych
kompetenci, na které do znacné miry zdvisi, jak bude cely PDZS vniman a pfijiman a ovliviiuje Uspésnou
realizaci PDZS ve vSech jeho fazich. Dobra zdkladni informovanost o tom, co je PDZS, k ¢emu ma slouZit
a jak konkrétné funguje, je potfebna jak uvnitf poskytovatele zdravotnich sluzeb (PZS), tak ve verejném
prostoru v misté PZS.

Pro PDZS je specificky vétsi pocet riznych cilovych skupin, se kterymi je potfeba komunikovat. KDZS
by mél umét odhadnout jaké informace, jak casto a komu je potieba poskytovat. Véasnym
a dostatecnym informovanim a komunikovanim jednotlivych témat lze predejit pripadnym
nedorozuménim, které mohou mit vliv na kvalitu a bezpeci PDZS (K+B PDZS). DuleZity je nejen obsah
komunikovanych informaci, ale také zplisob, jakym jsou predavany a prezentovany.

Soubor promyslenych a pfedem pfipravenych aktivit Ize shrnout pod pojem ,,komunikaéni strategie
v PDZS“. V praci KDZS je komunikacni strategie realizovana ve dvou tzce souvisejicich a oblastech:
e Provozni komunikaéni strategie se zaméfuje na komunikaci, jejimz cilem je zejména zajisténi
kvality a bezpeci pfirealizaci PDZS. Tato provozni strdnka je vice popsana v ostatnich
metodickych dokumentech.
e Marketingovd komunikacni strategie cili specificky na propagaci a zvyseni informovanosti
o PDZS. Jejim finalnim cilem je zvySeni zajmu o PDZS jak uvnitf PZS mezi personalem, tak
u verejnosti. Ma vyznamny vliv na to, zda se PDZS dobfte rozbéhne a jak se bude ddle rozvijet.
Tato komunikacni strategie je rozpracovana v tomto TM14.

V nasledujicich kapitolach TM14 jsou detailnéji rozpracovana tato témata:
e Principy a zdklady efektivni komunikace obecné.
e Komunikacni strategie KDZS a charakteristika jednotlivych cilovych skupin PDZS z pohledu
zplisobu komunikace.
e Pojmy a prvky marketingové strategie ve vztahu k PDZS.
e Specifika marketingové komunikace a strategie v PDZS.
e Konkrétni priklady komunikacni strategie PDZS vcéetné ptikladd informacnich letdka.

Text TM14 je primarné urcen pro:
e Koordinatora dobrovolnik( ve zdravotnich sluzbach (KDZS).
e Garanta PDZS.

ZTM14 mohou ddle Eerpat informace:
e Dalsi clenové sirSiho realizacniho tymu PDZS, zejména zastupce tiskového oddéleni PZS, resp.
osoba, se kterou KDZS pfipravuje a domlouva potfebné kroky v propagaci PDZS.
e KDZS a/nebo zastupce EDO, ktery spolupracuje s PZS a podili se na propagaci PDZS.
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1. Principy efektivni komunikace

1.1. Definice a zakladni typy komunikace

Komunikace je forma socidlni interakce, proces sdélovani nebo vzajemné vymény informaci, jehoz
prostrednictvim na sebe lidé vzajemné pusobi a ovliviuji se. Ma rtznou podobu a probihd mnoha
riznymi zplGsoby. Komunikaéni strategie znamena, Ze zplUsob komunikace je predem promysleny,
vybrany adekvatné situaci a k tomu ucelu pripraveny.

Komunikace mezi lidmi (socidlni komunikace) mlZe probihat bezprostfedné tvafi v tvar nebo
zprostfedkované na dalku. Lze ji rozdélit na nékolik typ(:

e Interpersonalni komunikace probiha mezi dvéma ci vice osobami.

e Skupinovd komunikace vytvafi slozitéjsi komunikacni sité, kdy lze vizualizovat tok informaci
(hvézda, kruh, fetéz, vidlice). V tomto typu funguji internetové socialni sité (napt. Facebook,
Twitter).

e Verejnd komunikace predava sdélenianonymnim ¢tenarlim, posluchaéim, divakim.

e Masovd (hromadnd) komunikace je realizovanad prostfednictvim rdznych sdélovacich
prostredkd.

Podle obsahu a formy pfenosu informace lze rozlisit t¥i hlavni druhy komunikace:

e Verbalni (slovni).

e Neverbalni (mimoslovni).

e Paraverbalni (zvukova).

1.1.1. Verbalni komunikace

Pfi tomto typu komunikace jsou prendseny myslenky a ndzory slovné, mluvenym nebo psanym slovem
(patfisem i védecky a umélecky jazyk, napt. rovnice, noty).
Verbalni komunikace vidy probiha po dvou liniich:

e Tematické, tzn. obsahové, o ¢em se skutecné mluvi nebo pise.

e Interpretacni, tzn. jaky smysl je obsahu pfijemcem prikladan.

V centru zajmu by mélo byt dosaZzeni co nejvétsi shody mezi sdélovanym obsahem a jeho
interpretaci, protoze interpretace ovliviiuje finalni vysledek komunikace. Prvnim predpokladem je
snaha o co nejvétsi srozumitelnost, coz znamena minimalné pouziti stejného jazyka a podobné slovni
zasoby mezi stranou, kterd informaci sdéluje a stranou, kterd ji pfijima.

1.1.2. Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace (tzv. ,mluva téla“) doplfiuje nebo zvyrazriuje verbalni komunikaci, ale mize ji
i Cisté nahradit, zménit nebo s ni byt v rozporu. Probiha prostfednictvim:
e Mimiky, pohledd a odi — dilezity je o¢ni kontakt, v rozhovoru je doporuceno udrzovat ocni
kontakt 50 % az 60 % Casu, kdyz clovék hovofri a 75 az 85 % Casu, kdyz ¢lovék nasloucha.
e Gesta rukou a pohyby téla — zvysuji pozornost posluchacli, ale nemély by pfitahovat vice
pozornosti nez mluvené slovo, gesta by méla byt pfirozend, méla by mit sv(j vyznam a méla
by navazovat na mluvené slovo.

1.1.3. Paraverbalni komunikace

Tento typ komunikace tvofi pfechod mezi verbalni a neverbdlni komunikaci a je prezentovan vsim, co
se tyka hlasového projevu:

e Sila hlasu, jeho tén, vyska a zabarveni.

e Intonace, melodie, prizvuk.

e Tempo reci, dynamika, pauzy.

V zajmu co nejvyssi miry porozumeéni je dtilezité, aby vSechny tfi druhy komunikace byly vzajemné
co nejvice v souladu.
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1.2. Komunikacni proces a zasady efektivni komunikace

Proces komunikace ma ctyti slozky:
1. ten, kdo informaci sdéluje (komunikator),
2. ten, kdo v komunikace reaguje (komunikant),
3. obsah sdéleni (komuniké),
4. efekt vyvolany komunikaci.

Komunikaéni proces probihd v nékolika na sebe navazujicich etapdch:
I. etapa: Navazani komunikacniho vztahu, tzn. vybér cilové skupiny, kdo s kym ma komunikovat.

Il. etapa: Motivace, zdmér a smysl sdéleni, tzn. ten, kdo komunikaci iniciuje a bude informaci
sdélovat, urcuje jeji obsah a vybira nejvhodnéjsi formu, ktera bude pro pfijemce co nejvice
srozumitelna.

[ll.  etapa: Vlastni prenos sdéleni — v této etapé neni moiné nekomunikovat, vidy dochazi
k néjakému prenosu informace. DllezZité je nacasovani komunikace (v jaké situaci) a také
chovani ptisdélovani informace, které ukazuje na postoj k vlastnimu sdéleni.

IV. etapa: Dekddovani prijemcem ukazuje interpretaci sdéleni prijemcem, jaky mélo pro néj
smysl, nakolik pfijemce ,nacetl” zamér komunikatora.

V praxi plati, Ze danou problematiku mohou strany vnimat z rzného Uhlu pohledu a nemusi hned
napoprvé dojit k optimalnimu porozumeéni. Cely cyklus je pak potfeba i nékolikrat zopakovat, pficemz
je nutné informace zpresnovat jak z hlediska obsahu, tak i formy, nez je vysledek adekvatni a odpovida
ocekavani. Pro potfebné upresnéniinformace je dlileZité, aby komunikator dobfe porozumél tomu, jak
prijemce informaci rozumi, jak ji dekdduje.

Pro efektivni komunikaci a jeji vysledek plati:

- Zakladem je pozitivni nastaveni, vzajemné vnimani, naslouchani a respekt.

- Neporozuméni nebo problém je potfeba si vyjasnit vécné, bez zbytecného negativniho
emocionalniho obalu.
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2. Komunikacni strategie KDZS

Koordinator dobrovolnikll ve zdravotnich sluzbach (KDZS) je zadkladnim spojovacim c¢lankem
a ,krizovatkou” mezi nékolika skupinami, které se podileji na realizaci PDZS nebo jsou jeho cilovymi
subjekty. Komunikace je jednim z hlavnich nastroji prace KDZS a jeji kvalita ma vyznamny vliv na
uspésnost a efektivitu PDZS. Socialné komunika¢ni dovednosti KDZS jsou v tomto ohledu klicové (viz
kap. 4.2.2. ZTM).

Efektivni komunikace KDZS predpoklada promyslenou provozni i marketingovou komunikacni
strategii.

Komunikace KDZS by méla reflektovat tfi hlavni zasady:
1. Pfizpasobit komunikaci jednotlivym cilovym skupindm tak, aby respektovala jejich odlisnosti
a cile komunikace (viz dale kap. 2.1.1. a7 2.1.7.).
2. Zvolit vhodnou formu komunikace v zavislosti na konkrétni situaci a podminkach.
3. Prizplisobit komunikaci charakteristice a obsahu programovych linii PDZS (vice viz kap. 4.3.):
e Programova linie ,A” je zamérena na dobrovolnickou podporu psychické kondice pacientl
a prevenci socidlni izolace v disledku nemoci a hospitalizace (podrobnéjsi popis této linie
viz kap. 2.3.1. ZTM a TM4, TM5, TM6, TM7 a TM8).
e Programova linie ,,B“, zaclefiuje pomoc dobrovolnik(i do realizace akci podpory zdravi
(podrobnéji viz kap. 2.3.2. ZTM a TM11).
e Programova linie ,C” znamena pomoc dobrovolnik(l poskytovateli zdravotnich sluzeb pfi
reSeni nasledkd mimoradnych situaci (podrobnéji viz kap. 2.3.3. ZTM a TM10).
e Programova linie ,D“ je zaméfena na pomoc dobrovolnikl v administrativné organizacni
a technické oblasti a pfi organizaci provozu pfi poskytovani zdravotnich sluzeb
(podrobnéjsi popis viz kap. 2.3.4. ZTM).

2.1. Komunikace KDZS s rtiznymi cilovymi skupinami

V ramci své naplné prace potrebuje KDZS zvladat komunikaci se Sesti cilovymi skupinami (resp. sedmi,
pokud PZS spolupracuje na PDZS s EDO*), jejichZ motivace, zajmy a ,komunikacni jazyky” jsou do urcité
miry odlisné. Pfehled cilovych skupin je uveden na obrazku 1:

Obrdzek 1: Cilové skupiny komunikace KDZS
Zdroj: vlastni zpracovani

Vedeni PZS
feditel / ekonom
Realizaéni tym PDZS 1
Verejnost _ Garant PD
Potencidlni 7
sponzofi Tiskové oddéleni
l—s Kvalita a bezpedi
Patencidlnl
dobrovelnici
2% 2 Krizové Fizen
Koordindtor ® rizové Fizen|
EDO (KD ]
Koordinator
dobrovolniki L Kontaktni osoby
PZs
4 6 5 3
Personal PZ5
Debravelnici Rodinni Pacienti

zdjemci / zapojeni

pfislusnici déti / dospéli
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Komunikace s vedenim PZS

Kvalita komunikace KDZS s vedenim PZS (viz ¢. 1 na obrazku 1) ma podstatny vliv na realizaci PDZS.
Tyka se predevsim:

Vrcholového vedeni PZS (feditel, ndmeéstci pro jednotlivé oblasti), ktefi maji hlavni
a rozhodujici slovo pri schvalovani strategickych plan( a financovani PDZS, podle toho, jaka
programova linie PDZS je realizovana.

Zastupce tiskového oddéleni PZS (vedouci/tiskovy mluvéi TIS), s nimZ KDZS spolupracuje na
propagaci a marketingu PDZS (viz dale).

Dullezitym partnerem pro komunikaci s vedenim PZS je pro KDZS garant programu, ktery je ¢clenem top
managementu PZS (viz kap. 4.3. ZTM).

Zamér/cil komunikace o PDZS:

V ramci provozni komunikacni strategie se jednd zejména o:
o Seznameni vedeni PZS se zakladnimi aktudlnimi informacemi o PDZS, které jsou
podkladem pro rozhodovani v klicovych momentech a fazich jeho vyvoje a fesi Upravy
a zadsadnizmény v PDZS, napf. zménu modelu fizeni PDZS (viz kap. 3 ZTM, TM1 a TM2).
o Ziskdnisouhlasu vedeni s nékterymi kroky nebo zavedenim novych specifickych aktivit
v realizaci PDZS (napf¥. zavedeni zooterapie nebo firemniho dobrovolnictvi).
o Seznameni vedeni PZS s vysledky a efektem PDZS.
V rdmci marketingové komunikacni strategie:
o Viditelny pozitivni postoj a podpora vedeni PZS hraje vyznamnou roli v propagacni
kampani PDZS (podrobnéji viz dale kap. 4.1.1a 4.1.2).

Hlavni obsahové body komunikace o PDZS s vedenim PZS:

V ramci provozni komunikacni strategie to znamena:

o Fakta a zdkladni informace o PDZS — vedeni PZS zejména na pocatku realizace
PDZS potrebuje védét, co vse bude potreba zajistit, jaké budou cile PDZS v kontextu
s potfebami PZS a programovymi liniemi, plan PDZS véetné ekonomické rozvahy.

o V probihajicim PDZS potfebuje byt vedeni PZS informovdno a rozhodovat o feseni
strategickych problémU souvisejicich s PDZS a s vysledky PDZS z hlediska celkového
hodnoceni K+B PDZS a efektivity PDZS.

V rdmci_marketingové komunikacni strategie vedeni PZS rozhoduje o PR strategii PDZS ve
vazbé na PR celého PZS (viz ddle kap. 3.3.2).

Specifické prvky efektivni komunikace s vedenim PZS:

2.1.2.

Fakta a logické argumenty jsou podstatnym sdélenim, dilezZity je vybér argumentd, poukazani
na souvislosti, priklady dobré praxe.

Prehlednost a ndzornost zpracovani (tabulky, grafy).

Prezentacni a vyjedndvaci dovednosti KDZS — napf. v pfipadé zavadéni zooterapie jako nového
typu dobrovolnické cinnosti je tfeba pocitat s presvédcivou argumentaci, srozumitelnym
vysvétlenim pfinosG pfitomnosti zvifat u PZS a zd(raznénim zajiSténi vsech pravidel
a opatreni pro kvalitu ¢innosti a bezpedi pacient(.

Komunikace v rdmci realizacniho tymu

Od KDZS jako hlavniho vykonného ¢lena realiza¢niho tymu PDZS, se ocekava koordinace tymové
spoluprdce. SloZenia naplné prace zédkladniho a SirSiho realiza¢niho tymu jsou uvedeny v kap. 4 ZTM.

Zamérem/cilem komunikace s ostatnimi ¢leny realizaéniho tymu PDZS v provozni i marketingové
oblasti by mélo byt:

Problematiku realizace PDZS vidét komplexné ze vSech dostupnych Uhli pohledu a mit tak
podklady pro dllezitd rozhodnuti v PDZS.

Mit k dispozici vSechny aktualni potfebné informace souvisejici s K+B PDZS, véetné prehledu
o problematickych situacich a ménicich se potrebach pfi realizaci PDZS.
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Vnimat potrebu investice do propagace a marketingu jako podstatnou soucast realizace PDZS.

Hlavni obsahové body komunikace:

Planovani, priprava a realizace vsech procest v PDZS (podrobné viz kap. 5 ZTM).

Tvorba a aktualizace systému pravidel pro K+B PDZS, jejich zapracovani do potfebnych
pisemnych dokumentd, aplikace do praxe véetné reseni problematickych situaci a prace s riziky
v PDZS (podrobné viz TM12).

Evidence dat, prace s pribéznymia pravidelnymi zpétnymi vazbamiv ramci evaluace PDZS (viz
TM13, kap. 2.1.) tak, aby mohly byt vyuZity i pro PR a marketing PDZS (viz dale kap. 4).

Specifické prvky efektivni komunikace uvnitf realizac¢niho tymu:

2.1.3.

Manazersky charakter komunikace souvisejici s planovanim a vedenim schizek realizac¢niho
tymu, schopnost srozumitelné vysvétlit role jednotlivych ¢len( realizacniho tymu, zpracovani
zapisl z jednani (viz ADM, kap. 3.7.2.) a dislednost v pInéni domluvenych kroka.

Podpora tymového fungovani a spoluprace, udrzovani zajmu o PDZS.

Specifickou problematikou je provozni i marketingovd komunikacni strategie pfi koordinaci
v programové linii ,C”, ktera by méla byt promyslena a ptipravena pfedem a je potieba, aby
KDZS uzce spolupracoval s manazerem krizového fizeni PZS (viz TM10).

Komunikace s persondlem PZS

Tato cilova skupina zahrnuje jak zdravotnicky, tak i nezdravotnicky personal PZS a tyka se ji jak
provozni, tak i marketingova komunika¢ni strategie.

Komunikace KDZS se zdravotnickym persondlem je potfebna predevsim pfi realizaci dobrovolnickych
aktivit v programovych liniich ,A“ a ,B“, pfipadné i ,C“. U nezdravotnického persondlu PZS je dulezZité
nezapominat na osoby napft. v telefonni Ustfedné PZS, v informacnich centrech a na recepcich, které
jsou kontaktnimi misty ! pro informovanost o PDZS, kam mohou byt cileny dotazy ze strany vefejnosti
a navstévnikl PZS. Osoby na téchto mistech by mély tazatele spravné nasmérovat (viz dale kap. 4.1.1.).

Zamér/cil komunikace KDZS s personalem PZS:

Zvysit povédomi o PDZS celkové a o konkrétnich moZznostech realizace aktivit v ramci PDZS.
Zajistit a udrZet relevantni informovanost o PDZS, a to zejména na klicovych kontaktnich
mistech uvnitr PZS.

Zjistit a zajistit Uroven spoluprace mezi personalem a dobrovolniky, protoZze muze byt jednim
z rizikovych prvkd realizace PDZS (viz TM12), mit celkovy pfehled o ptipadnych zménach
v postoji personalu vici PDZS a dobrovolnikim.

Hlavni obsahové body komunikace:

V rdmci provozni komunikacni strategie:
o Ovéreniurovné informovanosti o PDZS na kontaktnich mistech.
o ZjiSténi zpétnych vazeb od persondlu na fungovani dobrovolnikl na
oddélenich/pracovistich a na efekt realizovanych dobrovolnickych aktivit.
o Zplsob organizace dobrovolnickych aktivit, Feseni problematickych témat a situaci,
véetné téch, které se objevuji a jsou reflektovany na supervizich dobrovolnikd.
o DodrZovani pravidel PDZS ze strany dobrovolnik( i persondlu (viz kap. 2 ZTM).
o Moinosti rozsifeni PDZS na dalSich oddélenich/pracovistich.
V ramci marketingové komunikacni strategie je pro neinformovany persondl podstatné:
o Vse, co se tyka mist a typl moZnych dobrovolnickych aktivit.
o Informace o odliseni Cinnosti dobrovolnikd od cinnosti vykondvanych odbornym

personalem.
o Prinosy a naroky PDZS pro personal (vice viz dale kap. 4.1.1.).

! Jako ,kontaktni mista“ se oznaduji viechna mista/situace, ve kterych potencialni &i rediny uzivatel pfichazi do styku s
poskytovanou sluzbou, s informacemi o nii s jeji realizaci.

10



™14

Specifické prvky efektivni komunikace KDZS s persondlem PZS — pro KDZS je vyhodou, pokud ma
alespon ramcové znalosti:

e O provozu danych oddéleni/pracovist.

e O ndplni prace personalu a rozhranis ¢innosti dobrovolnikd.

e O prioritach a pohledu zdravotnikl na péci o pacienta.

e O pouZivaném zdravotnickém ,slangu”.

2.1.4. Komunikace s dobrovolniky

KDZS musi vhodné komunikovat se dvéma skupinami dobrovolnikl, pficemz komunikace s kazdou
z nich vyZaduje odlisny pfistup:

a) Komunikace se zdjemci o dobrovolnickou c¢innost v PDZS

Komunikace se skupinou potencidlnich dobrovolnikii je wvyznamnou soucasti provozni
i marketingové komunika¢ni strategie v PDZS:
e Provozni komunikaéni strategie je pro KDZS hlavnim ndastrojem pro posouzeni vhodnosti
zajemce na post dobrovolnika pro konkrétni typ dobrovolnické Cinnosti v PDZS. Jedna se
o komunikaci zamérenou vyznamné na K+B PDZS. Obsah a zpUsob komunikace KDZS
s potencialnimi dobrovolniky PDZS je podrobné rozpracovan v TM3.
e Marketingova ¢ast komunikacni strategie v této ¢asti predstavuje daleZitou zpétnou vazbu na
efekt realizované propagacni kampané, kterou pFinaseji zajemci o PDZS pfi prvnim kontaktu
s KDZS. Tzn. navazuje a odviji se od kvality komunikace s verejnosti (viz dale kap. 2.1.7).

Zamér/cil komunikace KDZS s potencialnimi novymi dobrovolniky:
e Zjistit vSechny podstatné informace (ocekavani a motivace) pro relevantni rozhodnuti o pfijeti
zajemce o dobrovolnickou roli do PDZS, srozumitelné predat a vysvétlit informace souvisejici
s PDZS a rozptylit pfipadné obavy ze zapojeni se do PDZS (podrobnéji viz TM3).
e Zjistit informacni zdroj, ktery zajemce o dobrovolnickou ¢innost oslovil a na ktery reagoval.

Hlavni obsahové body komunikace:
e Zjistit motivacni faktory zdjemce pro dobrovolnickou c¢innost v PDZS a odhalit jeho pripadné
nevhodné a skryté motivace.
e Vysvétlit pravidla PDZS, ndpli cinnosti a hranice role dobrovolnika v jednotlivych
programovych liniich ,A“, ,B“, ,C“, ,D* vietné prevence rizik v PDZS.
e Zaznamenat informacni zdroj (viz ADM, kap. 2.3.).

Specifické prvky efektivni komunikace KDZS s potencialnimi novymi dobrovolniky zahrnuji:

e Znalost kritérii vybéru (viz TM3, kap. 1), pfehled o motivacich, které jsou vhodné a pfijatelné
pro dany typ dobrovolnické ¢innosti v PDZS, zvladani systému prace s otdzkami pti vstupnim
pohovoru (blize viz TM3, kap. 3).

e Schopnost srozumitelné komunikovat s lidmi rGznych generaci a z rlznych socidlnich vrstev,
pozorné naslouchat a slySet, co zdjemce o roli dobrovolnika sdéluje, co ho zajima, schopnost
porovnat a spravné vyhodnotit, co KDZS od zdjemce slysi s vlastnim pocitem (tzn. co mu ,Fika“
intuice).

e Rozpoznat, zda jsou v souladu typy komunikace (verbalni/neverbaini/paraverbalni), které
zajemce pouziva, (viz kap. 1).

e KDZS by mél ovladat systém prace s rlznymi technikami pfi vstupnim Skoleni novych
dobrovolnikl (viz TM3, kap. 4).

b) Komunikace s dobrovolniky zapojenymi v PDZS

Kvalita komunikace KDZS s dobrovolniky jiZz zapojenymi do PDZS ma velky vliv na to, zda dobrovolnici
v PDZS setrvaji (podrobnéji viz TM3, kap. 4.2.) a tim i na udrZitelnost PDZS (viz kap. 8 ZTM a TM13).
Jednd se zejména o provozni komunikacni strategii jejiz efekt lze nasledné s vyhodou vyuZit

7 v

v marketingové casti komunikacni strategie (viz dale kap. 4.1).
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Zamér/cil komunikace KDZS se stavajicimi dobrovolniky:
e Motivovat dobrovolniky v jejich ¢innosti, udrzet v PDZS ty schopné a spolehlivé, a tak zajistit
stabilitu PDZS.
e Ziskat zkuSené dobrovolniky pro aktivni Gcast v propagaci PDZS.
e Vdcas zjistit a reSit problematické situace, které dobrovolniky demotivuji a vedly by k jejich
odchodu.

Hlavni obsahové body komunikace:

o Zjistit zpétné vazby a pohled dobrovolnik na vykonavanou dobrovolnickou ¢innost, zejména:
o na pfinos a benefity, které v dobrovolnické ¢innosti vnimaji,
O naorganizaci a redlné podminky vykonu dobrovolnické ¢innosti,
o na uroven spoluprace a interakce s persondlem PZS.

e Zjistit pohled dobrovolnikd na dodrZovani pravidel PDZS v praxi, zda jsou nastavena pravidla

srozumitelnd a jak je chapdan jejich vyznam a smysl.
e Podpofrit a posilovat védomi smyslu PDZS, ptipadné doplnit potfebné informace o PDZS.

Specifické prvky efektivni komunikace se stavajicimi dobrovolniky souviseji:
e S empatickym pristupem KDZS, sjeho zdjmem a pochopenim pro dobrovolniky, tzn.
dobrovolnici musi citit, Ze KDZS za ,,svymi“ dobrovolniky stoji, Ze v ném maji oporu.
e Se schopnosti KDZS fesit problémy, které jsou pro dobrovolniky dleZité, se znalosti redlného
fungovani PDZS v praxi.
e Se schopnosti KDZS vysvétlovat potfebné souvislosti a situace.

2.1.5. Komunikace s pacienty

Kvalita a urovern komunikace s pacienty, ktefi jsou klicovou cilovou skupinou a uZivateli PDZS, je zasadni
i z pohledu dodrzovani etickych principl a prav pacientl. Mély by byt respektovany jak mezinarodné
platné dokumenty, tak legislativni normy CR [9] [13] [14] [16] [17] [18].

Efektivni komunikace s cilovou skupinou pacientu je vyznamna jak v provozni, tak v marketingové
komunikacni strategii KDZS.

e V provozni ¢asti strategie je podstatna znalost potieb, nazor( a postoju pacientd k PDZS, aby
bylo moZzné adekvatné upravit konkrétni nabidku PDZS. Tyka se to predevsim programovych
linii ,A“ a ,B“. PFi volbé forem komunikace je potfeba zohlednit rizné kategorie a typy
pacientl, at uZ z hlediska véku, tak zhlediska specifik jejich nemoci nebo postiZeni
(podrobnéjsi informace k tomuto tématu jsou uvedeny v TM4, TM5, TM6, TM7).

e Pro marketingovou ¢ast komunikacni strategie jsou dulezZité informace ziskané formou zpétné
vazby na konkrétni zkuSenosti pacientl s PDZS (vice viz kap. 4.6).

Zamér/cil komunikace KDZS s pacienty:
e Oveérit soulad potreb vsech typl pacientl, pro které jsou realizovany dobrovolnické aktivity
s jejich aktualni nabidkou, zjistit moZnosti novych typu dobrovolnickych aktivit v ndvaznosti na
zajem a potreby pacient(.
e Predat podstatné informace o PDZS srozumitelnou formou pro danou pacientskou skupinu
a rozptylit pfipadné obavy z kontaktu s dobrovolnikem.

Hlavni obsahové body komunikace:
e Predatinformace o PDZS a dobrovolnickych aktivitach, do kterych se mize pacient zapojit.
e Ziskat zpétné vazby od pacientd na dobrovolnické aktivity, zejména zkuSenosti pacientd
s dobrovolnickymi aktivitami a s dobrovolniky, s organizaci PDZS i s dostupnosti informaci
o PDZS.

Specifické prvky efektivni komunikace KDZS s pacienty:
e KDZS by mél volit takovy komunikacni jazyk, ktery bude odpovidat véku pacientd, fyzickému
a psychickému stavu pacientl, typu onemocnéni a situaci pacientd na daném
oddéleni/pracovisti, typu zdravotniho postizeni pacienti na konkrétnim oddéleni (napf.
smyslové postizeni, pohybovy handicap atp.) [13].
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e Vprocesu komunikace s pacientem je dllezitd schopnost KDZS naslouchat a porozumét
sdéleni pacienta, ziskat zpétnou vazbu od pacienta (tzn. spravné se zeptat), sdélit informace
formou srozumitelnou pacientovi.

2.1.6. Komunikace s rodinnymi prislusniky, zakonnymi zastupci a osobami blizkymi

Komunikace orientovana na rodinné pfrislusniky/zdkonné zastupce a osoby blizké Gzce souvisi
s komunikaci s pacienty a tyka se také jak provozni, tak marketingové komunika¢ni strategie.
e Zprovozniho hlediska je dulezitd predevsim komunikace s rodinnymi pfislusniky/zéakonnymi
zastupci hospitalizovanych détskych pacientd, ktefi by méli byt dobfe obeznameni s tim, co
PDZS obn4si, jak je organizovan a zabezpecen (detailnéji se timto tématem zabyva TM4).
e Zhlediska marketingové strategie se této cilové skupiny dotykd propagace a marketingova
komunikace PDZS uvniti PZS, kterd mizZe v SirSim méritku pozitivné ovlivnit informovanost
o PDZS (viz déle kap. 4.1.1), ale i komunikace o PDZS smérem k vefejnosti (viz dale kap. 4.1.2).

Zamér/cil komunikace KDZS s rodinnymi pfislusniky/zakonnymi zastupci a osobami blizkymi:

e Informovat o PDZS a ujistit je, Ze dobrovolnické aktivity:
o jsou vybirany a doporucovany s ohledem na potreby a zdravotni stav pacientd,
o jsou bezpecnym dopliikem poskytované zdravotni péce,
o probihaji v uzké kooperaci dobrovolnik(i se zdravotnickym personalem,
o dobrovolnici jsou pro svou ¢innost v PDZS peclivé vybirani a Skoleni.

e  Zjistit postoj, ndzory a zkusenosti rodinnych pfislusnikd, zakonnych zastupcl a osob blizkych

s PDZS, konkretizovat pripadné obavy, na které je potfeba konstruktivné reagovat.
e  Zvysit celkové povédomio PDZS.

Hlavni obsahové body komunikace:
e Predat zdkladni informace o PDZS, o jeho smyslu, pfinosech, pravidlech a zabezpeceni, kdo ma
PDZS u poskytovatele zdravotnich sluzeb na starost.
e Ziskat zpétné vazby a pohled rodinnych prislusnikd, zakonnych zastupcl a osob blizkych na
efekt PDZS pro pacienty i pro né samotné.

Specifické prvky efektivni komunikace s rodinnymi pfislusniky, zakonnymi zdstupci a osobami
blizkymi:
e Respektovat emocionalni rozpoloZeni rodinného pfislusnika/zakonného zastupce ¢i osoby
blizké hospitalizovaného pacienta a jeho ptipadné obavy z PDZS.
e Zd(raznit zajisténi K+B PDZS.

2.1.7. Komunikace s verejnosti

Funkéni a fungujici komunikace s vefejnosti je soucasti marketingové komunikacni strategie a pro
existenci PDZS je zcela zasadni (podrobnéji viz kap. 4.1.2). Méla by se orientovat dvéma sméry, které
zajistuji dva druhy zdrojl dulezitych pro PDZS:

a) Komunikace s verejnosti jako zdrojem potencidlnich novych dobrovolnikd

Zamér/cil komunikace:
e Zvysit povédomi verejnosti o PDZS, vyvolat zdjem a motivovat k osobnimu zapojeni do PDZS.
e Informovat o smyslu a prinosu PDZS pro pacienty i vSechny zUcastnéné a rozptylit obavy.

Hlavni obsahové body komunikace:

e Predat presné a srozumitelné zakladni informace o PDZS tykajici se zejména typl moznych
dobrovolnickych aktivit (véetné odliSnosti ndplné cinnosti dobrovolnikd od cinnosti
vykonavanych odbornym persondlem), pozadavky na dobrovolnika v PDZS a narocnost
pripravy a zaskoleni nového dobrovolnika.

e Jako motivaci pro potencialni zajemce zprostfedkovat zpétné vazby od pacientl a persondlu
na PDZS i dobrovolnické zkuSenosti stavajicich dobrovolnikd.
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Specifické prvky efektivni komunikace — je potfebné zvolit zejména vhodny komunikacni jazyk, ktery
bude oslovovat vhodnou a dostupnou skupinu obyvatel pro Uc¢ast PDZS v daném misté/regionu.

b) Komunikace s verejnosti jako potencialnimi sponzory PDZS

Zamér /cil komunikace:
e 7vySit celkové povédomi o PDZS, poukazat na dlouhodoby smysl a prinos zapojeni
dobrovolnik(l do systému PDZS.
e Vzbudita udrZet zdjem té Casti verejnosti, ktera ma potencial stat se sponzory a podporovateli
PDZS.

Hlavni obsahové body komunikace:

e Zakladni informace o PDZS (realizované programové linie), plany, perspektivy a dosavadni

vysledky PDZS.
e Podminky stabilni realizace PDZS, potfeby a oblasti vhodné pro sponzoring.

Specifické prvky efektivni komunikace s potencidlnimi sponzory:
e Dule?itd je presnost poddvanych informaci, tzn. ,vime co a pro¢ déldme a co bychom
potrebovali®.
e Jevhodnérespektovat pravo sponzora na presnou zpétnou informaci o vyuziti jeho prispévku.

2.2.  Formy komunikace KDZS

Pro komunikaci se vSemi vySe uvedenymi cilovymi skupinami mudZe KDZS vyuZzit rGznych forem.
Nejcastéji je vyuzivana forma Ustniho sdéleni a/nebo informace v pisemné podobé.

2.2.1. Ustnisdéleni

Pro efektivni pfenos informaci Ustni formou je dilezité dobfe sladit:
e Obsahovou stranku a jazyk sdéleni adekvatné cilové skupiné.
e Verbalni, neverbalni i paraverbdlni formu komunikace.

2.2.2. Pisemna forma

Pokud maji pisemné materialy a dokumenty plnit svou strategickou komunikacni roli, mély by splfiovat
parametry vychdzeji z principu, Ze cemu ¢lovék rozumi a dadva mu to smysl, to se mu lépe pFijima,
vcetné dodrzovani potfebnych pravidel. Obsah i forma sdéleni by proto mély byt prfesné zacileny na
oslovovanou skupinu tak, aby pro ni bylo srozumitelné a davalo ji smysl (viz kap. 2.1).
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3. Pojmy a prvky marketingové komunikace a strategie v PDZS

3.1. Zakladni pojmy v PR a marketingu ve zdravotnictvi

Obecné je ukolem marketingové komunikace u PZS nejen informovani verejnosti a pacient(, ale také
zjistovani jejich potreb tak, aby byly zdravotni sluzby co nejefektivnéjsi. Marketing u PZS je
marketingem sluzeb, v jehoz stfedu je pacient.

Marketingovou komunikaci a komunikacni strategii celého PZS zpravidla urCuje management
a realizuje tiskové oddéleni (TIS). Zajistuje vztahy s vefejnosti (PR = Public Relations) a ma na starosti
veskerou oficidlni komunikaci s médii (napf. formou vydavani tiskovych zprav nebo formou tiskovych
konferenci k zasadnéjsim tématim). Poskytnuté informace pak verejnosti zprostfredkovavaji média.

Marketingova komunikace ma k dispozici fadu nastroji komunikaéniho mixu, které jsou vyuzivany
k upoutani pozornosti, budovani vztaht a dlvéry i ke sdileni dilezitych informaci.

Pro zvySeni efektivity je tfeba vyuZivat integrovanou marketingovou komunikaci, coZ je kombinace
vsech vhodnych nastroju a prostfedkd, jejichZ propojenim se informace stane konzistentni a lépe se
tak dostane ke svému prijemci [3] [12].

Pfi pouzivani integrované marketingové komunikace je dulezité zejména:
e aby vyuZivané nastroje marketingové komunikace nepUsobily proti sobé,
e aby informace byly zaméreny a formulovény z pohledu pfijemce (tzn. pUsobily tak, aby mél
pfijemce pocit, Ze vSéemu, co je mu sdélovano, rozumi a citil se komfortné a bezpecné).

Obecné nastroje komunikaéniho mixu jsou nasledujici [3] [12]:
e Reklama — masova komunikace, ktera vyuziva rizna média:
o Reklama v online prostoru (PPC reklama) 2
o Reklama ve venkovnim prostoru (OOH reklama) 3
e Public relations (PR, vztahy s verejnosti) — prostfednictvim PR komunikuje instituce se svym
okolim pro zajisténi dobrych vztahu.
e Sponzoring — sponzor poskytuje financni ¢i nefinanc¢ni prostfedky vyménou za posileni
komunikacnich cil(i sponzora (tzn. ziskani dobrého jména, posileni povédomi o znacce atd.).
e Podpora prodeje/nabidky poskytovanych sluzeb, napf. akce a soutéze.
e Komunikace v misté prodeje/vmisté poskytovani sluzby, napf. spoty promitané na
obrazovkach, propagacni materialy (letaky, plakaty aj.).
e Pfimy marketing — znamena pfimy kontakt s klienty nebo potencialnimi klienty (v pfipadé PZS
to znamena s pacienty).
e Osobni prodej/nabidka poskytovanych sluzeb zahrnuje osobni kontakt pfi nabizeni sluzby.
e Vystavy a veletrhy.
e Interaktivni marketing vyuzivd nova média (internet, intranet).

Komunikacéni aktivity PZS mohou zahrnovat pouze nékteré z technik vySse zminénych nastroju
komunika¢niho mixu. Je moZné napf. nabizet reklamni pfedméty nebo usporadat kulturni akci, i kdyz
se nejednda o prfimou podporu prodeje konkrétniho produktu nebo sluzeb. Takovou aktivitou je
odménovdna loajalita a je posilovan ucinek ostatnich komunikacnich néstroja.

2 PPC reklama (zkratka z anglickych slov Pay-Per-Click) je typ online reklamy, pfi které inzerent neplati za samotné zobrazeni
inzerdtu, sazby se uctuji za kazdé kliknuti na néj. PPC reklama v soudasnosti patii mezi nejvyuzivanéjsi formy reklamy na
internetu.

3 OOH reklama (z angl. out of home) — jedna se o venkovni reklamu mimo domov, soubor reklamnich forem/propagacnich
prostredk, které jsou umistény na mistech s vysokou frekvenci, napt. polepy a reklama v dopravnich prostfedcich, reklamni
cedule, billboardy u silnic nebo v ulicich.

15




™14

U PZS jsou pii komunikaci s verejnosti ¢asto vyuzivany c¢innosti a prostredky spadajici do oblasti
»public relations” (PR), jejichZ prostfednictvim organizace komunikuje se svym okolim a vSemi jeho
subjekty, tzv. ,stakeholders”?, s nimiZ chce mit dobré vztahy [12].

Hlavni prostfedky PR obecné Ize rozdélit na:
e PR prostiedky pro verbalni formy sdéleni:
o Pisemna sdéleni (letaky, plakaty, ¢lanky, pozvanky, tiskové zpravy...).
o Mluvené slovo ve formé prezentace a verejného vystoupeni.
e  Vizualnimi nastroji PR jsou:
o Vizudlni identita organizace.
o Obrazovy materidl (pf. fotografie z akci).
e Online prostiedky/internet:
o Webové stranky PZS jsou vhodné pro uvedeni kontaktl a zakladnich informaci
o nabizenych sluzbach.
o Socidlni sité se uplatiuji zejména tim, Ze rychle prenaseji a zprostredkovavaji aktudini
informace, vyuZivaji i fotografii a kratkych videi, pfispivaji svym neformalnim
zplsobem komunikace [1].
o Blogy, videoblogy, videospoty.
Pokud KDZS vyuziva komunikacnich nastroji na zakladé komunikacniho planu (viz dale kap. 3.3.2)a na
jeho realizaci spolupracuje s tiskovym oddélenim PZS, resp. osobou odpovédnou za propagaci
a kontakt s médii, mdzZe vyuZit:
e Jiz vybudovanych vztah( s dodavateli napf. na grafické zpracovani a vyrobu tiSténych
propagacnich materiald.
e Spravu webovych strdnek a socidlnich siti PZS.
e Kontaktl a pravidelné komunikace se zastupci médii.

V nékterych PZS je zfizena pozice nemocni¢niho ombudsmana, ktery haji prava pacient(, fesi podnéty
a pripadné stiznosti a je tak prostfednikem pro komunikaci mezi verejnosti, pacienty a jejich
pfibuznymi a samotnym PZS. Pozice ombudsmana tak vyrazné prispiva k budovani dobrého jména
PZS a celkové ke zlep$eni vztahu s vefejnosti®.

Pro dosazeni co nejvétsiho efektu komunikace a stanovenych cil(i je potfebné ve spolupracis tiskovym
oddélenim vhodné volit a kombinovat jednotlivé komunikacni nastroje tak, aby na sebe vzajemné
navazovaly. KDZS by mél v marketingové komunikacni strategii planovat a promyslet jednotlivé
kroky tak, aby komunikace byla konzistentni a vyhovovala jak stanovenym cilim komunikace, tak
i cilim celého PDZS.

3.2.  Socidlni marketing

Marketing, jehoz cilem je informovani a feSeninéjakého celospoleéenského tématu/problému a snaha

ziskat oslovené pro angazovani se v aktivitach, které jsou verejné prospésné, lze zaclenit pod souhrnny

pojem ,socialni marketing” ® [2] [8]. Tento termin je pouZivan jak v komerénim, tak i nekomerénim
sektoru, kde ale ma odlisné primdrni cile:

e V nekomercnim socidlnim marketingu jde primarné o prezentaci a prosazeni myslenky

s celospolecenskym vyznamem, o feSeni néjakého celospolecenského problému, pro zlepseni

4 Terminem ,,stakeholders” jsou oznacovéany zajmové skupiny nebo jedinci, ktefi jsou néjakym zptisobem propojeni s danou
organizaci. MizZe se jednat o zakazniky (ve zdravotnictvi pacienty), zaméstnanci a jejich rodiny, dodavatelské firmy, organizace
ve vefejném sektoru atd.

5V roce 2019 byla zaloZena Asociace ombudsmanii ve zdravotnictvi €R, z.s.

& Terminem ,,socialni marketing” se obvykle oznaduje pfiprava a realizace kampani k ziskani finanénich a/nebo hmotnych
prostiedk(l na feseni néjakého problému, s cilem pfimét lidi délat néco jinak, upozornit na problém nebo nastolit diskuzi k
urcitému tématu. Byl poprvé pouzit uz v roce 1971 a vztahoval se na aplikaci marketingu pfi feSeni socialnich a zdravotnich
problém prostrednictvim osvojeni si zdravéjsiho Zivotniho stylu.

16




™14

Zivota a spolecnosti jako takové. Ktomu vyuziva technik komeréniho marketingu. Do této
oblasti spadd propagace a marketing PDZS.

e V komercnim socialnim marketingu se také usiluje o posileni pro-socialnich postojl, ale jde
primarné o budovani image znacky/firmy. Reputacni efekt je zde spisSe v dlouhodobém
horizontu. Do této kategorie spadd koncepce spolecenské odpovédnosti firem (CSR).

Spoluprace PZS s firmami v rdmci CSR na rozvoji PDZS muze probihat na nékolika Urovnich:

e Pfimym zapojenim firem do firemniho dobrovolnictvi (vice viz TM9).

e Podilenim se na marketingu a propagaci PDZS formou tzv. expertniho dobrovolnictvi, diky této
spolupraci mize byt efekt PR vyraznéjsi a mlze oslovit vétsi spektrum osob v rdmci vsech
cilovych skupin.

e Sponzoringem, tzn. darovanim finanénich nebo hmotnych prostfedkd na realizaci PDZS.

Pfi spolupraci PZS s komerénim sektorem na rozvoji PDZS je duleZity vybér firmy, kterd nebude
VvV rozporu se zamérenim a vizi PZS a smyslem poskytovanych zdravotnich sluzeb (viz Eticky kodex PDZS
— ADM, kap. 1.1.1.). V pfipadé spoluprace napf. na konkrétni akci v ramci firemniho dobrovolnictvi je
tfeba dohodnout a sjednotit vSechny parametry akce, se kterymi bude firma pracovat (tzn. nazev,
popis, propagaci a prezentaci jak dovnitf PZS, tak do verejnosti), véetné pravidel souvisejicich s vizualni
a emociondlni rovinou marketingu (tzn. limity pro pofizovani a pouzivani fotografii a videi z akce)
(podrobnéji viz dale kap. 4.4, 4.5 a TM9).

Dtiraz na etické aspekty a jejich dodrzovani v socialnim marketingu je dilezity pfedevsim v oblasti
zdravotnictvi, kde se jedna o zajisténi dodrZovani prav pacientd a ochranu jejich soukromi [9] [16]
7[17] 8 [18] (viz také ddle kap. 4.4 a 4.5).

V ramci propagace PDZS Ize uplatnit tyto typy kampani socialniho marketingu [2]:

e Fundraisingové kampané zacilené na ziskani finanéniho nebo hmotného dar, ale i na nabor
dobrovolnikg.

e Kampané vyzyvajici kakci jsou typickymi aktivitami pro ndbor dobrovolnikd, které cili na
motivaci a osobni aktivitu lidi. Do tohoto typu spadaji marketingové aktivity PDZS pro vSechny
programové linie PDZS (viz dale kap. 4.3).

e Kampané upozoriujici na problém mohou byt typem akce napt. v programové linii ,B“
zamérené na osvétu u konkrétni nemoci, zdravotniho problému a na podporu zdravi.

3.3. Zakladni prvky marketingové komunikacni strategie PDZS

ZpUsob, jakym je PDZS prezentovan urcuje, jak bude vniman a pfijiman verejnosti, pacienty, jejich
rodinnymi pfislusniky, zakonnymi zastupci a osobami blizkymi a také zdravotnickym personalem
i vedenim PZS. Marketingovd komunikace PDZS by proto méla byt v souladu s marketingovou
komunikacni strategii celého PZS.

Dostatek pravdivych, pfesnych, srozumitelnych, duvéryhodnych a pozitivnich informaci odstrarnuje
predsudky a myty, eliminuje strach z dosud neznamého, vyvolava pocit bezpeci, motivuje a vzbuzuje
zajem.

Pro realizaci kvalitné, bezpecné a profesionalné fizeného PDZS je potfebné, aby se dulezité informace
dostaly ke vSem zainteresovanym cilovym skupinam (viz kap. 2.1). Tyto informace ma k dispozici KDZS,
ktery na vybéru nejvhodnéjsich nastrojii z komunikacniho mixu spolupracuje s tiskovym oddélenim
PZS, tiskovym mluvcim nebo osobou, ktera ma tuto oblast na starost.

Propagace PDZS bude tim efektivné;jsi, ¢im |épe bude promyslena a pfipravenad. Efektivni marketingova
komunikacni strategie PDZS by méla zahrnovat prvky popsané v nasledujicich kapitolach [7].

7 Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni pozdéjsich predpisti, &ast ctvrta,
Hlava |, § 28 odst. (3).

8 Zakon &. 89/2012 Sb., obéansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisti, § 81: odst. (1) a (2) se tykd se ochrany osobnosti
Clovéka véetné vsech jeho prirozenych prdv, ochrany distojnosti, vaznosti, soukromi a jeho projevi osobni povahy.
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3.3.1. Cile marketingové komunikacni strategie PDZS

Zakladem efektivni propagace PDZS je jeji realistické zaméreni odpovidajici aktudlnim potifebam. To
znamena predevsim dobre formulovat cile propagace.

Mezi Ctyfi zakladni cile marketingové komunikacni strategie PDZS pattfi:
1. Péce o dostatecnou obecnou informovanost o pfinosech PDZS u vsech dulezitych cilovych
skupin (viz kap. 2.1).
2. Poskytovani informaci vefejnosti o aktudlnich moznostech zapojit se a ziskavani novych
dobrovolnikl pro ¢innosti ve vybranych programowych liniich PDZS.
Priibézné informovani vefejnosti o probihajicich aktivitach PDZS.
4. Informovani o vysledcich, hodnoceni a efektu PDZS pro vSechny dotcené cilové skupiny (tzn.
pacienty, rodinné pfislusniky, zdkonné zéstupce, osoby blizké, personal i PZS, véetné pfinosl
pro dobrovolniky samotné).

w

Je vhodné, aby v cilech strategie bylo zahrnuto/formulovano zaméreni na:
o Komunikaci pozitiv, které PDZS pfinasi.
e Prekonani bariér souvisejici s neznalosti role a ndplIné cinnosti dobrovolnikl ve zdravotnictvi.

3.3.2. Planovani marketingové komunikacni strategie PDZS

Marketingova komunikacni strategie PDZS by méla zahrnovat dva typy pland s témito ¢astmi:

1. Strategicky marketingovy plan PDZS:
Tento plan by mél byt soucasti celkového planovani PDZS a jednim z vystupl pilotniho testovani
v kazdé fazi vyvoje PDZS (viz dale kap. 4.2 a TM2). Soucasti strategického marketingového planu by
mély byt definované cile PDZS, jejich7 dosazeni marketingova strategie podporuje. Strategicky plan by
mél byt odsouhlasen vedenim PZS a ndsledné detailnéji rozpracovdn v komunikaénim planu ve
spolupraci KDZS s realiza¢nim tymem a tiskovym oddélenim PZS (TIS).

2. Komunikacni plan:
Tento plan je jiz konkrétnéjsi a mél by detailnéji definovat nasledujici polozky komunikacni strategie:

e Co je cilem komunikace a jaka hlavni témata komunikacni strategie z téchto cild vyplyvaji
(v ndvaznosti na celkové cile PDZS a vzhledem k fazi PDZS v daném case — vice viz kap. 4.2).

o Jaké cilové skupiny osob (véetné jejich zakladni charakteristiky) jsou dllezité pro komunikaci
v daném case a fazi PDZS. Na konkrétni cilové skupiné, tzn. pfijemci informace, pak zavisi
zpUsob formulace cild komunikace.

e Jakd jsou klicova sdéleni (tzn. véty, informace, emoce), kterymi jsou obecné cile komunikace
pfizpisobovany jednotlivym cilovym skupindm s ohledem na jejich specifika (podrobnéji viz
déle kap. 4). Takovy format sdéleni predstavuje zplsob, ktery Cini komunikaci Gcelné&jsi
a konzistentnéjsi. DlleZité je také pozadi (kontext) sdélované informace, k jehoZ formulaci
mohou prispét odpovédi na pomocné otazky pro kazdou cilovou skupinu:

o Co md komunikace u této skupiny zménit?
o Co ma tato skupina védét nebo vnimat?
o Co by méla tato skupina udélat?

e Volba a sestaveni vhodnych nastroji komunikaéniho mixu:

o Komunikace napfi¢ vSemi nastroji by méla byt konzistentni, i z ddvodu nutnosti
jejich vzajemného provazani a doplfiovani.

o Meéla by byt dodrZzena pravidla jednotného vizudlniho stylu (logo PDZS, logo PZS,
slogan apod.)

o Je potteba rozliSit nastroje pro komunikaci dovnitt PZS a smérem k verejnosti.

o Kampan by méla byt prfimérené kreativni, tzn. jen v takové mire, aby nadmérna
kreativita nepUsobila proti celkovému efektu kampané (tzn. ,upifi efekt”) [2].

o Kampan mlzZe byt podporena vhodné vybranou znamou osobnosti, ktera je
ambasadorem daného PDZS [2].
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e Zplisob méreni uspésSnosti propagace a marketingové komunikace — vyhodnoceni Gspésnosti
komunikace by mélo byt zaroven soucdsti celkové evaluace PDZS a hodnoceni jeho efektivity
v dané fazi vyvoje (viz kap. 8 ZTM a TM13). Toto méreni mlzZe byt realizovano rdznymi
zplisoby (viz dale kap. 4.6).
Priklad komunikac¢niho planu PDZS je uveden v kap. 5.1.

3.3.3. Organizace a harmonogram marketingové komunikacni strategie PDZS

Tato C¢ast zahrnuje také stanoveni konkrétnich osob, jejich pravomoci a zodpovédnosti v rdmci
realizace celého marketingového procesu.

Harmonogram je prehledem jednotlivych pldnovanych krokl v komunikacni strategii, které na sebe
musi logicky navazovat. Pomdahd orientovat se v ¢ase, usnadnuje dalsi krdtkodobé i dlouhodobé
planovani a vyhodnocovani jednotlivych aktivit.

3.3.4. Rozpocet pro planované PR aktivity

V realizaci PR a marketingové komunikace PDZS je tfeba pocitat s finanénimi naklady. Jedna se napfr.
o finance na vyrobu tisténych material( a grafické prace, vydaje za drobné propagacni predméty, na
zajisténi akci pro verejnost atd.

V této oblasti mlze byt prospésna spoluprace s marketingovym/propagacnim oddélenim komercni
firmy, se kterou PZS dlouhodobé na rozvoji PDZS spolupracuje (viz kap. 3.3).
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4. Specifika realizace marketingové komunikace a strategie v PDZS

Pro efektivni marketing PDZS jsou potiebné kvalitné predané relevantni informace o PDZS. K tomu
mohou vyznamné prispét informace, které eviduje KDZS v interni databazi PDZS (viz TM13, kap. 2.1.).
Kromé aktualnich kvantitativnich informaci o PDZS (tzn. typy oddéleni/pracovist s PDZS, pocet
zapojenych dobrovolnikl, pocet odpracovanych dobrovolnickych hodin, pocet pacientt, ktefi se do
PDZS zapoijili) se jedna také o zpétné vazby na jiz ispésné realizované dobrovolnické aktivity PDZS od
vSech zucastnénych.

Marketingova komunikacni strategie PDZS ma nékteré odlisnosti, které souviseji s oblasti zdravotnictvi
a vyzaduji specificky pristup.

4.1. Marketingova komunikace PDZS ve vazbé na cilové skupiny

Dobre vedena marketingova komunikace by méla byt zamérend na zmirnéni obav souvisejicich
s neznalosti role a naplné ¢innosti dobrovolnikt ve zdravotnictvi, coz je jedna z moznych bariér zajmu
o PDZS.

Dostatecné, srozumitelné a relevantni informace poskytnuté vSsem cilovym skupinam posili vnimani
PDZS jako bezpecného prostoru.

Marketingovou komunikaci je tfeba zaméfit na Sest cilovych skupin PDZS, jejichZ typické parametry
a zasady komunikace s nimi jsou popsané v kapitole 2.1. Specifika cilovych skupin je potreba
respektovat jak v propagaci PDZS smérem dovnitt PZS, tak smérem ven k verejnosti.

V nasledujicich kapitolach jsou uvedena témata a konkrétné formulované pfiklady vét, které byly
u jednotlivych cilovych skupin ovéfeny jako podstatné, kterymi je mozZné se inspirovat a pouZit je pfi
tvorbé marketingové komunikace pro konkrétni PDZS.

Z obsahového hlediska je u viech cilovych skupin dalezité hlavni sdéleni, tzv. ,HEADLINE KAMPANE“.

Je optimalni, kdyZ toto sdéleni/slogan je srozumitelné pro vSechny cilové skupiny a muze tak byt
uvedeno na vSech komunikacnich nastrojich a formach.

Na ptikladech informacnich letdk( dale v kap. 5.3. je uveden slogan/headline:

,DOBROVOLNICTVi PROSPiVA ZDRAVI“

Charakteristické znaky tohoto prikladu sloganu:
e Je strucny, vystizny a srozumitelny.
e Jednozna¢né odkazuje na oblast, ve které je dobrovolnictvi vykonavano, tedy ve
zdravotnich sluzbach.
e Informuje o tom, Ze dobrovolnictvi podporuje zdravi ve smyslu definice WHO °, a to u vech
cilovych skupin, vzhledem k definovanym pfinosiim PDZS.

4.1.1. Marketingova komunikace PDZS uvnitf PZS

Dobra marketingovd komunikace PDZS uvnitt PZS je pfedpokladem pfijeti dobrovolnikii a jejich
¢innosti ze strany persondlu, pacientd i rodinnych pfislusnikd ¢i zakonnych zastupcl a osob blizkych.
Dobre vedena propagace a informacni kampan uvnitf PZS muze pozitivné ovlivnit i bézné navstévniky
PZS a zvysit zajem o PDZS.

Dulezitou cilovou skupinou jsou i stavajici dobrovolnici, nebot smysl a efekt PDZS, o kterém je
informovano, je podstatnym motivacnim faktorem, ktery mize podpofit jejich setrvani v PDZS.

9 Zdravi je stav Gplné télesné, dudevni a socidlni pohody, nejen nepfitomnost nemoci nebo vady (WHO, 1946).
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OBSAH a TEMATA:

Pacienti rodinni pfislusnici a vSichni dalSi navstévnici PZS by se méli o PDZS dozvédét:
o N4apln a charakter dobrovolnické €innosti:
o ,Dobrovolnickd Cinnost je pro pacienty bezplatnd.
o ,Dobrovolnik nenahrazuje zdravotnicky persondl, nevykondvad odbornou zdravotnickou
¢innost.”
o ,Dobrovolnik nemd pristup k informacim o zdravotnim stavu pacienta.”
o ,Dobrovolnik se zaméfuje na podporu pacienta, na odlehéeni a zpfijemnéni jeho
pobytu u poskytovatele zdravotnich sluzeb.”
o ,Dobrovolnik je pro kvalitni a bezpecny vykon dobrovolnické ¢innosti vzdy proskolen.”
e ZpUsob zapojeni pacienta do PDZS — pacientovi miZe byt kontakt s dobrovolnikem nabidnut
persondlem, pomoc dobrovolnikll si miZe pacient i sdm vyzadat.
e Je vhodné upravit obsah a formulace s ohledem na vék pacientl (tzn. pro détské/dospélé
pacienty):
o ,Dobrovolnik je kamardd, se kterym je moZné si zahrdt riizné hry a pobavit se.”
o ,Sdobrovolnikem je mozné si popovidat, néco vytvorit, zahrdat néjakou hru.”, ,Zapojeni
do cinnosti s dobrovolnikem pomuze zlepsit ndladu a rozptylit myslenky na bolest
a nemoc.”
e DU(veéru u pacientl a rodinnych ptislusnikd, zakonnych zastupct ¢i osob blizkych zvysuje také
informace, Ze PDZS ma podporu ze strany vedeni PZS.

Personal PZS, ktery je tfeba cilené oslovit, zahrnuje dvé podskupiny:
e Odborny zdravotnicky personal by mél dostat zejména tyto informace:
o Zdakladni pravidla PDZS:
,Dobrovolnickd ¢innost je bezplatnd, dobrovolnici ji vykondvaji bez ndroku na financni
odménu.”

,Dobrovolnik v PDZS nenahrazuje odborny zdravotnicky persondl, nevykondvad
odbornou zdravotnickou ¢innost.”
,Dobrovolnik nemd pfistup ke zdravotnické dokumentaci a k informacim o zdravotnim
stavu pacienta.”
,Pripravu dobrovolniki a realizaci PDZS v PZS md na starost koordindtor dobrovolnik(
ve zdravotnich sluZzbdch spolecné s realizacnim tymem, garantem je zdstupce vedeni
PZzs.“
,Dobrovolnik je pro kvalitni a bezpecny vykon dobrovolnické ¢innosti vZdy proskolen.”
o Moiné typy dobrovolnickych aktivit na oddélenich/pracovistich PZS (uvést priklady):
,Dobrovolnici se mohou zapojit do aktivit na rdznych typech oddéleni/pracovist
v pfimém kontaktu s hospitalizovanymi pacienty, v cekdrndch ambulanci a ve
staciondrich.”
,Dobrovolnici mohou pomoci i na jinych mistech PZS, napr. na recepcich nebo
s navigaci a organizaci pohybu po aredlu PZS.”
,Dobrovolnici mohou dochdzet pravidelné a/nebo realizovat jednordzové akce (napr.
Mikulas, Vanoce, riizné kulturni akce...).”
,Dobrovolnici se mohou podilet na podplrnych aktivitdch zooterapie, napr. se psy
(canisterapie) nebo s jinymi zvifaty.“
,Dobrovolnici mohou pomoci s rtiznymi osvétovymi akcemi v podpore zdravi (napr. Dny
zdravi apod.).
o Pfinos pro pacienty:
,Zapojeni do Cinnosti s dobrovolniky zlepsi pacientiim ndladu, podpori psychickou
pohodu a md pozitivni vliv na Ié¢ebny proces.
,Dobrovolnickad ¢innost prispivd ke zvyseni spokojenosti pacientt s celkovou péci.”
,Dobrovolnickd ¢innost prispivd ke zlepSeni kvality poskytované péce.”
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o Pfinosy pro personal:

,Zaméstndni a zabaveni pacient( pri ¢innosti s dobrovolniky ddva persondlu moznost

soustredit se na odbornou prdci.”

,Se spokojenym pacientem je i lepsi spoluprdce pfi lécbé.

,S dobrovolniky maji dobré zkusenosti i v jinych PZS.” (vhodné jsou pfriklady

a zkusenosti dobré praxe z jinych PZS).

o Co zavedeni PDZS vyZaduje od personalu daného oddéleni/pracovisté:

,0dborny persondl se podili na vybéru vhodnych aktivit pro pacienty a na vybéru

pacientt, pro které je dobrovolnickd ¢innost vhodnd.”

,Odborny persondl se vZdy podili na nastaveni pravidel pro kvalitni a bezpecnou

dobrovolnickou ¢innost na svém oddéleni/pracovisti.”

,Na hladkém pribéhu dobrovolnické Ccinnosti na daném oddéleni/pracovisti

spolupracuje KDZS se zdstupcem persondlu, tzv. kontaktni osobou.”

,Vstricnd komunikace a pribéznd spoluprdce persondlu s dobrovolniky se vyplati, je

zdrukou kvalitni a bezpecné dobrovolnické ¢innosti a efektu pro vsechny zucastnéné.

,Investice do pfipravy a nastaveni pravidel kvality a bezpeci a jejich dodrZovani se

vyplati, dlouhodobé pak budou prevaZovat pozitiva a prinosy.“
U nezdravotnického personalu PZS je potieba dostat relevantni informace o PDZS predevsim
k tém osobdm, které mohou tyto informace zprostredkovat dal, tzn. nachazeji se na kli¢ovych,
tzv. ,kontaktnich mistech” © [4] [5] [6]. Urovefi (ne)informovanosti zde m@ze ovlivnit i K+B
PDZS, proto je namisté tomuto faktoru vénovat patficnou pozornost (viz TM12, kap. 1.1.).
Napf. neinformovanost pracovnikl v telefonni Ustfedné PZS o tom, Ze v PZS plsobi
dobrovolnici a neznalost kontaktu na KDZS nebo dalsi osoby zodpovédné za PDZS mohou
vyznamnym zpUsobem negativné ovlivnit renomé, sniZit zadjem a odradit potencidlni
dobrovolniky.

Vhodné NASTROJE komunikace:

U pacientd, rodinnych prislusnikd a vsech dalSich ndvstévnika PZS:

Propagacni tiSténé materidly (letdky, broZury) umisténé na spolecnych komunikacnich
chodbdch PZS, v ¢ekarnach ambulanci i na pokojich pacientd.

Plakaty na informacnich nasténkach a plochach, zejména v prostorach hlavnich vstupl do PZS,
ve spoleénych komunikacnich chodbach, na oddélenich a v ¢ekdrnach ambulanci.

Informace, videoreklama/videospoty o PDZS umisténé:

o Obrazovky v éekdrndch ambulanci jsou vyznamnym prostfedkem s potencidlem se
fixovat do paméti déle cekajicich pacientl a rodinnych pfislusnikd ¢ zakonnych
zastupcl a osob blizkych. Videoobsahem jsou vice oslovovany mladsi cilové skupiny,
videoreklama ma vyznamnou roli i vramci edukace.

o Na webovych strdnkach PZS, které jsou dlleZzitym zdrojem podrobnéjsich informaci
o PDZS. Je vhodné zajistit zejména:

= Jasné a srozumitelné ¢lenéni webovych strdnek pro vsechny cilové skupiny.

= Text by mél reagovat na predpokladané motivace oslovovanych cilovych
skupin a idedlné doplnén fotografiemi a kratkymi videi z realizovanych
dobrovolnickych akci, které doplni faktické informace o emocionalni naboj.

= Uvést citace zpétnych vazeb na PDZS od zastupct cilovych skupin.

= Kontakt na koordinatora dobrovolnik(l (jméno, telefon, email).

=  MozZnost vznést dotaz formou emailu.

10 Jako ,kontaktni mista“ se oznaduji vdechna mista/situace, ve kterych potenciélni &i redlny uZivatel pfichdzi do styku s
poskytovanou sluzbou, sinformacemi o ni i s jeji realizaci. Metody prace s, kontaktnimi misty” jsou soucasti , designu sluzeb”,
co? je souhrnny nazev pro soubor metod vhodnych pro zkoumani potieb zdkaznik(/klient(, ke zmapovéni aktuéalniho stavu
sluzby i navrhu inovaci. V rdmci PDZS jsou tyto metody navrieny pro zlepSovani kvality a bezpeci PDZS, kdy ,mapovani
kontaktnich mist” je metoda vhodnd pro kontrolu stavu informovanosti, zhodnoceni kvality komunikace a tim k optimalizaci
nefunkénich nebo slabych mist v realizaci PDZS.
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= Vyznam maji také bannery na webu !, které umoZriuji rychlou akci a proklik
na konkrétni inzerovanou akci. Mohou byt vyuZity také pro remarketing 2.
Ptiklady bannerd na web k PDZS jsou uvedeny dale v kap. 5.3.
e Pfima osobni komunikace

Ve viech vySe uvedenych komunikacnich formach je vhodné kromé stabilnich zdkladnich informaci
o PDZS pouzit také fotografie z probéhlych dobrovolnickych aktivit (pravidla jsou uvedena dale v kap.
4.4 a 4.5), pripadné informace o planovanych akcich.

U persondlu PZS:

Kromé vsech vyse uvedenych komunikacnich nastroji se u personalu PZS uplatniuji tyto dalsi
prostiedky:

e PFima osobni komunikace s jednotlivymi zastupci cilovych skupin na poraddch a pracovnich
setkdnich.

e Zarazeniinformace/prezentace o PDZS do informaéné edukaéniho bloku pro nové nastupuijici
zaméstnance a na dalsi edukacni akce (seminare, konference).

e Zpracované pisemné interni dokumenty k PDZS urcené personalu PZS, napf. dokument
Dobrovolnicky program, Politika K+B PDZS, vnitfni pfedpis/smérnice o PDZS, dokumenty
popisujici typy dobrovolnickych aktivit a jejich pravidla atd.

e Mailing list, intranet pro aktudlni informace o PDZS.

e Pravidelny newsletter/interni zpravodaj o PDZS.

e Odborné ladéné clanky.

e Funkci propagace plni i viditelné ozna¢eni dobrovolnikt pti aktivitich PDZS.

e Akce oceriovani dobrovolnikii a kontaktnich osob vedenim PZS.

e Aktivity dobrovolnikti pro personal.

4.1.2. Marketingova komunikace PDZS s vefejnosti

MozZnosti osloveni a formy prdce s vefejnosti obecné jsou velmi Siroké. Kromé klasické reklamy
(billboardy, plakaty, reklamni spoty, tiSténa inzerce...) je PR PDZS vétSinou realizovano prostfednictvim
médi.

Pro PDZS je komunikace prostrednictvim médii velmi vhodnym komunikacnim nastrojem, protoze
média vyhledavaji témata vzbuzujici emoce a dobrovolnictvi ve zdravotnictvi mezi né patri.

Dobre fungujici PDZS muzZe byt pro PZS vhodnym tématem k budovanivztaht s verejnosti, protozZe tak
dava najevo, ze zajistuje dalsi podptrné prvky dopliujici zdravotni péci k prospéchu pacientl a ze
spoluprace a interakce s verejnosti ve formé PDZS je pro PZS dulezita. Jedna se o oblast, kdy PZS mize
komunikovat pozitivni informace, sdilet pribéhy a Sifit dobré zpravy v komunité.

Zaroven je ale tfeba respektovat eticka pravidla souvisejici s oblasti zdravotnictvi (viz kap. 3.3 a dale
kap. 4.5).

OBSAH a TEMATA osloveni cilové skupiny ,,VEREJINOST“ a ,,POTENCIALNi DOBROVOLNICI“:
e Jedna se o cilovou skupinu osob, ktefi citi, Ze by chtéli pomdahat, ale nevédi, jak na to.
Dulezité je zdUraznit, Ze dobrovolnictvi ve zdravotnictvi je ¢innost prinasejici pozitivni pocity
a emoce.
e Je vhodné oslovit vSechny vékové skupiny a zdUraznit:
o ,Dobrovolnictvi neni véda, kaZdy md co nabidnout, muizZe byt néjak prospésny
a nepotrebuje k tomu Zddnou odbornost.

11 Banner (z angl. ,prapor”, ,plakat”, ¢esky se nékdy oznaduje jako reklamni prouZek) je jedna z nejéastéjsich forem reklamy
na internetu pouzivana na webovych strankach. Vétsinou se jedna o obdélnikovy obrazek nebo animaci umisténou u okraje
obrazovky.

12 Remarketing — prostiednictvim méticiho kddu na strankach je moZné identifikovat uZivatele, které banner zaujal a
prokliknul na danou stranku. Z téchto uZivatell je mozné budovat publikum pro opétné osloveni prostfednictvim bannerd.
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o ,Dobrovolnik nenahrazuje zdravotnicky persondl, nevykondvd odbornou zdravotnickou
¢innost.”
o ,Zapojeni pacientt do cinnosti s dobrovolniky jim zlepsi ndladu, podpori psychickou
pohodu a md pozitivni vliv na léc¢ebny proces. “
o ,Dobrovolnik je pro kvalitni a bezpecny vykon dobrovolnické ¢innosti vZdy proskolen.”
o ,Dobrovolnik md oporu v KDZS a md zajisténou supervizni podporu.“
U mladsi generace/studentl je vhodné také zdUraznit:
o ,Dobrovolnictvi je oboustranné prospésné — dobrovolnik pomuzZe jinym, vyuZije
smysluplné svij volny ¢as a odnese si cenné zkusenosti do svého Zivota. “
U starsi generace miZe sehrat roli tento typ konstatovani:
o ,Podpora dobrovolnika a lidsky kontakt pomdhd détskym a dospélym pacientim
odlehcit a zpestrit pobyt u PZS. "
o ,Dobrovolnik vyuzije smysluplné svij volny cas a pfinese mu to dobry a naplriujici
pocit. “
U stfedni generace se efekt projevi vice v osvété ziskdnim povédomi o ndplni a prinosech
¢innosti dobrovolnikd.
Davéru zvySuje také informace, Ze PDZS ma podporu ze strany vedeni PZS.

Vhodné NASTROJE pro komunikaci s vefejnosti:

Tisténé propagacni materialy — letdky, broZury, plakaty.
Online prostfedi/internet:

o Webové stranky PZS — kromé jiz uvedeného v kap. 4.1.1 Ize pro komunikacis verejnosti
vyuzit informace ze souhrnnych vyroénich zprav o vysledcich PDZS, které mohou byt
zajimavé pro potencialni sponzory — tzn. typy oddéleni/pracovist s PDZS, pocet
zapojenych dobrovolnikli, pocet odpracovanych dobrovolnickych hodin, pocet
pacientl dotéenych PDZS doplnéné o fotografie z akci a zpétné vazby na jiz Uspésné
realizované dobrovolnické aktivity PDZS od vSech zucastnénych.

o Socidlni sité PZS umoZiuji zejména rychlou oboustrannou reakci a zprostfedkovani
aktualnich informaci jak o probéhlych aktivitich PDZS, tak o probihajicim naboru
dobrovolnikl a planovanych skolenich. To je dulezité zejména v pfipadech, kdy je
dilezity cas, napf. pfi naboru dobrovolnikl pti mimoradné situaci (viz dale kap. 4.3).
S vyhodou se zde vyuZivaji i fotografie a kratka videa, komunikace zde mize byt méné
formdlni, coZ vyhovuje mladsim generacim [1].

Tisk, regionalni rozhlas, TV a dalSi média vyuZiji informace ve formé ¢lankd obsahoveé urcenych
pro verejnost, rozhovord, primych prenost nebo videozdznam? z rliznych akci PDZS.

Verejné akce: besedy, predndsky, konference.

Inzerce a venkovni reklama (OOH) umoZniuje predat jednoduchou a cilenou informaci. Tento
typ ale neni vhodny pro rozsahlejsi edukaci.

Zastita znamé/vyznamné osoby jako ambasadora PDZS.

Ocerovani dobrovolnikt a kontaktnich osob vedenim PZS, které je organizované jako kulturni
akce, o které se mluvi a piSe v médiich.

Ruizné typy kulturnich akci, dny otevienych dvefi, vyznamné dny, happeningy.

Sponzoring a aktivity realizované v ramci spolecenské odpovédnosti firem (CSR).

K funkéni marketingové komunikaci PDZS je nutné pravidelné predavani informaci a koordinace vsech
komunikacnich aktivit, zejména, pokud jsou jeji jednotlivé slozky u PZS uskutecriovany rlznymi Utvary.

V pfipadé, Ze PZS spolupracuje na realizaci PDZS s externi dobrovolnickou organizaci (EDO), je vhodné,
aby marketingovd komunikace a komunikacni aktivity PZS byly v souladu s propagacnimi aktivitami,
které realizuje tato organizace. Vnimani PDZS ze strany verejnosti pozitivné ovliviiuje zietelna
jednotna informace o tom, kdo se na organizaci PDZS podili, kdo za ni zodpovida, na koho je mozné
se obracet. Je moZné pripravit a vyuzivat spolecné pripravené propagacni materidly.
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Marketingova komunikace ve vztahu k vyvojovym fazim PDZS

V marketingové komunikaci je vhodné respektovat odliSnosti jednotlivych vyvojovych fazi PDZS
(podrobna charakteristika je uvedena v TM2):

4.3.

V rozjezdové fazi vyvoje PDZS je vhodné, aby tvorbé komunikacni strategie pfedchazela
alesponi orientaéni prlzkumnd sonda, jejimZ cilem bude zjistit, jak je nastaveno vnimani
verejnosti, pacientd a persondlu PZS vidi novému PDZS a na co budou cilové skupiny nejvice
reagovat. Prlizkumna sonda mzZe byt provedena riznymi zpUsoby, napt. formou dotazovani
u vzorku cilovych skupin (napf. u navstévnikd PZS, pacient, rodinnych pfislusnik(l, zakonnych
zastupcu, osob blizkych, zastupcl persondlu PZS). Na vysledky tohoto prlizkumu pak muze
navazat presnéjsi formulace cil( a dalsich ¢asti komunikacni strategie PDZS.

Vysledky priizkumné sondy se budou hodit predevsim v situaci, kdy bude nutné oslovit co
nejrychleji a nejefektivnéji vefejnost s poptdvkou po dobrovolnicich pro zapojeni do ¢innosti
v mimoradné situaci (tzn. v programové linii ,C“ —viz kap. 4.3. a TM10).

Stabilizacni faze vyvoje PDZS vyZaduje z hlediska komunikaéni strategie predevsim ovéreni
urovné informovanosti o PDZS u personalu PZS a efekt komunikaéni strategie v pfedchozi
rozjezdové fazi. Podle téchto vysledkl je pak potfeba udélat v komunikacni strategii
odpovidajici zmény.

V rutinni a rozvojové fazi vyvoje PDZS by potfebné Upravy a zmény v komunikaéni strategii
mély vyplynout z evaluace a zjisténé efektivity PDZS (viz kap. 8 ZTM a TM13). To se tyka vSech
programovych linii, které jsou v ramci PDZS realizovany (viz kap. 4.3).

Marketingova komunikace ve vztahu k programovym liniim PDZS

Specifika marketingové komunikace se tykaji programovych linii PDZS, ve kterych jsou nebo maji byt
realizovany dobrovolnické Cinnosti, a to zejména p¥i volbé komunikacnich prostiedku:

V linii ,A” (pomoc dobrovolnikl v podpurnych programech pro pacienty) se uplatiuji a jsou
vhodné zejména pravidelné distribuované letaky, plakaty, pozvanky na akce, informace
o aktivitdch na socidlnich sitich, webovych strankach, ¢lanek v tisku, informacni videospoty,
blogy apod.

Pro linii ,,B” (pomoc dobrovolnikl pfi realizaci akci zamérenych na podporu zdravi, osvétu
a prevenci) jsou kromé prostfedkl zminénych u linie ,A“ vhodné také tiskové zpravy,
prezentace na vefejnych vystoupenich, rozhovory s dobrovolniky a ic¢astniky pfimo na akcich
aj.

Pro linii ,,C* (pomoc dobrovolnikl poskytovateli zdravotnich sluzeb pfi feseni nasledkd
mimoradnych situaci) je klicova zejména pfesné zacilend, v¢asna, rychla informace jak dovnit¥
PZS, tak smérem k vefejnosti. Je proto vhodné, aby byl i zplsob propagace a upozornéni
verejnosti na tento typ ¢innosti co nejvice pfedem pfipraven (viz TM10). Fungovat budou napf.
socialni sité, webové stranky se zvyraznénou informaci, informace v mistnim rozhlase
a televizi, rychle rozmisténé letdky, a plakaty. Je vhodné, aby obsah a podoba informacnich
materiald o vhodném zapojeni dobrovolnik( byly (alespon rdémcové) predptipravené a KDZS
mobhl flexibilné a rychle reagovat na aktudlni potfeby a pripadné zmény.

Pro linii ,,D” (pomoc dobrovolnikll vadministrativné organizacni a technické oblasti a pfi
organizaci provozu pfi poskytovdni zdravotnich sluzeb) budou komunikaéni prostfedky
obdobné jako pro linii ,,A“.

Dva priklady marketingové komunikacni strategie v rliznych programovych liniich PDZS jsou uvedeny
v kap. 5.

4.4.

Specifika vizualniho marketingu v PDZS

Vizualni stranka je v marketingu velmi dileZitou slozkou. Komunikacni materialy musi upoutat
a vzbudit zajem. Toho je mozné docilit atraktivni grafikou a obrazovym materialem.
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Pro vizualni marketing PDZS je dllezité:

e Komunikacni strategie PDZS by méla drzet jednotny vizudlni styl napfi¢ vSemi ndastroji
komunikace. To se tyka jak pisemnych dokumentd (letdkd, brozur atp.), tak i prezentaci. Je
vhodné mit i vlastni logo PDZS, slogan, poptipadé barvy nebo pismo typické pro PDZS.
Z hlediska vybéru barev se v propagaci PDZS osvédcuji jasné barvy.

e Jevhodné, aby marketingova komunikace PDZS méla sjednocenou vizudlni identitu ve vztahu
k vizudIni identité celého PZS.

e Vyuziti fotografii z dobrovolnickych akci a aktivit, ale pouze za pfedpokladu, Ze jsou dodrzena
pravidla GDPR, tedy ochrany osobnich tdajti osob na fotografiich. Podminka souhlasu a pravo
odmitnout patfi k zakladnim praviim pacienta danych mezinarodnimi smlouvami, které jsou
soucasti teského pravniho fadu [9] [13] [14] [16] i Eeskymi zakony 3 [17] *[18]:

o U pacientl by mél byt podepsan souhlas s fotografovanim a uZitim fotografie nebo
videozdznamu pro ucely PR PDZS, u détskych pacientl je potfebny souhlas jejich
rodicd/zakonnych zastupcl (viz ADM, kap. 3.6.).

o Také dobrovolnik by mél mit podepsany souhlas s pouzitim jeho fotografie nebo videa
pro ucely PR PDZS (viz ADM, kap. 2.2. a 2.3.1.).

e Nejlepsi odezvu maji fotografie, na kterych je vidét konkrétni aktivita PDZS, napf. hrani
spolecenskych her s pacientem na lizku, ¢teni nebo vytvarné aktivity (viz kap. 5.3).

Priklady grafiky a vizudiniho designu informacnich letdk( k PDZS pro jednotlivé cilové skupiny jsou
uvedeny v kap. 5.3.

4.5. Emocionalni stranka v marketingu PDZS

V marketingu dobrovolnictvi, a zvlasté ve zdravotnictvi, hraje vyznamnou roli emocionaini stranka,
kterd mudZe v marketingu PDZS vyznamné pomoci.
e Marketingova komunikace by méla obsahovat prvky jako je jistota a pocit sounalezitosti.
Dobry efekt maji citované nebo popsané pozitivni zpétné vazby:
o 0Od persondlu, od pacientl i rodiny/zakonnych zastupctd ¢ osob blizkych, které lze
ziskat v ramci evaluace PDZS na dobrovolnickou ¢innost (viz evaluacni indikatory
v TM13).
o 0Od dobrovolnikli smérem k personalu, napf. z anonymizovanych zpétnych vazeb,
které ma koordinator ze zapisU ze supervizi dobrovolnikd.
o Zdobrovolnickych zkuSenosti.

e Ocenovani dobrovolnikli vedenim PZS, pojaté jako spolecenskd akce, je jednou z velmi
efektivnich aktivit, kterd umozni dat zfetelnou pozitivni zpétnou vazbu dobrovolnikim a vsem,
ktefi se na realizaci PDZS podileji. Zaroven muze byt dobrym propagaénim impulsem smérem
k verejnosti i indikatorem efektu PDZS (viz evaluacni indikatory v TM13, kap. 8).

DuleZitou podminkou vyuZivani emocionalni stranky pfi praci s pfibéhy a fotografiemi je dodrZzovani
etickych principti a Etického kodexu PDZS (viz ADM, kap. 1.1.1.), tzn. nesmi se zneuzivat citlivé
informace > souvisejici s cilovou skupinou pacientd, rodinnych pfislusniki/zakonnych zéstupcd, osob
blizkych i dobrovolnikli samotnych (viz vyse kap. 3.3 a 4.4) [9] [13] [16] [17] [18].

13 § 28 odst. (3) zakona &. 372/2011 Sh., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni pozdéjsich
predpisu.

14 § 81 odst. (1) a (2) zékona &. 89/2012 Sh., obéansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist.

15 Dle § 51 odst. (5) pism. g) zdkona €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni

pozdéjsich predpist plati povinnd mi¢enlivost téZ pro dalsi osoby, které v souvislosti se svou ¢innosti vykonavanou na
zékladé jinych pravnich predpisd zjisti informace o zdravotnim stavu pacienta.
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S tim souviseji i nasledujici pravidla:
e Vybér témat zadavanych do cili komunikaéni strategie PDZS je vhodné orientovat na
pozitivni vliv dobrovolnictvi na pacienty. S konkrétnimi ptibéhy se ale miZe pracovat pouze za

podminek:
o Ze s uvefejnénim bude souhlasit dotyénd osoba (tzn. pacient nebo zdkonny zastupce
pacienta),

o Ze bude pfibéh dostateéné zobecnén, anonymizovén a zpracovan tak, aby nebylo
mozné identifikovat konkrétni osobu.
Pokud pacient, rodina nebo dobrovolnik se zvefejnénim pozitivni zpétné vazby a zkuSenosti
s PDZS souhlasi, v kone¢ném duisledku to znamena benefit pro PR PDZS.

e Fotodokumentace z dobrovolnickych aktivit a akci ma velky, emocionalné podbarveny,
propagacni efekt (viz vysSe kap. 4.4.), ale opét pouze za predpokladu dodrZeni pravidel ochrany
osobnich udaju pacientl i dobrovolnikll. Toto se tyka i aktivit, které jsou realizovany ve
spolupraci s komercéni firmou v rdmci firemniho dobrovolnictvi (viz TM9), kdy je tfeba pfedem
domluvit potfebné parametry akce vcetné pravidel pro potizovani fotografii a videi v prabéhu
konani akce a jejich nasledné poufziti v ramci propagace.

e Pfibéhy a zkusSenosti dobrovolnikd zvefejiiované v médiich mohou mit velmi dobry
propagacni efekt za predpokladu, Ze dobrovolnik pfi rozhovoru se zastupcem média dodrzi
povinnou dobrovolnickou mléenlivost (viz ADM, kap 2.2.). O rozhovoru s dobrovolnikem by
mél byt vidy informovan KDZS (pripadné i garant PDZS), ktery by pro tyto pfileZitosti mél
k realizaci rozhovoru doporucit jiz zkusené a spolehlivé dobrovolniky.

Pokud by byly vefejné komunikovany identifikovatelné informace bez souhlasu dotcené osoby,
jednalo by se o vyznamny rizikovy faktor s moznymi ekonomickymi dopady pro PZS (viz kap. 7 a 8
ZTM a TM12, TM13).

4.6. Meéfeniahodnoceni efektu marketingové komunikace PDZS

Efekt marketingové komunikace Ize obecné méftit riznymi zplsoby:
e Formou prizkumu vefejného minéni, napt.:
o Dotaznikovym Setfenim.
o Rozhovory se zastupci cilovych skupin, na které byla propagace a komunikacéni
strategie zamérena.
o Nékterou z ,mystery metod“ ¢ [11].

e Miru tspésnosti akce uskutecnéné nastroji marketingové komunikace na podporu PDZS Ize
odvozovat napft. podle:

o Poctu, resp. zvyseni poctu novych zajemcl o dobrovolnickou ¢innost po konani akce,
po vyslém ¢lanku nebo rozhovoru.

o Poctu navstév webovych stranek s informacemi o PDZS.

o Poctu sdileni zpravy o PDZS na socialnich sitich.

o Poctu emailovych nebo telefonnich dotazti na PDZS (u KDZS a/nebo na kontaktnich
mistech).

e Monitoringem hlavnich impulst pro pfihlaseni do PDZS pfi vstupnim pohovoru, ktery provadi
KDZS s novym zdjemcem o roli dobrovolnika v PDZS a zdznamem do registracni karty
dobrovolnika (viz ADM, kap. 2.3.).

e Monitoringem tisku/médii.

16 Mystery metody prizkumu jsou takové metody, pfi kterych zkoumané osoby v dany okamZik nevédi, Ze jsou testovany. V
praxi se pouZivaji nej¢astéji pro prizkum kvality sluzeb ¢i spokojenosti zakaznikd. K jejich vyhodam patii, Ze poskytuji redlny
obraz o skutec¢nosti, protoze nedochazi ke zkreslovani chovani zkoumanych osob. Jednd se o kvalitativni vyzkum, ktery méfi
kvalitu sluzeb nebo ziskava informace o produktech a sluzbach vlastni ¢i konkurencni firmy.
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Hodnoceni efektu marketingové komunikace PDZS patfi i mezi sledované evaluacni indikatory,
pozornost je vénovana i systému zajisténi informovanosti. Konkrétné se vysledek a efekt realizované
propagace PDZS odrazi v téchto evaluacnich indikatorech:

Hlavni indikdtor C3 ,Funkéni informacdni systém” sleduje, zda jsou dostupné relevantni
informace na vSech Urovnich a pro vSechny cilové skupiny, pficemz indikator C3b sleduje efekt
systému informovani verejnosti na poctu aktivnich zajemcl o PDZS a provedenych vstupnich
pohovorl za urcité obdobi.

Hlavni indikator B1 ,Hodnoceni kvality PDZS z pohledu pacientl/rodinnych

prisludniki/zakonnych zastupci/osob blizkych“ je zaméfen i na spokojenost s informovanosti

o PDZS.
Hlavniindikator D1 ,Hodnoceni kvality PDZS z pohledu zaméstnancu a dobrovolnikd “ zahrnuje

u obou téchto skupin také sledovani spokojenosti s informovanosti o PDZS.
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5. Priklady komunikacni strategie v PDZS

5.1.

Priklad komunikacniho planu

Tabulka 1: Pfiklad komunikacniho pldnu
Zdroj: Vlastni zpracovdni

™14

Méreni
Pfijemce ; . b ier s Nastroje ispésnosti .
. L Cile komunikace Klicova sdéleni .J usp e 2 : Spravce
informace komunikace [zpétna
vazba
Pfinosy pro PZS:
Zapojeni dobrovolnik( do Porady a pracovni
systému zdravotni péce jednani.
1. Zvyseni pozitivniho | 1. vede k efektivnéjsi a Osobni komunikace.
Zaméstnanci | vnimani PDZS. ucelenéjsi zdravotni pédi, Kratka prezentace.
PZs , o 2. ma poz,|t|)/n| vliv na proces E’DZS nla vstl:upnlm Dotaznik KDZS, TIS
(vedeni, 2. Ziskani podpory pro | uzdravovani, Skoleni novych
personal) vybudovani fungujiciho | 3. zvySuje prestiz a miru zaméstnancl.
PDZS. informovanosti vefejnosti a | Interni zpravodaj.
povédomi o problematice Intranet PZS.
prevence nemoci a podpory | Tiskové materialy.
zdravi.
veo L (Lo - . Tiskové materialy
Prijimani dobrovolnikd | Pfinos pro pacienty: P
N . vy . - . . Média Rozhovory
Pacienti jako bézné soucasti Dobrovolnici prokazatelné _ p KDZS, TIS
s o, AR Webové stranky Web analyzy
sluzeb nabizenych PZS. | prospivaji pacientim. il oy
Socialni sité
Rodinni 1. Respektovani - . Tiskové materialy
T e e Prinos pro pacienty: Ly
pfislusnici dobrovolnikd. . o Média Rozhovory
L . e, Dobrovolnici prokazatelné L g KDZS, TIS
pacientt, 2. Snizeni obav rospivail bacientim Webové stranky Web analyzy
osoby blizké |z dobrovolnika. prospivaji p : Socialni sité
Pfinos pro dobrovolniky:
Dobrovolnictvi prokazatelné | Tiskové materidly
Stavajici Udrseni dobrovolniki 1. pr?spivé 'pa,cie'ntl‘]m, ukazujici na efekt Rozhov'ory
N . 2. ma pozitivni vliv na PDZS Supervize KDZS
dobrovolnici | v ¢innosti v PDZS. , . e oy .
dobrovolniky samotné, Socialni sité Web analyzy
3. je ocenovano jako projev | Osobni komunikace
angaZovanosti.
Pfinos pro dobrovolniky:
, i Dobrovolnictvi prokazatelné
v . Probuzeni a zvyseni .. L . . - o
Verejnost a ‘. 1. prospiva pacientim, Tiskové materialy Monitoring
... |zdjmuo ) ol ey -
potencialni . 2. ma pozitivni vliv na Socidlni sité tisku KDZS, TIS
, . | dobrovolnickou , . -, ,
dobrovolnici &nnost dobrovolniky samotné, Média Web analyzy
’ 3. je ocefiovano jako projev
angazovanosti.
Pfijimani dobrovolnikd
jako 1. béZné soucasti | Pfinos pro pacienty a PZS:
Odborna té kytovani Dob Inici kazatelné P
o systemu Pos yvovanl © rolvo”mu pro ?za ene Odborna média Rozhovory
zdravotnicka | zdravotnich sluzeb, prospivaji pacientim a Konference Analvz TIS
verejnost 2. podpora efektivity prispivaji k efektivnéjsi ZP u yzy

systému zdravotni
péce.

PZs.
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5.2. Priklady komunikacni strategie

Pfi volbé komunikacni strategie je dulezité, aby KDZS vidy aktivné reagoval na aktudlni situaci
a podminky a adekvatné k nim nachazel vhodné zplsoby komunikace. Jako priklady jsou uvedeny
zpUsoby komunikace a komunikacni strategie ve dvou rGznych fazich PDZS a dvou typech programové
linie PDZS:

a) Vrozjezdové fazi PDZS, v situaci planovani programové linie ,A“.

b) Ve fazi rutinni realizace PDZS, v situaci programové linie ,,C“.

5.2.1. Komunikaéni strategie PDZS v rozjezdové fazi v programové linii ,A“

Popis modelové vychozi situace:

,PDZS je u poskytovatele zdravotnich sluZeb na zacdtku, jsou nastaveny zdkladni pravidla programu
a PDZS jiz zacind fungovat na oddéleni ndsledné péce. PZS nyni chce rozjet dobrovolnicky program na
oddéleni pro détské pacienty, kde je persondl pro dobrovolnické aktivity nadseny a md o aktivity
s dobrovolniky zdjem. Pripravu pldnu na zapojeni dalSiho oddéleni do PDZS dostala za ukol novd
koordindtorka dobrovolnik(i ve zdravotnich sluZbdch a vrchni sestra oddéleni détské psychiatrie, kterd
se stane kontaktni osobou pro dobrovolniky na tomto oddéleni.”

Z hlediska PDZS se jedna o psychosocialni podpirné aktivity v pfimém kontaktu s pacienty
(programova linie ,,A”) se zamérenim na détské pacienty (viz TM4) v oblasti péce o osoby s dusevnim
onemocnénim (viz TM7).

| V oblasti komunikacni strategie PDZS to znamena realizovat nasledujici kroky:

1. Zformulovat cil komunikace sméfujici k rozsifeni PDZS na oddéleni détské psychiatrie:
e Zjistit vhodny typ dobrovolnickych aktivit pro pacienty na tomto oddéleni:
o Jednordzové akce typu ,Sportovni odpoledne”, , Divadelni odpoledne®...
o Pravidelné skupinové aktivity pro déti ,Realizace aktivit zamérenych na tvorivé

aktivity pro divky a sportovni aktivity pro chlapce”.

2. Definovat témata a klicova sdéleni:
e Pro komunikaci s persondlem psychiatrického oddéleni (komunikuje KDZS a kontaktni
osoba = vrchni sestra):
o Cim ptispé&ji dobrovolnici k 1é¢bé détskych pacientd a jak mohou nové aktivity ovlivnit
atmosféru na oddéleni.
o Cim dobrovolnické aktivity pfisp&ji personalu.
o Jaka je role personalu pftirealizaci dobrovolnickych aktivit.
e Pro osloveni stavajicich i potencidlnich dobrovolnik:
o Potfeba ziskat dobrovolniky pro jednordazové akce — napf. ndborem ve skupiné
student(l z VS nebo oslovenim firem a zapojenim firemnich dobrovolnika.
o Pro pravidelné aktivity formou naboru dobrovolniki z Siroké verejnosti.
e Pro ziskani souhlasu rodict déti na psychiatrickém oddéleni:
o Formulovat pfinos novych dobrovolnickych aktivit pro hospitalizované déti.
e Pro osloveni potencidlnich sponzor(:
o Jaké pomucky a materidlni vybaveni bude potreba zajistit pro realizaci aktivit.

3. Uréit vhodné PR prostiedky/nastroje komunikace

e Umisténi informace o nové aktivité PDZS a o hledani novych dobrovolnikl na web
a socialni sité PZS (ve spolupraci s tiskovym oddélenim).

e Tvorba informacniho letdku a jeho rozmisténi na rliznych mistech jak v PZS (nasténky), tak
v komunité (vyvésky, plakdtové plochy...).

e Kratky ¢lanek o dobrovolnictvi na détské psychiatrii do mistnich novin, napf¥. rozhovor se
zdravotnikem détské psychiatrie.

e Naborova prezentace pldnovanych aktivit na mistnich VOS a VS.

e Osloveni firem, pfipadné organizace zprostfedkujici firemni dobrovolnictvi/CSR.
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Nabidka ucasti na novych aktivitdch stdvajicim dobrovolnikiim, ktefi jiZz jsou v databazi
PDZS (napf. pfes socidlni sité, pfi superviznim setkani, osloveni emailem).

4. Spocitat naklady na propagaci novych aktivit:

Naklady na tisk letakd, plakatd...

Odhad casové investice ze strany KDZS do ptipravy, realizace a nasledného vyhodnoceni
propagace aktivit PDZS.

Pfi domluvé na spolupraci s firmou a organizaci jednordazové akce formou firemniho
dobrovolnictvi se lze s firmou pfipadné , podélit” o ndklady na PR.

5. Stanovit zplUsob vyhodnoceni efektu PR a komunikacni strategie a zvolenych
dobrovolnickych aktivit:

Vizualni zpétna vazba potizovanim fotografii nebo videi z akci (za dodrZzeni vSech pravidel
etiky a ochrany soukromi Gcastnik( — viz kap. 4.4.a 4.5.)

Clanek o probéhlé akci, rozhovor se zastupcem personalu, s dobrovolnikem/firemnim
dobrovolnikem umistény na web PZS, do mistnich novin, na socidlni sité aj. (pravidla viz
kap. 4.5.).

Podékovéni vSem darcim a sponzorim.

Zméreni/vyhodnoceni efektu PR ndslednym monitoringem médii a zpétnych vazeb (viz
kap. 4.6.).

5.2.2. Komunikacni strategie PDZS ve fazi rutinni realizace v programové linii ,,C*

Popis modelové vychozi situace:

,S dobrovolnickym programem md PZS uZ nékolikaleté zkuSenosti, zejména s aktivitami
v programovych liniich ,A“ a ,B”. Ndhle vznikld mimorddnd situace s epidemiologickymi dopady
neumoZzriuje dosavadni dobrovolnické aktivity realizovat ve standardnim reZimu. Neni moZny osobni
kontakt s pacienty nebo pouze za specifickych podminek, neni moZné realizovat skupinové
dobrovolnické aktivity ani jednordzové akce, ucast na aktudlné moZnych aktivitdch je ze strany
dosavadnich dobrovolnikt PDZS limitovand.

V PDZS je proto aktivovana programova linie ,,C“ (viz TM10).

V oblasti komunikacni strategie PDZS to znamena realizovat nasledujici kroky:

1. Aktualizovat cil komunikacni strategie pro linii ,,C“ znamena:

Vzhledem k tomu, Ze s ptipadnou realizaci linie ,,C” uz bylo pfedem pocitdano, rdmcovy cil
komunikacni strategie by mél byt uz pfedem navrizeny a odsouhlaseny. Je potfeba ho
upfesnit v kontextu aktualni situace.

Aktudlnim cilem PDZS muZe byt napf.:

,Realizace dobrovolnickych aktivit prispivajicich k podpore pacientl jinymi cestami neZ
osobnim kontaktem”,

»Realizace aktivit prispivajicich k psychické pohodé persondlu PZS”.

2. Definovat realizovatelné dobrovolnické aktivity z téchto hledisek:

Konkrétni typy moZnych dobrovolnickych aktivit, napf.:

o ,Dobrovolnictvi NA DALKU”, tzn. fundraisingové aktivity, vyhledavani a oslovovani
partner(l a darcli mezi komercnimi firmami, nezdravotnickymi institucemi i jednotlivci
ve verejnosti (pf. dodavky peciva a zakuskdl, produkty od kosmetické firmy...), vyroba
drobnych darkd pro pacienty i personal.

o Kampan ,Sbirka srdci pro persondl” (vyroba drobnych dark( se symbolikou srdce jako
podékovani pro vytizeny personal PZS).

o Vdnocni akce ,Hledime Jezisky“ (sbirka drobnych darkd pro dlouhodobé
hospitalizované a osamélé pacienty na oddélenich nasledné péce).
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o Dobrovolnickd vypomoc u poskytovatele zdravotnich sluZzeb v provozech mimo pfimy
kontakt s pacienty (pomoc s nezdravotnickymi administrativnimi ikony na oddélenich
s akutnim nedostatkem personalu, pomoc v udrzbé...).
e Urdit, kterych pracovist PZS se zapojeni dobrovolnikll mdze aktudiné tykat, napr.:
o Oddéleni nasledné péce pro vanocni akci.
o Oddéleni s akutnim nedostatkem persondlu, véetné technickych a administrativnich
provozl PZS.
e Jaky typ dobrovolnikd se mize do planovanych akci zapojit:
o Pro aktivity ,na ddlku” mimo prostory PZS — Sirokd verejnost, firmy, jednotlivci, mistni
Skoly a Skolky aj., tzn. bez omezeni protiepidemickymi opatienimi).
o Pro aktivity vprostoraich PZS — dobrovolnici ochotni k Ucasti za dodrZovani
protiepidemickych opatrfeni (zejména na predvanocni akci, pokud budou predavat
darky primo pacientlim).

Vybrat a oslovit klicové osoby pro pfipravu a realizaci akci v linii ,,C“ (realizuje KDZS):

e Nemocniéni hygienik — podrobna konzultace k podminkam a zpUsobu zajisténi ochrannych
pomlcek_pfi pripravé vanocni akce.

e Vedenim odd. nasledné péce — domluva harmonogramu navstév dobrovolnik( a kontaktu
s pacienty.

Uréit vhodné PR prostiedky/nastroje komunikace:
e Osloveni verejnosti pres web PZS (tvorba bannert), socidlni sité, plakaty.

Uréeni nakladt na PR:
e Prevdazné Casova investice ze strany koordinatorky, pouze mala finan¢ni ndroénost.

Zpracovani prezentace jako podékovani:
e Fotky z akci na web.
e Zpracovaniinformaci a faktll formou zajimavé ,videoprezentace” podbarvené hudbou.

Vyhodnoceni efektu PDZS v linii ,,C“ a zvolené komunikacni strategie celkové:
e Zachyceni a zpracovani zpétnych vazeb zaméstnancl na probéhlé aktivity:

o Forma podpory zaméstnancl vyrazné prispéla k pozitivni atmosfére v PZS v naroéné
dobé, ke zlepSeni jejich vztahu k PDZS i k dobrovolnikim samotnym, k odbourani
pripadné nedlivéry a pozitivni odezvé i na pracovistich, kterd o PDZS dosud védéla jen
velmi malo.

e Aktivizace dobrovolnikl a Ucast na akcich usnadnila jejich opétné zapojeni do standardni
formy dobrovolnictvi na oddélenich.

e Akce ,otestovaly” reakce a akceschopnost verejnosti zapojit se do dobrovolnickych aktivit,
prispély k budovani dobrého jména PDZS a ukazaly opodstatnénost jeho existence.

e Vznik cenné materidl( pro dalSi komunikaci PDZS,

e Nové ziskané kontakty a vybudovani novych vztah (i pro sponzoring v dalsim obdobi).

Ve zménénych nestandardnich podminkach je dulezZité, aby PDZS zUstal aktivni a KDZS nepfestal
komunikovat smérem k verejnosti. Pravidelnost a kontinuita je v komunikaci s verejnosti zasadni.
K tomuto Ucelu jsou velmi vhodnym kandlem socialni sité.

Zakladnim predpokladem uspéchu akci byl:

- Dobry nédpad.

- Schopnost koordinatora se zorientovat v situaci a zvolit vhodné typy aktivit.
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5.3. Priklady informacnich letdk{ a bannerd na web

5.3.1. Informacni letdky pro pacienty

Obradzek 2: Priklad informacniho letaku pro dospélé pacienty
Zdroj: Vystup projektu MZ

DOBROVOLNICTVI
PROSPIVA ZDRAVI

Evropska unie 1 | DOBROVOLNICTVI
Evropsky socialni fond S 1 ;e pRoSp'VA ZDRAV'

Operacni program Zaméstnanost e

Efektivizace systému nemacniéni péte v CR prostrednictvim dobrovoinické Einnosti, reg. Sislo CZ.03.3.00.0/0.0/15_018/000757.

NASI DOBROVOLNICI

Nasi DOBROvolnici jsou specialisté na DOBROu naladu. Neposkytuji
odbornou zdravotni péci, ale pokud budete chtit, mohou Vés podporit
a pomoci vam napriklad takto:

« Povidanim, spoleenskou hrou nebo rukodélnymi aktivitami
Vam vyplini volny €as pfi dlouhém pobytu na lizku.

« Zkrati dlouhou chvili ¢ekani na vySetreni nebo na vysledky.

« Pokud to Vas zdravotni stav dovoli mohou Vas doprovodit
na prochazku po arealu nemocnice.

« Mohou Vas rozptylit aktivity se zvifaty - napr. canisterapie se psy.

« Za (&ast na aktivitach s DOBROvolniky nic neplatite, DOBROvolnici
poskytuji svou sluzbu zdarma. Vice informaci ziskate od sestry
na oddéleni nebo koordinatora DOBROvolnikid nasi nemocnice.

Mate zajem? Informujte se o DOBROvolnickém programu naseho zafizeni.
Pozadejte
nasi sestru, rada Vas s DOBROvolniky zkontaktuje.

DOBROVOLNICTVI
PROSPIVA ZDRAVI

Obrdzek 3: Priklad informacniho letdku pro détské pacienty

Zdroj: Vystup projektu MZ

DOBROVOLNICTVI
PROSPIVA ZDRAVI

Operaéni program Zaméstnanost

Evropsh unie 1 | DOBROVOLNICTVI
Evropsky socialni fond e e PROSPIVA ZDRAVI

Efektivizace systému nemocnini péce v CR prostrednictvim dobrovolnicke éinnosti, reg. Gisio CZ.03.3.X/0.0/0.0/15_018/000757,

NASI DOBROVOLNICI -~
PROSPiVAJI TVEMU ZDRAV

2 u zdravotnickym personélem
a fikame ji DOBROu naladu. Vypinit

anudu vazné napomaha uzdraveni!

Pokud budes chtit, miize$ s DOBROvolnikem napfiklad:

« Stravit prijemny ¢as povidanim, hranim her nebo jinymi
kreativnimi aktivitami.

« Zkratit dlouhou chvili Cekani na vysetfeni nebo na vysledky.

« Pokud to Tvijj zdravotni stav (a lékaf) dovoli, mize Té
doprovodit na prochazku po areélu nemocnice.

« Muze$ se rozptylit tfeba u aktivit se zvifaty - napf.
canisterapie se psy.

Mas zéjem? Informuj se o DOBROvolnickém programu naseho zafizeni.
Za vyzkouseni nic nedas a prekvapeni miize byt jen pfijemné. Pozadej nasi
sestru, rada Té s DOBROvolniky zkontaktuje.

™ oosrovowwic
1 PROSPIVA ZORAVI
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5.3.2. Informacni letdky pro potencialni dobrovolniky
Obrdzek 4: Priklad informacniho letdku pro potencidlni dobrovolniky
Zdroj: Vystup projektu MZ

v

BYT DOBROVOLNIKEM

Chcete smyslupiné pomahat? Ziskat nové zkusenosti, rozsifit své
dovednosti a obohatit pacientlv i svij Zivot? Byt DOBROvolnikem
v nemocnici znamena byt specialistou na DOBROu néladu a prospét
pacientdm jinak ne |ékafi, sestry a ostatni personal. Pohoda u hrani
her, popovidani i rozptyleni od nemoci napomaha k uzdraveni vyznamnou
mérou. Zapojit se |ze do ¢innosti na lizkovych oddélenich, ambulancich
i do pomoci s organizovanim osvétovych a jinych akei.

JAKNATO?

JednoduSe na Ize vyhledat nemocnice
v regionu, které s DOBROvolniky spolupracuji a obratit se na né pro dalsi
informace.

Kazdy ma jako DOBROvolnik co nabidnout. DOBROvolnictvi ve zdravotnictvi
ma ale sva pravidla, ktera je potfeba v zajmu pacientt dodrZovat:

« DOBROvolnikem ve zdravotnictvi muze byt clovek od 18 let,

Vé
se souhlasem rodicd i od 15 let.
« Absolvujete zaskoleni ve vSem co budete k Cinnosti
v nemocnici potrebovat.

« VSechny dilezité informace dostanete od koordinatora

PROSPIVAZORAYl ==
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Evropsiy sockéin fond i PROSPIVA ZDRAVI
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DOBROVOLNICTVI
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Efektivizace systému nemocnicni péce v CR prostfednictvim dobrovolnické Cinnosti, reg. Eislo C2.03.3.0/0.0/0.0/15.018/0007517.

Obrdzek 5: Priklad informacniho letdku pro potencidlni dobrovolniky — studenty
Zdroj: Vystup projektu MZ
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5.3.3. Informacdni letdky pro rodinné pfislusniky pacientt &i jejich zdkonné zastupce a osoby
blizké

Obrazek 6: Priklad informacniho letdku pro rodinné prislusniky ¢i zdkonné zdstupce détskych pacientt
Zdroj: Vystup projektu MZ

ZAJISTETE ZABAVU SVYM
DETEM | V NEMOCNICI

Lécba a dny v nemocnici jsou nékdy nekonecné dlouhé. V nadi nemocnici ale mame
specialisty. Rikéme jim DOBROvolnici, protoze pfinaseji DOBROU néladu. Nejsou
zdravotnickym persondlem a staraji se o pohodu maljch pacientd na nasem
oddéleni:

« Spoleénym povidanim, Etenim, hranim her jim
vypini dlouhy voiny &as na lizku.

« Zabavi Vase dité vytvarnymi a rukodéinymi
aktivitami.

« Pobavit a rozptylit se mohou napf. pfi navstévé
pejski pfi canisterapii.

Za Ucast na aktivitach s DOBROvolniky nic neplatite, DOBROvolnici poskytuji
svou sluzbu zdarma. BIizsi informace vam rada sdéli sestra na oddéleni nebo

| koordinator DOBROvolnikii nasi nemocnice.
| DOBROVOLNICTVI
PROSPIVA ZDRAVI
B, 2083 05 mma (1 oy

Efektivizac ninipecev| | reg. Gislo CZ.03.3.0/0.0/0.0/15_018/0007517.

Obrdzek 7: Priklad informacniho letdku pro rodinné prislusniky Ci osoby blizké dospélych pacienti
Zdroj: Vystup projektu MZ

ZAJISTETE SPOLECNOST SVYM
BLIZKYM V NEMOCNICI

Lécba a dny v nemocnici jsou nékdy nekonecné dlouhé. V nasi nemocnici ale mame
specialisty. Rikame jim DOBROvolnici, protoZe pfinaseji DOBROU néladu. Nejsou
zdravotnickym personalem, pomahaji pacientim jinym zplsobem, ktery napoméhé
uzdraveni.

Prog jsou v nasi nemocnici DOBROvolnici?

« Mohou Va$im rodinnym prislusnikim zpijemnit dlouhy
pobyt a vyplnit volny nemocniéni Eas.

« Nabidnou spolecnost, popovidani, prectou knizku nebo
casopis.

« Vyslechnou pacienta, zahraji si spolecenské hry, pomohou
s lusténim kfizovek.

« Zaujmou tvofivymi aktivitami, rukodélnymi, vytvarnymi

nebo hudebnimi.
L « Pokud to zdravotni stav pacienta a lékar dovoli, mohou
doprovodit na prochazku po arealu nemocnice.
« Rozptyleni a radost prinaseji aktivity se zviraty - napf.
p- ~ = canisterapie se psy.
Za Gcast na aktivitach s DOBROvolniky se nic neplati, DOBROvolnici poskytuji
svou sluzbu zdarma. BIizsi informace vam rada sdéli sestra na oddéleni nebo
koordinator DOBROvolnikii nasi nemocnice.
Evropské unie e DOBROVOLNICTVI
- repiyociend O 3 PROSPIVA ZORAVI d-—p ggggmﬂ%&%
i & cev( { ke Einnost, reg. éislo C2.03.3.0/0.0/0.0/15.018/0007517.
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5.3.4. Priklady bannerl na web o PDZS
Obrdzek 8: Priklady bannert na web o PDZS

Zdroj: Vystup projektu MZ
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6. Souvisejici legislativa

Mezinarodni smlouvy, které jsou soucdasti Ceského prévniho radu:

e Umluva o ochrané lidskych prav a zakladnich svobod, publikovand ve Sbirce zakon(
pod €& 209/1992 Sb. jako sdéleni o sjednani Umluvy o ochrané lidskych prav a zakladnich
svobod a Protokold na tuto Umluvu navazujicich [16].

e Umluva o lidskych pravech a biomediciné, publikovana ve Sbirce mezinarodnich smluv pod
¢. 96/2001 Sb. m. s. jako sdéleni Ministerstva zahrani¢nich véci o pfijeti Umluvy na ochranu
lidskych prav a dlistojnosti lidské bytosti v souvislosti s aplikaci biologie a mediciny: Umluva
o lidskych pravech a biomediciné [13].

e Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim, publikovana ve Sbirce mezinarodnich
smluv pod. ¢&. 10/2010 Sb. m. s. jako sdéleni Ministerstva zahrani¢nich véci o sjednani Umluvy
o pravech osob se zdravotnim postizenim [14].

Prameny prava Evropské unie:

e Listina zakladnich prav Evropské unie [9].
Zakony CR:
e Zakon ¢&. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (zakon
o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdéjsich pfedpist [17].
e Zakon €. 89/2012 Sh., obéansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist [18].

7. Pouzita literatura
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