MENEDZSMENT PUBLIC RELATIONS
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Az irdas bemutatja, hogy a valtoztatas vezetési prog-
ramok sikeres alkalmazasahoz hogyan jarulhat hozza a
Public Relations eszkdztaranak megfelel6 hasznalata az
egészségiigyi gyogyité intézményekben. A szerzék ki-
emelik, hogy a BPR (Business Process Reengineering,
lizleti folyamatok ujjaszervezése) szemlélet alkalmazasa
helyett és/vagy mellett a gydgyité intézmények specia-
lis jellemzdik miatt fokozottan igénylik a magatartas-
tudomanyi és szervezetpszicholdégiai megkozelitések
hasznalatat valtoztatasi projektjeik sikeres lebonyolita-
sa érdekében. A cikk a valtoztatasok el6készitésének
fazisat elemzi részletesen.

A VALTOZTATASOK TERMESZETRAJZA

A véltoztatdsmenedzsment technikai és dinamikai jelleg-
zetességeivel kiterjedt szakirodalom foglalkozik, amely
azonban elsésorban a valtozasok ,mérndki” megkdzelitését
BPR (Business Process Reengineering, magyarul Gzleti
vagy vallalati folyamatok ujjaészervezése) alkalmazza, és a
véltoztatdsokat strukturdlis és technikai szempontokbdl jel-
lemzi. A fejlett ipari orszagok szervezetfejlesztési tapaszta-
latai azonban 6vatossagra intenek. Az elmult tébb mint tiz
év BPR szemléletli fejlesztéseit szamos kritika érte, mivel a
hatékonységi vizsgalatok eredményei sokszor nyugtalanito-
an alacsony eredményeket mutattak. Jo6 példa erre a Lece-
isteri Kiralyi Koérhaz esete, amely az Egyesult Kiralysag
egészséglgyi intézményei kdzil az elsék kdzoétt alkalmazta
a BPR moddszerét, 1995-ben. Az intézmény jelentés ered-
ményeket vart a BPR alkalmazasatél, mivel azonban a prog-
ram szamos ellentmondast és bels§ konfliktust okozott, hat
hénap utan a menedzsment a program felfliggesztésérd|
dontoétt. A posztindusztridlis szervezetfejlesztési megkozeli-
tések elemzései szerint a fenti problémara a valasz a szer-
vezeti magatartaskutatasok eredményei kdzétt keresendé.
Ugy tiinik tehat, hogy a j6l megtervezett valtoztatasi progra-
mok alkalmazhatésaga elsGsorban attdl fligg, hogy a véltoz-
tatasokban érintett egyének és csoportok hiedelmei, elvara-
sai, motivacios, altaldban magatartasi és pszicholégiai jel-
lemzd8i megfeleléen ismertek és kezeltek-e a valtoztatasi
programok kivitelezése soran.

PUBLIC RELATIONS AZ EGESZSEGUGYBEN

Az elmult tizendt év soran a Public Relations (PR) és a
marketing eszkdzeinek hasznalata a fejlett egészséglgyi
rendszerekkel rendelkezd orszagokban az egészségligyi
tervezés és mikodtetés megszokott gyakorlatava valt.

A jelenség magyarazata, hogy mind a PR, mind pedig a
marketing olyan lehet8ségeket nyujtanak a felhasznaldk ré-
szére, melyek segitségével megfelel valaszok adhatok az
egészséglgyi rendszereket ért modern kihivasokra.

A PR nyuijtotta lehetdségek, a teljesség igénye nélkul a
kévetkez6k:

* A PR koncepcidja, a kélcsénds érdekeken alapuld, ,win-
win” helyzetekre épul6 egylttmikddés filozofigja, jol al-
kalmazhaté a hangsulyosan bizalmi légkért igényld
egészséglgyi gyakorlatban.

* A PR mint rendszerfejlesztési eszkdz, magas kompatibi-
litast mutat az egészségugyben mar alkalmazott rend-
szer-, illetve min&ségfejlesztési eljarasokkal.

* A PR mint médszertani gy(ijt6fogalom olyan széles ska-
lan elhelyezhet§ szervezetfejlesztési, kommunikacids és
informéacié management technikakat sorakoztat fel, me-
lyek kdnnyen megfeleltethetSk a sokszereplés és komp-
lex mikoddésl egészségugy igényeinek.

VALTOZTATASOK AZ EGESZSEGUGYBEN

A hazai gydgyité intézmények tulnyomé tébbsége a PR
alkalmazéasanak szikségességével valtoztatdsmanagement
programjainak végrehajtasa soran szembesul. A véltoztata-
si programokat az esetek nagy részében komoly érdekellen-
tétek, érzelemmel telitett konfliktushelyzetek kisérik, ahol |1é-
nyeges szerep jut a PR &ltal alkalmazott személyre szabott
kommunikacionak és meggydzési technikédknak a megfelels
attitidvaltozas elérésében. A kisebb, illetve kbzepes nagy-
sagrendl valtoztatdsi programok mellett (matrixrendszer
bevezetése, szervezeti egységek atalakitdsa, pavilonrend-
szer felszamolasa stb.) a gydgyitd intézeteket jelenleg érin-
t6 legjelentGsebb valtoztatasi program minden kétséget ki-
zarbéan a tarsasagi formavaltas kiemelten fontos terilete. A
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tervezett kommunikacios folyamatok sziikségességének fel-
ismerése, a PR eszkbzeinek felhasznaldsa sokban hozzaja-
rulhat ahhoz, hogy a gydgyité intézetek menedzsmentje a
tarsasagi formavaltas programjat sikeresen véghezvigye.

A VALTOZTATASI PROGRAMOK
PROJEKT SZEMLELETU VEZETESE

A valtoztatasok jol bevalt médszertani keretét biztosit-
hatja a programok projekt rendszer( megtervezése és lebo-
nyolitasa. A szakmai tapasztalatok szerint a projektszer(
mikddés kildndsen hatékony a hierarchikusan illetve erés
birokratikus megkotésekkel jellemezhetd szervezeteknél. A
gyogyitd intézmények jelentés része kétségkivil ebbe a
szervezeti kategdridba sorolhatd. Tovabbi segitséget jelent-
het az egészségugyi intézmények esetén, hogy legtébbjuk
mar rendelkezik projekivezetési tapasztalattal, ennek meg-
felel6en az ilyen rendszeri programok szervezeti elfogadta-
tdsanak esélye is magasabb.

A VALTOZTATASI PROJEKT FO SZAKASZAI:

A legelterjedtebb valtoztatdsvezetési forgatdékényvek
alapjan az alabbiakban felsoroljuk azokat az altalanos sza-
kaszokat, melyekre a legtdbb valtoztatasi program szlikség-
szerlen épll.

A valtoztatas elokészitési szakasza

e A ,nulladik szint” (alapozas, el6készités)
* A szervezeti elemzések, helyzetelemzés elvégzése
* A véltoztatdsi dontés meghozatala, lezaras vagy

véltoztatasi stratégia és taktika kialakitasa

* A véltoztatds megkezdése

e A valtoztatas folyamata

e A valtoztatas befejezése, miikodtetés

* A véltoztatas értékelése

* Az értékelésnek megfelel§ tovabbi cselekvés

A PR STRATEGIAI KEZIKONYV
ELKESZITESENEK CELJA

Egészséglgyi intézmények projekt rendszerli program-
jainak résztvevdivel tartott tébbszoéri problémafeltard beszél-
getések soran, altalanos tapasztalatként fogalmazddott
meg, hogy a programok hatékonysaganak legsebezhetébb
pontjat a kommunikacios el6készitettség és tdmogatas hia-
nya jelentette. Ezek a tapasztalatok 6sszhangban vannak a
szakirodalom adataival, melyek szerint a sajatos szervezeti
feladatokkal és kulturaval jellemezhet§ intézmények, mint
példaul az egészségugyi intézmények jelentSs része, foko-
zott kommunikacios és szervezetlélektani felkészitettséget
igényel, minden a szervezet rutin mikédésétdl eltér6 szer-
vezeti miikddés megfogalmazddésa esetén. A PR stratégiai
kézikdnyv elkészitésének célja, a valtoztatds management
projekt tAmogatasa a PR kommunikacios és szervezetfej-
lesztési eszkdztaraval. Az elsGdleges cél a valtoztatasban
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résztvevl egyének és csoportok magatartastudomanyi és
szervezetpszicholdgiai jellemz8inek megismerése és meg-
felel§ kezelése a valtoztatasi program sikerének érdekében.

A VALTOZTATAS
ELOKESZITESI SZAKASZA

A ,nulladik szint”

A valtoztatasok el6készitésének fazisa az egész tovabbi
véltoztatasi program alapozasat jelenti. A tapasztalatok sze-
rint ez a szakasz a véltoztatds egyéb szakaszaihoz képest
is fokozottan ,kommunikacio és bizalom érzékeny”.

A valtoztatasi programok elemzései szerint, altalanos
vezet6i hiba az, hogy nem kalkuldlnak azzal a szervezet-
pszicholdgiai jelenséggel, hogy a ,valtoztatdsok hangulata”,
svalami térténni fog érzése” a legtdébb szervezetben kie-
gyensulyozott miikddési kdrilmények esetén is tetten érhe-
t6. Az egészségugyi ellatd rendszer specialis helyzete, a
hosszu ideje huzédd permanens reform folyamatok és el-
képzelések miatt a fenti jelenség fokozottan igaz az egész-
ségugyi intézmények belsé mikddésére. Ennek megfelels-
en a legkisebb csdndes valtoztatasi el6készilet is vihart ka-
varhat, a megfelel6 bevonasi és kommunikacios technikak
hasznalata nélkul.

Tovébbi fontos jelenség, hogy a véltoztatasi dontések
manifesztalédasat megel6z6en a legtdbb szervezetben mar
megtalalhatok a ,valtoztatas Gzenetét’ hordozé szubtilis jel-
zések. Ezek a jelzések olyan folyamatokbdl és jelenségek-
bél taplalkoznak, melyek a szervezet szamara a valtoztatas
lehetGségét illetve szikségességét hordozzék. Ezeknek a
jelzéseknek a felismerése, értelmezése és feldolgozésa a
szervezetet jellemz8 szervezetpszicholdgiai kériimények
fuggvénye (valsagpszicholdgia, a katasztiréfa vaksagot
ezeknek a kellemetlen Uizenetet hordozé szubitilis jelzések-
nek a tagadasaval magyarazza).

A ,véltoztatas elbre t6rtén6 megérzése” kétséget kizaro-
an jelen van az olyan esetekben is, amikor a véltoztatés le-
hetGségének, illetve sziikségességének jelzése a szerveze-
ten kivlli er6térbdl érkezik. JO példa erre az egészséglgyi
tarsasagi formavaltas programja, ahol is a térvény el6készi-
tésének idejét joval megel6z6en mar megindultak tarsasagi
formavaltasi folyamatok a gyégyitd intézményeknél. A tér-
vényt el6készitd, illetve a térvény kordl jelenleg folyd vita a
legtébb gyogyité szervezetben ,véltoztatasi készenléti alla-
potot” és reagdlasi kényszert teremtett.

A ,nulladik szint” legfontosabb céljai

A ,nulladik szint”, az ,el6készités el6készitésének” fa-
zisa, melynek f6 célja a szervezet rahangoldsa a megszo-
kott mlkddéstdl eltérd, vagy eltérének észlelt Uj szervezeti
jelenségek konstruktiv fogadasara. Ez a célkitizés a valtoz-
tatési folyamat egésze alatt tampontként kell, hogy szolgal-
jon a szakmai tevékenység megdlrzésének, céljanak, illetve
az egészségugyi intézménynél megszokott mikoddési szin-
vonal megdrzésének.
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A ,nulladik szint” legfontosabb feladatait az alabbi 6t

pontban dsszegeztik:

o El6készit6 team (provizdrikus) &sszeadllitasa a vallalati
kultura, és mikddési rend figgvényében

e A valtoztatas szlkségességének, jellegének, céljanak
els6 megfogalmazéasa (vitdra és véltoztatdsokra alkal-
mas konceptualizalas)

* Az el6készités optimalis feltételeinek megteremtése

* A szervezet ,rahangoldsa” a varhato valtozasokra

e Csatornatisztitas”, vagyis a megfelelé informaciéaram-
Ias biztositdsa a valtoztatasban résztvevé ésszes poten-
cialis szerepl6 kdzott

PR feladatok:

e Bizalmi t6ke fenntartasa, ndévelése (a menedzsment, az
el6készité team és a dolgozok kdzotti megfeleld viszony,
megfeleld munkahelyi 1égkdér megteremtése)

e A ,win-win” helyzetekre térekvés attit(idjének kialakitasa

o Egyuttmikddési és konszenzus készség ndvelése

e Konstruktiv kommunikéacios kultura biztositasa

e Szervezetimage, presztizs megtartasa, vagy névelése a
véltoztatds megfelel§ kommunikaciéjaval (az alkalma-
zottak intézménnyel, illetve céljaikkal valé azonosulasat,
a személyes elégedettség fokozasat, a valtoztatdsok po-
zitiv kommunikacidjaval)

A fenti feladatok elvégzését kilénbdz8 PR technikak op-
timalis alkalmazésaval érhetjik el leghatékonyabban, mivel
a PR akcidk alkalmassaga minden esetben erésen kontex-
tus flggd. Szerencsés helyzetben megfelel§ PR szakembe-
rek biztositani tudjék, hogy a PR altalanos receptjei kézll az
adott helyzetre legmegfelel6bbek keriljenek alkalmazasra.
Az aldbbiakban felsorolunk néhany altalanossagban alkal-
mazhaté PR technikai elemet:

¢ Menedzsment tanacsadas (provizorikus team 6sszealli-
tésa, az ideiglenes miikddés megszervezése)

* Megfelel6 kommunikécié biztositasa az elsd pillanattdl
kezdve (interaktivitds biztositdsa) megfelel6 forumok,
csatornak kivalasztasa, célcsoport specifikus Uzenetek
megfogalmazasa

e Dokumentacidé: adminisztrativ és PR dokumentacid +
adatmenedzsment (eddigi fontos anyagok is) projekt do-
kumentacios rend kialakitasa

* Facilitalas, dontés-el6készités tamogatasa

¢ Kivalasztés, oktatas, tréning, (szenzitivitasi és attitid fel-
taré tréningek, workshopok lebonyolitasa és elemzése)

e Egyuttmikoédési készség javitds, konfliktusmenedzs-
ment (megel6zés, medialas)

e Szervezeti elemzés el6készitése, kommunikacidés és
pszicholdgiai szempontok alapjan

Jellemz6 kommunikacios veszélyek:

* Informécio kiszivargas

* Alkalmatlan vagy alacsony hatékonysagu kommunik&ci-
0s féorumok és csatorndk hasznalata

e Kommunikéacios kultdra hianya
* A bizonytalansag kommunikacioja
* Prekoncepcié kommunikacidja
* Nem megfelel§ informacidgydiijtés
* Nem megfelel6 informéacidfeldolgozas

A szervezeti elemzések, helyzetelemzés elvégzése

Altalanos hibas gyakorlatnak tekinthetd, hogy a véltozta-
tasi programok elsé 1épéseként a szervezeti elemzések el-
végzésére kerll sor. Ez a megkdzelités oriasi veszélyeket
rejt magaban és szamos esetben a program egészének ku-
darcédhoz vezethet. A szervezeti elemzések elvégzésére
csak abban az esetben keriilhet sor, ha az alabbi fontos fel-
adatok mindegyike mar megfelel§ koriltekintés mellett el-
végzésre kerUlt.

Legfontosabb feladatok:

e A szlkséges és optimalis kutatasi modszerek meghata-
rozasa

e A kutatasok optimalis kommunikacios, szervezeti, hu-
man erdforras, feltételeinek megteremtése

e Kutatésok lebonyolitédsa a szervezeti kulturdnak és meg-
szokott miikddésnek megfelelGen

e A kutatasi eredmények objektiv alapokon, szakérték és
résztvevlk bevonasaval térténd elemzése

PR feladatok:

* A kutatésok altal elért eredményeknek megfeleléen opti-
malizalni a kommunikacids, pszicholdgiai és szervezeti
magatartasi feltételeket

* A szlkséges bizalmi egyuttm(ikédés tamogatasa

Lehetséges PR akciok:

e Kutatasi egyittmikddés 1égkdrének megteremtése

e Kutatési tervek megfelel6 kommunikécidja

o Kutatast végzdék felkészitése (etikai, 6sszeférhetetlensé-
gi szempontok)

e Eredmények megfelel§ értelmezésének facilitdlasa (pl.
szakértSi panelbeszélgetés, kulsé szakért6k munkaja-
nak megszervezése)

* Az elemzésekhez szikséges informacio- és adat mana-
gement biztositdsa (adatbazis épités, karbantartas)

* Az elemzések megdfelelé kommunikacioja

* Felmerul§ konfliktusok kezelése

A valtoztatasi déntés meghozatala

Az el6készités fazisanak utolsé Iépcsje a ddntéshoza-
tali feladatok teljesitésébdl all. Altalanos hibanak tekinthetd
az egészséglgyi szervezetekben, hogy a hierarchikus és
aktualis erdviszonyoknak aldrendelt déntési mechanizmu-
sok tovabb mikdédhetnek a valtoztatasi programok lebonyo-
lithsakor. Tovabbi, egészséglgyi intézményekre jellemzé
altalanos tapasztalat, hogy szdmos kritikus déntés a gyogyi-
té intézmények ellatasi és mikddési kotelezettségei miatt,
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Példak a legfontosabb PR aktivitasokra:
Néhany bels6 PR tevékenység az elokészités fazisa alatt (példa)

Feladat

Felel6s

A feladat célja

Moédszer

A vaéltoztatasi program
Konceptualizalasa
(els6 megfogalmazasa)

PR vezet6 +
PR asszisztens

Egyértelmd Gzenet-,
és feladat-
megfogalmazas

Vezet6i +
tandcsaddi + PR
felel6s személyes
talalkozé

DoéntéselSkészités
kommunikacids rendje

Lépések,
dokumentacid

Vezet6i +
tanacsaddi + PR
felel6s személyes
talalkozé

M(ikodé Optimalis Személyes
kommunikacids csatornak informacié-aramlas beszélgetések +
hatékonysaganak biztositasa Résztvevd
felmérése megfigyelés
Megel6z§ tajékoztatas Vezetok, Interaktiv férum
és tajékozodas munkatarsak
tajékoztatasa
Bels6 adatbazisok Dontéssegités
feldolgozasi rendje informacidval
Tajékozottsagi teszt Munkatarsak KérdGives felmérés
véleménye vagy workshop

Meg6rz6 funkcio
monitorozasa

Szakmai tevékenység
valtozasanak mérése

Néhany kiils6 PR tevékenység az elokészités fazisa alatt (példa)

Feladat Felelos A feladat célja Médszer
Kilsé tajékoztatasi rend Image meg6rzése Ugyfélszolgélat,
kiépitése és javitasa portaszolgalat stb.
képzése +

irasos széréanyagok,
Szovivé kijelblése

Média kapcsolat

Pozitiv média visszhang,

Direkt Mail kikiildése

megszervezése vagy krizishelyzet Médiafigyelés
megel6zése
Tulajdonosi Téamogatas biztositasa Management +

kommunikacié

valtoztatasi team és a
tulajdonos talalkozdja

TerUleti tajékoztatas

Betegellatas
zavartalansaganak
biztositasa

24

Erdekcsoport
egyeztetések
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Tamogatas megszerzése +
tajékozodas

Talalkozé lanc
megszervezeése +,
road show szakmai
el6adasokkal +
érdekcsoport térkép
Osszedllitasa
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vagy az ezekre torténd hivatkozas miatt nem térténik meg.
Ezeket a helyzeteket jellemz6en mély konfliktusok kisérik,
melyek kezelése kivilalld és kriziskommunikacios felké-
szultséggel rendelkezd szakembereket igényel.

Szintén ebben a fazisban kerulhetnek akar nyilt konflik-
tusba a véltoztatast klilénbdz8 mértékben és eltérd elképze-
Iésekkel tAmogatdk, illetve ellenz8k (egyének és csoportok).
Ebben a fazisban kell megsziletnie a déntésnek arrdl, hogy
az elGkészitési fazis a valtoztatasi program megkezdésével
folytatodik, vagy folytatés nélkul lezéarul.

Legfontosabb feladatok:

* A ddntés kérilményeinek megteremtése
* A ddntés mddjanak meghatarozasa

* A ddntéshozatal
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A SZERZOK BEMUTATASA

Léder Laszlé Az ELTE Bolcsészettu-
domanyi Kar Pszicholdgia szakan vég-
zett okleveles pszichologusként. Ezt ko-
vetéen a SOTE Magatartastudomanyi
Intézetében kezdte klinikai pszicholo-
gus Ph.D. tanulmanyait, majd a stock-
holmi Karolinska Institut-ba nyert Eras-
mus Ph.D. kutatéi észtdndijat. Jelenleg
a koézszolgalati szféra (OEP, Megyei
Egészségbiztositasi Pénztarak stb.) és az egészséglgyi pi-
aci szektor szerepl6inek megbizasabdl PR és vezetési tana-
csadodkeént, szervezetfejlesztéssel, szervezeti pszicholdgia-
val és kommunikacioval, valamint (zletviteli tanacsadassal
foglalkozik.

* A ddntés varhato hatasainak megfelel§ kezelése

Lehetséges PR feladatok:

* A megfelel§ dontési mechanizmusok és technikéak el6-
nyeinek és hatranyainak megismertetése a doéntésben
résztvevlkkel

* A kivalasztottak személyes (Coaching) jellegl felkészi-
tése

e Dontési konfliktusok medialasa

* Csoportos ddntéshozatal facilitalasa, konstruktiv l1égkor
tamogatasa

e A doéntések optimalis kommunikacidja

* A ddntési helyzetek megfelel6 dokumentélasa
Kilsé tanacsado cég bevonasa, PR tanacsadd: kommu-

nikacios és szervezetpszicholdgiai kompetencia

[5] Léder Laszlo, Marczell Viktéria, Dr. Szocska Miklds: PR
és Marketing az Egészséglgyben
EMK, belsé képzési anyag

[6] Raffai Maria: BPR. Gzleti Folyamatok ujjaszervezése
Novadat kiado, 1999

[7] Szeles Péter: Public Relations a Gyakorlatban
Geomédia Szakkényvek, Budapest, 1999

[8] Werner Vogelauer: Coaching a Gyakorlatban. Vezetdk
Szakszer(i Tandcsadasa és Tamogatasa
KJK-Kerszdv Jogi és Uzleti Kiadd, 2002

Marczell Viktéria A Kézgazdasagtudo-
manyi Egyetem Marketing szakanak el-
végzése utan kapcsolddott be a felséok-
tatasba oktatoként, ahol jelenleg adjunk-
tusi fokozatban tevékenykedik. A marke-
ting tébb agat is tanitja, mint példaul ba-
sic-marketing, nemzetkdzi-marketing,
on-line marketing, egészséglgyi marke-
ting és PR, tobbek koz6tt a Budapesti
Gazdasagi Féiskolan, a Budapesti Kézgazdasagtudomanyi
és Allamigazgatéasi Egyetem MBA és Egészségiigyi mene-
dzser kurzusan, valamint az EMK marketing kurzusain. Az el-
mult évben Tempus Ph.D. Kutatdi 6szténdijasként Anglidban
jart, ahol lehetésége nyilt, hogy betekintést nyerjen az alkal-
mazott angolszasz tipusu marketing médszertani gyakorlata-
ba és oktatasaba. Most késziil6 Ph.D. munkajaban az egész-
ségugyi marketing szakmai kérdéseivel foglalkozik.

IME I. EVFOLYAM 5. SZAM 2002. DECEMBER 25



