MENEDZSMENT PUBLIC RELATIONS

Public Relations eszk6z6k az egészségliigyi menedzsment kezében

PR és valtoztatasmenedzsment lil.

Valtoztatdsok el6készitése

Léder Laszlo, SE Magatartastudomanyi Intézet, SE Egészségligyi Menedzserképzd Kdzpont
Marczell Viktoria, Budapesti Gazdasagi féiskola, SE Egészségugyi Menedzserképzd Kézpont

A cikk tovabb taglalja, hogyan hasznalhatdk fel a
Public Relations kommunikacios és szervezetfejlesztési
tapasztalatai valtoztatas-menedzsment programok
megtervezésében és kivitelezésében. Ebben a fejezet-
ben kiemeli a valsagkommunikaciora valo felkészilés
fontossagat, a nehezen befolyasolhaté vagy varatlan
események, helyzetek megoldasanak lehetséges tamo-
gatasat a kommunikacios eszk6zok segitségével.

VALSAGKOMMUNIKACIO

A valtoztatasi programok végrehajtasa gyakran igénybe
veszi a valtoztatasban résztvevSk kriziskommunikacios
készségeit is.

A valsagkommunikaciot réviden a kovetkezéképpen jel-
lemezhetjik:

A valsagkommunikacié nem jelent negativ jellegi kom-
munikaciét. A valsagkommunikacié valds célja a nehezen
befolyasolhat6é vagy nem kontrollalhaté helyzetek megolda-
sanak segitése a kommunikacio eszkozeivel.

A valsagok jellemzéi:

o érzelmekkel telitettek

e az informacids igény fokozott

e a megszokott informacidés csatornak és stilusok nem
megfeleléek

* az informacié kaotikus

e rész informaciok allnak rendelkezésre

e a részinformacidk érzelmi jellegl, megalapozatlan infor-
maciodkat facilitadlnak

* alétrehozott informacidk gyorsan valtoznak, ezért kdvet-
hetetlenek

* a ,ellenérizhetetlen informaciok” meggy6z6 ereje gyak-
ran magas, érzelem kielégité jellege miatt id6nként hite-
lesebbnek tlinik mint a hivatalos informacié

¢ fokozott a felel6sségmegallapitas és bilindskeresés
igénye

A leggyakrabban elkévetett kommunikacios hibak:

e avalsaghelyzet tagadasa

¢ felkésziletlenség a valsaghelyzetre

¢ rosszul id6zitett informacié adas, tul korai vagy tul késGi

e az érzelmi informacié kovetelés eltulzott figyelembe vé-
tele vagy eltulzott ignoralasa
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e spontan kommunikacio tervezett helyett

¢ sugallas, félinformaciok kiadasa

¢ kommunikacids elérhetetlenség

* magyarazkodas objektiv kdzlés vagy dialégus helyett
* nyilvanval6 tagadasa

A projekt valsagkommunikacids kézikényve

A valtoztatasi projekinek tehat, optimalis esetben sajat,
elére elkészitett valsagkommunikaciés kézikdnyvvel kell
rendelkeznie. Ennek a kézikdnyvnek tartalmaznia kell az
elére jelezhetd lehetséges valsag forgatokdnyveket, illetve
tartalmaznia kell az el6re nem lathaté helyzetekben alkal-
mazhaté kommunikacios stratégiakat és megoldasokat.

A valtoztatasnak sikeriilnie kell

A valsagkommunikaciés kézikdnyvnek foglalkoznia kell
a valtoztatas sikertelensége esetén felléps helyzetek kom-
munikaciés kezelésével is. Altalanos hibaként tartja a szaki-
rodalom szamon a sikertelenség lehet6ségével nem kalku-
lalo projektforgatokdnyveket, melyek egy valtoztatasi prog-
ram sikertelenségének nem megfelel6 kommunikaciojaval
akar évekre is ellehetetlenithetik az intézet megfeleld tovab-
bi miikddést.

A siker kommunikacidja

A valsag megfelel6 kommunikacidjanal talan még nehe-
zebben megoldhato feladat a valdban sikeresnek nevezhe-
t6 1épések hiteles kommunikacidja. A siker bels6 kommuni-
kacidja elengedhetetlenil fontos a résztvevék motivacioja-
nak fenntartasaban, kiils6 kommunikacidja pedig az intézet
arculati politikajanak szikséges része. A siker kommunika-
ciéja, mindenekelétt média kommunikacidja a gyakorlatban
nehezen kivitelezhetd feladat. Hitelességét jelentésen meg-
novelik a személyes kontaktust biztosité média és érdek-
csoport kapcsolattartasi technikék, a meghivasok, helyszin
vagy épuletbejarasok, belsé férumokra térténé meghivasok,
a hagyomanyosnak tekinthet6 csak irasos jellegi sajté vagy
érdekcsoport kapcsolattartassal szemben.

A szakasz legfontosabb PR stratégiai céljai:
e Szakmai kontinuitas biztositasa

* Intézeti stabilitas biztositasa

e Arculati valtozas pozitiv kommunikaciéja

* Konfliktusok megel6zése és medialasa

* Krizishelyzetekre valo felkésziilés
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Lehetséges belsd PR feladat:

Feladat

Felelds

A feladat célja

Madszer

Utemterv/hatéariddk

Véltoztatés negativ
hatasainak monitorozasa

Szakmai miikodés
kontinuitas hiztositasa

Adatbazis management

Adatbazisok adatvédelmi +
mikodési karbantartasa

Rendszeres kommunikacio
biztositasa

Vezetbkkel interaktiv
kapcsolattartas

Rendszeres kommunikacio
biztositasa

Munkatérsakkal interaktiv
kapcsolattartas

PR dokumentacid készitése

A valtoztatas PR szempontl
dokumentélésa

PR film, napl6zas

Kdzalkalmazotti jogviszony

Konfliktusmegel6zés megfeleld

Workshop az érintettekkel,

megsziinésének tajékoztatassal és bevondssal szakszervezettel
koordinalasa
Szerzédések feliilvizsgalata: Konfliktusmegel6zés
dontéshozatali és
kommunikécids rendjének
koordindlasa
Krizis forgatokényvek PR vezet6 Vratlan negativ helyzetek
kidolgozésa menedzselése
Uj szervezeti rendszer Tulajdonos, igazgato tandcs,
kiépitésének eldsegitése felligyel6 bizottsdg kommunikacids
rendjének kialakitdsa
1. tablazat
Lehetséges kiils6 PR feladat:

Feladat Felelds A feladat célja Modszer Utemterv/hatériddk
Valtoztatas negativ Szakmai mikédés
hatasainak monitorozasa kontinuitas biztositdsa
Valtoztatas pozitiv Arculati cél, versenyeldny Sajtotdjékoztatd
hatasainak média- Intézethejaras

kommunikécidja

Erdekcsoport
munkaterv végrehajtasa

Kdzhasznlisagi mindsités
lobbitevékenysége

Kommunikécio
betegszervezetekkel

Tanacsaddi
kommunikacié

Arculatjavito intézkedések
(értékmegdrzd)

2. tablazat

Veszélyek:
¢ Az intézet tulzott HR megterhelése
* Az intézet a figyelem kdzpontjaba kerul
e Szerz6dések felllvizsgalata
* Munkavallalok tovabbfoglalkoztatasa
 Erdekcsoport érdekiitkozések

A VALTOZTATAS BEFEJEZESE, MUKODTETES

A valtoztatasok befejezésének a szakasza az el6készi-
tési szakaszhoz hasonldan a valtoztatasi programok kevés-
bé kidolgozott részét képezi.

Ha azonban jobban megvizsgdljuk nyilvanvaléva valik,
hogy a szakasz megdfelel6 kommunikacioja szamos felmeri-
I6 problémat sikeresen megoldhat.

Altalanos probléma, hogy a lezarashoz kozeledve egyre
vilagosabban megmutatkoznak a program tervezett és meg-
valdsitott formaja kdzotti eltérések. Az eltérések nem feltét-
len birnak negativ jelentéssel, de megfelel§ kommunikécio
hianyaban kdénnyen a program sikertelen megitéléséhez ve-
zethetnek. Az olyan &ltalanos problémak, mint a tervezett
hatarid6 vagy az adott kéltségvetés tullépése kdnnyen ve-
zethetnek feszlltségekhez és konfliktushelyzetekhez. Nyi-
tott és id6ben megtett kommunikacidval a szdmos konflik-
tushelyzet megelézhetd lehet.
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A lezarashoz kbzeledve szamolnunk kell az un. ,kapuza-
rasi effektussal’, mely kilénbdz8 magatartasformakat facili-
talhat. Jellemz8en vezethet bizonyos panikszer( cselekvési
kényszerhez, az el nem végzett tevékenységek mindenaron
valé gyors megvaldsitadsahoz. A lezaras kozeledtével meg-
er@sddhetnek az érdekérvényesitési tendenciak, a ki jart
jol, ki nem” hangulat kialakulasaval. Ezekben a helyzetek-
ben a projektdokumentacié fontossaga rendkivili modén
megnd. A szakaszra jellemzd a személyes sérelmek, az ed-
dig ki nem mondott dolog intenziv megjelenése, a déntésho-
z6k kompetenciajanak megkérdezése, nem ritkan paranoid
elemekidl kisérve a,ki mozgatta, kinek az érdeke volt” jelle-
gl gondolkodasmadd megjelenésével.

A fent leirtak a normdlis miikédés részét képezik, na-
gyobb problémat csak felkészuletlenség esetén jelenthetnek.

Lehetséges belsd PR feladat:

A szakasz legfontosabb PR stratégiai céljai:

* A véltoztatds befejezésének tamogatasa
* A véltoztatds pozitiv kommunikacioja
* A véltoztatas negativ hatasu elemeinek feldolgozasa

Veszélyek:

e ,Soha be nem fejez6d8” véltoztatési folyamat meg-
elézése

* Negativ elemek tartds hatdsanak megel6zése

e “Kapuzarasi effektus” kezelése

* Konfliktusok késve megjelend hatasara felkészilés

* Megvaltozé szakmapolitikai kdérilmények monitoro-
zasa

Feladat Felelds A feladat célja Modszer Utemterv/hatariddk
Befejezhetd-e hataridére A befejezési dontéshez Tematikus
az atalakitas? informaciészolgaltatas workshop
Késés, hataridémddositas
megfelel6 kommunikéci6ja
A résztvevék valtoztatassal A folyamat HR megitélése +
kapcsolatos tapasztalatai szakmai informaciok
Lezér6 dokumentécio
elkészitése
Lezar6 eseménysor
megszervezése
PR dokumentacio PR film
véglegesitése, bemutatasa
3. tablazat
Lehetséges kiils6 PR feladat:
Feladat Felelds A feladat célja Madszer Utemterv/hatariddk
Befejezhetd-e hataridére A befejezési dontéshez
az atalakitas? informacié szolgaltatas
Késés, hataridé modositas Konfliktusmegel6zés Erdekcsoport
megfelel6 kommunikéci6ja egyeztetés

Partnerek valtoztatassal
kapcsolatos tapasztalatai

Piaci + szakmai informacidk

Lezaré dokumentacio
elkészitése

Lezaré eseménysor
megszervezése

PR dokumentéci6
véglegesitése, bemutatasa

PR film bemutatasa

Média-mix
elkészitése
Arculatjavito Honlap
intézkedések bemutatésa
Arculatjavito Betegfelvétel / ligyfélszolgalati
intézkedések rend javitdsa
4. tablazat
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A VALTOZTATAS ERTEKELESE
AZ ERTEKELESNEK MEGFELELO TOVABBI
CSELEKVES

Annak érdekében, hogy az elvégzett véltoztatdsokrdl
redlis visszajelzésekkel rendelkezzlnk, optimalis esetben
a programban résztvevd 6sszes személy és érdekcsoport
véleményét meg kell ismerntnk. Mivel erre a legtébb eset-
ben nincs lehet8séglink a kommunikacié preciz megszer-
vezésével kell a lehetd legtdbb és torzitdsmentes informa-
ciot dsszegyljtentink. Tapasztalataink szerint, az értéke-
Iés az el6z6kben vazolt halézatos kommunikéacioés rend-
szerek és interaktiv személyes kontaktust lehetévé tévé
férumok mentén végezhetd el a leghatékonyabban. A val-
toztatds adminisztrativ értékelésének sikere attdl fugg,
hogy a program megkezdése el6tt milyen un. ,bemérd
vizsgalatokat” végeztink el, illetve milyen adatok alinak
rendelkezésunkre a valtoztatast megel6z6 id6szakrol. To-
vabbi fontos feltétel, hogy a valtoztatés alatt milyen un.
»,nyomon kovetd vizsgalatok” kerlltek kivitelezésre. Az
el6zetesen megallapitott indikatorok mentén térténd
Osszehasonlité vizsgalat magéaba kell, hogy foglalja a val-
toztatast megel6z8 beméré vizsgélatok, a nyomon kévetd
vizsgélatok és az értékeléskor elvégzett vizsgalatok ada-
tainak elemzését.

Lehetséges bels6 PR feladat:

Feladat Felelds A feladat célja

Kommunikacids feladat tehat a lezar6 mérések meg-
szervezése, mely a személyes visszajelzéseket, kérdGives
vizsgalatot, megfigyelést, meta-analizisek elvégzésének ta-
mogatasat jelentheti.

Tovébbi kommunikacidonkat a lezard értékelések ered-
ményeinek megfelelen kell megtervezniink. A PR eszkdz-
tara tdmogatast nyujt a negativ és a pozitiv eredmények
megfelel§ belsé és kils6 kommunikacidjahoz, a felmerild
konfliktusok kezeléséhez.

Az 5-0s és 6-0s szakasz legfontosabb

PR stratégiai céljai:

* Az értékelések kommunikacidjanak megszervezése

e A kialakitott Uj rendszerek étékelése, korrekcidja

* A valtoztatas lezarasat kdvetben az értékelési rendszer
fenntartasa

e Az értékeléshez szlikséges informacio rendszeres moni-
torozasa

e A valtoztatast kdvetS folyamatok és rendszerek miikddé-
sének archivalasa

* Adatbazis menedzsment

o Kovetd értékelések elSkészitése és facilitalasa

e Szikséges valtoztatadsok megfelel§ belsé és kiilsé kom-
munikacidja

e Folyamatos benchmarking

Modszer Utemterv/hatéariddk

Atalakitasi PR munkaterv
modositasa

Mikodéshez kapcsolodo
kommunikacios rend kialakitdsa

Kovetd értékelés
adatbézisainak
karbantartdsa

Kovetd értékelés
férumainak koordindlasa

Sziikséges
valtoztatasok
kommunikécidja

5. tablazat
Lehetséges kiils6 PR feladat:
Felelds

Feladat A feladat célja

Médszer Utemterv/hatariddk

Atalakitasi PR munkaterv

Miikodéshez kapcsolodo kiilsd

madositasa kommunikaciés rend
kialakitasa

Benchmarking t

evékenység

Sziikséges

valtoztatasok Konfliktusmegel6zés

kommunikaciéja

6. tablazat
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A SZERZOK BEMUTATASA

Léder Laszlé6 Az ELTE Bolcsészettu-
domanyi Kar Pszicholdégia szakan vég-
zett okleveles pszicholdgusként. Ezt ko-
vet6en a SOTE Magatartastudomanyi
Intézetében kezdte klinikai pszicholo-
gus Ph.D. tanulmanyait, majd a stock-
holmi Karolinska Institut-ba nyert Eras-
mus Ph.D. kutatéi 8sztdndijat. Jelenleg
a koézszolgalati szféra (OEP, Megyei
Egészségbiztositasi Pénztarak stb.) és az egészséglgyi pi-
aci szektor szereplSinek megbizasabdl PR és vezetési tana-
csadoként, szervezetfejlesztéssel, szervezeti pszicholdgia-
val és kommunikacidval, valamint Uzletviteli tanacsadassal
foglalkozik.
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Marczell Viktéria A Kbzgazdasagtudo-
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, nemzetkézi-marketing,
on-line marketing, egészségugyi marke-
ting és PR, tdbbek kbz6tt a Budapesti
Gazdasdagi Fdéiskolan, a Budapesti Kézgazdasagtudomanyi
és Allamigazgatasi Egyetem MBA és Egészségligyi mene-
dzser kurzusan, valamint az EMK marketing kurzusain. Az el-
mult évben Tempus Ph.D. Kutatdi 6szténdijasként Anglidban
jart, ahol lehet6sége nyilt, hogy betekintést nyerjen az alkal-
mazott angolszasz tipusu marketing modszertani gyakorlata-
ba és oktatasaba. Most készuld Ph.D. munkajaban az egész-
ségugyi marketing szakmai kérdéseivel foglalkozik.




