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Vpliv sodobnih kadrovskih procesov na kakovost zdravstvenih zavodov
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Klini ni dejavnik sprememb poslovne kulture so zaposleni (od direktorja do
vratarja)
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Osebna zavzetost kot cilj razvoja zaposlenih v bolniSnici
doc. dr. Branko Lobnikar, SploSna bolniSnica Celje

Komunikacija med zdravnikom, medicinsko sestro in bolnikom
prof. dr. Janko Kersnik, Osnovno zdravstvo Gorenjske

Zadovoljstvo na delu in zdravstveni absentizem v Sloveniji
Peter Kramberger, Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije

Vpliv poklicnega in socialnega statusa na absentizem
mag. Silvana Sonc, BolniSnica Se ana

Prenos dobre prakse iz gospodarstva v zdravstvo
primer: Danfoss / Univerzitetna bolniSnica Odense Danska
Milko Grebenc, Danfoss Trata Ljubljana
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KOMPETENTNOST

* Vrednote, hotenja, osebnostne lastnosti,
sposobnosti, spretnosti, ve§  ine,
ravnanje, znanje idr., ki jih mora imeti in
uveljavljati posameznik zau  inkovito in
uspesno opravljanje svojega dela.

¢ O kompetentnosti sklepamo na osnovi
dejanskega ravnanja, kiga je mogo e
opazovati, ocenjevati in meriti njegovo
u inkovitost.

STRUKTURA KOMPETENCE
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Primemost oseb za izbrano
delovno mesto

Za delovno mesto so
izvzete aktivnosti, ki jin
delovno mesto ne
vkiju uje

I 2 zahtevanim
A kompeten nim profilom
1 delovnega mesta
primerjamo vse izvajalce

]

|

Najprimernejsi izvajalci, ki
trenutno zasedajo izbrano
delovno mesto
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Success Factors From - To
Values Produst Focus i Customer Focus
Culture Tops Down Empowerad
Leadarship Directive \ VisionaryEnabling
Skilts Task-Centric / Knowledge-Centric
Incentives “Carrot and Stick” Ownership/Risk/Reward
Workplace Place-Centric: Inflexible / VirtualiFlaxible
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Prof.dr. Andrej Kova i , EF Ljubljana

procesi

\ /

tehnologija * > kultura
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: . univerzitetni
Kliniéni oenter fjubljana (/z

fedical Centre Lyubljine

S poslovnim komuniciranjem do
izboljSevanja kakovosti storitev v
Univerzitethem Kklini nem centru Ljubljana

Mag. Darja Jereb, univ. dipl. org.

11. jesensko sre anje lanov drustva ekonomistov v Laskem, 16.in 17. okto  ber 2008

Predstavitev UKC Ljubljana in
Klini nega instituta za radiologijo
.

UKC Ljubljana opravlja zdravstveno dejavnost na sekundarni in terciarni
ravni ter izobra evalno in raziskovalno dejavnost. Opravlja tudi dejavnosti
skupnega pomena (storitve bolnisni nega zdravstvenega varstva, dejavnost
lekarn, upravno administrativne storitve, tehni no vzdrevalne storitve,
dejavnosti laboratorijev, prevozi z reSevalnimi vozili).

Klini ni inStitut za radiologijo v UKCL opravlja:

- zdravstveno varstvo na podro ju radiologije,

- diagnosti no-terapevtsko dejavnost z rentgenskimi arki in dr ugimi viri
sevanj ter sorodnimi tehnologijami (UZ, CT, MR),

- strokovno usposabljanje in nadzor na podro ju radiologije nad delom
drugih zdravstvenih organizacij in zdravstvenih delavcev.

Komuniciranje

¢ |
intraosebno - s samim seboj,
medosebno — sestanek ali pogovor,
organizacijsko — pravila organizacije,
govorice — nepreverjene vsebine,
medijsko — telefon, fax, ra unalnik,
masovno — sredstva javnega obves anja,
neverbalno — gibi rok, dr a telesa, o .

Komuniciranje
.

Razse nosti : Smeri:
Omejeni krog - udele enci Enosmerno — od

opredeljeni in vnaprej posiljatelja k prejemniku,
znani ( poslovni sestanki,

pogajanja, razgovori), Dvosmerno — od

posiljatelja k prejemniku in
Odprti krog — sodeluje nazaj.
lahko vsak, ki si eli Veliko bolj u inkovito od
(okrogle mize, razprave). enosmernega komuniciranja.
Zahteva izkuSenega voditelja.

Poslovno komuniciranje
. |

namen je doseganje poslovnih ciljev organizacije v
kateri smo zaposleni,

u inkovito vpliva na udele ence, ki imajo poslovne
interese,

odgovarja na konkretna vprasanja, uresni uje
konkreten cilj v konkretnih okoli$ inah,

naloga sporo evalca je dobro oblikovano sporo ilo,
ki je sprejemniku razumljivo.

Namen in cilj poslovnega
komuniciranja
. |
dajanje in prejemanje informacij,
medsebojno izmenjevanje podatkov,
vzdr evanje poslovnih stikov,
delovanje in prenos idej, zamisli, reSitev,
za etek, razvoj in dokon anje dela,
nabava, prodaja, pogodbe,
reSevanje teko e problematike.




Interno poslovno komuniciranje ] o
v UKC Ljubljana Interno glasilo UKC Ljubljana

. | -

sestanki, kolegiji, poslovni odbori;
obvestila, vpra3alniki, navodila, objave;
interno glasilo;

Intranet — najnovej$a dogajanja v ustanovi.

o ] Proces dela na Klini  nem inStitutu za
Poslovno komuniciranje na KIR radiologijo v UKC Ljubljana

¢ |
spremljanje planov radioloskih storitev —
upravni kolegiji, sestanki s predstojnikom in
vodjo radioloskih in enirjev;
dogovor z Nevrolosko in Kirursko kliniko o
doseganju rednega programa prospektivnih
primerov za karotidne angioplastike (KAS) in
zapiranje anevrizme mo ganskih arterij
(COlL).

S poslovnim komuniciranjem do
izboljsevanja storitev v UKC Ljubljana

Poslovno komuniciranje na KIR

. |
sestanki za pripravo Uredbe za delo izven
vseh oblih rednega delovnega asa,

sestanki z zaposlenimi o mo nostih
opravljanja dela izven rednega delovnega
asa in ustreznih honorarjih za celotno ekipo,

sestanek o celotni izvedbi procesa od
sprejema bolnika na Nevrolosko kliniko,
invazivnega posega, obra una vseh storitev
in odpusta iz UKC Ljubljana.
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Ustvariti moramo tako organizacijo dela in organizacijsko
kulturo, v kateri bodo zaposleni vestno in z veseljem opravljali
svoje strokovno delo, uporabniki zdravstvenih storitev — bolniki

pa bodo zadovoljni s kakovostjo teh storitev in se bodo z

zaupanjem vra ali v UKC Ljubljana
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opozoriti na pomen komunikacije v
* organizaciji
T spodbuditi k zagotavljanju pogojev za
im boljSo komunikacijo

prof. dr. Janko Kersnik, dr. med.
Osnovno zdravstvo Gorenjske
Gosposvetska 9, 400 Kranj

*

Zakaj se potem tudi v realnosti vsi trije ne
smehljamo?

organizacijska in poslovna komunikacija

za doseganije ciljev organizacije
prispevata k boljSim poklicnim uspehom
in ve jemu zadovoljstvu udele encev
komunikacije




napake pri izvajanju ukrepov tradicija
zdravstvene napake usposobljenost
Skoda zaradi napak samoupravljanje
nepotrebne smrti anarhija
lojalnost
62 % zaposlenih meni, da zavod ne nudi delovna skupina = enakopravno
dovolj za razvoj in pla e zaposlenih vklju evanje vseh profilov

30 % jih meni, da je delo kot zasebnik ali
pri zasebniku boljSe v primerjavi z javnim
zavodom

okrog 13 % zaposlenih zaradi tega
razmiSlja o zasebniStvu

i! | :_L#

ravnanje s loveskimi viri

motivacija zaposlenih za kakovostno delo




1. Potreba po uporabirazli nih ves$ in

(delo ni monotono)

2. Mo nost identificiranja z nalogo
(moralno in eti no sprejemljivo delo)

3. Pomembnost dela (dru beni pomen
opravljenega dela)

4. Avtonomija (samostojnost pri odlo anju)
5. Povratne informacije o delu (pohvale)

100s OF NEW WAYS TO PRAISE! REWSED‘

Low-Cost and No-Cost Ideas

BY BOB NELSON

rd by Ken Blanchard, coauthor of 7he One Minute Manager

! 12
iBolniki so v preteklem letu obiskali

zdravnika od 1- do 30-krat, v povpre ju
6-krat.

Ob zadnjem obisku so akali v akalnici

povpre no 25,7 minut (65,7 % bolnikov je
akalo manj kot 20 minut.)

in bili pri zdravniku v ambulanti v

povpre ju 12,5 minut, kar je skoraj Se

enkrat toliko kot znaSa slovensko

povpre je, ki je dobri 7 minut (3% bolnikov

Je bilo pri zdravniku 10 minut in ve ).

! 212
‘ IZ_adovoljstvo bolnikov je bilo v razponu od

33,7 do 100 odstotnih to k, povpre no
85,7,

91,2 % vpraSanih je bilo zelo zadovoljnih z
zadnjim obiskom in

94,9 % lahko svojega zdravnika priporo a
prijateljem.

Kar 61,7 % bolnikov si elive asaza
posvet pri zdravniku v sploSni ambulanti.

! 1/2

Odgovorili so starSi 66 (49,6 %) deklic in
67 (50,4 %) fantkov, starih 0-25 let.

Zadovoljstvo bolnikov je bilo v razponu od
23,9 do 100 odstotnih to k,

v povpre ju 88,5 odstotnih to k.

92,7 % vpraSanih je bilo zelo zadovoljnih z
zadnjim obiskom in

92,3 % lahko otrokovega zdravnika
priporo a prijateljem.




! 22
| I;olovica bolnikov je akala manj kot 15

minut,
v povpre ju 23,4 minute.

78 % mladih bolnikov je bila pri zdravniku
ve kot 10 minut,

v povpre ju 12,5 minut.

Le 31,8 % bolnikov si elive  asa pri
otrokovem zdravniku.

12

polovica bolnikov akala manj kot 10
minut,

v povpre ju 19,7 minut

1/2 bolnikov je bila pri zdravniku ve kot 10
minut,

v povpre ju 10,8 minut.

n
%&%

Zadovoljstvo je bilo od 48,8 do 100
odstotnih to k,

v povpre ju 84,4 odstotne to ke

91,6 % vpraSanih bi obiskano ANMP
priporo ilo prijateljem

86,6 % zdravnika iz te ANMP

82,8 % bi ga izbralo za svoje zdravnika

= S

osebo, ki skrbi za delovanje delovnih
skupin

drobne ves ine vedenja, da se vsi v
organizaciji pozitivno odzivajo na
posameznikov prispevek k
opravljenemu delu ne glede na njegov
profil

*

usposabljanje za kompetentno
vklju evanje za soodlo anje tako
politiko in dolo itev postopkov, ki
dinami no uravnote ijo mo pri
odlo anju dobre odnose med

medicinskimi sestrami samimi, da lahko
kompenzirajo neproduktiven konflikte na

ravni zdravnik medicinska sestra;




3

Ustrezna komunikacija = pogoj za
kakovostno delo

Komunikacija z bolnikom je slika odnosov
in komunikacije v skupini

BoljSa komunikacija = bolj varno je nase
delo in la je dose emo boljSe uspehe
Vodstvo je dol no poskrbeti za ustrezne
strukturne in organizacijske pogoje




Zadovoljstvo na delovhem mestu
in zdravstveni ahsentizem

v Sloveniji

Lasko, 17.10.2008

Peter Kramberger

Zadovoljstvo na delovnem mestu -
eden od bistvenih dejavnikoyv, ki vplivajo
na absentizem

Ve ja uspe sSnost organizacije = ve je
zadovoljstvo zapeslenih (in obratno)

Vloga managerjev. — planiranje,
organiziranje, neposredno vodenje,
kontroliranje

Absentizem -—odsotnost (od dela,pouka, ipd)

Zdravstveni absentizem —zadr anost od
dela zaradi bolezni, po Skodb, nege dru inskih
lanov, ipd.

Nad 10 milijonov: izgubljenih delovnih
dni letno (2007 - 10,679.136)

Zni anje BDP za 4,6%

Povpre na stopnja absentizma Vv 2007
4,22%

Desetina sredstev zdrav. blagajne za
nadomestila pla - 184 mio €

\/sak dan povpre no odsotnih 35 tiso
delavcev

* 4+

)*

Nenamerni_ (vplivi varstva pri delu,
delovne tehnologije, higijene ,...)

Namerni  (vplivi zadovoljstva,
motiviranosti, pripadnosti, ...)




Organizacijske te ave
(nadome S anja,nadure, dodatna
usposabljanja, ...)

Motnja delovne motivacije

Negativni vpliv na kulturo organizacije

+ 1 9%+) /

)*

Individualni pristop
Socialno -psiholo ski pristop
Ekonomski pristop

INTERDISCIPLINARNI PRISTOP

Subjektivni razlogi' posameznika
(motivacija in zadovoljstvo)

Organizacijski razlogi (delovnoe okolje)

Sirsi dru beni dejavniki ¢ SirSe okolje)

)*

Nezadovoljstvo na delovnem mestu

Velikost podjetja (organizacije)

Razpon med pri akovano in prejetopla o
Razpon med pri akovanim in dose enim
napredovanjem

Stevilo zaposlenih v notranji  org. enoti
Monotonost / raznolikost dela

Oddaljenost od doma

Vklju enostvodlo itve

S starostjo Permanentno spremljanje gibanja

ZUllo delois ddos Primerjanje znotraj panoge
Pri sodelaveih z vii Sjo stopnjo strahu Evidenca odsotnosti - trajanje

Pri sodelavkah z velikimidru  inami frekvenca, vzrok;ipd.
Pri sodelaveih, kise  utijo prezaposleni Analiza in dolo itev diagnoze
(absentizem je odvisen tudi od dejavnosti) odsotnosti




2%+ 1) )*

)*
A urnost zaznavanja
Splo Sna (generalna) obravnava
Odkrivanje vzrokov
- nenamerni absentizem (varstvo pri
delu, tehnologija, higiena, ...)

- namerni absentizem (ukrepi za dvig
pripadnosti,zavzetosti, ...)

3 + 1% 3
2%+ |

Sprememba na ina vodenja (odnos
nadrejeni -podrejeni)

Izbolj Sanje delovnih pogojev (odra a
se tudi na medosebnih odnosih)

Skrb za vzpodbude (bonusi, pla  ila,
priznanja, nagrade, ipd)

Razvijanje politike prisotnosti

(mo nost ukrepanja)

2. DEL

Sekundarni podatki 6 absentizmu
Podatki iz BOL/03

Odstotek izgubljenih delovnih dni
(finan no zavarovalni Ska analiza)

Povezava - registrska St. organizacije

4+2/ 2%+ !

Razgovori z zaposlenimi
Kontaktiranje z osebnimi zdravniki in
imenovanimi zdravniki ZZZS

Kontrola zapoeslenih na domu
Bonitete za prisotnost

PRVI DEL

Hipoteza: Zadovoljstvo na delovnem mestu
vpliva na zdravstveni absentizem na
delovnem mestu

SIOK 2006 — 125 organizacij
Sodelovanje v raziskavi 21 organiz .
Vzorec zajel 8284 anket

+)2 +) %

Korelacijski koeficient r=,32
Nimo potrditi hipoteze
Rezultati drugih raziskav:

- Hacket (1989) r= -,23
- Wegge (2004) r= -,11




)* %5
3 65

R likost e Karakteristike se pokrivajo z vzroki za
oSt Dioe ot L pove ane stopnje absentizma

panogi Zaposleni podvr eni stresnim
po velikosti situacijam

po strukturi zaposlenih
Sindrom izgorevanja

)
H, #,.8 %5 3 65

Skrb za bolnika Povpre na stopnja absentizma v
slovenskih bolni Snicah 6,11%
Najni ja stopnja v bolni Snici z najman
zaposlenimi
PrecejSen razpon med posameznimi
Strokovna negOtOVOSt bolni nicami

Absentizem v pet najve jih
Zahteve javnosti bolni Snicah zna sa v povpre ju 6,8%

Konflikti v delovni skupini




+$.. # ,
# .9

Svica — med 1784 splo Snimi zdravniki —

33% srednje, 4% zelo izra en sindrom
izgorevanja

Slovenija — med 594 splo Snimi zdravniki
10% razmiSlja o samomoru, 2% sta to
tudi posku Sala

Hvala za pozof 105!

+$.. # ,
#,.9$

Medicinske sestre — izgorevanje na
urgentnih oddelkih, nekoliko manj na
intenzivnih ali internih

Bolj obremenjene so medicinske sestre
na psihiatri  nih oddelkih v primerjavi
s tistimi v zdravstvenih domovih
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Vpliv poklicnega in socialnega statusa na " #
absentizem $

mag.Silvana Sonc
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Prenos dobre prakse iz gospodarstva v
zdravstvo primer: Danfoss /

Univerzitetna bolniSnica Odense

Danska

Milko Grebenc, Danfoss Trata Ljubljana

V 21 stoletju bodo uspele tiste dru be, ki bodo zna le

prenesti dobre prakse iz gospodarstva v javni sekto r.
Peter Drucker

11. JESENSKO SRE ANJE LANOV DRUSTVA EKONOMISTOV V ZDRAVSTVU
Lasko 16 — 17 november 2008

cumentTools

dow Help

Tl ie® [

EFOME

Shares what works.

Role Models from the four corners of Europe

Brussels, 21 July 2008 — EFQM, 2 non-profit membership foundation headquartered in Brussels,
announced the eleven finalists of the EFQM Excellence Award 2008. From this list of finalists, the
award and prize winners will be named at 21.00h on 28 October in the Musée du Louwre at EFQM's
Gals Award dinner in Paris. These organisations, listed below, represent a diversity of size, scope
sector and geographical reach. On the map, these finalists are located from Spain to Russia, from
Northern Ireland to Turkey, covering the full geographical area of the continent

Bosch Sanayi ve Ticaret A 3. - Bursa Diesel Systems Plant, Turkey
B

rhey

Examinations and Ase:
Ministry of ealth Eskisehir Maternity and Chil e

orthern reland
Fospital, Turkey]

Kautex Textron GmbH & Co.Kg, Germany
TRW Airbag Systems GmbH, Germany
Stavropol State Agrarian University, Russia
Valkswagen Motor Polska Sp 00, Poland

This y=ar's Jury of the EFOM Excellence Awsrd comprised of, amang others, the CEOs and Senior
Executives of BT Global Services, EDF and Bouygues as well as high level representatives from the
public Sector. Thiough the entire process of award assessment, which invalves 3 site visit from an

Ne hvala! ;
Nimamo




E _| I1zdelek in/ali storitev
ea pori kupcih

IProcesl ”Procesl I IProcesl I IProcesn

[oddelek 1 | [Oddelek 2 | [Oddelek3 | |oddelekn |

Skupni cilji
IVizija ”Poslanstvo ”Vrednote IIStrategijel:l

7

Disney verzija 1939 Disney verzija 1931

Mo misli daje, lovekumo nad naravo.
Hans Christian Anderson _ 1805-1875 8

Sre anje dveh direktorjev in pogovor
o vitkih pristopih. . .

Direktor bolnice je pri el z aktivnostmi . .

Danes bolniSnica Odense deluje po vitkih na elih in dosega dobre rezultate
(finan no, delovni pogoji, hitrejSi postopki itd.).

“Ljudje mislijo da se Danfoss ne more primerjati z bolninico, vendar to
deluje kadar se pogovarjamo ovitkih pristopih. Tako kot bolniSnice kot
podijetja v industriji si prizadevajo izboljSati del ovne pogoje, uvesti bolj
prijazen na in pri dnevnem delu in ustvariti dodano vrednost za svoje

Danes potrebujejo 1 dan za celotno dokumentacijo, v asih je bilo kupce, ki so v naem primeru pacienti in njihovi so  rodniki”.
potrebnih 4 dni.  akalni  as za ultrazvo no preiskavo je krajsiza 2/3.... 9 Direktor univerzitetne bolnisnice Odense Jens Otto S.  Jespersen.
Vitek pristop — vodenje preko
* %

##
% & ()
11

inovativnosti zaposlenih

« Ljudje so v osredju — njihove ves ine in znanje so klju ne za
organizacijo!
« Transparentni in jasni cilji:
- Ustvariti vrednost za pacienta
— Zmanj Sevanje potrate
— Ustvari pretok (manj procesov in zmanj Sevanje preto nih
asov)
— Prostor za pacienta
— Vidljivost
— Nenehne spremembe v kombinaciji z projeki

« Naraven in pristen skupni jezik preko vseh razli nih poklicev
(profesij)

« Nova miselnost in vedenje v vodstvu 12




Vitek pristop gre z roko v roki z.......

strateSkim na rtom univerzitetne
bolniSnice Odense

e Vizija
"Najbolj za eljena in cenjena
univerzitetna bolniSnica s strani
pacientov.”

e Strategija
— Za paciente - bolnike
— U inkovito delovanje
— Razvoj in inovacije
— Vodstvo in zaposleni

13
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Spodbude !

« IzboljSanju u inkovitosti v organizacijski enoti ali oddelku bo sledil
avtomatski ekonomski u inek npr. 55 % pove anje v enoti glede na
vprasanije z ciliem izboljSanja delovnih pogojev, izobra evanja ali
ostalih zadev s strani vodij in zaposlenih, glede na 45% kar je bilo
dogovorjeno z nazdornim svetom.

« Kulturna sprememba v organizaciji in ponos organizacije z
merjenjem najboljSega delovanja, ustnovitev notranjega sklada za
razvoj in podjetnistvo in konference/komunikacijo.

18
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Najbolj pomembno

Vodilno osebje mora govoriti 0
vitkem pristopu povsod v organizaciji
ter imeti ta pristop nenehno na
dnevnem redu sestankov z ostalim
osebjem v celotni bolnisnici.

20

"Sre no vsem!

—
Lahko vam vsem zagotovim da bo “vitka bolniSnica” Danfoss AS Bolnisnica Odense
X - . . . s anfos:
prinesla koristi vu inkovitosti, kakovosti in S 4
vsakodnevnem zadovoljstvu tako za vodje kot za vse :
ostale zaposlene. :
Na kratko — ima smisel tako iz vidika asa kot truda!™ v
Jens-Otto S. Jeppesen, direktor univerzitetne
bolniSnice Odense - Danska € ey
21 Danfoss Trata Bolnignice v Sloveniji
Poslovna akademija; Razvoj zaposlenih in organizacij e
1. Razvoj strokovnega znanja in izobra evanja PM MB, P, SK, MG, MN, ES, MPA
2. Nagrajevanje UH MB, GM, BB, PM, DK
3. Medsebojni odnosi MG MG, GM, MPA
, GM, C——
4. Blagovna znamka delodajalca KK P, MG, MT, MPA
5. Virtualni delovni prostor SK A —
6. Delo v tujini & interne rotacije MP P, 3B 3
) - —
7. Razvoj potencialov MT MB, MG, UH, VN, JB, DK
8. Generacijske spremembe MB. DU, JH, BB, SG, MPA
9. Odgovornost do dela BB MB, MG, UH, DU, LK, ES, MP
10. U inkovitost sestankov DU P,SK, A’ DU, LK, MN
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