Izvorni rad | Original article

Lije¢ Vjesn 2025;147:207-216
https://doi.org/10.26800/LV-147-5-6-5

$oeo

Organizacijska kultura i komunikacija u zdravstvenim organizacijama
- analiza klinickih bolnickih centara Republike Hrvatske

Organizational culture and communication in healthcare organizations
- an analysis of clinical hospital centers in the Republic of Croatia

Antonia Tomas§™*

'Sveucilisni centar Koprivnica, Koprivnica

Deskriptori

KLINICKE BOLNICE — organizacija i administracija;
BOLNICKI KOMUNIKACISKI SUSTAVI;
ORGANIZACIISKA KULTURA;

DRUSTVENE MREZE; HRVATSKA

Descriptors

HOSPITALS, TEACHING

— organization and administration;
HOSPITAL COMMUNICATION SYSTEMS;
ORGANIZATIONAL CULTURE;

SOCIAL NETWORKING; CROATIA

SAZETAK. Cilj je ovog istraZivanja analizirati organizadijsku kulturu i komunikaciju klinickih bolnickih centara
(KBC-ova) u Hrvatskoj kroz pregled njihovih sluzbenih web stranica i drustvenih mreza. Fokus je na prikazu vrijed-
nosti, misije i vizije, dostupnosti etickih kodeksa, transparentnosti upravljanja te digitalnoj komunikaciji s pacijen-
tima i zaposlenicima. Analizom pet KBC-ova (Zagreb, Sestre milosrdnice, Rijeka, Split, Osijek) utvrdene su zna-
Cajne razlike. Neki KBC-ovi imaju jasno definirane eticke kodekse i financijska izvjesca, dok su strateski dokumenti
i certifikati Cesto slabije istaknuti. Interna komunikacija varira — pojedini KBC-ovi koriste intranet, dok drugi pru-
Zaju samo osnovne informacije putem web stranica. Eksterna komunikacija je razvijena, ali digitalna interakcija s
pacijentima nije ujednacena. KBC Zagreb nema aktivne profile na drustvenim mrezama, dok su KBC Split, KBC
Rijeka i KBC Osijek prisutni na Facebooku i Instagramu. KBC Sestre milosrdnice koristi Linkedn, ali ne i platforme za
direktniju komunikaciju. Zakljucno, unato¢ pozitivnim praksama u pojedinim KBC-ovima, postoje podrudja koja bi
se mogla unaprijediti, posebno u pogledu unificiranoga online narucivanja, aktivnije prisutnosti na drustvenim
mreZama i implementacije digitalnih alata za internu komunikaciju.

SUMMARY. The aim of this study is to analyze the organizational culture and communication of clinical hospital
centers in Croatia by reviewing their official websites and social media presence. The focus is on the presentation
of values, mission, and vision, the availability of ethical codes, management transparency, and digital communi-
cation with patients and employees. An analysis of five clinical hospital centers (Zagreb, Sestre Milosrdnice, Rijeka,
Split, Osijek) revealed significant differences. Some clinical hospital centers have clearly defined ethical codes and
financial reports, while strategic documents and quality certificates are often less visible. Internal communication
varies — some clinical hospital centers use intranet systems, while others provide only basic information via
websites. External communication is well-developed, but digital interaction with patients is inconsistent. Univer-
sity Hospital Centre Zagreb does not have active social media profiles, whereas clinical hospital centers Split,
Rijeka, and Osijek are present on Facebook and Instagram. Sestre milosrdnice University Hospital Center is active
on LinkedIn but does not use platforms that allow more direct communication. In conclusion, despite positive
practices in some clinical hospital centers, there are areas for improvement, particularly in standardizing online
appointment scheduling, increasing social media engagement, and implementing digital tools for internal
communication.

Kultura je slozen i viSeznacan koncept koji se moze
definirati na razli¢ite nacine.! Organizacijska kultura
klju¢na je za funkcioniranje zdravstvenih ustanova jer
utjeCe na nacin rada zaposlenika, kvalitetu skrbi i
ukupnu ucinkovitost bolnice.” Istrazivanja pokazuju
da snazna organizacijska kultura doprinosi veéem za-
dovoljstvu zaposlenika, boljoj koordinaciji tima i vecoj
inovativnosti u radu.’ Nadalje se isti¢e kako su orga-
nizacije u kojima su ciljevi zaposlenika uskladeni s
ciljevima ustanove ¢esto percipirane kao uspjesne, dok
u slabim organizacijskim kulturama zaposlenici pra-
vila slijede iz straha od posljedica, a ne iz motivacije
zarad.!

Organizacijska kultura moze pozitivno ili negativno
utjecati na funkcioniranje bolnice. Alkailani, Azzam i

Athamneh’ naglasavaju da snazna kultura moze moti-
virati zaposlenike na postizanje organizacijskih ciljeva,
dok slaba kultura moze dovesti do njihove neanga-
ziranosti i smanjene ucinkovitosti. Onyango® navodi
da su slabe organizacijske kulture cesto povezane s
autokratskim nac¢inom upravljanja, dok se snazne te-
melje na suradnji i dijeljenju zajednickih vrijednosti
medu zaposlenicima. Maseko’ zakljucuje da su bolni-
ce sa snaznom organizacijskom kulturom uspjesnije u
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ostvarivanju svojih ciljeva jer njihovi zaposlenici dijele
zajednicku viziju i vrijednosti. Robbins i Judge® nagla-
$avaju kako snazna kultura moze imati snazan i pozi-
tivan utjecaj na zaposlenike, ali i potencijalne rizike
ako potice neeticko ponasanje. Klju¢ne karakteristike
organizacijske kulture’ u zdravstvenim ustanovama
jesu: norme, pravila, uobicajeni obrasci ponasanja,
koordinacija i integracija. Dodatno, kultura u zdrav-
stvenim ustanovama obuhvaca tri razine: vidljive ma-
nifestacije kulture, koje ukljuc¢uju artefakte, organiza-
cijske strukture i obrasce ponasanja; zajednicke nacine
razmisljanja, koji obuhvacaju vrijednosti, uvjerenja i
opravdanja koja podrzavaju postojece prakse, te dublje
zajednicke pretpostavke, koje predstavljaju nesvjesne i
nepreispitane temelje svakodnevne prakse, oblikovane
profesionalnim iskustvom i neformalnim ucenjem."

U zdravstvenom okruzenju komunikacija se dijeli
na internu (medu zaposlenicima) i eksternu (s paci-
jentima i javnos$¢u). Interna komunikacija ukljucuje
razmjenu informacija unutar organizacije te utje¢e na
koordinaciju timova i u¢inkovitost rada. Eksterna ko-
munikacija odnosi se na pruzanje jasnih i dostupnih
informacija pacijentima te digitalnu prisutnost zdrav-
stvenih ustanova na platformama poput sluzbenih web
stranica i drustvenih mreza."" Ucinkovita komunika-
cija poboljsava ishode lijec¢enja, dok losa komunikacija
moze dovesti do nesporazuma, losijih zdravstvenih
ishoda i smanjenog povjerenja pacijenata u sustav.'?
Uctinkovita komunikacija klju¢na je za kvalitetnu
zdravstvenu skrb, a njezin nedostatak moze dovesti do
losijih ishoda lijeCenja, povecanja troskova i smanjenja
povjerenja pacijenata. Klju¢ne komponente uc¢inkovite
komunikacije uklju¢uju zdravstvenu pismenost, odno-
sno sposobnost pacijenata da razumiju i koriste zdrav-
stvene informacije, kulturolosku kompetenciju, koja
osigurava prilagodavanje komunikacije razli¢itim kul-
turnim kontekstima, te jezi¢ne barijere, koje mogu
otezati razumijevanje i zahtijevaju adekvatne prevodi-
teljske usluge.

U Hrvatskoj KBC-ovi imaju klju¢nu ulogu u zdrav-
stvenom sustavu kao tercijarne ustanove koje pruzaju
najslozenije medicinske usluge, provode znanstveno-
istrazivacki rad te sluze kao nastavne baze medicinskih
fakulteta. S obzirom na njihovu vaznost, transparent-
nost poslovanja, dostupnost informacija i digitalna in-
terakcija s pacijentima postaju sve bitniji aspekti su-
vremenoga zdravstvenog menadzmenta.

Cilj je ovog rada analizirati sluzbene web stranice i
drustvene mreze KBC-ova u Hrvatskoj kako bi se pro-
cijenila njihova organizacijska i komunikacijska kultu-
ra. Fokus istrazivanja je na prikazu vrijednosti, misije i
vizije KBC-ova, dostupnosti etickih kodeksa i profe-
sionalnih standarda, transparentnosti poslovanja te
prisutnosti certifikata kvalitete. Takoder, analizira se
interna komunikacija putem digitalnih resursa za za-
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poslenike, kao i eksterna komunikacija usmjerena
prema pacijentima i javnosti. U istrazivanju se koristi
analiza sadrzaja sluzbenih web stranica i drustvenih
mreza KBC-ova, pri ¢emu se podatci usporeduju prema
unaprijed definiranim kriterijima. Kriteriji ocjenjiva-
nja ukljucuju dostupnost klju¢nih organizacijskih do-
kumenata, nacin prezentacije informacija, digitalne
alate za komunikaciju s pacijentima i prisutnost na
drustvenim mrezama. Ovaj pristup omogucuje susta-
van uvid u komunikacijske strategije KBC-ova i iden-
tificiranje potencijalnih podrucja za poboljsanje.

Metode

Ovo istrazivanje koristi kvalitativhu analizu sadrzaja
kako bi se procijenila organizacijska kultura i komuni-
kacija u klinickim bolni¢kim centrima (KBC-ovima) u
Hrvatskoj. Cilj istrazivanja je identificirati i usporediti
dostupne informacije na njihovim sluzbenim web stra-
nicama i na drustvenim mrezama (ako su prisutni).
Istrazivanje obuhvaca web stranice i digitalnu komuni-
kaciju sljede¢ih pet KBC-ova u Hrvatskoj:

1. KBC Zagreb

2. KBC Sestre milosrdnice

3. KBC Rijeka

4. KBC Split

5. KBC Osijek.

Mozemo je promatrati kao op¢i sustav ponasanja,
oblikovan vrijednostima i uvjerenjima koja se razvija-
ju kroz vrijeme unutar odredene skupine. Analiza se
provodi prema unaprijed definiranim kriterijima koji
obuhvacdaju organizacijsku kulturu i organizacijsku
komunikaciju, s naglaskom na digitalne kanale.

Kriteriji za organizacijsku kulturu

1. Vrijednosti - Jesu li jasno istaknute? Kako su pre-
zentirane (tekstualno, vizualno, kroz primjere iz
prakse)?

2. Misija i vizija — Postoje li na web stranici? Jesu li
konkretne i razumljive pacijentima i zaposle-
nicima?

3. Etika i profesionalni standardi - Jesu li dostupni
eticki kodeksi, pravilnici ili smjernice za rad bol-
nice?

4. Transparentnost upravljanja - Jesu li javno objav-
ljeni strateSki dokumenti, financijska izvjesca,
godisnja izvjesc¢a o radu?

5. Priznanja i certifikati kvalitete — Ima li KBC me-
dunarodne ili nacionalne certifikate (npr. ISO
standarde, akreditacije)?

Kriteriji za organizacijsku komunikaciju
Interna komunikacija:
1. Dostupnost informacija za zaposlenike — Imate li

na web stranici poseban odjel za djelatnike (in-
tranet, dokumenti, pravilnici, edukacije)?
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2. Objave o stru¢nim dogadanjima - Kako se
promoviraju interni stru¢ni skupovi, eduka-
cije i projekti?

Eksterna komunikacija:

3. Jasna informacija za pacijente - Jesu li do-
stupne informacije o postupcima naruciva-
nja, kontaktima, pravima pacijenata i cije-
nama usluga?

4. Otvorenost prema medijima i javnosti — Po-
stoji li odjel za odnose s javnos¢u? Objav-
ljuju li se redovite press objave i izjave za
medije?

5. Prisutnost na drustvenim mrezama - Imaju
li aktivan profil na Facebooku, Instagramu,
LinkedInu, YouTubeu? Koliko ¢esto objavlju-
ju sadrzaj?

6. Interakcija s korisnicima - Odgovaraju li na
upite i komentare na drustvenim mrezama
ili putem e-poste?

Istrazivacka pitanja
Na temelju ciljeva i metodologije istrazivanja, po-
stavljaju se sljedeca istrazivacka pitanja:
Organizacijska kultura

1. Kako su vrijednosti, misija i vizija KBC-ova
predstavljene na sluzbenim web stranicama?

2. Jesu li eti¢ki kodeksi, profesionalni standar-
di i smjernice za rad javno dostupni?

3. U kojoj mjeri KBC-ovi osiguravaju trans-
parentnost upravljanja putem javno objav-
ljenih strateskih dokumenata i financijskih
izvjesca?

4. Imaju li KBC-ovi priznanja i certifikate kva-
litete (npr. ISO-standarde, nacionalne akre-
ditacije)?

Organizacijska komunikacija
a) Interna komunikacija

5. Imaju li KBC-ovi posebno odijeljene digi-
talne resurse za zaposlenike (intranet, pra-
vilnici, edukacije)?

6. Kako se na web stranicama promoviraju in-
terni strucni skupovi, edukacije i projekti?

b) Eksterna komunikacija

7. Jesuli informacije za pacijente (postupci na-
rucivanja, prava pacijenata, cijene usluga)
jasno i pregledno prikazane?

8. Postoji li odjel za odnose s javnoscu te u
kojoj mjeri KBC-ovi komuniciraju s mediji-
ma putem press objava i izjava?

9. Koliko su KBC-ovi prisutni na drustvenim
mrezama i koliko ¢esto objavljuju sadrzaj?

10. Kako KBC-ovi komuniciraju s pacijentima
putem digitalnih kanala - odgovaraju li na
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upite i komentare na drustvenim mrezama i
e-postom?

Rezultati

Na temelju dostupnih informacija s web stranice
KBC-a Zagreb provedena je analiza organizacijske
kulture prema zadanim kriterijima (tablica 1). Na sluz-
benoj web stranici nisu jasno istaknute temeljne vri-
jednosti, misija i vizija bolnice, niti postoji poseban
odjeljak koji bi ih prezentirao u tekstualnom ili vizual-
nom obliku. Iako se iz drugih sadrzaja moze naslutiti
da bolnica vrednuje kvalitetu zdravstvene skrbi,
znanstvenoistrazivacki rad i stru¢nost, njihovo izricito
navodenje pomaze u boljoj identifikaciji klju¢nih na-
¢ela kojima se bolnica vodi.”

S druge strane, eticko povjerenstvo formalno je ime-
novano kroz Statut KBC-a Zagreb, sto potvrduje po-
stojanje etickih smjernica unutar organizacije. Eticki
kodeks" lako je dostupan na web stranici, $to dopri-
nosi transparentnosti i povjerenju pacijenata u sustav
zdravstvene skrbi. Ipak, dodatni pravilnici i smjernice
za rad bolnice mogli bi biti istaknuti na pregledniji
nacin kako bi se olaksao pristup informacijama za pa-
cijente i zaposlenike.

KBC Zagreb pokazuje visoku razinu transparentno-
sti upravljanja, $to se ocituje kroz objavu godisnjih iz-
vjesc¢a o radu i financijskih dokumenata u posebnom
odjeljku Izvjeséa o poslovanju. Ova praksa doprinosi
otvorenosti i odgovornosti prema pacijentima, zapo-
slenicima i javnosti.

Bolnica posjeduje medunarodne i nacionalne certi-
fikate kvalitete, ukljucuju¢i akreditaciju FACT-JACIE
za transplantaciju hematopoetskih mati¢nih stanica,
priznanje ECMM Excellence za izvrsnost u podrudju
medicinske mikologije te certifikat Europskoga refe-
rentnog centra koji potvrduje stru¢nost u specijalizira-
nim medicinskim podru¢jima. Certifikati su vizualno
prikazani na web stranici, no njihova bolja istaknutost
i objasnjenje njihove vaznosti mogli bi dodatno ojacati
percepciju kvalitete bolnice medu pacijentima i dioni-
cima.

Na temelju dostupnih informacija s web stranice
KBC-a Sestre milosrdnice'® provedena je analiza orga-
nizacijske kulture prema zadanim kriterijima (tablica
1). KBC Sestre milosrdnice jasno definira vrijednosti,
misiju i viziju, koje su dostupne u dokumentu Vizija,
misija i politika kvalitete."” Misija bolnice usmjerena je
na pruzanje kvalitetne zdravstvene skrbi, stru¢no
usavr$avanje i znanstvenoistrazivacki rad, dok vizija
naglasava kontinuirano poboljsanje usluga, razvoj
novih medicinskih tehnologija i odrzavanje visokih
standarda skrbi. Eticko povjerenstvo formalno je ime-
novano, a eti¢ki kodeksi i pravilnici lako su dostupni
na web stranici u dokumentu Eticki kodeks KBC Sestre
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milosrdnice.'"® Ovo pridonosi transparentnosti i povje-
renju pacijenata, jasno definirajudi eticka nacela i pro-
fesionalne standarde unutar ustanove.

KBC Sestre milosrdnice (tablica 1) pokazuje visoku
razinu transparentnosti. Financijski izvjestaji i ostali
poslovni dokumenti javno su dostupni na web stranici
u odjeljku Izvjeséa o poslovaniju, $to je otvoreno osigu-
ranje u poslovanju i financijskom upravljanju, dodatno
povecavajuci odgovornost prema javnosti.

Bolnica posjeduje medunarodne i nacionalne certi-
fikate kvalitete, ukljucujuci certifikat ISO 9001:2015 za
kvalitetu upravljanja. Klinika za onkologiju i nuklear-
nu medicinu te Klinika za kirurgiju imaju priznanja za
uskladenost sa standardima kvalitete, ¢cime potvrduju
visoke standarde zdravstvene skrbi i kontinuirani raz-
voj stru¢nih kompetencija.

Postojece informacije su dobro strukturirane i lako
dostupne, ¢ime se osigurava visoka razina transparent-
nosti. Daljnja bolja vizualna prezentacija podataka na
web stranici mogla bi dodatno poboljsati preglednost i
olaksati pristup klju¢nim informacijama pacijentima i
zaposlenicima.

Na temelju dostupnih informacija s web stranice
KBC-a Rijeka' provedena je analiza organizacijske
kulture prema zadanim kriterijima (tablica 1). KBC
Rijeka jasno definira misiju, viziju i vrijednosti, koje su
dostupne na sluzbenoj web stranici. Misija bolnice
usmjerena je na pruzanje sveobuhvatne i kvalitetne
zdravstvene skrbi, kontinuirani razvoj medicinske
struke i edukaciju budu¢ih zdravstvenih djelatnika,
dok vizija naglasava unaprijedenost medicinskih uslu-
ga kroz inovacije i stru¢nost. Eticko povjerenstvo for-
malno je imenovano prema Statutu KBC-a Rijeka®, ali
eticki kodeks nije vidljiv na web stranici. Bolnica poka-
zuje visoku razinu transparentnosti upravljanja, s
javno dostupnim godi$njim i financijskim izvje$¢ima,
no nije pronadena informacija o certifikatima ili akre-
ditacijama kvalitete. Unatoc jasno definiranoj strategi-
ji razvoja, dostupnost etickog kodeksa i informacija o
standardima kvalitete mogla bi dodatno ojacati per-
cepciju bolnice kao institucije usmjerene na izvrsnost i
transparentnost.

Na temelju dostupnih podataka s web stranice
KBC-a Split?, analizirana je organizacijska kultura ove
zdravstvene ustanove (tablica 1). KBC Split jasno defi-
nira misiju i viziju, koje su dostupne na web stranici*.
Misija bolnice usmjerena je na pruzanje dostupne i
kvalitetne zdravstvene skrbi, razvoj medicinske zna-
nosti i kontinuirano usavrsavanje zdravstvenih djelat-
nika, dok vizija naglasava unaprjedenje medicinskih
usluga kroz inovacije i suvremene medicinske tehno-
logije. Iako vrijednosti nisu eksplicitno navedene, iz
misije i vizije moze se zakljuciti da su klju¢ne vrijedno-
sti KBC-a Split kvaliteta zdravstvene skrbi, stru¢nost,
inovacije i stalno usavrsavanje. Bolnica pokazuje viso-
ku razinu transparentnosti upravljanja, s javno do-
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stupnim godi$njim i financijskim izvje$¢ima, no eticko
povjerenstvo i eticki kodeks nisu navedeni niti do-
stupni u statutu ili na web stranici. Takoder, nije pro-
nadena informacija o certifikatima ili akreditacijama
kvalitete. Jasnije isticanje etickih smjernica i standar-
da kvalitete moglo bi dodatno unaprijediti percep-
ciju bolnice kao institucije usmjerene na izvrsnost i
transparentnost.

Na temelju dostupnih informacija s web stranice
KBC-a Osijek® provedena je analiza organizacijske
kulture prema zadanim kriterijima. Misija i vizija bol-
nice dostupne su u informativnoj brosuri, pri ¢emu
KBC Osijek naglasava pruzanje kvalitetne i dostupne
zdravstvene skrbi, znanstvenoistrazivacki rad te edu-
kaciju budu¢ih medicinskih stru¢njaka.?* Iako vrijed-
nosti nisu eksplicitno navedene, iz misije i vizije moze
se zakljuciti da bolnica njeguje nacela stru¢nosti, od-
govornosti i inovacija. Eticko povjerenstvo formalno
je imenovano, a eticki kodeks dostupan je na web stra-
nici®, §to doprinosi transparentnosti i jasnoci pro-
fesionalnih standarda. KBC Osijek takoder pokazuje
visoku razinu transparentnosti upravljanja, s javno do-
stupnim financijskim izvje$¢ima putem odjela unutar-
nje revizije. Medutim, na web stranici nisu pronadeni
certifikati ili akreditacije kvalitete. Jasnije isticanje vri-
jednosti i dodatne informacije o standardima kvalitete
mogle bi poboljsati percepciju bolnice medu pacijenti-
ma i dionicima.

Na temelju analize web stranice KBC-a Zagreb, pri-
kazani su klju¢ni aspekti interne i eksterne komunika-
cije (tablica 2). Interna komunikacija: KBC Zagreb
nema poseban intranet, ali zaposlenicima nudi odje-
ljak Ja trebam, gdje mogu lako pristupiti relevantnim
informacijama. Stru¢ni skupovi, simpoziji i edukacije
redovito se objavljuju u odjeljku Strucna dogadanja,
jasno organiziranom prema datumima odrzavanja.

Eksterna komunikacija: Informacije za pacijente
pregledno su i intuitivno prikazane, ukljucujudi liste
¢ekanja, postupke narucivanja, prava pacijenata, cijene
usluga i mogu¢nost narucivanja online. Pacijentima je
takoder dostupan apartmanski smjestaj, a sustav infor-
miranja je dobro razvijen. KBC Zagreb ima aktivan
odjel za odnose s javnoscu, redovito objavljuje novosti,
priopéenja i informacije o projektima, no nije prisutan
na drustvenim mrezama, niti se moze uociti digitalna
interakcija s pacijentima putem komentara ili drustve-
nih platformi (tablica 2).

Komunikacija KBC-a Sestre milosrdnice (tablica 2)
organizirana je kroz jasno strukturirane digitalne re-
surse. Interna komunikacija prilagodena je zaposleni-
cima putem intraneta, gdje su dostupni odjeljci za li-
jecnike, sestrinstvo, specijalisticko usavrsavanje te pri-
java nezeljenih dogadaja. Stru¢ni skupovi i edukacije
redovito se objavljuju u rubrici Dogadaji, pruzajuci
djelatnicima pravovremene informacije o nadolaze-
¢im simpozijima i kongresima. Eksterna komunikacija



Organizacijska kultura i komunikacija u zdravstvenim organizacijama A.Toma$

2025; qodiste 147, 207-216  LIJECVJESN

TaBLICA 1. USPOREDNI PRIKAZ ORGANIZACIJSKE KULTURE KBC-0vA U HRVATSKOJ
TABLE 1. COMPARATIVE OVERVIEW OF ORGANIZATIONAL CULTURE OF CLINICAL HOSPITAL CENTERS IN CROATIA

Kriteriji
organizacijske

kulture
Organizational
culture criteria

Klinicki bolnicki centri u Republici Hrvatskoj / Clinical hospital centers in the Republic of Croatia

KBC Zagreb

KBC Sestre
milosrdnice

KBC Rijeka

KBC Split

KBC Osijek

Vrijednosti Nisu jasno Jasno definirane i Jasno definirane i Nisu eksplicitno Nisu eksplicitno

/ Values navedene, nema dostupne. dostupne. navedene. navedene.
posebnog odjeljka. / Clearly defined / Clearly defined / Not explicitly stated. | / Not explicitly stated.
/ Not clearly stated, | and available. and available.
no specific section.

Misija i vizija Nisu objavljene na Dostupne na web Dostupne na web Dostupne na web Dostupne u

/ Mission and

web stranici.

stranici.

stranici.

stranici.

informativnoj brosuri

vision / Not published on | / Available on the / Available on the / Available on the na web stranici.

the website. website. website. website. / Available in an
informational
brochure on the
website.

Etika / Ethics Eticko povjerenstvo | Eti¢cko povjerenstvo | Eti¢ko povjerenstvo | Nema dostupnih Eti¢ko povjerenstvo
imenovano, etic¢ki i eticki kodeksi lako | imenovano, ali eticki | informacija o etickom | imenovano, eticki
kodeks dostupan. su dostupni. kodeks nije vidljiv. kodeksu niti etickom | kodeks dostupan
/ Ethics committee / Ethics committee / Ethics committee | povjerenstvu. na web stranici.
appointed, code of and codes of ethics | appointed, but code | / No available / Ethics committee
ethics available. are easily accessible. | of ethics not visible. | information on code | appointed, code of

of ethics or ethics ethics available
committee. on the website.

Transparentnost | Godisnja i Financijski izvjestaji = Godisnja i Godisnja i financijska | Financijska izvjesc¢a

/ Transparency financijska izvje$¢a | i poslovni financijska izvje§¢a | izvje$ca javno javno dostupna putem
javno dostupna. dokumenti javno javno dostupna. dostupna. odjela unutarnje
/ Annual and dostupni. / Annual and / Annual and financial | revizije.
financial reports / Financial reports financial reports reports publicly / Financial reports
publicly available. and business publicly available. available. publicly available

documents publicly through the internal
available. audit department.

Certifikati FACT-JACIE, ISO 9001:2015 Nema vidljivih Nema vidljivih Nema vidljivih

/ Certifications ECMM Excellence, i ostali certifikati certifikata ili certifikata ili certifikata ili
Europski referentni | kvalitete. akreditacija akreditacija kvalitete. | akreditacija kvalitete.
centar. /1SO 9001:2015 kvalitete. / No visible / No visible
/ FACT-JACIE, and other quality / No visible certifications certifications
ECMM Excellence, | certifications. certifications or quality or quality
European Reference or quality accreditations. accreditations.
Center. accreditations.

Izvor / Source: izrada autora / creation of the author

nudi pacijentima lako dostupan sustav informiranja.
Web stranica sadrzi centralno narucivanje, online liste
¢ekanja, vodic za pacijente te digitalni obrazac za pri-
javu prituzbi, prijedloga i pohvala, ¢ime se poboljsava
kvaliteta usluga i olaksava komunikacija s korisnicima.
Odnosi s javno$c¢u ostvaruju se putem redovitih press
objava i novosti, gdje se pravovremeno najavljuju vazni
dogadaji, poput promjena u radu bolnice i organizacije
$trajkova. Nedostatak u digitalnoj strategiji bolnice
ocituje se u izostanku prisutnosti na platformama
poput Facebooka i Instagrama, $to ogranicava direktnu
komunikaciju s pacijentima i javnosc¢u. Iako je bolnica
aktivna na LinkedInu, Sirenje prisutnosti na druge

drustvene mreze moglo bi unaprijediti transparent-
nost i omoguciti brze odgovore na korisnicke upite.

Komunikacija KBC-a Rijeka strukturirana je kroz
razli¢ite digitalne kanale, uz jasnu prisutnost na dru-
$tvenim mrezama (tablica 2).

Interna komunikacija nema poseban intranet, ali
postoji E-oglasna plo¢a koja bi mogla sluziti kao kanal
za zaposlenike, iako se ¢ini da nije redovito azurirana.
Strucni skupovi i edukacije objavljuju se kroz rubriku
Novosti, no resursi za djelatnike manje su razvijeni u
usporedbi s drugim KBC-ovima. Eksterna komunika-
cija je pregledno organizirana i pacijentima omogucu-
je web narucivanje, pristup listama ¢ekanja, informaci-

211



TABLICA 2. USPOREDNI PRIKAZ INTERNE I EKSTERNE KOMUNIKACIE KBC-0vA U HRVATSKOJ
TABLE 2. COMPARATIVE OVERVIEW OF INTERNAL AND EXTERNAL COMMUNICATION OF CLINICAL HOSPITAL CENTERS IN CROATIA

Klini¢ki bolnicki centri u Republici Hrvatskoj / Clinical hospital centers in the Republic of Croatia

Kriterij
organizacijske

komunikacije

/ Criterion of
organizational
communication

Intranet i resursi

KBC Zagreb

Nema intranet,

KBC Sestre
milosrdnice

Ima intranet

KBC Rijeka

E-oglasna ploca

KBC Split

Ima intranet

KBC Osijek

Nema intraneta, ali postoji

Interna komunikacija / Internal communication

za zaposlenike ali postoji odjeljak | s pristupom postoji, ali nije i webmail sustav poseban dio izbornika za
/ Intranet and Ja trebam. za lije¢nike, azurirana. za zaposlenike. edukaciju i sestrinstvo.
resources for / No intranet, sestrinstvo i / E-bulletin board | / Intranet Najave aktivnosti su jasno
employees but there edukacije. exists but is not and web system istaknute.
is a “Ja trebam” / Intranet with updated. for employees exist. |/ No intranet exists
/"I need” access for doctors, but a special menu
nurses, and section for nursing
education. education is provided.
Strucni skupovi | Strucni dogadaji | Dogadaji i simpoziji | Stru¢ni skupovi Najave dogadanja | Stru¢ne edukacije

updates.

i edukacije redovito objavljeni | jasno istaknuti, objavljeni u rubrici | dostupne kroz press | i dogadaji objavljeni

/ Professional i azurirani. dostupni Novosti. centar i Novosti. u posebnom dijelu

conferences / Professional zaposlenicima. / Professional / Event izbornika.

and education events regularly / Events and conferences announcements / Professional training
published and symposiums are published in the available through | and events published
updated. clearly highlighted | News section. the press center and | in a special menu section.

and accessible to news section.
employees.

Informacije za Jasno Pregledna stranicas | Web narudivanje, | Odli¢no Sadrzi vodi¢ za pacijente s

pacijente strukturirane, vodic¢em za liste ¢ekanja, online | strukturiran sustav | informacijama o pravima,

/ Information online narudivanje, | pacijente, online prituzbe, s dodatnim prijmu, otpustanju i

for patients liste ¢ekanja, narucivanje, listama | interaktivni opcijama — pretraga | postupcima narucivanja.
apartmanski ¢ekanja i sustavom | kalendar. slobodnih termina, | Narucivanje nije putem
smjestaj. prijave prituzbi. / Online status pregleda. web forme, ve¢ e-postom.
/ Clearly / User-friendly scheduling, waiting | / Well-structured |/ Contains patient guides
structured, online | website with patient | lists, online system with addi- | with information on rights,
scheduling, guides, online complaints, tional options — admission, discharge
waiting lists, scheduling, waiting | interactive calendar. | search for available | procedures, and scheduling
apartment lists, and complaint appointments and | process; scheduling is not
accommodation. | submission system. examination status | available via web form or

email.

and YouTube.

Odnosi Redovite objave Objavljuju press Novosti redovito Natjecaji za posao i | Press objave i novosti

s javno$cu novosti i materijale i vaZne objavljene, vizualno | novosti sluze kao | redovito azurirane

i press objave priop¢enja. informacije oradu | popracene glavni informacijski | na web stranici.

/ Public relations | / Regular bolnice. sadrzajem. kanal. / Press releases and news
.2 | and press publication of / Publish press / News regularly / Job postings and | are regularly updated on
5 releases news and materials and published with news serve as the | the website.
= announcements. | important informa- | visually supported | main information
:é tion related to content. channel.
& hospital operations.
<
§ Drustvene mreze | Nema prisutnosti | Aktivni samo Aktivni na Aktivni na Aktivni na Facebooku
zﬁ i aktivnost na drustvenim na LinkedIn-u. Facebooku, Facebooku, i Instagramu.
= |/ Social media mrezama. / Active only Twitteru, YouTubeu. | LinkedInu / Active on Facebook

and activity / No presence on LinkedIn. / Active on i YouTubeu. and Instagram.

on social media. Facebook, Twitter, |/ Active on Face-
and YouTube. book, LinkedIn,

Interakcija

s pacijentima
(odgovori na
upite, e-posta)

/ Patient
interaction
(response to
inquiries, email)

Nema vidljive
digitalne
interakcije, ali
postoji adresar.

/ No visible digital
interaction; but a
contact email
address is
available.

Moguc¢nost online
prijave prituZzbi,
pohvala i prijedloga,
ali bez direktne
komunikacije putem
drustvenih mreza.

/ Online complaint
submission
available; feedback
provided through
social media or
email
communication.

Izvor / Sources: izrada autora / creation of the author

Pacijenti mogu
online prijaviti
prituzbe i koristiti
digitalne resurse.

/ Patients can
submit complaints
online and use
digital resources
for feedback
communication.

Poseban segment
Pohvale omogucuje
pacijentima javno
izrazavanje
zadovoljstva.

/ A special
“Feedback” section
allows patients to
publicly express
satisfaction or
dissatisfaction with
hospital services.

Postoji online anketa

za pacijente o zadovoljstvu
uslugama, ali nema izravne
digitalne komunikacije

s pacijentima

(chat, komentari,

online narucivanje itd.).

/ An online survey

for measuring service
satisfaction is available
along with direct digital
communication

(chat or comments).
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je o pravima pacijenata te online podnosenje prituzbi i
pohvala. Klju¢na prednost u odnosu na druge bolnice
jest interaktivni kalendar dogadanja, koji pruza kori-
snicima pregled vaznih zdravstvenih datuma i aktiv-
nosti. Odnosi s javno$¢u odrzavaju se kroz rubriku
Novosti, gdje su vijesti popracene slikovnim i tekstual-
nim sadrzajem. Takoder, KBC Rijeka je jedan od rijet-
kih KBC-ova koji aktivno koristi drustvene mrezZe,
ukljucujuéi Facebook, Twitter (X) i YouTube, $to omo-
gucuje bolju komunikaciju s pacijentima i $irom jav-
nosti. Ova digitalna prisutnost posebno je korisna za
mladu populaciju koja informacije sve cesce trazi
putem drustvenih platformi.

Komunikacija KBC-a Split kombinira ucinkovitu
internu i eksternu digitalnu prisutnost, nudeci $irok
spektar korisnih resursa za zaposlenike i pacijente (ta-
blica 2). Interna komunikacija uklju¢uje intranet, koji
omogucuje pristup internim dokumentima i informa-
cijama za djelatnike. Osim toga, postoji webmail su-
stav, vjerojatno namijenjen sluzbenoj komunikaciji
zaposlenika. Natjecaji za posao i Novosti koriste se kao
kanal informiranja zaposlenika o stru¢nim dogadanji-
ma, no ujedno sluze i kao dio press centra za $iru jav-
nost. Eksterna komunikacija iznimno je pregledno
strukturirana. Pacijentima su dostupne digitalne uslu-
ge, ukljucujudi online narucivanje, liste ¢ekanja, infor-
macije o pravima pacijenata, ali i dodatne opcije poput
pretrage slobodnih termina i statusa pregleda. Pose-
ban segment Pohvale omogucuje pacijentima javno
izrazavanje zahvalnosti medicinskom osoblju, $to do-
prinosi pozitivnom okruzenju. Odnosi s javnoscu odr-
zavaju se putem rubrike Novosti, koja kombinira inter-
ne i eksterne informacije o dogadanjima. KBC Split je
aktivan na dru$tvenim mrezama, ukljucujuéi Face-
book, LinkedIn i YouTube, ¢ime osigurava bolju digital-
nu interakciju s pacijentima i javno$cu.

KBC Osijek nema poseban intranet, ali ima odvo-
jene sekcije na web stranici posvecene edukaciji i se-
strinstvu, §to omogucava zaposlenicima pristup rele-
vantnim informacijama (tablica 2). Najave stru¢nih
aktivnosti dostupne su u posebnom dijelu izbornika,
¢ime se zaposlenicima osigurava redovit uvid u eduka-
cijske programe i dogadaje. U pogledu eksterne komu-
nikacije, KBC Osijek nudi vodi¢ za pacijente s detalj-
nim informacijama o narucivanju, pravima pacijenata
i hospitalizaciji, no narudivanje se provodi isklju¢ivo
putem e-poste, bez online forme. Informacije su uglav-
nom jednosmjerne, a dvosmjerna komunikacija s
pacijentima ogranicena je na ankete o zadovoljstvu
uslugom. U rubrici Novosti objavljuju se priopéenja i
informacije o radu bolnice. KBC Osijek aktivan je na
drustvenim mrezama, ukljucujuéi Instagram i Face-
book, $to poboljsava vidljivost i omogucuje dodatnu
komunikaciju s pacijentima i javnos$cu.
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Rasprava i preporuke

Analiza organizacijske kulture klini¢ckih bolnickih
centara u Republici Hrvatskoj pokazala je znacajne
razlike u nac¢inu na koji bolnice definiraju i komunici-
raju svoje temeljne vrijednosti, misiju i viziju. Dok su
KBC Sestre milosrdnice i KBC Rijeka jasno istaknuli
svoje vrijednosti na sluzbenim web stranicama, ostali
KBC-ovi to nisu u¢inili na eksplicitan na¢in. KBC Split
i KBC Osijek ne navode ih izravno, dok KBC Zagreb
uopce ne posjeduje poseban odjel posvecen temeljima
organizacijske kulture. S druge strane, misije i vizije
prisutne su kod vecine ustanova, osim u Zagrebu, gdje
nisu javno objavljene. KBC Osijek prikazuje ih u infor-
mativnoj brosuri, ali ne i na vidljivom dijelu web stra-
nice. Eticka nacela i profesionalni standardi takoder
nisu jednako dostupni u svim analiziranim ustanova-
ma. KBC Sestre milosrdnice, KBC Osijek i KBC Za-
greb imaju jasno definirane eticke kodekse koji su
javno objavljeni i lako dostupni na web stranicama,
¢ime se osigurava transparentnost i pridrzavanje pro-
fesionalnih standarda. KBC Rijeka formalno ima eti¢-
ko povjerenstvo, ali eticki kodeks nije vidljiv, sto moze
otezati pristup smjernicama zaposlenicima i pacijen-
tima. KBC Split nema dostupnih informacija o eti¢-
kom kodeksu ili etickom povjerenstvu, ¢ime je razina
javne transparentnosti u tom segmentu znacajno niza.
Sto se ti¢e transparentnosti upravljanja, svi KBC-ovi
objavljuju financijska izvje$¢a, no razlike su prisutne u
nacinu njihove prezentacije. Dok KBC Zagreb, Sestre
milosrdnice, Rijeka i Split imaju posebno oznacene
sekcije na web stranicama za pristup financijskim do-
kumentima, KBC Osijek to rjesava putem odjela unu-
tarnje revizije. KBC Sestre milosrdnice prednjaci u
ovom segmentu jer, osim financijskih izvjesca, objav-
ljuje i druge poslovne dokumente, ¢cime dodatno pove-
¢ava razinu otvorenosti prema javnosti. Priznanja i
certifikati kvalitete takoder su vazan pokazatelj orga-
nizacijske kulture* i standarda u bolnicama. KBC
Zagreb i KBC Sestre milosrdnice jedini imaju jasno
istaknute akreditacije. Zagreb posjeduje medunarodne
certifikate poput FACT-JACIE i ECMM Excellence, dok
je KBC Sestre milosrdnice certificiran prema standar-
du ISO 9001:2015. KBC Rijeka, Split i Osijek nemaju
objavljene informacije o certifikatu kvalitete, $to moze
utjecati na percepciju pacijenata i stru¢ne zajednice o
njihovoj uskladenosti s medunarodnim standardima.
Rezultati analize pokazuju da postoji neujednacenost
u nacinu na koji KBC-ovi komuniciraju svoju organi-
zacijsku kulturu. Iako su financijski podatci uglavnom
transparentni, nedostatak jasnog definiranja temeljnih
vrijednosti i razli¢ite razine dostupnosti etickih ko-
deksa ukazuju na prostor za poboljsanje. Posebno se
istice potreba za ve¢im naglaskom na javnu dostup-
nost certifikata kvalitete i etickih smjernica, $to bi do-
datno doprinijelo komisiji pacijenata i zaposlenika u
sustavu zdravstvene skrbi.
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Analizom internih i eksternih komunikacija klinic-
kih bolnickih centara u Hrvatskoj utvrdene su znacaj-
ne razlike u dostupnosti informacija i digitalnoj inter-
akciji sa zaposlenicima i pacijentima.

Interna komunikacija pokazuje kako KBC Sestre
milosrdnice i KBC Split imaju razvijene digitalne re-
surse za zaposlenike, ukljucujudi intranet s pristupom
lije¢nicima, sestrinstvu i edukacijama. KBC Rijeka ko-
risti e-oglasnu ploc¢u, no ona nije azurirana, dok KBC
Osijek nema intranet, ali ima posebno izdvojene seg-
mente za edukaciju i sestrinstvo. KBC Zagreb nema
klasi¢ni intranet, ali ima odjeljak Ja trebam, koji zapo-
slenicima omogucuje pristup bitnim informacijama.
Stru¢ni skupovi i edukacije redovito su objavljeni i
azurirani u svim KBC-ovima, no njihova prezentacija
varira — KBC Sestre milosrdnice i KBC Split isti¢u
dogadaje na lako dostupnim dijelovima stranica, dok
su kod drugih KBC-ova oni ¢esto smjesteni unutar ru-
brike Novosti.

Eksterna komunikacija pokazuje vece razlike medu
ustanovama. Informacije za pacijente su najpregled-
nije na web stranicama KBC-a Split i KBC-a Sestre mi-
losrdnice, gdje postoji vodi¢ za pacijente, online naru-
¢ivanje i liste cekanja. KBC Rijeka nudi web naruciva-
nje i online prituzbe te ima interaktivni kalendar, dok
KBC Osijek nema online narucivanje putem weba, ve¢
koristi sustav e-poste, §to moze biti manje prakti¢no za
pacijente. KBC Zagreb ima jasno strukturirane infor-
macije, ali bez dodatnih opcija pretrazivanja termina
kao u Splitu.

KBC-a Sestre milosrdnice, gdje se redovito objavljuju
press materijali i vazne informacije o radu bolnice.
KBC Zagreb koristi novosti i priopéenja, dok KBC Ri-
jeka vizualno prati objave o novostima i nabavi medi-
cinske opreme. KBC Osijek takoder redovito azurira
objave za tisak, ali one nisu uvijek istaknute kao glavni
komunikacijski alat.

Prisutnost na drustvenim mrezama varira - KBC
Split, KBC Rijeka i KBC Osijek aktivni su na Face-
booku, pri ¢emu Split i Rijeka dodatno koriste YouTube
i LinkedIn. KBC Osijek prisutan je i na Instagramu.
KBC Sestre milosrdnice ima vidljivu aktivnost samo
na LinkedInu, $to ogranicava digitalnu interakciju s
pacijentima i javno$¢u. KBC Zagreb nije prisutan na
drustvenim mrezama, $to predstavlja znacajan nedo-
statak u suvremenoj komunikaciji.

Interakcija s pacijentima putem digitalnih kanala
prisutna je samo djelomi¢no. KBC Split nudi segment
Pohvale, gdje pacijenti mogu javno izraziti zadovolj-
stvo uslugom, dok KBC Sestre milosrdnice i KBC Ri-
jeka omogucuju online prijavu prituzbi i pohvala. KBC
Osijek ima anketu za pacijente, ali nema mogucnosti
izravne digitalne komunikacije putem chata ili dru-
$tvenih mreza. KBC Zagreb nema vidljive digitalne
interakcije osim objavljenih adresa za kontakt.
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Rezultati pokazuju da KBC-ovi koriste razlicite pri-
stupe internoj i eksternoj komunikaciji, pri ¢emu su
neki napredniji u digitalnoj dostupnosti informacija i
interakciji s pacijentima. KBC Split se istice napred-
nim digitalnim rje$enjima, poput pretrazivanja slo-
bodnih termina i moguénosti online pohvala, dok
KBC Osijek takoder omogucuje odredenu razinu di-
gitalne interakcije, ali s manje razvijenim sustavom
online narucivanja i komunikacije. Postoji prostor za
unaprjedenje, osobito u digitalnoj komunikaciji s paci-
jentima i aktivnim koristenjem drustvenih mreza.

Analiza organizacijske kulture i komunikacija
KBC-ova u Hrvatskoj provedena je na temelju do-
stupnih informacija s njihovih sluzbenih web stranica
te drustvenih mreza. Iako pruza uvid u klju¢ne aspekte
komunikacijske prakse, analiza ima odredena ograni-
¢enja. Nije moguce procijeniti kvalitetu interne komu-
nikacije unutar ustanove, poput intranet sustava, in-
ternih newslettera ili sastanaka zaposlenika, budu¢i da
ti resursi nisu javno dostupni. Takoder, digitalna in-
terakcija s pacijentima putem drustvenih mreza i ko-
munikacije e-po$tom nije mogla biti testirana u praksi,
$to bi omogucilo objektivnu procjenu njihove ucinko-
vitosti.

S obzirom na identificirane prednosti i nedostatke u
komunikacijskim praksama KBC-ova, mogu se pred-
lozZiti sljedeée smjernice za pobolj$anje:

Unaprjedenje interne komunikacije

« Uvodenje ili modernizacija intranet-sustava u
KBC-ovima koji ga nemaju (npr. KBC Osijek)
kako bi zaposlenici imali centraliziran pristup
pravilima, edukacijama i organizacijskim novo-
stima.

» Redovito azuriranje e-oglasnih ploca i segmenata
za zaposlenike (npr. KBC Rijeka) radi bolje infor-
miranosti i dostupnosti klju¢nih dokumenata.

Jacanje eksterne komunikacije

« Poboljsanje dostupnosti informacija za pacijente
kroz dodatne interaktivne funkcije, poput online
pracenja terminala i izravne komunikacije (chat
ili chatbot podrska), $to bi moglo poboljsati kori-
sni¢ko iskustvo i transparentnost sustava.

« Unificiranje pristupa narucivanju online - umje-
sto narucivanja e-postom, uvedite web obrasce
kako bi se pojednostavio proces (npr. poboljsanje
u KBC-u Osijek).

Aktivna prisutnost na drustvenim mreZzama

o KBC-ovi koji nisu aktivni na vecéini drustvenih
mreza (npr. KBC Zagreb) trebali bi razmotriti
otvaranje sluzbenih kanala (Facebook, Instagram,
LinkedIn) radi poboljsanja digitalne interakcije s
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pacijentima i javno$¢u. KBC Sestre milosrdnice
imaju prisutnost na LinkedInu, no dodatno prosi-
renje na druge platforme moglo bi unaprijediti
komunikaciju.

o KBC-ovi koji ve¢ koriste drustvene mreze (npr.
KBC Split, KBC Rijeka, KBC Osijek) mogu una-
prijediti ucestalost objava i koristiti ih za pruzanje
korisnih zdravstvenih informacija, umjesto samo
institucionalnih vijesti.

Bolja transparentnost i dostupnost informacija

« KBC-ovi koji nemaju jasno istaknute certifikate i
standarde kvalitete (npr. KBC Rijeka, KBC Osijek,
KBC Split) mogu poboljsati svoju prezentaciju i
istaknuti relevantne akreditacije ako ih posjeduju.

« Sve bolnice trebale bi redovito azurirati odjeljke s
tiskovnim objavama kako bi javnost imala uvid u
vazne dogadaje, nabavu medicinske opreme i
nove zdravstvene projekte.

Implementacija ovih smjernica poboljsala bi digital-
nu prisutnost i dostupnost informacija unutar hrvat-
skih KBC-ova, omogucila bolje povezivanje s pacijen-
tima te unaprijedila transparentnost i internu komuni-
kaciju unutar zdravstvenih ustanova.

Zakljucak

Analiza organizacijske kulture i komunikacije u kli-
ni¢kim bolni¢kim centrima u Hrvatskoj pokazala je
znacajne razlike u nacinu predstavljanja klju¢nih in-
formacija, dostupnosti digitalnih resursa i interakciji s
pacijentima. Dok su neki KBC-ovi (npr. KBC Split,
KBC Sestre milosrdnice) jasno definirali i istaknuli
svoju misiju, viziju i vrijednosti, drugi (npr. KBC Za-
greb, KBC Osijek) nemaju zasebne odjeljke posvecene
tim informacijama. Transparentnost upravljanja opce-
nito je na visokoj razini, jer su financijska izvjes¢a
dostupna u svim analiziranim ustanovama, ali ispi-
tivanje certifikata i standarda kvalitete nije jednako
zastupljeno.

Interna komunikacija unutar KBC-ova ovisi o do-
stupnosti digitalnih alata za zaposlenike. Dok pojedini
centri (npr. KBC Split, KBC Sestre milosrdnice) imaju
intranet sustave ili posebne odjeljke za djelatnike,
drugi (npr. KBC Osijek) jos uvijek nemaju centralizi-
rane digitalne resurse, $to moze otezati pristup inter-
nim dokumentima i edukacijama. Strucni skupovi i
edukacije ve¢inom su jasno istaknuti na web stra-
nicama, no azurnost informacija razlikuje se medu
bolnicama.

Eksterna komunikacija pokazuje najvece razlike
medu KBC-ovima. Svi analizirani KBC-ovi imaju
jasno strukturirane informacije za pacijente, ukljucu-
juci postupke narucivanja, liste ¢ekanja i prava pacije-
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nata, ali nacin na koji se te informacije prezentiraju
nije ujednacen. Dok KBC Split nudi dodatne digitalne
funkcije poput trazenja slobodnih termina, KBC Osi-
jek jo$ uvijek koristi sustav e-poste za narucivanje, to
moze otezati proces pacijentima. KBC Rijeka se istice
interaktivnim kalendarom zdravstvenih klju¢nih do-
gadanja, $to moze poboljsati informiranost pacijenata
i zaposlenika.

Prisutnost na drustvenim mrezama takoder varira
- dok su KBC Split, KBC Osijek i KBC Rijeka aktivni
na platformama poput Facebooka i Instagrama, KBC
Zagreb jos uvijek nije implementirao takav oblik ko-
munikacije. KBC Sestre milosrdnice imaju prisutnost
isklju¢ivo na LinkedInu, no dodatno prosirenje na
druge platforme moglo bi unaprijediti interakciju s
pacijentima i javno$c¢u. Odsutnost digitalne interakcije
s pacijentima (chat, chatbot, odgovaranje na upite
putem drustvenih mreza) primjetan je nedostatak u
vec¢ini KBC-ova, $to bi moglo biti podrucje za daljnji
razvoj.

Ova analiza ukazuje na potrebu za daljnjim unaprje-
denjem komunikacijskih strategija unutar KBC-ova,
kako bi se osigurala bolja dostupnost informacija,
ucinkovitija interna komunikacija i moderniziran pri-
stup digitalnoj interakciji s pacijentima.
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