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SVEIKATOS PRIEZIUROS ISTAIGU VIDINES
KOMUNIKACIJOS BARJERU SALINIMAS
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ANOTACIJA

Sveikatos prieziiiros jstaigos (SP]) yra ganétinai uzdaros, kompleksinés jstaigos. Cia komunikaciniai rysiai tarp nutolusiy skyriy,
jvairiy profesijy atstovy ir hierarchiniy grandziy yra sudétingi, kyla konflikty, nesusikalbama, iskraipoma informacija. Nesprendzia-
my vidinés komunikacijos barjery pasekmés — ne tik kilusi jtampa tarp darbuotojy, darbo kokybés prastéjimas, bet nukencia ir jstai-
gos reputacija, galima neatitaisoma zala paciento sveikatai. Siekiant veiksmingos komunikacijos, reikia tam tikry jgiidziy, abipusio
supratingumo, pagarbos tiek i§ organizacijos vadovy, tiek i§ personalo pusés. Straipsnyje analizuojamos SP] vidinés komunikacijos
barjery susiformavimo priezastys bei jy Salinimo biidai. Remiantis tyrimo rezultatais, nustatyta, kad analizuojama SP] neturi vidinés
komunikacijos strategijos, vidiné komunikacija nepakankamai kontroliuojama, yra fragmentiska. Personalas susiduria su organizaci-
jos struktiiros, fizinio, psichologinio ir technologinio pobtidzio vidinés komunikacijos barjerais. Siekiant juos eliminuoti, pateikiama
rekomendacijy, kaip gerinti SP] viding komunikacija.

PAGRINDINIAI ZODZIAL: vidiné komunikacija, barjerai, sveikatos prieZiiiros jstaiga.

JEL KLASIFIKACIJA: D83; I10.

Ivadas

Temos aktualumas. N¢ viena Siuolaikiné jstaiga nejsivaizduojama be sékmingos vidinés ir iSorinés
komunikacijos sinergijos: ,,Visa iSorin¢ komunikacija yra vidin¢ ir visa vidiné komunikacija yra iSoriné*
(Cowan, 2017). Vieni autoriai viding komunikacijg traktuoja kaip vadybos priemone (Itiveh, Gbemudu,
2016), kiti ja vertina kaip kompleksinj, sudétinga procesa (Patoko, Yazdanifard, 2014) ar semantiskai kaip
zenkly kombinacijy sistema (Thompson, 2018). Vis délto prieinama bendra iSvada, kad vidiné komunikacija
susieja visus organizacija sudaranc¢ius elementus ir nukreipia juos j bendrg tikslag — didinti jstaigos veiklos
verte. SP] vidiné komunikacija apibréziama kaip ,,suplanuotas, sistemingas strateginis procesas, apimantis
visus jstaigos darbuotojus, o optimizuojant personalo zinias siekiama sukurti dialogg tarp visy grandziy
darbuotojy“ (Aguerrebere, 2015). Efektyvi vidiné komunikacija SP] skatina bendradarbiavimg, motyvacija,
darbo kokybe, susieja organizacijos darbuotojy lukescius su jos tikslais. Kadangi SP] vidinei komunikacijai
itakos turi ne tik darbuotojy socialinés ir demografinés charakteristikos, bet ir kontekstas, kulttira, infrastruk-
tiiros i§plétojimo lygis, organizacinés struktiiros modelis, triukSmas ir kiti veiksniai, tai perduodant informa-
cija neiSvengiamai susiduriama su jvairaus pobiuidzio barjerais.
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Pagrindiné vidinés komunikacijos auditorija yra organizacijos personalas (Verghese, 2012), tod¢l jos
nariy informuotumas, apimantis informacijos valdyma bei sklaidg, tampa viena i$ organizacijos stiprybiy,
kuri pasiekiama efektyvios vidinés komunikacijos déka. Taciau pastebima, kad dazniausia susitelkiama ties
vieSyjy rysiy plétojimu, paslaugy gerinimu, kliento aptarnavimo kokybés uztikrinimu. Tuo tarpu informa-
cijos srauty koordinavimui tobulinti, informacijos perdavimo trikdziams komunikaciniais kanalais Salinti,
jvairaus pobtidzio bendravimo barjery sprendimams skiriama nepakankamai démesio.

Siame straipsnyje keliami probleminiai klausimai: kokiy vidinés komunikacijos barjery atsiranda sveika-
tos priezilros jstaigoje, kaip jie gali buti Salinami?

Tikslas: iStyrus sveikatos prieziiiros jstaigos vidinés komunikacijos barjerus, pateikti rekomendacijy,
kaip juos Salinti.

Uzdaviniai:

* teoriSkai iSnagrinéti vidinés komunikacijos barjerus;

» istirti sveikatos prieziiiros jstaigy vidinés komunikacijos barjerus;

» pateikti sveikatos priezitiros jstaigos vidinés komunikacijos barjery $alinimo rekomendacijas.

Metodai: mokslinés literatiros analizé, SP] vidaus dokumenty analizé, anketiné apklausa, i§ dalies
struktiiruotas interviu. Duomenys apdoroti naudojant SPSS programinj paketa.

1. Organizacijos vidinés komunikacijos barjerai

Sékmingai veikianc¢ios organizacijos darbo procesai apima iSorinj ir vidinj apsikeitima informacija. Ka-
dangi informacijos cirkuliacija yra nepertraukiama, dauguma organizacijy viding komunikacija traktuoja
kaip savaime susiklosc¢iusj informacijos srauty procesa. Taciau nekontroliuojama vidiné komunikacija skir-
tinguose hierarchiniuose lygiuose gali lemti jvairius informacijos perdavimo trukdzius, kurie iSkreipia jos
turinj. To pasekmé — didéja darbo klaidy tikimybé, apsunkinami tarpasmeniniai rysiai, neigiamai veikiama
darbo kokybé¢ ir naSumas, darbuotojy lojalumas bei motyvacija. Sutrikusi vidiné organizacijos komunikacija
kartu veikia ir organizacijos santykj su iSore, pacientais.

SP]

personalas

SP]
personalas

Pacientas SPI

personalas

SPI

personalas

1 pav. Sklandus apsikeitimas informacija apie pacientg

Saltinis: sudaryta autoriy

Galima i8vesti paralele tarp neveiksmingos SP] personalo vidinés komunikacijos ir paciento sveikatos
rizikos laipsnio. Moksliniais tyrimais jrodyta, kad paciento gydymo pradzioje nepakankamas medicinos dar-
buotojy dalijimasis informacija lemia kelis kartus didesne pacienty ligy komplikacijy rizikg lyginant su ko-
legomis, kurie informacija dalijasi (Weller ir kiti, 2014). Nepakankamas informavimas apie klaidas, gincus,
darbo sauga, komunikacijos fragmentacija, atsirandanti perduodant paciento priezitiros atsakomybe¢ kitam
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medicinos personalo nariui (Boggs, 2016), kelia ne tik viding jtampg tarp darbuotojy, bet neigiamai veikia
ir organizacijos komunikacinj klimatg: atmosfera tampa uzdaresné, mazéja pasitikéjimas kolegomis ir pacia
organizacija. Taigi, kuo sklandziau informacija skleidziama tarp SP] darbuotojy, kai sklaida yra abipusé, tuo
maziau rizikuojama paciento sveikatai (zr. 1 pav.).

Analizuojant lietuviy ir uzsienio autoriy pozitrius j organizacijos komunikacijos barjerus, ryskéja vidi-
nés komunikacijos kliti¢iy grupavimo pagal skirtingus pozymius jvairove. Perduodamos informacijos turinio
iSkraipymas yra esminis $ig jvairove susiejantis kriterijus. SPI vidinés komunikacijos trukdzius galima biity
grupuoti, atsizvelgiant j saglygas ar aspektus, kurie trukdo efektyviai vidinei informacijos sklaidai:

* Fiziniai ir aplinkos barjerai. Pasak R. Turaga (2016), fiziniai barjerai yra tie, kurie fiziSkai biiti-

ni, siekiant s€ékmingai uzbaigti komunikacija (popierius, rasiklis, kédé, stalas, infrastruktiira ir kita).
O aplinkos barjerai apima tai, kas mus supa (temperatiira, iSorinis, raSytinis, vaizdinis, emocinis
triukSmas). Anot E. Eisenberg’o (Gul, 2017), fizinius barjerus lemia laiko, erdvés, vietos ir medijy
veiksniai.

* Semantiniai, kalbiniai barjerai kyla iSreiSkiant ir perduodant pranesimo prasme. Tyrimais
jrodyta, kad viena dazny kliti¢iy, Seimos gydytojui bendradarbiaujant su specialistais, neiSsamiai,
netaisyklingai parasyti siuntimai ir atsakymai, kurie laikomi pagrindiniais tarpusavio bendravimo
instrumentais (Seimos medicinos pagrindai, 2016).

« Kulturiniai barjerai, anot K. U. Rani (2016), lemia vertybiy, jsitikinimy ir pozitiriy skirtumus.
Jie nulemti skirtingy kultiiros veiksniy, tokiy kaip amziaus, socioekonominio statuso, i$silavinimo
lygmuo.

* Psichologiniai, asmeniniai barjerai susije su geb¢jimu suprasti kito asmens ar asmeny grupés
suvokimo lygi, mastymo kryptj. PraneSimo kodavimas ir dekodavimas remiasi asmens socialiniu ir
ekonominiu pagrindu, turima patirtimi (Stegaroiu, Talal, 2014). Tokios emocijos kaip nepasitikéji-
mas, pyktis, prieSiSkumas gali trukdyti komunikacijos procesui ir neigiamai veikti grupés mastyma
(Liebler, Moconnell, 2012).

* Organizacijos struktiiros barjerai susij¢ su organizacijos valdymo modeliu (komunikacijos
kanalai vieniems darbuotojams prieinami, kitiems — uzdari), dydziu (kuo didesné organizacija, tuo
didesné komunikacijos trukdziy tikimyb¢), organizacijos gyvavimo ciklu (keiciantis organizacijos
gyvavimo ciklams, gali buti veiksmingi skirtingi komunikacijos kanalai) (Liebler, Moconell, 2012)
ir darbuotojy hierarchija (hierarchiniai pavaldumo lygmenys kuria vertikalius psichologinius atstu-
mus) (BarSauskiené, Almonaitiene, 2010; Mpunga, 2014). SP] ypac aktualus efektyvus gydytojy ir
slaugytojy bendravimas bei bendradarbiavimas, kuris komplikuojasi dél autoriteto galios, socialinio
statuso, lyties, nuomoniy i$siskyrimo (Amudha ir kiti, 2018).

* Technologiniai barjerai. K. U. Boggs’o (2016) teigimu, SP] misri elektroniné ir popieriné doku-
mentacija trukdo darbui. Kita IT keliama komunikaciné problema susijusi su standartizuotos medi-
cinos terminologijos diegimu SP] informacinése kompiuterinése sistemose (Boggs, 2016) — terminai
nesuvienodinti. M. Khalifa (2013) kaip pagrindines klititis, diegiant informacines sistemas ligoniné-
se, jvardija pazangiy informaciniy sistemy technologijy sanaudas, medicinos personalo techniniy ir
kompiuteriniy ziniy, duomeny apdorojimo priemoniy trukuma. Autorius daro prielaida, kad viena
pagrindiniy kliGi¢iy, kodeél véluojama priimti ir sékmingai jgyvendinti sveikatos informacines siste-
mas bei elektroninius medicininius jrasus praktikoje, — didelis gydytojy ir kity sveikatos priezitiros
specialisty pasiprieSinimas bei neigiamas poZiiiris j $ias sistemas.

Apibendrinant galima teigti, kad vidinés komunikacijos kliti¢iy daZzniausia pasitaiko tarpasmeniniy ry-
S$iy lygmeniu. Tai neigiamai veikia tiek organizacijos personalo pasitikéjima savimi, vienas kitu, tieck darbo
kokybe. SPI esamos vidinés komunikacijos klifitys lemia chaotiska, nevisavertj darbuotojy bendravima, nes
jie komunikuoja tomis priemonémis ir kanalais, kurie priimtiniausi jiems, o ne tinkamiausi informacijai per-
teikti. Tai lemia ne tik konfliktines situacijas tarp organizacijos personalo, nusivylima ja kaip darboviete, bet
kartu gresia vertingy darbuotojy praradimu, jstaigos reputacijos smukimu.
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2. Tyrimo metodologija

SP] vidinés komunikacijos analizei atlikti naudota duomeny istekliy trianguliacija, ,,susijusi su informa-
cijos pateikimo nuoseklumu, logiskumu, darnumu, lyginant ir tikrinant skirtingus 3altinius® (Zydzianaite,
Sabaliauskas, 2017). Duomeny $altiniai analizuoti remiantis Siais metodais: SP] dokumenty, susijusiy su
vidine jstaigos komunikacija, analizé; anketavimas; i$ dalies struktiiruoti interviu tiesiogiai ir elektroniniu
pastu.

Atliekant anketing apklausa pagal nominaliaja skalg surinkti socialiniai ir demografiniai duomenys apie
respondentus: lytj, amziy, i$silavinimg, pareigas ir darbo vietg. Anketoje klausimai pateikti pagal Likerto
skale, kur 5 reiskia, kad yra visiskai pritariama pateiktam teiginiui, o 1 — visiskai nepritariama pateiktam
teiginiui. Be to, respondentams suteikta galimyb¢ pateikti savo nuomong.

I§ dalies struktiiruoto interviu atveju i§ anksto numatyti konkretiis klausimai, jy pateikimo seka, tik palik-
ta galimybé tyrimo eigoje uzduoti papildomus j plang nejtrauktus klausimus. I§ dalies strukttiruoto interviu
tikslas — papildyti ir patikslinti turimg medziaga, kuri nesusijusi su anketos klausimais, apie analizuojamos
SPI vidinés komunikacijos sistemg ir procesus.

Tyrimo laikas. Anketiné apklausa SP] vykdyta 2019 mety vasario 2—20 dienomis. IS dalies strukttiruo-
tas interviu laikas buvo i§ anksto suderintas, interviu atliktas du kartus su skirtingais asmenimis: 2019 mety
sausio 31 dieng ir vasario 6 dieng.

Tyrimo imtis. Tyrimo dalyviai yra visi ligoninés darbuotojai. SP] 2019 m. sausio 2 d. dirbo 1255 jvairiy
profesijy darbuotojai: i$ jy 184 — gydytojai, 433 — slaugytojos. Darbuotojy pasiskirstymas departamentuose:
Klaipédos — 1§ viso 897, i8S jy 149 — gydytojai, 325 — slaugytojos; Palangos departamente — i$ viso 138, i$ jy
20 — gydytojy, 40 — slaugytojy; Svéksnos departamente —i§ viso 220, i3 jy 15 — gydytojy, 68 — slaugytojos.

Tam, kad apklausos rezultatai atskleisty respondenty nuomong, imties dydis apskaiciuotas pagal V. L.
Paniott’o formule su 5 proc. paklaida. Apklausoje dalyvavo 301 respondentas. Jy pasiskirstymas SPI depar-
tamentuose: Klaipédos — 213, Palangos — 33, Svéksnos — 55.

Respondenty socialinés-demografinés charakteristikos. Savo nuomon¢ apie SP] vidinés ko-
munikacijos buklés diagnozavimg isreiské skirtingy profesijy (slaugytojai — 65,8 proc.; istaigos vadovas —
0,3 proc.; departamento ved¢jai — 1,7 proc.; gydytojai — 8,0 proc.), amziaus grupiy (daugiausia — 41-50 m.
—37,9 proc.; 51-60 m. — 30,6 proc.) ir i$silavinimo darbuotojai (daugiausia aukstesnjjj [38,9 proc.] ir aukstajj
universitetinj [30,2 proc.] iSsilavinimg turintys darbuotojai), galintys tinkamai jvertinti darbovietés viding
komunikacijg ir pateikti pagristus komentarus.

Duomeny analizés metody pagrindimas. ,,Klausimyno skalés vidiniam nuoseklumui jvertinti nau-
dotas Cronbacho alfa (Cronbach s alpha) koeficientas, kuris remiasi skirtingy klausimy, sudaranciy klausi-
myna, koreliacija ir jvertina, ar visi skalés klausimai pakankamai atskleidzia tiriamajj dydj ir jgalina patiks-
linti reikiamy klausimy skai¢iy skaléje” (Pukénas, 2011). Cronbacho alfa koeficiento reikSmé tinkamai ir
kokybiskai sudarytam klausimynui turéty biti didesné kaip 0,7 (kai kuriy autoriy teigimu — 0,6).

Duomenims analizuoti pasirinkta aprasomoji statistika (vidurkiai, moda, standartinis nuokrypis).
Moda (toliau — M) — tai dazniausia imtyje pasikartojanti pozymio reik§mé. Vidurkis (toliau — V) — tai
vidutinio pozymio reik§me. Standartinis nuokrypis — dydis, nusakantis atsitiktinio dydzio jgyjamy reiks-
miy sklaidg apie vidurkj. Vidurkiams palyginti pasirinkta dispersiné¢ analiz¢, taikant ANOVA testa. Sis
testas parodo kintamyjy tarpusavio ry$j, tai yra, ar kintamieji statistiSkai susije¢ ir veikia vienas kitg: jei
reikSmingumo lygmuo p < 0,05, kintamieji veikia vienas kita, jei p > 0,05 — neveikia. Aiskinantis statistinj
vidurkiy reik§mingumo skirtuma ty teiginiy, kuriems egzistuoja statistiné sgsaja, analizuojamas ANOVA
testo Tukey kriterijus.

Tyrimo etika. Tyrimui vykdyti gautas rastiSkas SP] vadovo sutikimas. Apklausa rastu, i§ dalies struk-
tlruotas interviu ir interviu elektroniniu pastu atlikti laikantis etikos reikalavimy. Pagarba asmens priva-
tumui garantuota akcentuojant tyrimo dalyvio teise pasirinkti, kiek informacijos tyréjui suteikti. Tyrimo
dalyviy praSymu ir vadovaujantis LR Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu uztikrintas konfidenci-
alumas bei anonimiskumas. Teisingumo principas iSreik$tas informavus apie tyrima ir savanoriskai jame
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dalyvaujant. Kiekvieno respondento atsakymai tyrimui buvo vienodai reik§mingi, nepriklausomai nuo jo-
kiy veiksniy.

3. Sveikatos prieziiiros jstaigos vidinés komunikacijos tyrimo duomeny analizé

SP] vidiné komunikaciné sistema. SP] pagrindiné veikla — asmens sveikatos priezitira. SP] su-
daro trys departamentai, geografiskai issidéste skirtingose vietovése: Klaipédoje, Palangoje ir Svéksnoje.
Atliekant i§ dalies struktiiruotg interviu i$siaiskinta, kad ligoniné neturi oficialios, rastiskai fiksuotos vidinés
komunikacijos strategijos. Ji laikoma savaimine. Pagrindiniai SP] viding komunikacijg apibiidinantys ele-
mentai pateikti 1 lenteléje.

1 lentelé. Ligoninés vidinés komunikacijos charakteristika

Vidinés komunikacijos

clementai Apibudinantys aspektai

Organizacijos struktiira

Linijiné hierarchiné

Dalyviai Visi ligoninés darbuotojai. SP] 2019 m. sausio 2 d. dirbo 1255 darbuotojai

Komunikacijos kryptys Dominuojanti formali i§ virSaus j apacia. Kitos: i§ apacios j virSy, horizontali
Rasytinés komunikacijos kanalai: pastas, faksas, elektroninis pastas, kurjeris,

Kanalai informaciné dokumenty pristatymo sistema, e. pristatymas. Sakytinés komunikacijos

kanalai: telefonas, jvairaus pobiidzio susirinkimai, tiesioginis bendravimas ,,akis i aki*

Verbaliné rasytiné
komunikacija

Standartizuota ,,Dokumento informacijos valdymo tvarkos aprasu®. Valdoma per
dokumenty valdymo sistema ,,KONTORA*

Verbaliné komunikacija

Nereglamentuojama, iSskyrus oficialius jvairaus pobiidzio susirinkimus

Neverbaliné komunikacija

Keliami atitinkami iSvaizdos ir aprangos reikalavimai. Veiksmai turi atitikti Zodzius

Informacinés technologijos

Taikomos tik i§ dalies, j procesa jtraukiant valdanciaja grandj ir specialistus, kuriems

(IT) privalomas informacinis rastingumas. Egzistuoja intranetas
Etika Privalomas Darbuotojy elgesio kodeksas
Kokybés kontrolé Kokybés vadybos standartas LST EN ISO 9001:2015, Darbuotojy elgesio kodeksas,

,,Dokumento informacijos valdymo tvarkos aprasas®, vidaus auditas

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis 2019 m. tyrimo duomenimis.

Apzvelgus SP] vidinés komunikacijos biuklg, prieinama i§vados, nors SP] vadovybeé skiria démesio ats-
kiriems elementams kaip kokybés kontrolei, verbalinei rasytinei komunikacijai ir jos kanaly vystymui bei
efektyvinimui, taciau Sie elementai veikia fragmentiskai, nesudarydami visumos. Tod¢l jstaiga turéty siekti
suvienyti Siuos elementus i darniai veikiancia, vienas kita papildanc¢ig informacijos sklaidos sistema.

Tyrimo duomeny analizé. Atlikus tyrimg ir susisteminus gautus duomenis klausimyno skalés vidinis
nuoseklumas vertinamas naudojant Cronbacho alfa koeficienta. 2 lentel¢je pateikti rezultatai atskleidzia,
kad Cronbacho alfa koeficientas visoms teiginiy grupéms yra daugiau kaip 0,7, tai rodo, kad skalé sudaryta
tinkamai.

2 lentelé. Klausimyno skalés vidinio nuoseklumo vertinimas

. . . Cronbacho alfa Standartizuoty duomeny Cronbacho Skalés klausimy
Vertinami klausimai . . o
koeficientas alfa koeficientas skaiCius
Vidinés komunikacijos kanalai 0,744 0,752 5
Vidinés komunikacijos barjerai 0,877 0,878 15
Neformali vidiné komunikacija 0,746 0,748 4

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis 2019 m. tyrimo duomenimis.
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Siekiant priimti tinkamus sprendimus, perduoti ir paskleisti informacija, biitini patikimi ir tinkami ko-
munikacijos kanalai. Todél respondenty prasyta jvertinti, kurie SP] vidinés komunikacijos kanalai jiems
parankiausi keistis informacija (zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Vidinés komunikacijos kanaly vertinimas (vidurkis, moda, std. nuokrypis)
(5 — labai paranku, 1 — visai neparanku)

L Vidurkis | Moda (M) | St. nuo is reiksmé (SP
Teiginiai V) ™ P gepartamegltail)
Dokumento forma (pvz.: isakymas, nurodymas) 3,97 4 0,930 p =0,645> 0,05
Elektroniné forma (Zinute, laisku) 3,75 4 1,090 p =0,007 <0,05
Bendraujant tiesiogiai (,,akis j akj®) 4,38 5 0,740 p = 0,056 < 0,05
Bendraujant susirinkimuose 4,02 4 0,840 p =0,501>0,05
Bendraujant telefonu 3,97 4 0,920 p =0,364>0,05

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis 2019 m. tyrimo duomenimis.

Remiantis tyrimo duomenimis atskleista, kad bendravimo forma ,,akis i akj“ respondenty vertinta kaip
parankiausias vidinés komunikacijos kanalas (M — 5, V — 4,38). Toks respondenty pasirinkimas gali bati
paaiskintas tuo, kad bendravimas tiesiogiai garantuoja dialoga su griztamuoju rysiu, taip i§vengiant nesusi-
pratimy. Kiti verbalinés komunikacijos kanalai — dokumento ir elektronine forma, bendravimas susirinkimy
metu ir telefonu — tyrimo dalyviy jvertinti kaip paranktis (M —4, V — 3,75-4,02).

Siekiant nustatyti, kurie vidinés komunikacijos kanalai yra parankiausi tyrimo dalyviams skirtinguose
SPI departamentuose, atliktas ANOVA testas (zr. 3 lentele). Remiantis tyrimo duomenimis nustatyta, kad
Palangos departamentui bendravimas elektronine forma yra maziausiai parankus, lyginant su Klaipédos ir
Svéksnos (p = 0,007 < 0,05). Tuo tarpu Svéksnos respondenty nuomone, tiesioginis bendravimas ,,akis j akj*
maziausiai neparankus informacijos perdavimo kanalas (p = 0,056 < 0,05).

Apibendrinant vidinés komunikacijos kanaly vertinimg matyti, kad dominuojanti informacijos perdavi-
mo forma yra tiesioginis bendravimas ,,akis i akj“, susirinkimy metu. Mokslingje literatiiroje tai vadinama
vertingais komunikacijos kanalais, kurie labiausiai tinkami kuriant tarpusavio rysj, pasitikéjima, perduo-
dant subtilius, sudétingus praneSimus. Be to, respondentams paranku informacijg dalintis dokumento forma,
bendraujant telefonu. Sio tipo kanalais uztikrinamas duomeny aiskumas, konkretumas, jie turi i§lickamajj
pobiidj. Tuo tarpu ANOVA testas atskleide, kad elektroninés informacijos perdavimo formos nepakankamai
taikomos visuose SP] departamentuose, todél vertinamos ne taip palankiai kaip kiti kanalai.

Vidinés komunikacijos trukdziy (barjery) vertinimas (zr. 4 lentelg). Komunikacijos barjery
vertinimas padeda ne tik iSaiskinti jy pobudj, bet kartu yra vienas svarbiy rodikliy, kuriy pagrindu formuluo-
jamos vidinés komunikacijos tobulinimo gairés.

4 lenteléje pateikti dazniausiai mokslingje literatiiroje jvardijami vidinés komunikacijos barjerai. Atlikus
respondenty nuomoniy tyrima pateiktu klausimu iSrySkejo, kad daugeliu atvejy respondentai i§ dalies sutin-
ka, kad SP] minéti komunikacijos barjerai egzistuoja.
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4 lentelé. Vidinés komunikacijos barjery vertinimas (vidurkis, moda, std. nuokrypis, p reik§meé)
(kur 5 — visiskai sutinku, 1 — visai nesutinku)

Barjery tipai Teiginiai Vl((iillr)kls Moda (M) nuoirypis ger;:llr(tsanrfefig
Pareigy hierarchija 3,36 4 1,042 p =0,507> 0,05
Grjztamojo ry$io nebuvimas 3,09 3 0,926 p =0,037 <0,05
Nuolatiné darbuotojy kaita 2,29 2 0,934 p =0,639>0,05
Orgamz_acuos Net.mk.amas komunikacijos kanaly 272 3 0.893 »=0.230 > 0,05
struktiiros parinkimas
Neformaliy bendravimo formy stoka 3,02 3 1,166 p =0,683>0,05
ls.tallga. nepakar.lkarp.al. skl.rla .demesm 3.12 3 1,046 P = 0,005 < 0,05
vidinei komunikacijai plétoti
Pasenusm‘s' informacinés 2.80 3 0.975 p=0491 > 0,05
technologijos
Tt Npka o
e a2 . 2,89 3 1,011 p =0,955>0,05
vidinés komunikacijos sistemai
organizuoti
Laiko stoka 3,40 3 0,953 p =0,076 > 0,05
Fiziniai, Per didelis informacijos srautas 2,98 3 1,083 p = 0,544 > 0,05
aplinkos Fizinis atstumas tarp skyriy, 2,99 3 1,058 = 0344 > 0,05
departamenty
Kultariniai Kultdriniai skirtumai 2,02 2 0,971 p =0,962>0,05
Asmeniniai Komu.nik?ciniq igtdziy stoka 2,94 3 0,927 p =0,009 <0,05
psichologini;i Konfliktai 2,64 3 1,035 p =0,139>0,05
Ly¢iy skirtumai 1,82 1 0,901 p =0,009 < 0,05

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis 2019 m. tyrimo duomenimis.

Organizacijos struktiiros barjerai. Tyrimo dalyviai sutinka, kad pareigy hierarchija neigiamai vei-
kia SPJ vidine komunikacija (M — 4, V — 3,36). Sis rezultatas rodo, kad darbuotojai nepakankamai apriipi-
nami informacija, dél to komunikacijos klimatas tampa uzdaresnis, jauciama didesné jtampa tarp grandziy.
Kadangi egzistuoja hierarchinio pobtidzio komunikacijos barjeras, tai lemia ir informacijos srauto trukdZzius
(M =3,V —2,89), kurie susije¢ su griztamuoju rySiu (M — 3, V — 3,09). Abu teiginiai jvertinti kaip i$ dalies
reikSmingi, ¢ia M — 3. Jtakg griztamojo ry$io nebuvimui ir informacijos iSkraipymui daro ir netinkamas ko-
munikacijos kanaly parinkimas, ¢ia M — 3,V —2,72.

Vertindami nuolating darbuotojy kaita, kaip komunikacijos barjera, daugelis respondenty nesutiko su
Siuo teiginiu (M — 2, V — 2,29). Jei ir vyksta darbuotojy kaita SPI, ji neturi didelés jtakos vidinés komunika-
cijos procesui.

Nepakankama SP] vidinés komunikacijos politikos plétra (M — 3, V — 3,12) ir neformaliy bendravimo
formy stoka (M — 3, V — 3,02) respondenty laikomi i$ dalies svarbiais jstaigos komunikacijos trukdziais.
Toks nuomoniy pasiskirstymas leidzia manyti, kad jstaigos aukSciausioji valdzia menkai riipinasi sklandzia
komunikacija tarp hierarchiniy lygiy. Tai svarbus aspektas, nes tobulinant viding komunikacijg, sprendimai
ir pokyc¢iai pirmiausia turi jvykti Siuo lygmeniu.

Technologiniai barjerai. Kita vidinés komunikacijos barjery grupé apima IT ir jy taikyma vidinés komu-
nikacijos sistemos organizavimui, jos jvertintos kaip i$ dalies turincios jtakos vidaus informacijos srautams,
¢iaM -3,V —2.89. Taigi SP] infrastruktiira yra nepakankamai apriipinta IT, kurios bitinos, siekiant uztikrin-
ti sklandzig informacijos cirkuliacija tarp darbuotojy. O turimas reikéty dazniau naujinti.

Fiziniai, aplinkos barjerai. Kadangi SP] sudaryta i$ trijy fiziSkai nutolusiy departamenty, buvo aktualu
i$siaiskinti, ar fizinis atstumas tarp jy gali bati jstaigos vidinés komunikacijos kliiitis. Tyrimo rezultatai at-
skleidé, kad dominuojancios nuomonés siuo klausimu néra, taciau didesné dalis respondenty su Siuo teiginiu
i$ dalies sutinka (M — 3, V — 2,99). Tai gali biiti nulemta veiksnio, kad ne visi darbuotojai palaiko rysj su
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nutolusiais departamentais, todél respondentams sunku tinkamai jvertinti fizinio atstumo reik§me vidinei
komunikacijai.

Mokslininky teigimu, kuo didesné organizacija, tuo daugiau komunikacijos dalyviy, o tai gali lemti per
didelj informacijos srautg tarp jy. Informacijos perteklius ne tik apsunkina bendravima, bet gali buti prarasta
ir vertinga informacija. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad respondentai i§ dalies (M — 3, V — 2,98) sutinka, jog
SP] informacijos srautas yra per didelis, taciau jis nesukelia rimty bendravimo klific¢iy.

Ir laiko stoka vertinta kaip i$ dalies trukdanti produktyviai komunikuoti (M — 3, V — 3,40).

Kultiiriniai barjerai. Respondentai paklausti, ar sutinka, kad kultiiriniai skirtumai daro jtaka jy vidinés
komunikacijos procesui, sutartinai atsake, jog su tuo nesutinka (M — 2, V —2,02). Taigi daroma iSvada, kad
kulttiriniai skirtumai SP] yra silpnai iSreiksti, respondentai yra i§ panasios kultiirinés aplinkos, todél jy suvo-
kimas, empatija kitam asmeniui kultiriniy komunikacijos barjery nesudaro.

Asmeniniai, psichologiniai barjerai analizuojamu atveju apima konfliktus, ly¢iy skirtumus ir komunika-
ciniy jgidziy stoka. Dalis respondenty atsaké, kad i$ dalies susiduria su konfliktais atlikdami darbg (M -3,V
—2,64). Konfliktams jtakos gali turéti darbuotojy komunikaciniy jgidziy stoka, kuri tyrimo dalyviy vertina-
ma kaip i§ dalies reikSminga (M — 3, V —2,90). Tuo tarpu ly¢iy aspektas veiksmingai vidinei komunikacijai
jvertintas kaip visai neturintis reik§més (M — 1, V — 1,22).

Tarpusavio jtakos rys$iui tarp SP] vidinés komunikacijos barjery ir SP] departamenty patikrinti atliktas
ANOVA testas, p reikSmé pateikta 4 lentel¢je. Atliktas ANOVA testas atskleidé, kad SP] departamentai
susiduria su tam tikro pobtidzio vidinés komunikacijos barjerais. Tyrimo rezultatai pasiskirsté taip: fizinis
atstumas tarp skyriy ir departamenty maziausiai jtakos turi Klaipédos departamentui (p = 0,037 < 0,05). Tai
gali buti nulemta to, kad jis laikomas pagrindiniu, jame jsiktirusi vadovybe¢, administracija ir kiti svarbiis
SPI infrastruktiiros padaliniai. Be to, $is departamentas, lyginant su kitais, daugiausia patiria vidinés ko-
munikacijos trukdziy, kurie susije su informacijos pertekliumi (p = 0,05 = 0,05). Tam jtakos gali turéti plati
medicininiy paslaugy pasiiila ir dideli pacienty srautai. Neformalios komunikacijos stoka daugiausia veikia
Svéksnos departamento veiksminga viding komunikacija (p = 0,009 < 0,05). Teiginio dél nepakankamo
jstaigos skiriamo démesio vidinei komunikacijai puoseléti vertinimas atskleidé: Klaipédos departamento
respondentai nemano, kad SPI skiria per mazai démesio vidinei komunikacijai plétoti (p = 0,009 <0,05), tuo
tarpu Svéksnos departamento respondentai su §iuo teiginiu labiau linke sutikti.

Neformalaus bendravimo aspekty vertinimas (zr. 5 lentel¢). Neformali komunikacija yra sponta-
niska, atsirandanti kaip tarpasmeniniy rysiy rezultatas ir neturinti konkretaus tikslo. Ji nepaiso hierarchinés
organizacijos struktiiros ar valdzios autoriteto, veikia organizacijos lygmeniu (Bulduk ir kt., 2016). Todél
Siuo vertinimu siekta i$siaiskinti, kokie SP] neformalios vidinés komunikacijos aspektai turi jtakos bendrau-
jant tarpusavyje ir atliekant uzduotis.

5 lentelé. Neformalaus bendravimo aspekty vertinimas (vidurkis, moda, std. nuokrypis, p reiksmé)
(5 = labai daug, 1 — neturi jokios jtakos)

C . . . p reikSme (SP]
Teiginiai Vidurkis Moda | Std. nuokrypis departamentai)

Pokalbiai 3,48 4 1,173 p =0,942>0,05
Gandai 2,46 1 1,260 p =0,261>0,05
Neoﬁma.hos Sventés (pvz.: gimtadieniai, 2,40 3 1,166 »=0,183>0,05
vakaronés)

Gal.lmyl?e.la_l.sval. ir saugiai dalintis nuomone, 3,60 4 1,149 = 0465> 0,05
patirtimi, idéjomis

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis 2019 m. tyrimo duomenimis.

Pokalbiai tarp kolegy yra kiekvienos organizacijos neformalios vidinés komunikacijos dalis. Jie padeda
sukurti draugiska, atvirag vidinés komunikacijos klimata, o tai skatina tapatintis su jstaiga. Todél dauguma
respondenty pokalbiy jtakg komunikacijai ir darbo kokybei vertino kaip reikSminga, ¢ia M — 5, V — 3,48.
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Vienas i$ tyrimo dalyviy kaip labai daug bendravimui jtakos turintj veiksnj jrasé ,,rytinj kavos gérima kartu
su kolegomis*. Organizacijos kultiiroje tai vertinama kaip ritualas, sutelkiantis darbuotojus, kai pasidalijama
bei aptariama tiek asmeniné, tiek darbiné informacija. Tam, kad bendravimas vykty sklandziai, darbuotojai
turi jaustis laisvi ir saugiis dalintis nuomonémis, patirtimi, idéjomis, ¢ia M — 4, V — 3,60.

Tuo tarpu gandai, dazniausia iSkreipiantys informacijos turin;j ir keliantys darbuotojams jtampa, respon-
denty nuomone, neturi jokios jtakos, ¢ia M — 1, V — 2,46. Tai labai svarbus rezultatas, rodantis, kad darbuo-
tojai linke nepasitikéti gandais ir nesuteikia jiems didelés reikSmés bendraujant.

Panasi situacija yra ir su neoficialiomis Sventémis. Daugelio tyrimo dalyviy teigimu, neoficialios Sventés
tik 1§ dalies turi jtakos atlickamam darbui (M — 3, V — 2.,40). Taigi galima daryti prielaida, kad, nors neofi-
cialios Sventes, kaip gimtadieniai, vakaronés ir kitos, daliai respondenty yra reikSmingos, taciau nebiitinos
siekiant uztikrinti gera komunikacijg ir darbo atlikima.

Vertinant neformalaus bendravimo aspekty reikSme¢ SPI departamenty vidinei komunikacijai atliktas
ANOVA testas (zr. 5 lentele). Gauti rezultatai atskleidé, kad neformalus bendravimas jtakos SP] departa-
menty vidinei komunikacijai neturi (p > 0,05).

Neformali komunikacija padeda tenkinti darbuotojy socialinius ir bendravimo poreikius. Analizuojamos
SPI darbuotojai jauciasi pakankamai laisvi bendrauti jvairiomis temomis, reiksti savo nuomong ir i$sakyti
idéjas. Dazniausia tai vyksta neformaliy pokalbiy metu, kurie respondenty vertinami teigiamai ir yra vertinga
informacijos mainy priemoné¢. Tuo tarpu gandai perduodamos informacijos turiniui ir uzduociy atlikimui
itakos neturi. Tai yra sveikos vidinés komunikacinés aplinkos pozymis, nes gandai sklinda tada, kai darbuo-
tojams kyla neaiSkumy, nutylima svarbi informacija. Be to, galima numanyti, kad aukstesnio hierarchinio
lygmens vadovai puikiai kontroliuoja neformalius informacijos srautus ir uzkerta kelia neteisingy gandy
sklaidai. Tyrimo rezultatai atskleide, kad darbuotojai daugiau démesio skiria formalioms komunikacijos per-
davimo priemonéms ir jy kokybei, o neformalig komunikacija laiko vertinga tik tiek, kiek ji padeda tenkinti
bitinuosius socialinius poreikius, nejdedant didesniy pastangy.

4. Sveikatos priezitiros jstaigos vidinés komunikacijos barjery Salinimas

Komunikacija ir organizacijos sékmé yra glaudziai susije dalykai, nes Salindami bendravimo klititis to-
buliname komunikacija (Alfikri ir kt. 2016). Remiantis atlikto empirinio tyrimo ir i§ dalies struktiiruoto in-
terviu rezultatais, diagnozuoti jvairaus pobiidzio SP] vidinés komunikacijos barjerai. 6 lenteléje jvardyti SP]
vidinés komunikacijos barjerai ir rekomendacijos, kaip juos Salinti.

6 lentelé. SP] vidinés komunikacijos barjerai ir sprendimai, kaip juos pasalinti

SP] vidinés komunikacijos pagrindiniai barjerai Rekomendacijos
Neéra vidinés komunikacijos strategijos, plano SP] vidinés komunikacijos strategija ir planas
Nepakankamas vadovy démesys vidinei komunikacijai| Komandos formavimas, neformalios komunikacijos
plétoti stiprinimas
Barjerai dél hierarchinés SP] struktiiros Atviros komunikacinés aplinkos kiirimas
Nepakankamas IT naudojimas IT plétra
Komunikaciniy jgiidziy stoka Komunikaciniy jgiidziy tobulinimas
Grjztamojo rysio stoka Grjztamojo rySio stiprinimas
Konfliktai, asmeninés savybés Konflikty sprendimy vadyba

Informacijos perteklius, laiko stoka, nepakankamas|Informacijos srauty reguliavimo metodai. Daugiakanalis
savalaikis informavimas apie naujoves informacijos srautas. Standartizuotos priemonés

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis 2019 m. tyrimo duomenimis.

6 lenteléje pateikti paskiri vidinés komunikacijos barjery elementai yra fragmentiski, taciau jy spren-
dimas turi bati sisteminis, apimantis visag SP] viding komunikacijg. Tam rekomenduojama taikyti vidinés
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komunikacijos efektyvinimo modelj (Zr. 2 pav.), kurio pagrindas yra SP] vidinés komunikacijos strategija,
kurig sudaro SeSi elementai: strategijos planas, standartizuotos priemonés, IT, kokybés valdymas, etikos
normos, SP] komanda.

SPI VIDINES KOMUNIKACIJOS STRATEGIJA

-

~

Standartizuotos
priemonés

Kokybés
valdymas

Strategijos
planas

Informacinés
technologijos
Aiskas
vaidmenys

I

Etikos
normos

Bendros
vertybés ir
sprendimai

Atvira
komunikacija,

Mok mai
griZztamasis Y
rySys

Konﬂlktq
tikslas

SPI VIDINES KOMUNIKACIJOS EFEKTYVINIMAS

2 pav. SP] vidinés komunikacijos efektyvinimo modelis

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis 2019 m. tyrimo duomenimis.

Daroma i$vada, kad kasdienis darbuotojy bendravimas dar nerodo gebéjimo veiksmingai bendrauti. Tam
biitini komunikaciniai jgiidziai, kompetencijos, Zinios, kuriy ugdymas turéty bati jtrauktas j organizacijos
mokymy programas, veikiamas per organizacing kultiira, organizacijos strategija, tikslus ir deklaruojamas
vertybes. Ypatingas démesys SP] turéty biiti skiriamas standartizuotoms priemonéms diegti visais struk-
tiriniais organizacijos lygmenimis. Si priemoné ne tik diktuoja komunikacinius algoritmus, bet ir leidZia
iSvengti daugelio prasmés perdavimo nesusipratimy tarp tos pacios ar skirtingy profesijy darbuotojy. Sie-
kiant plésti komunikacijos kanalus ir jy teikiamus privalumus, sitilytina jtraukti Zemesniy grandziy darbuo-
tojus ] komunikacinj procesg per IT, plétoti medijy ir intraneto teikiamas galimybes. Tai leisty sumazinti
informacijos, ypac rasytos ranka, neteisingy interpretacijy skaiciy, o aktuali naujausia informacija visiems
darbuotojams biity pasiekiama tiesiogiai. Komunikacijos etikos normy laikymasis skatina atviruma, darbuo-
tojy motyvacija, pasitikéjimu grjstus tarpusavio rysius. Kadangi efektyvus bendravimas yra produktyvus, jis
padeda darbuotojams geriau suvokti savo vaidmenj ir organizacijoje atliekamas funkcijas, mazina jtampa
tarp hierarchiniy lygiy, o tai stiprina ne tik profesinius tarpusavio rysius ir organizacing kulttirg, bet kartu $i
darbuotojy ir organizacijos sinergija padeda jgyvendinti bendrus tikslus, uztikrina sékmingg veikla, pasiten-
kinima darbu ir pacia organizacija. Organizacija,, tobulindama viding komunikacijg turéty laikytis atvirumo,
griztamojo rysio, tikslingumo, uzsibrézty strateginiy tiksly jgyvendinimo principy.

ISvados ir rekomendacijos

Isanalizavus vidinés komunikacijos barjerus, nustatyta egzistuojanti jy grupavimo jvairové. Perduoda-
mos informacijos turinio iSkraipymas lemia konfliktines situacijas, darbuotojy nepasitenkinima, neigiamas
ekonomines pasekmes. Jy Salinimas susijes su $iy kliticiy nustatymu atliekant esamos vidinés komunikacijos
sistemos auditg. Tuo tarpu tobulinimas turéty apimti vidinés komunikacijos strategijos, susietos su visos
organizacijos strategija, formulavima, komandinio darbo ir komunikaciniy jgiidziy ugdyma, standartizuoty
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priemoniy ir IT taikyma informacijai perduoti, kasdienj etikos normy laikymasi tarpasmeninéje komunika-
cijoje. Tobulinimas turéty biiti suvokiamas kaip testinis procesas.

Atlikus empirinj tyrima nustatyta, kad SP] vyrauja komunikaciniy kanaly jvairové: dokumentai, elek-
troniné forma, tiesioginis bendravimas, susirinkimai, telefonas. Ta¢iau, nepaisant bendravimo ,,akis j akj*
daznumo, vis tiek akcentuojamas poreikis konstruktyviai bendrauti tiek individualiai, tiek formaliy ir ne-
formaliy susirinkimy metu. Atlikus tyrimg iSsiaiSkinta, kad viena pagrindiniy SPI vidinés komunikacijos
spragy yra pareigy hierarchija. Sig problemg paastrina ir atsakymu j atvirajj klausima i$sakyta tyrimo dalyviy
nuomone¢ apie pagarbos, lygiavertiSkumo, jvertinimo, pozitrio kaip i komandos narj trikumas. Tai lemia
konfliktus, nepasitikéjimg vadovais, griztamojo rysio stoka. Kiti reik§mingi vidinés komunikacijos barjerai:
komunikaciniy jgiidziy, neformaliy bendravimo formy, laiko stoka, pasenusios IT, nepakankamas IT taiky-
mas vidinéje komunikacijoje, per didelis informacijos srautas, fizinis atstumas tarp skyriy ir departamenty.
Tyrimu nustatyta, kad ly¢iy ir kultiiriniai skirtumai, nuolatiné darbuotojy kaita bei neformalaus bendravimo
formos (gandai ir neoficialios Sventés) i§ esmés neturi jtakos informacijos sklaidai jstaigoje.

Tyrimo duomenys atskleid¢, kad respondentai iSreiske aktyvig pozicija del komunikaciniy jgiidziy tobu-
linimo darbe, sitilydami organizuoti mokymus, konsultacijas, konferencijas apie bendravimo kultiira, etika.
Diagnozuotiems komunikacinio proceso trikumams $alinti rekomenduotinas jstaigos vidinés komunikacijos
auditas, kurio iSvady pagrindu bty sukurta vidinés komunikacijos strategija ir su visos organizacijos stra-
tegija susietas jos jgyvendinimo planas. Be to, sitiloma taikyti vidinés komunikacijos efektyvinimo modelj,
kuris apima SP] komandos formavimo koncepcija. Jos pagrindinis tikslas nukreiptas j pozityvios, atviros,
motyvuojancios, palaikancios vidinés komunikacijos uztikrinima. IT plétra padéty mazinti informacinj ats-
tumg tarp jvairiy pareigybiy, sutaupyty laiko ir padéty reguliuoti informacijos srautus.
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OVERCOMING THE INTERNAL COMMUNICATION
BARRIERS OF HEALTH -CARE INSTITUTIONS

JURGITA PAUZUOLIENE, AUSRA JANUSKAITE
Klaipéda University

Summary

Health Care Institutions (HCI) are rather closed and complex institutions. Here, the communication
links between the remote departments, the various professions and the hierarchical chains are complex, the
conflicts, miscommunication, and information distortion arises. The consequences of unresolved internal
communication barriers — the tension between employees, the decrease in the quality of work, the negative
impact on the reputation of the institution. Effective communication requires certain skills, mutual unders-
tanding and respect both from the heads of organization and from the staff sides.

The article raises problematic questions: What are the barriers of internal communication in a health
care institution? How can internal communication barriers be removed?

Objective: to investigate the barriers of internal communication of the health care institution and to pro-
vide recommendations for their elimination.

* To analyse internal communication barriers in theory.

* To investigate the internal communication barriers of health care institutions.

* To provide recommendations for the elimination of internal communication barriers in the healthcare

institutions.

Methods: analysis of scientific literature, analysis of internal documents of HCI, questionnaire survey,
semi-structured interview. Data processed using SPSS software package.

Based on the study results, it was found, that one of the main internal communication gaps in the HCI is
the hierarchy of duties between employees. This issue is also sharpened by the opinion of the research parti-
cipants on the lack of respect, equivalence, evaluation and shortage of attitude as a team member. This leads
to conflicts, distrust of managers and lack of feedback. Other significant internal communication barriers:
lack of communicative skills, lack of informal forms of communication, outdated IT, insufficient IT appli-
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cation in internal communication, excessive flow of information, lack of time, physical distance between
sections and departments. The study found, that gender and cultural differences, constant change of emplo-
yees and forms of informal communication (rumours and informal celebrations) do not fundamentally affect
the dissemination of information in the institution.

The investigation revealed, that the staff of the HCI felt quite free to communicate on various topics,
express their opinions and ideas. In most cases, this happens in informal discussions, which are positively
evaluated by respondents and are a valuable tool for information exchange. Meanwhile, the content of trans-
mitted information and the performance of tasks are not affected by the rumours. The results of the research
revealed, that employees focus more on the means of transmission of formal communication and their qua-
lity, and consider the value of informal communication only as much as it helps to meet the necessary social
needs, but without the need for greater efforts.

Recommendations have been made for the elimination of diagnosed communicative process deficiencies.
It is recommended the audit of institution’s internal communication, and based on its findings, establish an
internal communication strategy and a plan for its implementation, linked to the overall organization stra-
tegy. It is also proposed to apply an internal communication efficiency model, that includes the concept of
HCI team formation. Its main objective is directed to create a positive, open, motivating, supportive internal
communication. The development of IT would help reduce the information distance between different posi-
tions, save time and improve the regulation of information flows.

KEY WORDS: internal communication, barriers, health care institution.
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