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Inleiding

1 Identificatie van de organisatie

1.1 Naam en juridische vorm

Campus St.-Elisabeth is een openbaar ziekenhuis zonder winstbedoeling. 

1.2 Adresgegevens
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Algemeen Centrumziekenhuis Antwerpen

Campus Sint Elisabeth

Leopoldstraat 26

B-2000 Antwerpen

Tel. 03 234 41 11

Fax 03 234 49 00

www.ACZA.be

1.3 Algemene gegevens

Met zijn 600 werknemers is het AZ St.-Elisabeth zeer belangrijk in de gezondheidssector om mensen de nodige medische hulpverlening te kunnen bieden. St.-Elisabeth is samen met het ACZA een grote organisatie in de gezondheidssector. 

Het ziekenhuis met zijn 260 bedden biedt een aantal diensten aan waaronder:

-Fysische geneeskunde

-Labo

-Spoedopname

-Heelkunde en anesthesie

-Intensieve behandeling

-Geriatrie

-Huidaandoeningen

-Ziekenvervoer

-Daghospitaal

De winst van het ziekenhuis is zeer weinig omdat dit een openbare dienst is en openbare diensten mogen geen winst maken, het ACZA maakt zelfs verlies.

1.4 Geschiedenis

St.-Elisabeth, dat het 1ste ziekenhuis in Antwerpen was, is gesticht in de Middeleeuwen (1223) door leken wat heel vreemd is omdat ziekenhuizen gewoonlijk ontstaan door kloostergemeenschappen. Het is opgericht dankzij de vrijgevigheid van Hendrik I, hertog van Brabant (1190-1235), de Antwerpse schepenen, de burgerij en de rijke mensen. Broeders, zusters en leken begonnen zieken te verzorgen en onderdak te geven. Daar werden vroeger arme mensen verzorgd of mensen die hun laatste dagen daar doorbrachten. Men noemde dit een arme sukkelaargasthuis. Het was geen hospitaal zoals vandaag, maar een toevlucht in christelijke naastenliefde van sukkelaars die men van de straat oppikte en die men meestal voor de eerste keer in hun leven een bad gaf en onderbracht in omstandigheden die men nooit gekend hadden. Toch was het soms moeilijk want er was altijd een gebrek aan bedden zodat men dikwijls met 3 in een bed moest liggen. Omdat dit eerste “gasthuis” zich dichtbij de kathedraal bevond, werd het als vanzelfsprekend Sint-Maria-gasthuis genoemd. Pas omstreeks 1334, toen vele ziekenhuizen naar de H. Elisabeth van Thüringen werden benoemd, deed ook Antwerpen dit en sprak men voortaan van het Sint-Elisabethgasthuis.

Naast het ziekenhuis was er een kruidentuin die nodig was voor de Middeleeuwse ziekenverpleging want er waren veel groente en kruiden nodig om de mensen te genezen. Dit was eigenlijk de “apotheek” van het ziekenhuis die nu dienst doet als bloemen-en plantentuin waar mensen rustig een kijkje kunnen nemen (de botanische tuin). In het St.-Elisabeth was vroeger één grote ziekenzaal waar patiënten naast elkaar lagen in een overvolle ruimte, bed aan bed. Wanneer er iemand stervende was of  al gestorven was plaatste men een paravan. Er was ook een altaar aanwezig waar de patiënten de mis al liggend konden bijwonen,want de mensen geloofden dat niet alleen het lichaam, maar ook de geest in christelijke naastenliefde zijn verzorging vroeg. Godsdienst was immers zeer belangrijk voor de Middeleeuwse mens. 

Een paar jaar geleden is deze kapel gerestaureerd en daarbij zijn nog 16de eeuwse muurschilderingen teruggevonden. 

Eeuwenlang werd er in de keuken door zusters gekookt  voor de patiënten en de zusters.

Vandaag is het ziekenhuis geëvolueerd van een “gast”-huis tot een algemeen ziekenhuis dat voor iedereen toegankelijk is, waar plaats is voor iedereen en waar de patiënten op deskundige hulpverlening kunnen rekenen.

2 Situering van de organisatie in de sector

2.1 Beschrijving van de sector

Het St.-Elisabeth ziekenhuis behoort tot de gezondheidssector. In deze gezondheidssector tracht men de mensen een zo goed mogelijke medische hulpverlening te bieden met alsmaar nieuwe technieken. De gezondheidssector maakt deel uit van de publieke sector dat een deel is van de economie voorzien van regeringsdiensten. De samenstelling van de publieke sector varieërt van dorp, maar in de meeste dorpen houdt de publieke sector diensten in zoals de politie, het leger, openbare wegen, openbaar vervoer, lager onderwijs en gezondheidszorg voor de armen. De publieke sector heeft het vermogen om diensten te voorzien waar de niet-betaler niet van kan worden uitgesloten (zoals straatverlichting), diensten die eerder alle maatschappelijke voordelen bieden dan de individuele die de diensten gebruiken (zoals algemeen onderwijs) en diensten die tot gelijke gelegenheden aanzetten.

Het ziekenhuis maakt deel uit van het ACZA (Algemeen Centrumziekenhuis Antwerpen) samen met de campus St.-Erasmus en de campus Stuivenberg. Het ACZA is, naast het AZ Middelheim en het AZ Jan Palfijn, één van de drie grote fusieziekenhuizen van het OCMW-Antwerpen. Het beheer ervan gebeurt door het Bijzonder Beheerscomité (BBC) samengesteld uit vertegenwoordigers van de Raad van het OCMW-Antwerpen, de directieleden van het ziekenhuis, de voorzitter van de Medische Raad en de Hoofdgeneesheer. Dit Bijzonder Beheerscomité vergadert tweemaal per maand. Het overkoepelend dagelijks bestuur gebeurt door de algemeen directeur, hierin bijgestaan door vijf departementshoofden (administratie, logistiek, financiën, nursing en geestelijke gezondheidszorg) en de hoofdgeneesheer. Zij staan tevens in voor de goede werking binnen de drie campusziekenhuizen.

2.2 Andere organisaties in de sector

De overkoepelende organisatie in de gezondheidssector is het ministerie van volksgezondheid. Het bevat twee sectoren: de openbare en de privésector.
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Deze openbare verzorgingsinstellingen hebben een belangrijke rol in de gezondheidszorg omdat ze een sociale functie hebben, dit wil zeggen dat ze de patiënten moeten opvangen die voornamelijk om financiële redenen niet terecht kunnen in de privésector. Deze mensen hebben moeilijkheden bij het betalen van een huisdokter dus ze kunnen terecht in een openbaar ziekenhuis waar ze dankzij een afbetalingsplan contant hun ziekenhuiskosten kunnen betalen.  

De onthaaldienst en/of pr-dienst van de organisatie

2.3 Situering in het organogram

In St.-Elisabeth wordt er zeer weinig aan public relations gedaan zoals in de meeste ziekenhuizen. Het enige dat daartoe behoort is het ontwerpen van het personeelsblad, de personeelsbrochure en allerlei briefwisseling. In de personeelsbrochure staat wel vermeld dat de werknemers voor een zo goed mogelijk onthaal van de mensen moeten zorgen omdat het eerste contact zeer belangrijk is.
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2.4 Personeelsbezetting, specifieke taken, kennis en vaardigheden

In campus St.-Elisabeth werken er op de onthaaldiensten 17 mensen: 10 mensen aan de grote balie en 7 mensen aan de portiersloge die werken in continu-dienst.

Aan de grote balie: 10 klerken-receptionisten die afwisselend volgende taken uitvoeren: 

-Onthaal en inschrijving van de patiënten die op consultatie gaan

-Kassier: staat in voor betalingen van de patiënten na een consultatie

-Opnamedienst: hier worden alle formaliteiten in orde gebracht voor de patiënt die opgenomen wordt in het ziekenhuis, zoals o.a. de inschrijving, zorgen voor een telefooncode, de verzekering in orde brengen en info verstrekken aan de patiënt over bv. e prijs van zijn kamer en of het een éénpersoons of tweepersoonskamer is.

-Dienst overlijdens: wanneer een persoon in het ziekenhuis sterft zorgt deze dienst ervoor dat de familie op de hoogte wordt gebracht, ook al hebben ze geen contact meer met de overleden persoon en er wordt eventueel ook de begrafenis geregeld via het OCMW wanneer men de kosten niet kan betalen.

Aan de portiersloge: dit zijn receptionisten die niet op vaste uren werken. 

De opleiding van het personeel verschilt soms van het werk dat ze nu doen, veel werknemers hebben handel gevolgd. Wanneer je in het ziekenhuis wil gaan werken moet je eerst een aparte opleiding volgen waarna je een examen aflegt. 

Door het plan van minister Kelchtermans wordt het personeel  regelmatig bijgeschoold, ze krijgen dan meer informatie over bv. Arbeidsreglementering, brandveiligheid, omgang met andere culturen, wetgeving van het OCMW, pc-kennis, beroepsgeheim, ergonomie op het werk, een correcte houding, en omgaan met het rampenplan.

Van het personeel wordt vooral verwacht dat ze goed kunnen omgaan met mensen, wat niet altijd even gemakkelijk is. 

Het personeel krijgt ook de kans om deel te nemen aan uitstappen georganiseerd door “Elisabeth actief”. Zo is er bv. Een jaarlijkse play-back, wandelingen met een stadsgids, en een reis naar Rome.

2.5 Onthaal-en bezoekersbeleid

In campus St.-Elisabeth zijn er twee onthaalbalies: de dienst inlichtingen die ook dienst doet als portiersloge en de grote balie met drie loketten: kassa, onthaal-raadplegingen en opname en uitgaande patiënten. Deze loketten zijn allemaal duidelijk aangegeven met een rood verlicht bord boven de balie. Achter de grote balie bevindt zich de dienst overlijdens en de statistieken. 

In het ziekenhuis is er een doordacht onthaal-en bezoekersbeleid, hierbij wordt vooral gedacht aan de bezoekuren die vermeld staan in de patiëntenbrochure. De bezoekuren zijn doorlopend van 12u tot 20u, behalve voor de intensieve zorgen. Men heeft goed over deze bezoekuren nagedacht omdat de patiënten hun dagelijkse ochtendverzorging en rust nodig hebben.

Verder wil men de patiënten en  bezoekers een zo goed mogelijk telefonisch-en bezoekersonthaal verlenen door een goede organisatie van de inschrijvingen en afspraken en zo min mogelijke wachttijden. De werknemers doen hun best om dit alles zo goed mogelijk te laten verlopen zodat het werk prettig blijft. Het is echter niet altijd even makkelijk omdat je ook met “moeilijke” mensen te maken krijgt, maar het personeel doet zijn uiterste best om deze mensen goed op te vangen door vooral naar hen te luisteren. 

2.6 Pr-beleid

Voor campus St.-Elisabeth is pr de façade van het ziekenhuis: het bieden van een zo goed mogelijke hulpverlening om zo een goed imago op te bouwen en te behouden. Indien er mensen zijn die klachten hebben over het ziekenhuis kunnen ze terecht bij de klachtencomissie van het ACZA. De klacht wordt dan grondig onderzocht waarna er gezocht wordt naar een oplossing.

Het ACZA heeft nog geen doordacht pr-beleid en pr-strategie omdat de drie campussen niet tot overeenkomsten komen. Men heeft wel een pr-verantwoordelijke en men werkt aan een website, maar vooral door de tegenwerking van campus Stuivenberg gaat er veel tijd aan voorbij. 

3 De huisstijl van de organisatie

3.1 Huisstijl


Het logo van het ACZA, dus van campus Stuivenberg, campus St.-Erasmus en campus St.-Elisabeth is een beeldmerk. Het stelt de Schelde voor met daarond een gele circel, dit is Antwerpen. In de gele circel heb je nog een blauwe circel met 3 zwarte vierkanten rond, dit is de kernstad met de drie ziekenhuizen van het ACZA. Er is voor de kleuren blauw en geel gekozen omdat de blauwe kleur rustgevend is (zoals de blauwe kleren van dokters) en de gele kleur vrolijkt op. Het logo van het ACZA vind je op de personeelskrant-en brochure, informatiebrochures en allerlei soorten briefwisseling.

De huiskleur van St.-Elisabeth is een zacht wit dat ook rust uitstraalt wat zeer belangrijk is voor de patiënten.

3.2 Bedrijfscultuur

De bedrijfscultuur in St.-Elisabeth houdt in dat wie zich aan de regels houdt, met plezier komt werken. De personeelsleden en het bestuur geloven dat wanneer er een goede organisatie is, de werksfeer betert. Er moet goed werk geleverd worden maar er mag ook heel dikwijls gelachen worden zodat je werknemers je vrienden worden.

4 Pr-technieken in de organisatie

Matrix van de public relations

	
	Publieksgroepen
	Patiënten
	Leveranciers
	Dokters
	Verplegers
	Bezoekers
	Administratief pers.
	Overheid
	Partners en familie
	Onderhoudspers.
	Buren
	Directie
	RIZIV
	OCMW
	Stadsbestuur

	Pr-technieken
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Onthaalbrochure
	
	 X
	
	 X
	 X
	
	 X
	
	
	
	
	
	
	
	

	Website
	
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X

	Nieuwjaarsreceptie
	
	
	
	 X
	 X
	 
	 X
	
	 X
	 X
	
	 X
	 X
	 X
	

	Personeelsfeest
	
	
	
	 X
	 X
	
	 X
	
	 X
	 X
	
	 X
	
	
	

	Personeelskrant
	
	
	
	 X
	 X
	
	 X
	
	
	 X
	
	 X
	
	
	

	Jaarverslag
	
	
	 X
	 X
	 X
	
	 X
	 X
	
	
	
	 X
	 X
	 X
	 X

	Bedrijfsbezoeken
	
	
	
	
	
	 X
	
	
	
	
	 X
	
	
	
	

	Productbrochure
	
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X
	 X


4.1 Manifestaties

In campus St.-Elisabeth is het zoals in andere ziekenhuizen zeer moeilijk om pr-manifestaties te organiseren omdat ziekenhuizen 24u / 24 werken en omdat ze geen reclame mogen maken. Ook moet men extra personeel inzetten maar deze worden hier echter niet voor betaald. Wel wordt er tweejaarlijks een 2-daagse open bedrijvendag georganiseerd waar bezoekers een kijkje mogen komen nemen in het ziekenhuis, dit is de belangrijkste externe pr-manifestatie die voor iedereen toegankelijk is. Zo kunnen bezoekers het administratief personeel aan het werk zien maar ze mogen ook een kijkje nemen achter de schermen zoals de werking van de apotheek, sterilisatie en het OK. Dit kan maar heel even omdat de dokters en het verplegend personeel er constant werken. De pr-groep van het ACZA, vertegenwoordigt door Maartje Jansen, beslist in welke campus dit zal doorgaan: campus Stuivenberg, campus St.-Erasmus, campus St.-Elisabeth of eventueel een ander ziekenhuis. 

De infostanden op jobbeurzen zijn ook een externe pr-manifestatie, hier krijg je allerlei info over bv. diabetes, verschillende dieëten en hoe je zuurstoftherapie thuis kunt toepassen. 

4.2 Publicaties

Campus St.-Elisabeth heeft als interne pr-publicaties de patiëntenbrochure en de onthaalbrochure voor nieuwe werknemers. De patiëntenbrochure is de belangrijkste publicatie omdat het ziekenhuis een zo goed mogelijke zorg aan de patiënten wil bieden en zo oor een goed imago wil zorgen. 

Ziekenhuizen hebben niet veel externe pr-publicaties omdat ze geen reclame mogen maken, er zijn wel folders voor werknemers en patiënten met allerlei informatie over het ziekenhuis zoals de bezoekuren, de bereikbaarheid, openingsuren van de administratie, kassa en sociale dienst, patiëntenbegeleiding, palliatieve begeleiding en hoteldiensten.

In de brochures staan geen namen van het personeel of prijzen vermeld omdat de brochures anders teveel aangepast zouden moeten worden, nu kunnen ze jaren blijven. 

De publicaties worden samengesteld door Leo Coppens waarna het wordt nagekeken door de pr-groep van het ACZA. De uitgever van de publicaties is Gui Goyvaerts, algemeen directeur van het ACZA.

4.3 Nieuwe media

Tot de nieuwe media van St-Elisabeth behoren de kranten, met als voornaamste De Antwerpenaar. Deze krant die is samengesteld door de pr-groep van het ACZA is voor iedereen bestemd, het bevat allerlei informatie zoals de opening van een nieuwe dienst, gratis borstonderzoek voor kankerpatiënten en andere nuttige informatie over de gezondheidssector.

5 Stageverslag

	Datum
	Activiteit

	Maandag 17 februari
	· Kennismaking + rondleiding

· Telefoniste bij de dienst inlichtingen

	Dinsdag 18 februari
	· Administratie: inschrijven van patiënten

· Kennismaking met opnamedienst

	Woensdag 19 februari
	· Administratie: inschrijven van patiënten

· Opnamedienst

· Kennismaking met dienst overlijdens, statistieken en kassa

	Donderdag 20 februari
	· Telefoniste bij de dienst inlichtingen 

· Administratie: inschrijven van patiënten + opnamedienst

	Vrijdag 21 februari
	· Telefoniste bij de dienst inlichtingen + klantendienst

· Dienst overlijdens, kassa en facturatie

	Maandag 24 februari
	· Administratie: inschrijven van patiënten

· Telefoniste bij de dienst inlichtingen 

· Portiersloge

	Dinsdag 25 februari
	· Telefoniste bij de dienst inlichtingen 

· Portiersloge

· Administratie: inschrijven van patiënten

	Woensdag 26 februari
	· Telefoniste bij de dienst inlichtingen

· Portiersloge

· Administratie: inschrijven van patiënten 

· Opnamedienst en kassa

	Donderdag 27 februari
	· Telefoniste bij de dienst inlichtingen 

· Portiersloge

· Opnamedienst

	Vrijdag 28 februari
	· Telefoniste bij de dienst inlichtingen

· Portiersloge

· Administratie: inschrijven van patiënten

· Opnamedienst


6 Knipselkrant

7 Persoonlijke conclusie

Het onthaal van campus St.-Elisabeth vind ik zeer goed omdat de werknemers klaarstaan om de mensen te helpen. Alles verloopt op een goed georganiseerde manier en er is een toffe sfeer. 

Men wil ook een goed pr-beleid voeren maar dit is moeilijk omdat beslissingen altijd in samenspraak met de andere campussen moeten worden genomen en men is het vaak oneens.

De stage is me zeer goed bevallen, het was heel aangenaam en leerrijk maar ik zou dit werk niet als vaste job willen doen omdat het elke dag hetzelfde is en dat zou ik beu worden. Je hebt wel wat variatie wanneer je is een keer werkt aan de portiersloge, een andere keer aan de grote balie of de spoedafdeling, maar uiteindelijk is al dit werk niet heel verschillend. Het liefst werkte ik aan de portiersloge omdat je daar vanalles te doen hebt en daar is het ook het drukst. Aan de grote balie kun je alleen maar patiënten inschrijven voor een consultatie of een opname, maar aan de portiersloge moet je vooral telefoneren, mensen helpen indien ze vragen hebben, de dokters waarschuwen wanneer er bv. Een MUG-alarm afgaat, openen van de slagboom wanneer je op de monitor ziet dat er iemand van de technische dienst binnen wil rijden, patiënten inschrijven na 16u wanneer de grote balie gesloten is, enz….  

Het personeel van de portiersloge heeft bovendien verschillende uren om te werken, niet elke dag van 8u tot 16u, maar ook weekend-en avondwerk wat weer voor meer variatie zorgt. 

Bijlage(n)

Bronvermelding
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