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ABSTRAKT

Diplomova préace je zakhena na zjisini sokasné spokojenosti klientek s¢p@ s dopro-
vodnymi sluzbami v Ustavu pro ¢gié matku a dit. Na zaklad téchto zjis&ni bude vypra-
covan projekt na zvySeni spokojenosti klientek zieni sluzeb v Ustavu pro §éo mat-
ku a dit, ktery je zarovie cilem diplomové prace. V teoretickésti prace je zpracovana
literarni reSerSe na téma marketing sluzeb, spokejezdkaznika a marketingovy vyzku-
mu. Navazuje praktickdast, kde je popséana zakladni charakteristika Ustaoupéi o
matku a di, provedena SWOT analyza, PEST analyza a dotazhikekeni. V za¥ru

praktickécasti zpracuji navrhy na ztny a nove sluzby ke zvySeni spokojenosti klientek.

Kli¢ova slova: spokojenost, marketing sluzeb, analyataznikové Séeni

ABSTRACT

This Diploma Thesis analyses current patient’ssgattion with care and services at Insti-
tution for Mother and Child Care. On the basis bfain results there is a project given
with the aim of satisfaction increase and extensioourrent services in the Institution for
Mother and Child Care. This project is the goalhaé work as well. The theoretical part is
pointed at linear research which analyses marketargices, customer’s satisfaction and
marketing research. Following practical part déssibasic characteristics of the Instituti-
on for Mother and Child Care and consists of SW@alysis, PEST analysis and questi-
onnaire. The end of this Diploma Thesis is dedatdtethe project for new services im-

plementation at the Institution for Mother and @Hilare.

Key words: non-profit organization, marketing sees, customer, analysis, questionnaire.
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UvoD

V dnesdni dob je kazda firma zattena na zvySovani spokojenosti zakaznika. Spokdjenos
zakaznika je totiz nezbytnou podminkou dedp firmy na trhu. Kazda firma vi, Ze nespo-
kojeny zakaznik jiz nebude mit v budoucnu zéjenywriti jejich sluzeb a tim ztraci zaru-

ku pravidelného fjjmu.

Diky rostoucim pdebam a panim zakaznik roste na trhu konkurence adzt ta spolé-
nost, kterd nabizi kvaligsi produkty. Aby spoknost mohla byt Usgna, jeji hlavni po-
zornost se musi zaifit na zji¥ovani ani, poteb a spokojenosti zdkaznika - spokojeny
zakaznik je progedkem k dosazeni zisku. Podébe tomu i v sektoru zdravotni & kdy
zdravotnicka z&zeni musi efektivél hospod#t za (Eelem dosazeni kladného hospbda
ského vysledku nebo-li ziskuiiRladem niize byt Ustav pro @€ o matku a dit (dale jen
UPMD) ke kterému se moje prace poji. | kdyz je UPNMiiBpivkovou organizaci, kterou
zZfizuje Ministerstvo zdravotnictvi, stale se musidia jako obchodnik, ktery chce nala-
kat svoje klienty, do svého kvalitniho a co do slua vybaveni Sgkového zézeni. Pro-
toze, jak jiz bylo zmiéno, kazdy obchodnikipce vi, Ze pibézné investice do zlepSovani
kvality sluZzeb, vybaveni a profesniho ¥#&hi svych zarstnané se mu gkolika nasob#
vrati.

Pro dosaZenithto cili se ve své préaci zaffim na zji¥ovani urovi spokojenosti klien-
tek s poskytovanymi sluzbami (chovani l&ka sester, vybaveniditych prostor porodni-
ce, organizéni zélezitosti, doprovodné sluzby atd.) v UPMD arhau takové projekty,
které povedou k zlepSeni a razsiani nabizenych sluzeb. K nastaveni efektivniofegti

mi doponiiZe teoreticka a analytickést prace.

Naplni teoretick&asti budou zakladni poznatky ziskané z odbornéatitey, které se vzta-

huji k marketingu sluzeb, spokojenosti zdkaznikaasketingovému vyzkumu.

V analytické¢asti se zariim na gedstaveni organizace UPMD, provedeni SWOT, PEST
analyzy a dotaznikového Beni. Za¥recna projektov&ast pak na zakl&ddotaznikového
Seteni navrhne takové projekty, které bglynprispét k zvySeni spokojenosti klientek a

zavedeni novych sluzeb v UPMD.
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1 MARKETINGOVY POHLED NA SLUZBY

V dnedni dob nas marketing obklopuje kazdy den, aniz by jsm® gilné uvédomovali.
Setkdvame se s nimtipcest do prace, kde z autobusu sledujeme upoutavkyinaér
slevové akce, ip piihlaSeni na e-mail, zapnuti televize, n&v8tnakupniho centra aftip
negetre dalSich situacich. Jde o to, Ze marketing chdeakzizdkaznika, napbvat jeho
potreby a zajistit si tak dlouhodoby odbyt jeho vyrélk sluzeb (distribuovat a prodavat
zbozi a sluzby). Tim chce firma s@sreé docilit zisku. Spravérizeny marketing ma velky

vyznam pro kazdou organizact, @2 jde o ziskovou nebo neziskovou.

Pro marketing existuje velké mnozstvi definic, nig&dim asp® jednu, ktera dle mého

nézoru vystihuje podstatu marketingu velmi f#ob

Marketing Ize definovat jakgProces, v ®mz jednotlivci a skupiny ziskavaji prastnic-

tvim tvorby a s@ny produktu a hodnot to, co pozZaduj{Bouckova, 2003, s. 3)

Jak jiz bylo napsano, jednim gegmétu marketingu je uspokojovani peb zakaznika.
Kazdy jedinec pdebuje uspokojovat své zakladni ity tzv. fyziologické pdeby. Po
uspokojeni &chto zakladnich pégéb se snazi uspokojit jeby vySe postavené, ke kterym
se spaiebou sluzeb, trznich i netrznich. Lidé vyuzivajizglb restauraci, vyhledavaji sport,
zabavu, pdebuji sluzby zdravotni gé, pouzivaji dopravni prastky (Jangkova a Vas-
tikova, 2001, s. 20). Z toho vyplyva, &evek kazdy den uspokojuje své pelby prosted-

nictvim nabizenych sluzeb, které se neustale ricawignikaji nové.
Definice sluzby dle Kotlera zni:

»Sluzba je jakakoliv aktivita nebo vyhoda, kterouzm jedna strana nabidnout druhé, je
v zasad nehmotna a nemasi vlastnictvi. Jeji produkce:de, ale nemusi byt spojena

s fyzickym vyrobkem(Kotler et al., 2007, s. 710)

Sektor sluzeb je velmi rozsahly a nejrychleji sevip ve vysglych zemich. Jak z definice
vyplyva, na sluzbu se v marketingu pohlizZi jakasimmost, vyhodu nebo schopnost, kterou
prodejce nabizi zakaznikovi. Hlavnim Ukolem slufbyspokoijit patebu zakaznika. Sluz-
ba je v zdsatinehmotnd a ve&sire pripadi poskytnuti sluzby nevytvapiijemci (zakaz-
nikovi) Zzadné hmotné vlastnictvi, proto je velmesiicka a vyZzaduje specialni marketin-

govy mristup. (Jangkova a Vastikova, 2001, s. 26)



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 14

1.1 Klasifikace sluzeb

Sluzby jsou velmitiznorodé a proto je vhodné je ridit podle jejich vlastnosti do kate-
gorii, coz pak umozni lepSi pochopeni pro pouzdrkatingovych nastréjpro gislusné

kategorie sluzeb. Sluzby lze rtilit nasledova.

1.1.1 Odvétvoveé t¢idéni sluzeb

Z&kladni klasifikace sluzeb je ratdna nasledujicim fzobem:

» Terciélni sluzby: do této skupiny se mhiggad fadi sluzby, které poskytuji restaura-

ce, kadenictvi, opravny.

» Kvartérni sluzby: typickym zastupceréchto sluzeb je doprava, obchod, fitan
sluzby, inform&ni a komunikani sluzby. Jde o sluzby, které ustiaf ¢innosti
piijemaim.

» Kvintetni sluzby: zde séadi sluzby zdravotni gé, vyzkumu, vyvoje a vadani.

Tyto sluzby své fiiemce néni a zdokonaluji je. (Vastikova, 2008, s. 14)

1.1.2 Mira zhmotnéni sluzby

Doprovodné sluzby jsou seasti zbozi, které odliSuji zbozi na trhu od konkaee Zbozi
je tedy doprovazeno sluzbou a naopak. Sluzby miajypy postaveni, které uvadi nize

vypracovana tabulka.
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Tab. 1 — Princip nehmo

tnosti

Stupei nehmotnosti

Sluzby pro vyrobu

Sluzby pro spof¥ebitele

Sluzby, které jsou zasad# | Bezpé&nost, komunikani | Muzea, vzdlavani, zabava
nehmotné systém, fuze cestovni ruch
Sluzby poskytujici pfida- | Poradenstvi, poji8hi, re-| Prekladatelské sluzby, se

nou hodnotu k hmotnému

produktu

klama, obalovy design

visni sluzby, realitni kance

Z v

lare

Sluzby zpristupnujici
hmotny produkt

Doprava, velkoobchod, fi

nancovani, vyzkum a vyvoj

elektronicky obchod

-Maloobchod, charita, hypa

,téky, posStovni zasilky

(Vastikova, 2008, s. 15)

1.1.3 Clenéni na zaklack prodeje

V tomto pipadt se klasifikace sluzeb provadi podle toho, jaképmskytovatel postaveni.

Sluzby jsowlereny podle:

* Povahy podniku (soukromy ziskovy nebo soukromy siamry, véejny ziskovy ne-

bo veejny neziskovy).

* Vykonavaneé funkce (komunikace, zdravotnégéoradenstvi, vyzkum).

e Zdroje @ijmu (ziskané z trhu nebo pochazejici z trhujidadotaci nebo ziskané

z dan.

114

Klasifikace podle trhu kupujiciho

Nasledné roztleni sluzeb zohlatlje postaveni kupujiciho sluzby podietito kritérii:

e Druh trhu (spatebitelsky trh nebo sluzby pro vyrobni sfedtu, vliadni trh nebo

zenedelsky trh).

e Zpusob koup (sluzby EZné poteby, specialni sluzby nebo nevyhledavané sluz-

by).

* Motivace (sluzba je progtdkem ziskéni&eho nebo sluzba je cilem sama o so-

be).
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1.1.5 Rozdéleni sluzeb podle formy jejich charakteru

Jde o rozdeni sluzeb, které si vS§im& jejich formy, frekvermaskytovani a kontakt

s ¢lovekem:
» Podle formy sluzby (uniformni sluzby nebo sluZzbyddnute).
* Podle zamsieni (naclovéka nebo na stroj).

* Podle formy styku se zdkaznikem (vysoky kontakioneilzky kontakt). (Vastikova,
2008, s. 17-18)

1.2 Vlastnosti sluzeb

Sluzby se od produktu liSi svymi vlastnostmi. Meakladnictyti charakteristiky, které

odliSuji produkt od sluzby piat

1.2.1 Nehmotnost

Nehmotnost je nejvice charakteristickou vlastnektzby. Nehmotnost sagdevsim pro-
jevuje tim, Ze sluzbu nelze vnimat smyly, nelzégkt, ochutnat, slySet, citit a ani nahma-
tat. Zakaznik si tedy neide ged koupi sluzbu prohlédnout, vyzkouset a tim se@bii-

ka pi nakupu. Z tohoto wvodu pro hodnoceni kvality sluzeb pouziva cenu.miatinost
také znamena, ze zakaznik ma ztizengwrvyezi poskytovateli podobnych sluzeb,rkts

konkuruji. Proto kladeidtaz na reference a na osobni zdroje informaci.

Pro zmirgni &chto skuténosti by se &l management firmy za#it na zdiraziovani
hmotnych podéta (brozury, katalogy), omezeni slozitosti poskytoyansluzeb (zjedno-
duSené vysitlovani Iékadskych zakrok) a v neposlednfadt by se ngl orientovat na kvali-

tu poskytovanych sluzeb.

1.2.2 Neoddlitelnost

Neoddlitelnost sluzby je dalSi specifickou vlastnostierid naznéuje, Ze sluzba neiie
existovat bez svého dodavatele (pacienti jsou Havés zdravotnich sestrach a |éich).
V tomto gipadt to znamend, Ze pacient musi cestovat na mistakcedtedy do nemoc-
nice, kde mu bude téa (sluzba) poskytnuta. Sluzba je tedy produkovwAp&tomnosti

zakaznika a je neoditelnou sowasti produkce sluzby. V titych pfipadech zakaznik
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nemusi byt fitomen po celou dobu poskytovani sluzby. Je torkunggiiklad u vySetova-

ni biologického materiadlu daného pacienta.

Management firmy by & reagovat snahou o oéldéni produkce a spiEby sluzby. Nap-
klad zavedenim on-line poradny, kde pacienizen byt se svym |éka v kontaktu
z prostedi domova. Déle je vhodné z&m®ni managementu na zdokonalovani systému

dodavky sluzby.

1.2.3 Heterogenita

Heterogenita se projevuje v tom, Ze sluzba je &wvia tom, kdo ji poskytuje a kdy a kde
je poskytovana. Prognlivost znamena, Ze poskytnuta sluzba nemusi bfbzna
s poskytnutim stejné sluzby podruhé. Zakaznik tesiyiusi vzdy obdrzet totoZnou kvalitu
sluzby. Heterogenita pro pacienta znamena, Ze kdymu provadi figvaz rany dvakrat
denrg, nemusi vzdy dosahnout stejného kvalitniievpzu, i kdyZ je provam stejnou

zdravotni sestrou i stejnym postupem.

Management by & reagovat stanovenim norem kvality chovani &stmané. Sowasre

by mel pusobit ve vycho¥ a motivaci zaréstnand@.

1.2.4 Zniditelnost sluzby

Z této charakteristiky sluzeb vyplyva, Ze sluzbyzaeskladovat, uchovat, znovu prodavat
nebo vracet. Pokud se pacient nedostavi na kontnelonize mu byt Iékeska prohlidka
poskytnuta &as lékde je ztracen. Je-li ale sluzba poskytnuta, i kdskvalitné, neni moz-
né tuto situaci vratitReSenim pak fize byt poskytnuti jiné, kvalitni sluzby nebo ziskat

alespa slevy z ceny.

Management by th stanovit pravidla pro wWzovani reklamaci, stiznosti a planovat po-

ptavku a vyuziti kapacit (I€kai zajisti objednavani paciénta utitou hodinu).

1.2.5 Nemoznost vlastnictvi sluzby

Je posledni vlastnosti, kter&uje speciftnost sluzeb. Pokud si klient koupi zboZzi, auto-
maticky rechazi do jeho vlastnictvi atike jej i prodat. U sluzby je tomu naopak. Zakaz-

nik si nekupuje jeji vlastnictvi, ale pouze prawposkytnuti sluzby (pravo na poskytnuti
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zdravotni pée od lek&e). Z toho vyplyva, Ze zakaznik sluzbu rig vratit, prodat, re-

klamovat.

Management musi adaznit vyhody nevlastmi sluzeb a moznost nahrazovani sluzeb
za zbozi. (Vastikova, 2008, s. 13-24; Hannagan§,19€9110-115)

1.3 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix je soubor nastfgjkteré musi management firniiidit tak, aby mohl
dosdhnout a rozvijet fijpptou marketingovou strategii. Jedna sectyii prongnné,

z anglické literatury tzv. 4 P produkt (produkt),cena(price),distribuce (place) amar-
ketingova komunikace (promotion). Mnoho firem produkuje sluzby a taknjgné zaklad-
ni prvky marketingového mixu rozgio dalSi ti - lidské zdroje, procesasluzbu zakaz-
nikovi. Je to z dvodu specifickych vlastnosti sluzeb, které jsoudere v podkapitole 1.2.
Vhodnou kombinaciéchto promgénnych firma ovlivni poptavku po svych vyrobcich a
sluzbach. Cilem marketingového mixu je z&j$tkvality sluzeb, posileni pozice produktu,

uspokojeni pdeb zdkaznika a zajiti zisku firmy. (Payne, 1996, s. 33-34)

Hannagan (1996jika, Ze specifikem neziskového marketingové mixklgeleni dirazu
na sluzbu a obsluhu, m&pak na cenu a reklamuiiadem jsou zdravotnicka #aeni,

kde se bude klasg€tsi diraz na zdravotni génez na cendi reklamu.

V dnedni dob je vSak zn&né rozSteny paet akciovych nemocnic (spéleost Zizena
za (telem zisku), které nebudou za&fny jen na kvalitu sluzeb, ale z&insvoji pozornost

i na kvalitni reklamu a vhodnou cenovou strategii.

1.3.1 Produkt

Produkt je vSe, co fize trh nebo firma nabidnout s cilem ziskat pozdrnebo spdebu.
To znamena, Ze firmy vyréjd vyrobky a poskytuji sluzby, aby uspokojily hmétii
nehmotné pdeby spatebitele a dosahly zisku. Zde jélezité si u¢domit, Ze termin ,pro-

dukt” je pouzivan jak pro oztiani sluzeb, tak i vyrolik

Dle Payneho (1996, s. 130) si gmtitelé ve skuiosti nekupuji zboZi nebo sluzby —
kupuji konkrétni uzitek a celkovou speibni hodnotu nabidky. Tato nabidka je vlastn
uzitek, ktery zékaznik zisk&imakupu zbozZi nebo sluzby. Nabidka s&edlit na ntko-

lik Grovni:
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o Zakladni produkt - je to, co zakaznik pakupu dostava (poskytnutizka v ne-

mocnic).

» Ocekavany produkt — jde o takovy produkt, kdy k zéklianu produktu spéebitel
octekava ®jaké dophkové sluzby (hospitalizovany paciente&kava krond luzka

i napiiklad kazdodenni jidigsisté socialni zdzeni, vhodné prostdi).

* Rozsteny produkt — je dodatea sluzba, ktera zafuje spolehlivost a odp&d-

nost (poskytnuti pravidelnych kontrol po progm$tz nemocnice).

Ve zdravotnictvi ma produktievazré formu sluzby, ktera je realizovana ptesinictvi
poskytované lékaké nebo oSsivatelské p&. Produkt ma ve zdravotnictvi specifické

rysy, coz vyplyva z nize uvedeného:
* NejcastjSim produktem jsou sluzby diagnostické, terap&atioSetovatelske.
» Je Zadouci, aby vystupem ze systému bylesgti vyléceny pacient.
* Predem neni mozné si produkt vyzkouSet.
« Je obtiza méfitelna ac¢asto se projevi az v delSitasovém horizontu.

* NejcastjSim produktem je sniZeni bolesti, utrpeni, poruitmkce. Tento produkt

nehmotné povahy je obtiZmeritelny. (ZIdmal, 2006, s. 62)

1.3.2 Cena

Cena je sotasti marketingového mixu a ma vztah Kugilfirmy, proto musi byt vedena

tak, aby odpovidala marketingovému programu.

Cena je dlezitym ukazatelem pro vnimani kvality a hodnotyZgly a to pro jeji nehmotny
charakter. Cena sluzby je tedy signalem pro kvakiterou zakaznik pra¥godobré obdr-

~ s

Z1.

Pti stanoveni cil cenové tvorby je nutné brat v Uvahtkalik faktori. Jako prvnim fakto-
rem je planovani postaveni sluzby na trhu, kdy@osluzby na trhu je dana tim, co sluzba
piedstavuje v porovnani s konkurenci. Mezi dalSidakeradi stadium Zivotniho cyklu.
To znamena, Zefpzavadni nové sluzby by si firma &a stanovit takovou cenu, aby pro-
dukt rychle proniknul na trh.f&tim faktorem je elasticita poptavky. Poptavka gerack

trzich ovlivrena zng€nou cen, proto je pro firmuitezité zmapovat, jak poptavka reaguje
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na znménu cen. Déle je nutné brat v ivahu konkurenci. MsEwolby tvorby cen je velmi
ovlivnéna konkurenci. Pokud se na trhu vyskytuje velkékkoence u produkit které jsou
malo odlisné, pak je moznost volby tvorby cen vebmiezena. Poslednim faktorem je stra-
tegick& uloha ceny. Rozhodnuti o &anusi vyhovovat a byt v souladu s marketingovou

strategii podniku a musi se zvolit vhodna politikzakych cen nebo centpriku.

Po provedeni fizkumu vySe uvedenych fakfose firma zaréi na rozhodovani o metéd
tvorby cen. Mezi ne€pstjSi metody tvorby cen patnakladova tvorba cennebotrzné

orientovana tvorba cen (Janekova, 2001, s. 66-70)

Metody cenoveé tvorby podle Payneho (1996Fastji zahrnuji postupy:

Y

e Stanoveni cenipaZzkou — kde se cena stanovi procentirtapkou k utitému za-
kladu.

» Stanoveni cen z hlediska miry navratnosti — kt@@iga ve stanoveni ceny tak,

aby byla zartena pozadovana mira navratngsaktiv.

e Stanoveni cen pomoci konkutaiho srovnani — v této metdbde cena odviji z cen

trznich vadcu.

e Stanoveni ztratovych cen — cilem je ziskatitou pozici na trhu nebofipravit

podminky pro zavedeni nové sluzby.

e Stanoveni cen na zakkgnimané hodnoty — ceny se stanovuji na zé&kledmané

hodnoty sluzby poskytovanéditému trznimu odgtvi.

» Stanoveni cen na z&kkadztahi — zde se vytu&ji ceny pedevsSim z Gvah o dalSim

potencialnim zisku, které vyplyvaji z dlouhodobélsprace se zakaznikem.

Ve zdravotnictvi je pojeti ceny slogii. Drive byla sluzba v nemocnici poskytovana zdar-
ma nebo za maly poplatek. AvSak kazda sluiiz® $toji a obnasi naklad, proto musi byt
naklad spojeny se sluzbou uhrazen. Poskytovan&atigp&e je v dany moment pro za-

kaznika bezplatnda, ale naklady na ni jsou hrazergdeavotniho pojigni.

Ve zdravotnictvi existuji dva druhy cen, ceny regainé a ceny smluvni. Ceny zdravotnich
sluzeb pevazrt spadaji do skupingen regulovanych Ty vznikaji na zaklagl smluvni
dohody mezi zdravotnickym #aenim a zdravotnimi poji®vnami. Zmigné ceny smiuv-

ni se \¢tSinou tykaji pimych plateb mezi pacientem a zdravotnirfizenim a jsou tv@ny
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zakladnim trznim mechanismem nabidky a poptavkyn(ial, 2006, s. 72).tkladem jsou
rizné doprovodné sluzeb, které si klient sam a rgdatiapro zvySeni jeho komfortu.
Z toho divodu je pro zdravotnické #aeni dilezité spravay umistit své sluzby na trhu

a strategicky stanovit jejich cenu.

1.3.3 Misto poskytovani sluzby

Pokud se ma produkt dostat k zakaznikovi musi fikoataktovat své cilové zékazniky

a ukit zpasob a misto dodavkyetre distribwnich cest.

.Misto"“ je v marketingu chapano jako prostor, keebside uskutgiovat dodavka nebo kde
bude sluzba zakaznikovi poskytnutaciymisto sluzby je nejilezitéjSi tam, kde zakaznik
cestuje za poskytovatelem sluzby. Je tanzodu docileni co nefiSi nav&tvnosti (restau-
race, divadlo). Opakem je situace, kdy poskytovaies$i cestovat za zakaznikem (Uklidové

agentury, opravarenské sluzby). (Xkowa a Vastikova, 2001, s. 121)

Ve zdravotnictvi je ,misto” chapano jako vyteni sit zdravotnickych zdzeni. Si¢ zdra-
votnickych z#izeni jsou ovliviovany atizeny statem, krajem, soukromymi organizacemi
a zdravotnimi pojiovnami. Hlavnim kritériem distribuce ve zdravotrige spravna loka-
lizace siti zdravotnickych sluzeb a to tak, abywiem a doke dostupné. (Exner, 2005, s.
61).

ZboZi nebo sluzba se k zadkaznikovi dodava pedsictvim distribdnich kanél. Je to
v podstat cesta, kterd svadi poskytovatele a zakaznika duddy. Nejvhodgsi forma
distribuce je pima, kdy je zbozZi k zakaznikovi déano imo. Druhou formou je distri-
buce nefima, kde mezi poskytovatelem a zakaznikem stojiidtéarek, napklad reklam-
ni agentura. Podle charakteru trhu a typu prodaktdlistribdni cesty liSi, proto je jejich

vybér dalezitym marketingovym rozhodnutim. (Payne, 1996,5)-155)

1.3.4 Propagace a komunikace

Propagace je zakladnim prvkem marketingového mixzep a je vlasth komunikaci se
zékaznikem. Cilem propagace je zvySit znamost argee. Chce tedy slit verejnosti, Ze
existuje a Ze poskytuje tité vyrobky nebo sluzby.

Propagaci Ize také chapat jako soubor metod aipdstk poskytovani informaci a také

jako prostedek ke komunikaci podniku s jeho cilovym trheno(sgbitelem). Komunikace
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je smefovana nejen k sprgbitelim, ale musi byt také orientovana na poskytovamirimé-
ci zangstnan@m. Zangstnanci musi mit dostatek informaci, aby organiraainli rozungt

a tim ji podporovat.

Cilem propagace je tedyrqulat srozumitelné informace prtnictvim komunikéniho
mMixu a vytvdit ptiznivy obraz organizace v zajmu zvySeni poptavRayhe, 1996, s. 156-
157)

Propagace sluzeb pokryvadi oblasti, které jsou znamé pod nazvem komuimk& pro-

paga&ni mix. Mezi nastroje komunikaiho mixu pat:

Reklama

T

Swdcit je, aby si sluzbu zakoupili. DalSim cilem reklame nejen peswdcovat o koupi,
ale i produkt¢i znatku spotebiteli pripominat, a to progtdnictvim reklamnich medii.

Zamerem reklamy je zejména zviditelnit ,zhmotnit“ nabiou sluzbu.

Mezi reklamni média séadi televize, radia, tiskovd média, plakaty, telgfoKazdé
Z chto médii ma sva pozitiva i negativa, které muetigouzitim prodejci sluzeb zvazit.
P vybéru médii je podstatné zvazit charakter média, aténosmédia, dosah média a je
treba se zatit na komparativni naklady (naklady na dosazentifipgého vzorku spo-
tiebitelr). (VasStikova, 2008, s. 138-146)

Zlamal (2006, s. 100) ve své knize uvadi, Ze vawatnictvi ma reklamadhkolik omezeni.

Omezeni jsou dana nidklad v Etickém kodex@eské lékeské komory, kterd uvadi, Ze:

» Léka se musi zdrzet vSech nistiojnych aktivit, které fimo nebo nefifmo zname-
naji propagaci nebo reklamu jeho osalbyekarské praxe, a ve svychisledcich

jsou agit&ni ¢innosti, cenou na roz&ni klientely.

* Pokud |éka doporikuje ve své l&ebné praxi léky, kebné prosedky a zdravotni
pomicky, nesmi séidit komegnimi hledisky, ale vyhradnsvym se¥domim a pro-

spichem pacienta.

» Léka se podle svého uvazenfastni na prezentaci a diskuzi medicinskych témat
na veejnosti, v tisku, v televizi, musi se vSak vzdaiududlnich cilenych rad a

doporwieni ve suj soukromy prosgch.

Reklama vSak ve zdravotnictvi nejvicispbi na propagaci léka zdravotnickych péeb.
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Osobni prodej

Osobni prodej je chapan jako forma osobni komueilagEdnim nebo s vice zakazniky,
kde cilem je dosahnout prodeje. Osobni prodej ugbsich ma velky vyznam Zidodu
neoddlitelnosti sluZzeb. Sluzba totiz vyZaduje osobnérakci mezi poskytovatelem a spo-

tfebitelem.

Oproti ostatnim prviim komunik&niho mixu ma osobni prodegkolik vyhod. Zejména
se jedn&a o osobni kontakt, posilovani vatahezi prodavajicim a kupujicim a stimulaci

nakupu dalSich sluzeb.

Mnohé firmy usiluji o prodej produktu, coz je jéjihilavnim cilem (Botkova, 2003, s.
233). Ve zdravotnickém Faeni je tomu trochu jinak. &8ina zdravotnik neusiluje o

prodej svych sluzeb, protoze své sluzby povazujiai@bné a nevidi v nich zdroj zisku.

Podpora prodeje

Podpora prodeje zahrnuje celiadu stimulénich aktivit, které podctuji prodej produktu.
Tyto aktivity mohou byt zagteny na zakaznikaifmo nebo progednictvim zprosedko-
vateli a prodejé. Nejastji podpora prodeje zahrnuje aktivity jako jsou cefclevy,
vzorky zdarma, propagai materidly, prémi¢i kupoony. Tim chce firma zvysit atraktivitu

svoji nabidky a motivovat zakaznika ke koupi vyrobksluzby.
Public relatios (PR)

Styk s véejnosti (PR) znamena, Ze se firma snazi aelat nadzory ai@ni svych zakazni-
ki a usiluje o jejich kladné méni o firm¢. Chce tedy docilit pozitivniho postojeregosti

k podniku a budovatiéryhodnost. PR je fiedevSim Ukolem managementu a zahrnuje
celoutadu marketingovych Ukd] ke kterym pai vytvéreni podnikové identity, delové
kampa®, krizové komunikace, lobbying a sponzoring. PR zpe@iadu komunikanich
prostedki. Negastji jsou to inzeratyglanky, seming, gednasky, podnikovéasopisy,
¢lanky pro odbornéasopisy, navévy organizace, atd. Vékterych zdravotnickych zeze-

ni se nafiklad vydavaji tzv. nemocti listy, sborniky, pfadaji se prohlidky porodnich
sal. Prostednictvim &chto prostedki chce PR vyvolat kladné postojeiggmosti k firme

¢i zdravotnickému zdzeni a budovat si dobrou pozici na trhu.
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Ptimy marketing

Ptimy marketing je fimy kontakt mezi zakaznikem a prodavajicim.iifgm marketingu
je prodej zbozi a sluzeb zaloZen na rekiakiera se uskudtuje prostednictvim gime
zasilky, posty, telefonu, novin nelasopis. Jednou z vyhodipmého marketingu je to, Ze
je zangten na Wity segment, se kterym se vytv@sobni vztah. (Vastikova, 2008, s. 138-
146; Bowkova, 2003, s. 230-239)

Internetova komunikace

Internetova komunikacei@dstavujeradu vyhod, kdy jednou z nich je reprzitd moznost
reklamniho séeni. Prostednictvim internetu Ize nabizet a prodavat slukbgré maji

nehmotny charakter a také je Ize i pfednictvim internetu distribuovat.

Ve zdravotnickém z&eni probiha komunikace na&kwolika Grovnich. NejasgjSi typy

komunikace se roztlji na:
* Komunikace mezi zdravotnickymi pracovniky a klienty
* Komunikace mezi managementem zdravotnickydfzeai a pracovniky.

* Komunikace mezi managementem organizace a repegggrastatnich dastniki

zdravotni pée.

* Komunikace s médii. (Zlamal, 2006, s. 78)

1.3.5 Lidsky faktor ve sluzbach

Pro marketing sluzeb je vyznamnéagt zanistnané a to z dvodu neoddlitelnosti sluz-
by od poskytovatele. Podil lidi na nabidce sluzeébttnzakladni formy. Pokud jedast
zanestnand na produkci sluzby ffima, tzn. Ze zatstnanci jsou vmém kontaktu se
zékaznikem, nazyvaji dentaktni personal. Tito zangstnanci musi byt vadiani, dole
vySkoleni a motivovani tak, aby vhatimeagovali na pdeby a pozadavky zakaznika.
V nepgimém vztahu se zakaznikem je pak management oegamniktery ma vliv na pro-
dukci sluzby tim, Ze vytid podnikové marketingové strategie. Zstmanec neni
v kazdodennim kontaktu se zakaznikem a tak vstugaojeole ovliviiovatele DalSi za-
meéstnanci organizace jsou tzgomocnym personalem.Tito zangstnanci se nepodileji

piimo na produkci sluzeb, ale mohou se dostat doaktuntse zadkaznikem. Jedna sefiap
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klad o uklize€ky, pokojské v hotelech, pomocny zdravotni pers¢viastikova, 2008, s.
156)

Ve zdravotnictvi pevazuje produkce sluzebima, takze sluzba je poskytovana pacientovi
piimo lék@skym a zdravotnickym personalem. Personal s klierkemunikuje, pedava
mu informace o zjsobu a postupu jehodéy, produkuje danou sluzbu atd. Ve zdravotnic-

tvi je lidsky faktor nepostradatelny.

1.3.6 Procesy

Proces jecinnost, pomoci niz jsou sluzby vyteny a dodavany zakaznikovi. Proces se
sklada z postup ukoli, ¢asovych rozvrh a cinnosti, diky kterym se produki sluzba
dostane az k zdkaznikovi. Pokud ma firma procemees efektivl, pak ziskava konku-

renéni vyhodu ve srovnani s podniky, kde je procesdahéalitni.

Ve vétSing pripadh pii procesu poskytovani sluzby dochazirkmgmu kontaktu zakaznika
se sluzbou. Jestlize je sluzba poskytnuta argpovana fimo v okamziku této interakce,
jedna se ®luzby s vysokym kontaktem se zakaznikenfPokud jecast procesu realizova-
na bez pimého kontaktu zékaznika se sluzbou, jdduiby s nizkym kontaktem se za-

kaznikem. (Janekovéa a Vastikova, 2001, s. 164-166)

Vastikova (2008) charakterizujié systémy proceasposkytovani sluzby:

* Masové sluzby — jsou sluzby s nizkou osobni intdrakle vysokou standardizaci
sluzeb a moznosti nahradit pracovni silu mechahaautomatizaci (bankovni a

finanéni sluzby).

o Zakazkové sluzby — maji vysokou schopnostpiisobit se paebam zakaznik
N¢kdy jsou neopakovatelné a jsou charakteristickédsi mirou kontaktu se z&-

kaznikem (sluzby opraven¢éini poradenstvi).

» Profesiondlni sluzby — ty jsou charakteristické, thm jsou poskytované specialisty
a zapojuji poskytovatele ifipemce sluzby do procesu. Obvykle jsou neopakovatel

né (pravnické sluzby, zdravotnické sluzby).

Pokud ma pacient dostatek informaci o svém stavzpisobu uzivani lék pooperani

p&i, informace o dietnim rezimu atd. je proces poskdhi sluzeb dde zvladnuty.
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1.3.7 Sluzba zakaznikovi

Mrivrw s

stalé zlepSovani kvality sluzeb. Sluzba zakaznilsevichape jako vesSketinost, ktera
souvisi s pijetim a zpracovanim objednavky a jeji naslednéado® zakaznikovi. Zakaz-
nik zarovéa ocekava kvalitu sluzby z hlediskacasového (rychlé dodani)
a z hlediska profesionalni komunikace dodavatedu® je zakaznik se sluzbou spokojen,
ma firma dobry potencial k tomu, Ze zakaznik suddcdlouho spolupracovat a bude mit
dlouhodoby zajem o dodavku jejich sluzeb (Vastiko2808, s. 160-161). To plati

i ve zdravotnictvi. Pokud zdravotnigebude poskytnuta kvalignrychle a profesionan

klient bude spokojen a v budoucnu bude dané zdnaket zdizeni vyhledavat.
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2 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

V dnesdni dob se firmy ocitaji ve vysoce konkur&mm prostedi. Pokud chce byt firma na
trhu Us@sSna, jejim zakladnim strategickym ukolem blarbyt orientace na podporu vzta-
hu se zakazniky a na zafi8t jejich maximalni spokojenosti. Pokud spwmlest ziskava
zakazniky a zaroweus@sre pini jejich @ekavani nebo je dokoncéghratuji, pak vitzi

nad konkurenci a je zaj@&ta i jeji existence.

VySe uvedené ddb vystihuje autor Ron Kaufmagdakaznici, ktéi dostanou vybornou
sluzbu jsou nadSeni a ubeZpei o dobrém rozhodnuti. Vectplném stiznosti a kompli-

kaci si lidé pamatuji, u koho ddli dobré rozhodnuti.“(Kaufman, 2007, s.2)

Skutenost, kdy firmy ¥novaly vice pozornosti na ziskdvani novych zakarm#&ina byt
pievySovana orientaci podniku spiSe nai jpestavajici zakazniky. Je to awibdu nizSich
nakladi, ale i stale se zvySujici vddnosti a informovanosti zakazhikzakaznici maji
k dispozici fizné progiedky (internet), jimiz si vyhledavaji informace.rBenavaji nabid-
ky a rozhodnou se podle toho, kterd z nabidek fimepe nejvyssi@kavanou hodnotu za
piiméienych naklad.

Spokojenost zdkaznika se neodviji pouze od spossiies danym produkteri sluzbou.
Na spokojenosti se poditada dalSi faktdr, kam sefadi: kvalita, funknost, dostupnost
vyrobku nebo sluzby. Dale pak cenova utoeeplatebni podminky. ieZitou roli hraje
spolehlivost, rychlost, fiesnost sluzby, spokojenost s ptedfm, spokojenost s obsluhou,

také zalezi na distribuci a v neposlethd na image firmy. (Kotler a Keller, 2007, s. 182)

Dle Kotlera et al. (2007, s. 538) Itiei, Ze spokojenost je pocit radosti nebo zklanméni
jaké osoby vyvolany porovnanim vnimanych vykoiinebo vnimaného vysledku)
k otekavani. Nedojde-li, ke spini ocekavani, je zakaznik nespokojerte®i-li vyrobek

nebo sluzba jehotekévani, je zdkaznik vysoce spokojeny nebo nad3eny.

Jednou ¥tou se déici, Ze spokojenost zakaznika je jednim z hlaveitthkazdého podni-
ku. Ve zdravotnickém z&eni tomu neni jinak. Zde je spokojenost pacigetinim

Z nejdilezit¢jSich netitek Us@sSnosti. Zakaznik vyhleda obchodni firmu za cilempoksjit
své poteby, které firma uspokoji svym kvalitnim a levnyiyrabkem. Zdravotnické &
zeni vSakelovék vyhledava ¥tSinou z divodu zdravotniho problému, kde zdravotnimu

personalu nastava nelehky ukol ve gpirjeho poiteb a pani (uzdraveni).
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2.1 Spokojenost pacienk ve zdravotnické z&izeni (ZZ)

Jednim z mnoha d&i] o které zdravotnické #aeni usiluje je spokojenost pacigént
s poskytovanou @& Hnilicova a Jangkova (2009, s. 225-226) uvadi teoretické modely

spokojenosti paciefit

» Spokojenost jako pozitivni ohodnoceni zdravotniepe dimenzich, které vychazi
z analyzy statistickych udgjziskanych proggdnictvim ptizkumu kvality odborné

p&e a poskytovani informaci.

* Spokojenost s @& jako mira napléni pacientova ¢gekavani. Pacient obvyklee-
kava &innou a profesionalni &bu, Iékaské informace, psychosocialni pomoc

a etické chovani.

» Spokojenost jako vysledek interakiady faktofi. Do interakce se dostava povaha

onemocgni, Wk, vzcilani, rodinné zazemi pacienta, jeRekéavani dada dalSich.

2.2 Ocdéekavani zakaznika

Ocekévani zakaznik se vytvdi na zaklad zkuSenosti z minulého nakupu, z raictel

a rodiny, informaci ziskanych od prodavajicihosddovacich prosedki a od konkuren-
ce. Nefastji zakaznik ¢ekava profesionalitu, pruznost a kvalitageni problému. Jestlize
jsou @ekavani pilis velka, nemusi dojit k jejich nagini a zakaznik je zklaman. (Kotler a
Keller, 2007, s. 192)

Spokojenost se fize vyjadit prostednictvim matematického vztahu:
SPOKOJENOST = VNIMANA HODNOTA — OEKAVANI

Tato rovnice ukazuje, je-licekavani ¥tSi nez vnimana hodnota, pak spokojenost bude
zaporna. Dojde-li k tomu, zetekavani je nizSi nez hodnoceni skatsho stavu, pak spo-
kojenost nabyva hodnot kladnych. Miru spokojentei ovliviiovat pisobenim, jak na
vhimanou hodnotu, tak n&ekavani. Vnimanou hodnotu Ize zvySovat zlepSovéwiality
poskytované sluzby atekavani vhodnym aipnéienym informovanim. Pokud Iékaaci-
enta ped planovanym zakrokem d@binformuje, dostatsmé mu popiSe postup dalSthy,

pak bude mit pacient lepSiguistavu 0 svém zdravotnim stavu a jebekavani budeip

meérergjSi nez u neinformovaného pacienta. (Exner, 200538).
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2.3 ZjiStovani spokojenosti

Zjistovani spokojenosti zakazriike jednim z dleZitych kroki, jak si zdkaznika udrzet.
Pokud se progtdnictvim ptizkumu zjisti, £im je zakaznik nespokojen, jaké sluzby jsou
nedostaujici nebo Upld chybi, jakych Spatnych krékse g plnéni sluzby firma dopousti,
pak musi firma strategicky zakib a tyto nedostatky odstranit. Pokud docili spekojsti
zékaznika, pak mu zédkaznik zachova délmast, bude kupovat vice vyrobla vyuzivat
vice sluzeb. Spokojeny zakaznik bude o &tmovdit pozitivne, bude si vSimat mérkon-

kurence a stane se méeitlivy na cenu.

Existujefada metod, jak sledovat &t zakaznickou spokojenost. Sledovanim spokoje-
nosti zdkaznika se také zabyvaji vyzkumné agentkigre \tSinou maji propracovany

sviij model pro zkoumani spokojenosti. (Zamazalova9280213)

Zamazalova (2009, s. 215) ve své publikaci uvadi: dkedovani spokojenosti zakaznika

s obchodni firmou jsou podle vyzkumné sgalesti GfK vhodné nasledujici kroky:
» Celkova spokojenost s produktem, sluzbou, sjmalsti.
» Celkova spokojenost s mistem/piestim prodeje.
» Celkova spokojenost s prodejnim personalem.
» Celkova spokojenost s podanim/dostupnosti informaci
» Celkova spokojenost s formoufgmbem objednani produktu/sluzby.
* Doporweni produktu/sluzby spalrosti.
» Opakovany nakup produktu/sluzby.
* Image spolénosti.

Vysledky vyzkumu spokojenosti zdkaznika jsou pranfi nAvodem, na které oblasti se

zanefit a usilovat o jejich zlepSeni.

Na vytv&eni spokojenosti zakaznika se satepw podileji i zangstnanci firmy. Pokud
budou zamsstnanci vykonni, ochotni, profesionalni, pak zakeizbudou s firmou spoko-

jeni a Zistanou ji ¥rni. (Zamazalova, 2009, s. 216).

Pokud se sledovani spokojenosti zakaznilewgde podle vzoru spdleosti GfK na zdra-

votnicka zaizeni, jednotlivé kroky by mohly vypadat nasledé&vn
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* Celkova spokojenost se zdravotnicipedoprovodnymi sluzbami zdravotnického

zaizeni.
* Celkova spokojenost s mistem/prestim zdravotnického ziaeni.
» Celkova spokojenost se zdravotnickym personalem.
» Celkova spokojenost s podanim informaci (@ophu p&e, uzivani ek, atd.).

e Celkova spokojenost se systémem ve zdravotnickéimera (objednavani, orien-

tacni systém, fijem do nemocnice, propost, atd.).
* Image zdravotnického Eaeni.

Jak jiz bylo zmigno vySe, existujéada metod, jak sledovat afit zakaznickou spokoje-
nost. Jednou Zthto metod rmiZze bytperiodicky vyzkum. Prostednictvim periodického
vyzkumu se sleduje spokojenost zaka#ngkimo. Slouzi k zjidini, jestli ma zakaznik
v umyslu dalSi nakup a zda je ochoten dopibrirmu svym znamym, rodi#) kolegim.
K metodt sledovani spokojenosti pat sledovanosmiry ztraty zakaznika. Zde se zjis-
t'uji davody odchodu zékaznika od sp#iesti. DalSi uzivanou metodgei mystery shop-
ping. Tato metoda je u obchodnich firem pro¥d@ odborniky, kté predstiraji zakazniky
a zji¥uji silné a slabé strankyimakupovani vyrobku nebdipvyuzivani sluzeb. (Kotler,
Keller, 2007, s. 188).

Nejen management firmy, ale i management zdravkdhiz z&izeni by ndl sledovat a
mefit spokojenost klierit. Méteni spokojenosti pacientklient) provadnou systematic-
ky, pravidel® a stejnou metodikou, poskytujéldzité informace se kterymi bydndobre

fungujici management zdravotnickéhdizani aktivié pracovat.

2.4 Méreni spokojenosti pacieni ve zdravotnickem za&izeni

Ve zdravotnickych Zdzenich se néastji vyuzivaji kvantitativni vyzkumné metody zalo-
Zené na dotaznikovém Eati. Nicmég podle druhu kontaktu s respondentem se rozliSuje

dotazovani nasobni, telefonické, pisemné a elektronické

2.4.1 Osobni dotazovani tvéi v tvar

U této metody probiha komunikace s respondentéma Vyhodou metody jeipma vaz-

ba mezi tazatelem a dotazovanym. Tim je umindmmotivace respondenta k odpdva
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v

hody, které jsou zriaé vysoké naklady i shéru dat.

2.4.2 Telefonické dotazovani

Metoda je realizovana pomoci telefonu, kde dotazpwkam?zit reaguje na otazky tazate-
le. Telefonické dotazovani je efektijdi a obvykle métnakladné. Nevyhodou je absence

piimého kontaktu.

2.4.3 Anketni dotazovani pfimo ve zdravotnickém zdizeni

Metoda je zaloZena na pisemném dotazovani formtazxiéa a je ve zdravotnickych za-
fizeni nejvice vyuzivana. Dotazniky jsou rozdavaiavotnim personalem na daném od-
déleni, kde je umigha i sk¥rna schranka, kam se vyphe dotazniky vhazuji pro zaj&t
anonymity. Vyhodou této metody je eliminace nizk&natnosti, ztraty kontroly nad struk-

turou vzorku a moZnost uskdtet dotazovani na velkych vzorcich pacient

2.4.4 Dimenze spokojenosti pacienta

Existuje osm i#znych dimenzi kvality zdravotni P&, které vychazeji z Pickerovy filozo-
fie. Podileji se na zji&hi, zda-li je pacient po zkuSenosti se zdravotmtkgizenim spo-
kojeny nebo nespokojeny. Dimenze kvality jsou téckgtdefinované oblasti gé o paci-

enta.
e Zpusob frijeti do nemocnice.
* Respekt, ohled, ucta.
» Koordinace a integrace &
* Informace, komunikace, edukace.
* Té¢lesné pohodli.
» Citova opora.
e Zapojeni rodiny.

* Propoustni z nemocnrini I&by a pokraovani pée.
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Pickerova metodika se nepouZziva jen v zakirdoh zdravotnickych Z&enich, ale byla

pievzata ifadouc¢eskych nemocnic. (Exner, 2005, s. 148-153)

V roce 2001 iniciovalo Ministerstvo zdravotnictvznik projektu Kvalita éima pacient,
kde cilem bylo zjistit vhodnou metodiku pouzZitelnao zji¥’'ovani spokojenosti s kvalitou
zdravotni pée na tzemCeské republiky. Od té doby préil projekt Kvalita ¢ima paci-
enti na naSem Uzemi jiZkolikrat. Naposledy v roce 2010, kdy byl projekilgmi Sete-
ni) zangfen na hodnoceni kvality zdravotnickych sluzeb peabtictvim spokojenosti pa-

cienti v ambulantni sfi@. (Hodnoceni-nemocnic, 2010, [online])

2.5 Zhodnoceni vysledki méireni spokojenosti pacieni

Pokud je Séeni sprava provedeno, hodnotitel ziska vysledky, které odkigk je pacient
se zdravotnickym z&enim spokojen a co si odpénysli. Pokud je pouzita metoda osmi
dimenzi kvality zdravotni @, zjisti se jashoblast, ve které zdravotnickéizzeni dosa-

huje Usgcha a naopak. Informuje o oblastech, na kterégbd se vice zaffit a zlepSit.

Aby bylo zlepSovéani kvality usgné, jeiteba vysledky vyzkumu sdilet. Vysledky vyzkumu
by meély byt dostupné pro nditené subjektu, vedeni zdravotnickéhdizani, personalu,
pacienim a veejnosti. Pro zviejreéni vysledki je vhodné vyuzit ndiklad mistni tisk,
informacni letaky, webové stranky a dalsi média. Informdénapacient a veejnosti o
vysledcich Séeni si zdravotnické ¥&eni buduje s pacienty dlouhodoby vztatvay a
loajality. (Exner, 2005, s. 160).
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3 MAREKTINGOVY VYZKUM

Pokud chce firma na trhu obstat, musi gusfedovat a vyhodnocovat veSkeré énm

v ekonomickém prosedi. Musi sledovat konkurenci, nové trendy, novéobly

a pozadavky sptgbiteli. Chce-li firma patebné informace ziskavat,éha by vybudovat
marketingovy informéni systém. Marketingovy inforndai systém slouzi k ziskavani po-
trebnych informaci o WjSim a vnitnim marketingovém prasdi, ve kterém se firmé&
organizace pohybuje. Pokud ma firma dostadea kvalitni informace (o konkurenci, po-
Zadavcich zékaznika, nabidce sluzeb, atd.), ktenketingovy informéni systém ziska
prostednictvim sbru, ftiidéni, analyzy a vyhodnocovani, pak ma dobry potencial
k vytvéeni strategického a taktického rozhodovani a ksrggmu fungovani. Nedilnou

souwtasti marketingoveho informaiho systému je marketingovy vyzkum.

Marketingovy vyzkum pedstavuje cilesdomy a systematicky proces &mjici k ziskani
pottebnych informaci. Zejména jim Ize poznat a progméaz@hovani, jednani,fgni za-

kazniki a postaveni firmy na trhu. (Foret, Prochazka sabelr, 2003, s. 120-125)

Marketingovy vyzkum rize byt definovan jako,metodologie, ktera se nacsleckém za-
klade zabyva systematickym indikovanim vhodnych dafcainvaci, jejich shromaZova-
nim, analyzovanim, vyhodnocovanim a vyuzivaninstpategickych rozhodnutich ma-
nagementu v ramci marketingové filosofie tvorbyrtmagpro pedem utené trhy” (Kozel
et al., 2006, s. 58).

Kazdy marketingovy vyzkum mé sva specifika, dleotata jakou cilovou skupinu je vy-

zkum zangien. Existuje vSak jednotny proces, podle kteréhgypkum sestavovan:
1. Identifikace, definovani problému a stanoveni gijzkumu.
2. Zpracovani planu marketingového vyzkumu.
3. Realizace marketingového vyzkumu (shrod@zani informaci).
4. Analyza informaci.

5. Vyhodnoceni a prezentace marketingového vyzkudiichpvsky, 2010, s. 19)

3.1 Zdroje a zpisob ziskavani informaci

Podle zjisobu ziskavani dat se rozliSuji dva zakladni typyketingového vyzkumu. Jed-

na se bd’ o ziskavani informaci z jinych zdtofliteratura a jiny vyzkum), ktery se nazyva
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Sekundarnim vyzkumem nebo zjiovani dat progednictvim pozorovani, dotazovani

nebo experimentem, ktery se nazfRrdnarnim vyzkumem.
Marketingovy vyzkum se tak#éenit na:

« Kuvalitativni vyzkum - timto zfisobem se ziskajifedevSim informace offginach
zpasohi chovani lidi. Tedy jevy, které nejsotimo neftitelné.

» Kvantitativni vyzkum - zjiguje informace, které jsouripno netitelné. Cilem je do-
stat co nej¥tSi vzorek s nazory lidi na dotazovanou oblast.

Je znadmo, Ze pro ziskarieprjsSiho a rychlejSiho vysledku je lepSi vyzkum kuatlit-

ni. Kvalitativni vyzkum ma vSak i sva negativa. died z hlavnich negativ je maly sou-

bor respondefit takze vysledky mohou byt neobjektivni. (Tomek &kbva, 2007, s.
43)

3.2 Techniky marketingového vyzkumu

Mezi zakladni techniky vyzkumu gatdotazovani, pozorovani a experimentJsou to
negasgjSi zpisoby skru informaci, které zji&ji chovani lidi, jejich postoje, nazory a

jednani.

3.2.1 Dotazovani

Vv s

nékladech kontaktujeétsi paet osob, Ze je zde zapsia anonymita a neniatkzity kon-

takt mezi vyzkumnikem a respondentem.

Pisemny kontakt

Dotazniky jsou n€pstji pouzivanym nastrojem pro &bprimarnich informaci. Lze jim
ziskat odpovdi ponerné snadno a levh Mél by byt sestaven tak, aby splal dw hlavni
kritéria:

« Ucgelow technicky — tzn. spravné sestaveni a kladeni kié&d®y dotazovany otaz-
ce rozungl a objektivre na ni odpowdél. Otazky by nély byt jednozn&né a sro-
zumitelné,¢imz se ziska& srozumitefi§i a jaskjSi odpod. Dulezita je i vhods
zvolena typologie otazek, a to dyprostednictvim otevenych nebo uzaenych

otazek. Jednou z vyhod otewé otazky je, Zze se diky ni vyzkumnik dozvéciy
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které ho zatim nenapadly. U utemych otazek je vyhodou rychlé gepledné vy-

pInéni otazek.

» Psychologicky — tzn. zaji&ti vhodnych podminek prdstli a okoli, kde dotazni-
kové Seteni probiha. To pofite ke spravhému a objektivnimu odpovidani re-
spondenta. Dotaznik bydinbyt i graficky upraven tak, aby dotazovaného upbu
na prvni pohled. Jeho barva, kvalita a vzhled pstréinky je rovaZ velmi dilezi-
ta. Rilis dlouhy dotaznik odpoutad zajem respondentatopse uvadi optimalni

délka dotazniku v rozmezi 40 az 50 otdzek a délpiigvani okolo 20 minut.

Osobni rozhovor

vix 7

respondentem. Z toho vyplyva, Ze v porovnani sziokem lze za stejnyasovy Usek zis-
kat mensi péet respondeiita zarové je zde zachovana v mensiremanonymita respon-
dent.

Telefonické dotazovani

Zde je vyhodou rychlost, cena a anonymita v zisku#ormaci. Je nutnécdét, Ze tele-
fonické dotazovani musi byt kratké a nesmi W§tiSorozsahlé. (Foret a Stavkova, 2003
s.32-40)

3.2.2 Pozorovani

Tento zfisob ziskavani primarnich informaci se pouziv&ipagut, kdy vyzkumnika zaji-
maji reakce a Afsoby chovani lidi. Provadi jej diovySkoleny pracovnik, a to #iusob-
né¢ nebo prosednictvim technickych fipstroji. Pozorovani se rozblje napozorovani
skryté, kdy pozorovatel neni s¢asti pozorovaného jevuzaicastréné pozorovanj kdy se

pozorovatel nesnazi zatajit Ulohu pozorovatelesojgasti sledovanehosge.

3.2.3 Experiment

Pomoci experimentalni metody lze sledovat vliv @tmjevu (nezavislé prainné) na jev
druhy (zavislé prognné) v no¥ vytvorené situaci. B experimentu se usiluje o zachyceni
vSech reakci na novou situaci a snazi se nalézbfgednani vysitleni. Experiment pro-
biha bu’ v laboratornich podminkach nebo se uskdge v normalnich podminkach. (Fo-
ret a Stavkova, 2003 s.40-49)
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3.3 Vyzkum spokojenosti zakaznika

Spokojenost zakaznika s&di mezi nehmotné zdroje, které rozhoduji o¢&spsti firmy.
Spokojenost zakaznika vychazi z jeltedstavy o vyrobkui sluzke a ze setu jeho de-
kavani na vyrobeki sluzby po jejich ziskani. Pokud jeho zkuSendsisghla ¢ekavani,
pak se je zakaznik spokojen. Nastane-licopasituace, pak je zadkaznik nespokojen, tzn.,
Ze jeho zkuSenost niggakila ocekavani.

Spokojenost zakaznika Ize ritglad mefit pomoci evropského modelu spokojenosti za-
kaznika ESCI, kde se hodnoti celkem sedm hypotatickrongnnych.

* Image - ta zahrnuje analyzu spokojenosti a vztabejk produktwi sluzke, firmé,
organizaci. Mfi se divéra v poskytovanych sluzbach, pruznostiém a problé-

mum klienta, stabilita a postaveni firmy, organizadéi konkurenci.
» Ocekavani - mti se vhodné a kvalitni praeti, dostupnost, flexibilita.

* Vnimana kvality - niti se kvalita poskytnutych sluzeb, kvalita zakouméngro-
dukti, vhodné doprovodné sluzby, kvalita personalu, geiohalni pistup, spoleh-

livost.

e Vnimana hodnota - je spjata s cenou vyrobksiuzby. Mti se Urové odbornosti
poskytovatele, cena ve srovnani s kvalitou poskytiusluzeb, mnoZzstvi stiznosti,

pochval.

» Spokojenost zakaznika -¢hn se celkova spokojenost se sluzbami nebo s produk-
tem, zda jsou uspokojeny peby zakaznika.

e StiZnosti zakaznika - & se mnozstvi podanych stiznosti a rychlost jejigizent,
profesionalita i vyfizovani stiznosti.

* Vérnost zakaznika - mezi dfitelné promnné pati doba vyuzivani sluzeb nebo

kupovani vyrobkugetnost opakovanych nékiwgForet a Stavkova, 2003, s. 107-
110)

3.4 Marketingovy vyzkum v neziskovych organizacich

Metody marketingového vyzkumu v neziskovém sekgewv podst&tod metod obecnych

nelisi. Proces sestavovani marketingového vyzkwaratgjny (definovani problému a sta-



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 37

noveni citt vyzkumu, zpracovani planu marketingového vyzkunealizace marketingo-
vého vyzkumu, analyza informaci a vyhodnoceni agntace vysledy, stejny je i zfisob
ZjiStovani udaj a zasady vydru vzorku respondetit NegasgjSim cilem vyzkumu je zjis-
tit pozadavky zakaznika zhodnotit, jak je doposud poskytované vyrobkipansluzby
uspokojuji. Tak je tomu i v nemocnici, kdy sieeyazié ovéiuje uroveér spokojenosti paci-
entl s poskytovanymi sluzbami a zaravee zjifuji jejich predstavy o zvyseni spokojenos-
ti a o jakeé sluzby by #ti zajem. (B&uwcik, 2011, s. 82)
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4 SWOT ANALYZA

SWOT analyza je s@asti strategického planovani spwlesti, ktera celkov vyhodnocuje
silné a slabé stranky organizace, jeéjlgzitosti a hrozby. Napomaha vyhodnotit fungovani
firmy, nalézt problémy nebo nové moZnosti vyvojaalyza silnych a slabych stranek se
zan®iuje na interni marketingového priesli a analyza iflezitosti a hrozeb na externi
marketingové progedi. SWOT se sklada ztpanglickych pdatesnich pismen, které zna-

menaiji:
» S —strenght (sily)
W — weaknesses (slabosti)
» O - opportunities (lezitosti)

* T —threats (hrozby) (8tlec, 2006-2009, [online])

4.1 Analyza externiho pros¥edi (prilezitosti a hrozby)

Faktory vrgjSiho (externiho) prostdi stoji mimo kontrolu podniku a zpravidlagebi na
podnik nekontrolovanymi faktory a vlivy. To znameié organizace na tyto faktory nema
témet Zadny vliv. Cilem analyzy #giho prostedi je zjiSéni potencionalnichifiezitosti
pro rozvoj podniku a zéaroweslouzi k identifikaci moznych rizik, které by mghlozvoj
podniku ohrozit. Jednotlivé faktory #8iho prostedi miZe organizace vyhodnotit

z nasledujicich pohléd

* P¥irodni prostedi — tyto faktory zahrnujiffrodni zdroje, které vstupuji do vyrob-
niho procesu. Dale pak klimatické a geografickénpiodty, které mohou ovlivnit

spotebu zbozi.

e Technologické pro#tdi — zde se vyhodnocuje moznost organizace 2aveivé

technologie a inovace.

» Demografické progedi — z tohoto pohledu se organizace musiétiama pohyb

obyvatelstva, na jejich hustotuky piijmovou, vzélanostni a ¥kovou strukturu.

» Ekonomické progedi — pro organizaci jeatkzité (Vastikova, 2008, s. 58-68; Ja-
netkova a Vastikova, 2000, s. 74-80) sledovat ekonkymigst nebo recesi, infla-

ci, zvySovani nebo sniZovani nezgtmanosti v regionu afmy obyvatelstva.
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» Politicko-pravni prosedi — organizace se musi hi&fad zabyvat tim, jestli organy
statni spravy a samospravy mohou ovlivnit j@jinost, jaka je politicka situace,

ekonomicka recese atd. Pro organizaci je ¢dvrutna znalost zakén

e Socialré-kulturni prostedi — sleduji se kulturni faktory, které se projhida spo-

trebniho a kupniho chovani zakazinik

Analyza gilezZitosti a hrozeb fize byt provedena i prasdnictvim PEST analyzy. Jde
o analyzu faktar vn¢jSiho prostedi a to: P — politickych, E — ekonomickych, S €i&b

nich, T — technologickych.

4.2 Analyza interniho prostiredi (silnych a slabych stranek)

Analyzu vnitniho prostedi tvai analyza interniho a externiho mikropresli organizace.

Externi mikroprostedi tvdi:

» Zakaznici — zakaznici jsou ti, kferyuzivaji a nakupuiji sluzby organizace.

» Dodavatelé — jsou ti, diky kterym organizace zigkpotebné zdroje, aby mohla

plnit svoji zakladni funkci. Dodavaji material, beologie, suroviny.

* Konkurence — pro usgnou existenci firmy je podstatne, aby organizadazsvé
konkurenty a aby uspokojovala |épe igbly zakaznik neZ oni. Mla by znét je-

jich silné a slabé stranky, jejich cile, strateafie.
» Vetejnost — do této oblasti spadaji mistni lidé, odhdtomunita, viada, média.

Interni prostedi tvdi:

Personalni vybaveni (kvalita, zkuSenost, kompetatirschopnost pracovriik

» Technicka a technologickd uravémoderni technika a technologie, know-how,

inovace).
* Financovani podniku (kapital firmy, zdroje finanémow, produktivita prace).

* Oblast marketingu (produkt, cena, distribuce, koikaimi mix, lidské zdroje, pro-
ces, sluzba zakaznikovi). (Vastikova, 2008, s. B83&nékova a VatSikova, 2000,
s. 74-79)
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4.3 Vyhodnoceni SWOT analyzy

Realizace SWOT analyzyithe byt provadna jak v kvantitativni tak v kvalitativni forén
Mezi nefasgji pouzivanou metodu pétparové srovnavani (plus/minus matice). Pomoci
matice |ze ukazat vazby mezi jednotlivymi prvkyir{8j slabé stranky ippeZitosti, ohroze-

ni). To umozni fimo ukit strategii, kterou by se organizace dale mohkxijet.

Postup provedeni SWOT analyzy ntaféze. Prvni faze sgiva v identifikaci silnych a
slabych stranek organizace a toiegem definované oblasti. Druhou fazi je identifikac
a hodnoceni iflezitosti a hrozeb z ¥Biho prostedi, nefastji se vyuzZivaji podklady
z PEST analyzy. Jakoeti a posledni fazi je tvorba matice SWOT. Zdeamamenavaji

zjistené silné, slabé strankyiifezitosti a hrozby organizace.

Spravnym vyhodnocenim analyzy organizace idenfiilkuitické oblasti a nefuriki mis-
ta, na kterd je nutné se v marketingové stratgitiit. (Vastikova, 2008, s. 68; Jatke-
va a Vastikova, 2000, s. 80)

Tab. 2 - SWOT analyza [Vlastni zpracovani]
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. PRAKTICKA CAST
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5 CHARAKTERISTIKA ORGANIZACE

Ustav pro p& o matku a dit (dale jen UPMD) je $pkové zdravotnické Zézeni, které
poskytuje specializovanou preventivni dgBnou péi v oborech gynekologie, porodnictvi
a neonatologie a ma v oblasti specializované pac&dra neontologické gé celorepubli-
kovou pisobnost. Také poskytuje konsiliarni sluzby &kterych specialnich otazkach v
oboru gynekologie, porodnictvi a neonatologie. UPMIpispivkovou organizaci vifmeé

fidici pisobnosti Ministerstva zdravotnictéiR.
Sidlo: Podolské nétezi 157
147 00, Praha 4 — Podoli

Mezi ¢innosti UPMD paiti i Gzké& spoluprace s Institutem postgradudlnindsiéxani ve
zdravotnictvi a S§tovou zdravotnickou organizaci. Dale se podili agagtovanych vy-
zkumech a klinickych hodnocenich zdravotnich gealii, rovnsz ziskal akreditaci Ev-

ropské gynekologicko—porodnické spsiesti (EBCOG).

K jednotlivym pracovistim UPMD s#adi: GynekologigPorodnice Pediatrie Asistovana
reprodukcelaboratde, Pracovist reprodukni imunologie Centrum trofoblastické nemo-
ci, Anesteziologické oddeni, Radiodiagnostické odteni. (Vyraini zpravy, 2004 — 2012,

[online])

Historie UPMD

viv s

ského sanatoria byl profesor Rudolf J&k#i. Jeho hlavni mySlenkou bylo vybudovat mo-
derni ustav, ktery by poskytovalzkovou i ambulantni @& pacientim ze vSech vrstev
obyvatelstva. Komplex, kde bylo po tvrdém boji vglouano i porodnické odteni, byl
oteven na j#e roku 1914.

Po skowkeni valky dochazelo pod vedenim Rudolfa Xglik zvelebovani a rozksu
Prazského sanatoria. Vznikla Il. chirurgicka aglinekologicka klinika a v roce 1925%ip
bylo oddleni porodnické. V této d@bpatilo Prazské sanatorium mezi vrcholnédBné
Ustavy v Evrop. Za druhé sstoveé valky v roce 1946 byl majetek Ustavieyeden na Bt
meckouiiSi. Sanatorium pak slouZzilo nejen jako lazaret, ighko policejni zdravotnické

zarizeni pro zatené vyznamné odbojové pracovniky. 9étka 1945 bylo sanatorium v
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Podoli gevzato z rukou vojsk argstalo plnit roli lazaretu. Nasledldstav peSel do spra-

vy Ceskoslovenské armady.

23. prosince 1946 bylo Prazské sanatorium v Pran®lPpevedeno do spravy Minister-
stva Skolstvi a osty. Také bylo pijato usneseni, Ze objekt Prazského sanatoria yde
Zit pro ely gynekologicko-porodnické kliniky s odénim novorozeneckym, kojeneckym
a s klinickym oddlenim matéstvi. Po rekonstrukci budovy byl v &nu 1948 zahgjen pro-
voz gynekologické&asti. 31.1. 1951 bylyid¢&jSi kliniky: Ill. Gynekologicko-porodnicka
a kojenecka f@meneny na Ustav pro @& o matku a dit a stal se resortnim Ustavem Minis-

terstva zdravotnictvi. (Historie, 2004 — 2012, [pe])
Management organizace

Kazda nemocnic i UPMD musi mit kvalitni managemétery se postara fizeni a hos-
poddeni nemocnice. Management séi da i ¢asti. Do nejvysSiho stuprspadaeditel -
doc. MUDr. Jaroslav Feyereisl, CSc., ktery &gfuje chod celé nemocnic&editel
v ramci strukturytidi rozlicnou skupinu pracovnikstedniho managementu. Ttim je na-
meéstek pro léebrg preventivni p& - MUDr. Jan Drahaovsky, obchodni na#stek -
MUDr. Petr Tiso, MBA, ekonomicky a technicky néstek - Ing. Blanka Jedkova, hlav-
ni sestra - Gabriela Kalouskova a vedouci WHOreeatperinatologického programu -

MUDr. Petr Velebil, CSc. (Management, 2004 — 2(Qt8line])

Obr. 1 - Ustav pro g#o matku a dit (Profil istavu, 2004 — 2012, [online])
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6 ANALYZA MAKROPROST REDI

NejznangjSi metodou vyuzZivanou k analyze presli organizace je PEST analyza. Metoda
umoziuje analyzovatétyti zakladni slozky marketingového makropiesli, které maji
zasadni vliv n&innost organizace. Jedna se o slozky politickoslagivni (Political), eko-

nomické (Economical), socialni (Social) a technaké (Technological).

6.1 PEST analyza
Politicko-legislativni vlivy

V demokratickém stétse o zdravotni @& zejména stara vlada a organy statu. Podle viad-
nouci strany se odviji zdravotni politika statwerlit fedstavuje souhrn politickych aktiv,
které maji vliv na zdravi obyvatelstva. V ranieské zdravotni politiky je upk&van prin-

cip socialni spravedinosti, ktery zaunje poskytnuti steghkvalitni zdravotni p& vSem
ob¢amim.

V Ceské republice (dale je@iR) je systém zdravotnictéizentadou zéakof a vyhlasek
Ministerstva zdravotnictvi, které takéimo ovliviiuji zdravotnicka zéizeni. Jedna se na-
piiklad o zakon¢. 20/1996 Sb., o géo zdravi lidu, dale zakon o ¥&ném zdravotnim
pojistni a o ochrak verejného zdravi. Zdravotnicka idaeni se také mugidit predpisy,

kterymi jsou olbansky zakonik, zakonik prace, atd.

Ceské zdravotnictvi se stale potykéadou novych navihna reformu zdravotnictvi. Jedna
z poslednich reforem se tykala platby za hospdalizOd prosince roku 2011 se zvysil
poplatek za hospitalizaci ze 6@& Ika 100 K na den. Od nového roku vlatkesitradu dalSi
reformnich krok, které se maji tykat rozliSeni tzv. standardnadstandardni @gé, rozsi-
feni prav paciefit vznik novych stanoviSzachranné sluzby, nastaveni novych pravidel
pro poskytovani ¢terych novych specialnich drulzdravotnich sluzeb (asistovana repro-

dukce) arada dalSich. (Reforma zdravotnictvi-hlavniéay 2012, [online])

Aktualnim tématem tykajici se porodnice Podolin®ra Zizovatele. Jde o plan ministra
zdravotnictvi LeoSe Hegeragvést porodnici z rukou statu do majetku Prahyeé dgkody

¢i nevyhody by tato z&na @inesla jsou vSak zatim nejasné.
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Ekonomickeé vlivy

Stéatni rozpset CR je po dlouhou dobu deficitni. Pokud deficit statnrozpd@tu bude pe-
trvavat, zdravotnictvi se stale bude potykat s satkem finatnich prostedki. Snizovani
deficitu statniho rozpu urité nepodpd ani stale fisobici ekonomickéa krize. Diky eko-
nomické krizi je velmi problematické&gdpovidat dalsi ekonomicky vyvOR. Na zlep3eni
situace nelze spoléhat ani @vddu zvySujici se nezafstnanosti, ktera se negatévproje-

vuje v @ijmoveé strance do zdravotniho systému.

Podil celkovych vydaj na zdravotnictvi na hrubém domacim produktu st@ste. VCR
byl v roce 2009 celkem 8,2%. V porovnani s ostatrdemémi OECD je urové HDP

na zdravotnictvi stale nizka.

Hruby domaci produkfR za rok 2011 vzrostl 0 1,7%, coZ je pozitivem pebdy systém,
jelikoz v roce 2009 byl zaznamenan pokles HDP &463,Bude-li pokraovat tist HDP
v CR, v budoucich letech tote mit vliv na rostouci v pojistného na zdravotni pojis-
téni. Zda-li porostou i iimy obtani je v budoucnu mozné, Ze porostouiinpé platby

a [ipojisteni oltani na zdravotni pé. (Vyvoj HDP, 2012, [online])
Socialni faktory

CR se stéle potyka s problémem starnuti populagek&@any vyvoj je takovy, Ze lidé
ve wku 65 let a vice budou v roce 206&@stavovat asi 35% celkové populaiR. To je
oproti sodasné dob asi 0 20% vice. Z toho vyplyva, Ze prodluzovaredni délky Zivota
povede ke zvySovani pt oktani starSich 65 let, u kterych Izégolpokladat vySSi pigbu
zdravotni pée. Tento fakt souvisi sistem naklad na zdravotni p# (starSi obané do
systému méh davaji a vice sptgbovavaji). Zdravotni systém by se&lma tyto zngny
(starnuti populace) postupnpiipravovat, a to nagklad ve zmdn¢ struktury hzek
v nemocnicich - fgména akutnichidzek na izka pro dlouhodobnemocné. Rpravenost

spaiva i v dlouhodobéniigobeni na vzilavani oldani v oblasti pée o zdravi.

Starnuti populace s sebotinasi | nafst patu starSich&hotnych, u kterych jsou perina-
talni vysledky horsi nez u mladSich Zen. Dale désledku stalého rozvoje v oblasti asis-
tované reprodukce a rostoucimuwponeplodnych pdrzvySuje podil vicgetnych gravidit.
Vicecetna Ehotenstvicasto pedstavuji vysokou zé&t z hlediska narakna systém perina-
talni p&e. Divodem jsou komplikace v fipéhu &€hotenstvi, porodu a poporodniho obdo-

bi. U Zen s viagetnym €hotenstvim jsokastjSi predtasné porody a také je vysoké pro-
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cento ukogieni €hotenstvi cisakym fezem, ktery znamena pebu delSi hospitalizace,

COZ pro nemocnici ziarast naklad.

Vzhledem k demografickému vyvoji (starnuti a ubyivaapulace) se d&ekavat dlouho-

doby pokles p&tu porod: v CR.
Technologické vlivy

Zdravotnictvi stéle prochazi velky vyvojemianZ souvisi i rozvoj nové moderni techno-
logie. UPMD je jednim z pracoviskteré tyto nové technologie velmi vyuZziva. V roce
2011 UPMD zakoupilo nové zdravotnickéigiroje pro perinatologické centrum a novy
ultrazvukovy pistroj. Nové technologie tedy hraji vyznamnou k@i fungovani zdravot-
nickych zaizeni, bohuZel vSak jejich fiaeni je¢asto spojeno s velkou fin&m nar@nos-

ti. Z tohoto divodia je potebné, aby existoval &ity systém, ktery zajisti vhodné untisi

novych technologii ha pracouwskde budou plévyuzivana.

Vzhledem k tomu, ze UPMD je pracowst, které se zabyva reprodué medicinou a
prenatalni diagnostikou, je pro ni velkyrfirmsem vyrazny pokrok v oblasti genetiky, mo-
lekularni genetiky a genového inzenyrstvi.

Na pidé UPMD se provadi takéada vyzkuni a klinickych hodnoceni, ktera jsou firtam
narana. Pozitivnim zji&nim vsak je, Ze se stale zvysuji fidafch vydaje na vyzkumnou

éinnost.
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7 SWOTANALYZA

Tab. 3 - SWOT analyza UPMD [Vlastni zpracovani]

SILNE STRANKY

SLABE STRANKY

Specializovana @ v oblasti reproduk

Nizky patet zdravotnich odbornosti

— niho zdravi Nedostaténa motivace zagstnand
e
3 - . .
B Kvalifikovany personal Nekompletni webové stranky
o
\g. Dobré vysledky v oblasti gé o Zenu a Nizky paset ambulanci
= dite
'c Stavebg-technicky stav objektu
> . . .

Tradice a historie

Lokalita pracovist

Spoluprace naddecko-vyzkumnych pro-

jektech

Schopnost pruznzavadt sluzby

PRILEZITOSTI HROZBY

- Moznost ziskat dotace z EU Financovani zdravotnictvi
©
(%)
B Narist porodnosti Zmeény v siti zdravotnickych zé&zeni
o
;; Zavadni novych sluzeb Nedostatek osaijiciho personalu
oy
S Vzdélavani lékat a zdravotnickych pra-ZvySovani konkurence v ramci oboru

covnikl

Zmeény v Uhradach zdravotni &

Civiliza¢ni choroby/neplodnost
Legislativni zngny

ZdraZeni cen energie
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UPMD je 3ptkové zdravotnické zézeni, které poskytuje specializovanou preventivni
a |&ebnou zdravotni @é v oblasti pée o Zenu na ambulantni &kové Urovni, lidské
reprodukce a ranného vyvojedé. Je jednim z nejlepSich center poskytujici spieova-
nou porodnickou a neontologickoudpéiky vysoce kvalifikovanému personalu a moder-
nim technologiim na neontologickych pracovisticstay si doke vede i v oblasti vyzku-
mu a vzdélani. Ziskané poznatky jsou pakelr¢ pievadny do kazdodenni klinickéin-
nosti, ktera ma pozitivni vliv na spokojenost ki K spokojenosti klientek &ité pri-
spiva i krdsna architektonicka budova, ktera jestim& pod VySehradskymi hradbami na
biehu Vitavy.

Mezi slabé stranky UPMD pétnedostaténa motivace zagstnand. Jelikoz je kvalifiko-
vany personal velkoufpdnosti Ustavu, ghby se management na jejich spokojenost&am
fit. Napriklad zavedenim za¥stnaneckych vyhod, padani zajezil za levigjsi cenu, za-
vedeni pispivku na penzijni ppojisteni atd. DalSi slabou strankou je aktualizace webo-
vych stranek porodnice. Webové stranky jsatitou vizitkou firmy, kde se zakaznik dozvi
dulezité a patebné informace. Informace o fignjejich zaméstnancich, nabizenych sluz-
bach a jejich cenach. Proto by i kazda nemocnigea mit kvalitré vypracované webové
stranky, které jsou jednim ze zdrapformaci pro klienta. Zi/odu velkého pétu regis-
trovanych klientek a tim padem vysoké denni réwiisti prenatalnich poraden je sas-

ny paiet prenatalnich ambulanci neddsijéci. Tato skuténost byla zji&na i v rdmci vy-

zkumu v UPMD aadi se mezi slabé stranky Gstavu.

Klientky jsou stale nakméjSi, zvida¥jSi a @ekavaji ¥tsi kvalitu. Proto se mezkitezitos-

ti porodnicefadi zavadni novych a kvalit§jSich sluzeb.

Mezi hrozbu pro UPMDtazeno pedevsim financovani zdravotnictvi. Vzhledem
k deficitnimu statnimu rozgtu se neda do zdravotnictwtekavat ¥tSi piisun pesz. Dal-
i hrozbou vyplyvajici pro UPMD je nedostatek kfitativanych pracovnik a také pichod

nové organizace, ktera bude nabizet kompfgkma kvalitrgjSi p&i.
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8 DOTAZNIKOVE SET RENI

Cilem diplomové préce je zvysit spokojenost kligraezavést nové sluzby v UPMD. Pro
dosazeni stanoveneého cile je figjd nutné zmapovat séasnou spokojenost klientek
s poskytovanymi sluzbami (chovani lé&kaa sester, vybaveni ditych prostor porodnice,

organiza&ni zalezitosti, doprovodné sluzby atd.). Zaioye podstatné zjistit, o jaké sluzby

by klientky do budoucna #&y zajem, a zda by tyto sluzby vyuzivaly. Pokud érSi

e

Pro ziskani vySe uvedenych fadinych informaci jsem si vybrala metodu kvantitzitio
vyzkumu a techniku sibu informaci jsem zvolila pro&sdnictvim dotaznikového $eni.

Duvodem vylru této metody byla pteba kontaktovat velky get respondeiit

Dotaznikovy piizkum probihal v obdobi od 1. ledna do 29. Unor&2201

8.1 Charakteristika respondenti

Cilovou skupinu respondentvorily Zeny po porodu hospitalizované na ki Sestine-
déli. Klientky jiz proSly celou porodnici a tak sevigako nejvhodsjsi respondenti pro
objektivni hodnoceni dotazniku. Dotaziikylo rozdano v tighé fornt celkem 150 a
jejich navratnost byla 86,6%, coZeplstavuje 130 vracenych dotazhilOotazniky jsem
rozdavala na kazdém a#ldni osobg. Pro zachovani anonymity dotazovanych klientek,
byla na kazdém odteni umiséna skrna schranka, kam klientky vym@né dotazniky vha-

zovaly.

8.2 Charakteristika dotazniku

Podkladem dotazovani byl pisemny dotaznik (¥ifopa P 1), ktery obsahoval 50 otazek.
Dotaznik je systematicky rozieén na fi oblasti. Prvni oblast je zaffena natast ambu-
lantni. V dalSicasti jsou otdzky postavené hiezkovou ¢ast a teti oblast ma zmapovat
zdjem klientek ocostatni sluzby V dotazniku byly pouZity uzaené otazky (kdy se voli
pouze jedna odped), dale otevené otazky (dotazovany odpovida svymi slovy) alotaz
které klientky hodnoti na bodové Skéle od O dokKd®& se zaskrtnodtislici, ktera nejvice
vystihuje jejich nazor (0 = zcela nespokojena a=Idkela spokojena). Séésti dotazniku

byly i otdzky pro ziskani zakladnich informaci ependentovi. Na konec byly izzeny
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oteené otazky, kam mohli respondenti napsat jakoukotlpowd' tykajici se UPMD.

Jednalo se @itspontani vyjadiend pozitiva ait spontansg vyjadrena negativa.

8.3 Vyhodnoceni otdzek z dotazniku

Z celkového p&tu 130 navracenych dotazniku jsem z kazdé oblgsist ambulantni k-
kova a ostatni sluzby) vybrala otazky, které jsejvice dilezité pro dosazeni stanoveného
cile prace. Tyto otdzky jsem zpracovala do grafipkdoby a fidala textovy komenta
Udaje v grafech jsou v absolutnim vyfadi. Otazky jsou ozrené &islem shodnym
s padadovym ¢islem otazek v dotazniku. V z&u uvadim celkové shrnuti vysledku vy-

zkumu vypracované ve dvotghlednych tabulkach (Tab. 4, Tab. 5).

Ambulantni ¢ast

Otazka €. 1: Je systém osobni registrace k porodu v naSi pmiagspokojivy?

4 )

O ano
B ne

Obr. 2 - Osobni registrace [Vlastni zpracovani]

Z grafi je Zejmé, Ze pevazna wtSina klientek (69%) by uvitala jiny #apob registrace.

Ostatnim 40 (31%) klientkam dosavadniiggb registrace vyhovuje.

Nasledujiciotazka ¢. 2 byla postavena tak, abychi pespokojenosti klientek zjistila, jaky
jiny zpasob registrace by @pdnostiovaly. V otdzce jsem nabidlaigob elektronické re-
gistrace. Tento 4fsob by zvolilo vSech 90 (69%) nespokojenych klikndée stavajicim
zpiasobem registrace. Z toho vyplyva podstatné&jistze vice jak polovina dotazovanych
je s osobni registraci k porodu nespokojena &jirbg volily elektronicky zpisob registra-

ce z progedi domova.
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Otazka ¢. 3: Vyhovuje Vam zfisob objednavani (telefonicky, os@bro prenatalni am-
bulance?

|24

O ano

B ne

0106

- J

Obr. 3 - Telefonické, osobni objednavani [Vlasprazovani]

Cilem této otazky bylo zjistit, zda klientkam vyhge zpisob objednavani do prenatalni
ambulance (dale jen PA). Zj&tim je, Ze zpisob objednavani je pro 106 klientek (82%)
vyhovujici.

Otéazka ¢. 5: Jak dlouho p@ase, na ktery jste byla objednana, jste vstoumilardinace?

4 N
60

50 1 47
40
30 -
20
10 -
0

49

22

12

po €et klientek

do 10 min do 30 min do 60 min déle nez 60
min

doba ¢éekani

Obr. 4 - Dobacekani [Vlastni zpracovani]
Z grafu je patrné, Ze 71 (55%) klientédka na kontrolu vice jak 30 min. Z celkového po-
¢tu 130 pak 22 (17%) klientaleka na vySéeni déle jak hodinu. Proto abych zjistila, jak je

pro klientky dlouha dobaekani tiziva jsem se v dadtazce¢. 6 ptala, zda by uvitaly roz-
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Siteni ordingnich hodin do pozdniho odpoledne a padva. Ano odpogdélo 63 klientek
(48%) a 67 (52%) klientek by ro¥8hi ordingnich hodin neuvitalo.

V dalSichotazkaché¢. 8, 9 a 10klientky hodnotily celkovou spokojenost s jednariéert

a porodnich asistentek v prenatalni ambulanci a mdlg dostatény prostor probrat
s lekaem i porodni asistentkou vSe co pathovaly. Hodnoceni préhlo na zaklad zaskr-
tavanicislic na 10 bodové Skale, kdy 0 = nespokojena a §pokojena (spokojenost a ne-

spokojenost &i hranice 5 bod primérné spokojenosti).

4 N
8,9 8,79
8,8
8,7 -
8,6 -
8,5 8,39
8,4 8,3
8,3 -
8,2
8,1 -
8 ; ‘
jednani lékart jednéni porodnich prostor k rozhovoru
asistentek

hodnota

prameérna

spokojenosti

hodnocené faktory
\_ /

Obr. 5 - Spokojenost se zdravotnimi pracovniRA\VIastni zpracovani]
Nejlépe ohodnotily klientky jednani IékKa Primérna spokojenost s jednanim Iéka&ini
8,79. Nejlire bylo ohodnoceno jednani porodnich asistentelB—F&imérna spokojenost
s prostorem probrat v3e co klientkafpbibvala je 8,39. Ani jedna z hodnocenych oblasti
neni pod hranici 5 b@adprimérné spokojenosti, coz znameni@&yazujici spokojenost kli-

entek.

V otazkach €. 11, 12 a 13r¢ly klientky prostor uvést, zda maji v ramci nadstaminich
(zpoplatrgnych) sluzeb zdjem zvolit si svého ambulantnihatrageiho lékae, jestli by
vyuzily sluzbu on-line poradny a jestli by uvitatyoZnost komunikace se svym ambulant-

nim Iéka&em prostednictvim telefonu a e-mailu mimo jeho pracovniulob
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oSetfujiciho l1ékare |ékafem non-stop
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Obr. 6 - Z4jem o nadstandardni (zpopkatg) sluzby [Vlastni zpracovani]

Z grafu je ¥ejmé, Ze kazdou nabidnutou sluzbu by vyuzila \akepplovina klientek.

Otazky €. 14 a 16m¢ly ukazat, jak jsou Klientky spokojeny s vybaverdmrostedim ce-

karny a prenatélni ambulance.

4 N
9 8,07
© 8
IS) 77
g 8 4,78
£ c 5
@ .9
c Q9 4
= X
H ) [e) 3
E G
=3 2
s 1 -
0 ‘
vybaveni a prostfedi €ekarny vybaveni a prostredi prenatalni
ambulance
hodnocené faktory
\_ /

Obr. 7 - Spokojenost s prastlim [Vlastni zpracovani]
Klientky hodnotily vybaveni a pragdicekarny spise negatignPriimérnd hodnota spoko-
jenosti je pouze 4,78. Pozitivnim z§isgfm naopak je vysoka jomérna hodnota spokoje-

nosti s vybavenim a prastlim PA — 8,07.
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Na kazdou z&hto dvou otdzek navazovala atewaotazka ¢. 15 a 17 Zde se klientky

mohly vyjadit podrobrgji ke kazdému prostoru zvid§céekarna nebo k PA). Zigodu

negativniho hodnoceni prostli cekarny jsou nize popsanyipominky, které klientky

k vybaveni a progedicekarny v dotazniku uvéty. Pripominky jsou s&azeny podle p#iu

negastji uvadknych spontanni vyjaeni.

>

vV V VYV VvV V¥V VY VY

Nedostatek zidli ¢ekarre.

Cekarna je spise chodba nez mistnost.

Chybi w8aky na odlozZeni obieni.

Moznost mit k dispoziaiasopisy, noviny, brozury @hotenstvi a porodu.
Chybi TV.

Nevhodny systém objednavani (hédnaminek pichazi na stejnyas).
Zutulnit prostedicekarny.

Spatny orient&ni systém.

Otazka €. 18: Pokud by byl v ambulantriasti nemocniceatizen dtsky koutek, vyuZila

byste jeho sluzeb?

4 N

O ano
B ne

Obr. 8 - Zajem o &sky koutek [Vlastni zpracovani]

Odpowdi na tuto otazku jagnukazuji, Ze vice jak ¥ (76%) dotazovanych bonzajem

o vyuzivani sluzebdatského koutku.
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L uZkova ¢ast
V lazkové casti dotazniku jsem se néjde zajimala o miru spokojenost klientek
s jednanim Iékd a porodnich asistentekliem hospitalizace. Neopo#ia jsem zde Za-

dit otazku, ktera se ptala, zda&lgndostatény prostor probrat s Iékaci porodni asistent-

kou vSe co pdebovaly.

Nasleduje grafické vyhodnoceoiiazek ¢. 20, 21 a 22které byly opt hodnoceny na Skéle

od 0 do 10. V grafu je znazama ptameérna hodnota, kazdé hodnocené oblasti.

4 88 8,74 )

> 8,6 8,52
S
8 8%t
:__ % 8.2
g-g , 8,07
H ) 8_ 8
53
5 7,8

7,6 I T

jednani lékart jednani porodnich prostor k rozhovoru
asistentek
hodnocené faktory

- /

Obr. 9 - Spokojenost se zdravotnickymi pracovnilky kovécasti [Vlastni
zpracovani]
Prekvapiveé je zjigini, Ze na odélenich je ¥tSi spokojenost s jednanim porodnich asisten-
tek (8,74) nez s jednanim I&kgv ambulantniasti tomu bylo naopak). #nérna hodnota
spokojenosti s jednanim lékabéhem hospitalizace dosahla pouze 8,07, v porovr@ni s
spokojenosti s jednanim I&kav ambulantnicasti (8,79) je o &co nizsi. Pimérna spoko-

jenost s prostorem k rozhovorgéhem hospitalizace je 8,52.
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Otazka ¢. 23: Uvitala byste moznost vybrat si svého porodnikamrci nadstandardnich

(zpoplatrgnych) sluzeb?

4 N

O ano
B ne

@87

Obr. 10 - Zajem o svého porodnika [Vlastni zpracidja
Z grafu je Zejme, Ze 87 (67%) klientek ma zajem vybrat si svetidnika v ramci nad-

standardnich (zpoplatnych) sluzeb.

Pro zmapovani spokojenosti klientek vlpthu hospitalizace jsem se dale zajimala, zda
klientkam vyhovuji jednotlivé faktory. Mezi hodnote faktory paf: doba nav&, doba
ranniho buzeni, kvalita jidla, mnozstvi jidla, dglmalavani jidla a pitny rezim, které hod-
notily na Skale od 0 do 10otazkach¢. 25-31 Graf znazatuje ptimérné hodnoty spoko-

jenosti s jednotlivymi faktory.

4 8 7.23 7,56 7,61 R
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ranniho  navstév jidla jidla  podavani rezim
buzeni jidla
hodnocné faktory
\_ /

Obr. 11 - Spokojenost s jednotlivymi faktory [Vidstpracovani]
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Nejvétsi kritickou oblasti je kvalita jidla, kde z grafidime, Ze pkmérna spokojenost je
pouze 4,79. Rmérna spokojenost s dobou ranniho buzeni je ¥yppa na hodnotu 5,36
a doba navsv 5,44. Lépe jsou pak hodnocené oblasti, jako j@astvi jidla 7,23, doba

podéavani jidla 7,56 a pitny rezim 7,61.

Na zaklad zjisteni, Ze ptmérna spokojenost s kvalitou jidla je pouze 4,79 ni¥adim
poznamky vztahujici se k stravovani, které klientkyactly v otdzceé. 32 Negastji se

objevovaly poznamky:

> Ne¢které potraviny jsou pro kojici nevhodné.
Jidlo bylocasto studené.
Do jidelnitku zavést vice zeleniny a ovoce.

Zavest svany.

vV V VYV V¥V

Jidlo je na nizké Urovni.
» Doba mezi jidly je nevyhovuijici (ldiumoc kratka nebo dlouha).

Otazka¢. 34: Je podle Vas pet socialnich zZézeni na odéleni dostaujici?

4 N

0 ano

B ne

Obr. 12 - P@et socialnich z&zeni [Vlastni zpracovani]
Vysledky otazky znazowmé v grafu ukazuji, Ze 88 (68%) klientek je $tpm socialnich
zarizeni nespokojena. Pouhych 42 (32%) klientek jsimoru, Ze p&et socialnich zézeni

je dostaujici.
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Otazka ¢. 35: Byla jste spokojena&@stotou a vybavenim hygienickychizzeni?

e N
48
@ ano
B ne
- /

Obr. 13 -Cistota a vybaveni hygienickychizaeni [Vlastni zpraco-
vani]
Z grafu je patrné, Ze @stotou a vybavenim hygienickych izzeni je nespokojeno 82
(63%) klientek a p&et spokojenych klientek je 48 (32%).

Vzhledem k pevladajici nespokojenosti, klientkdasto vyphovaly nasledujici oteenée
otazky €. 36 a 37 kde uvadly své gipominky a navrhy vztahujici se k hygienickémiiza

zeni anhizkovécasti. Nefastji se objevovaly navrhy jako:
» Je potebna rekonstrukce hygienickychiizaeni.

» LepsSi vybaveni hygienickych #aeni (zrcadlo, zasuvky, 8kka na ¥ci, vhodrgjsi

koSe na hygienické patby).

Castjsi tklid socialnich zdzeni.

Vice Uschovnych prostor na osobgéivna pokojich.
Kvalitn¢jSi postele.

Nova okna.

vV ¥V VvV VYV V

Mit k dispozici mobilni postylky.

Ostatni sluzby

Cilem nésledujiciclotazek ¢. 38 a 39bylo zjistit zajem o sluzby, které prozatim UPMD

nenabizi. Jedna se sluzby: volitgpjeni pomoci s&WiFi a bankomat.
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Obr. 14 - Zajem o sluzby [Vlastni zpracovani]
Vysledky jasg ukazuji, Ze podstatnveétSi zajem by byl ofpojeni k internetu pomoci 8it
WiFi. Tuto sluzbu by uvitalo 100 (77%) dotazovan¥tientek. NizSi zajem by byl o sluz-
by bankomatu, ale i tak odp&lo 69 (23%) dotazovanych, Ze jim zde bankomat chybi

Zakladni informa &ni Gidaje

Otazkac. 44: Rodila jste?

4 N
o12
@ poprvé
B podruhé
m 46 B 72 O vicekrat
- /

Obr. 15 - P@et porod: [Vlastni zpracovani]

Z grafu¢. 14 Ize vypozorovat, Ze népéi podil dotazovanych klientek ttigprvoroditky 72
(56%). Druhou skupinu two 46 druhorodiek (35%) a posledni skupinu dotazovanych
tvori Zeny, které rodily vicekrat 12 (6%).
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Otazka ¢. 45: Pokud jste uvedla vipdchozi odpasdi moznost b) nebo c), byl/ye@dchozi

porod/porody veden/y v jiné porodnici?

4 I
026 @ ano
32 W ne
\_ )

Obr. 16 - Porody vedeny v jiné porodnici [Vlastpfacovani]

Cilem této otazky bylo zjistit, zda jsou klientkgrpdnici UPMD &rné. Z grafu vyplyva,
Ze 32 (55%) Zen, které jiz rodily jsou porodniéiné. U 26 (45%) klientek bylipdchozi

porod veden v jiné porodnici.

Otazka ¢. 46: VaS &k

4 I
O
O do 20 let
W 20-30 let
0 30-40 let
086 O vice
N /

Obr. 17 - \tkoveé zastoupeni [Vlastni zpracovani]
NejvétSi zastoupeni two klientky ve wku 30-40 let (66%). Na druhé pozici je skupina ve
véku 20-30 let se zastoupenim 34 %. \&kw do 20 let a vedku 40 let a vice neni ani

jedna dotazovana klientka.
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Otazkac. 47: VaSe nejvysSi dosazené &ladi

4 I

O zakladni
02 m10
B stfedni odborné
062
O stfedosSkolské s
maturitou

O vysokoskolské

\ /

Obr. 18 - NejvySsi dosazené &adi [Vlastni zpracovani]
Podle nejvysSiho dosaZzeného &tadi jsem klientky rozélila nasledovi: 2% tvai klient-
ky se zakladnim vzdianim, klientek se stdnim odbornym vzdanim je 8%, vzdani
stredoskolské s maturitou uvedlo 43% klientek a zhigieh 47% tvdi klientky s vysoko-

Skolskym vzdlanim.

8.4 Shrnuti vysledki prizkumu

Nize uvadim d¥ tabulky, které pehledré znazotiuji vysledky dotaznikového frkumu.

8.4.1 Hodnoceni jednotlivych faktori spokojenosti

Analyza v Tab. 4 kombinuje vybrané otazky (hodnécea Skale od 0-10, kde se hodnotila
spokojenost s jednotlivymi faktor a &wotazky, kde spokojenost nebyla zkouméana)
s oteYenymi otazkami v zaru. Spokojenost odvozuji i podle gia spontannich pozitiv-

nich/negativnich vyjaeéni u kazdého faktoru.

Hodnoceni ukazuje, jak je dany faktoile®ity, jak je hodnocen a co konkrétprispiva

k spokojenostéi nespokojenosti.

Prvni sloupec v tabulce uvadi hodnocené faktoryh®roznguje miru spokojenostijeti
sloupec poet spontannich pozitivnich/negativnich vygwni a vectvrtém sloupci jsou

podrobrEji popsana spontanni vyjéehi k dané oblasti.
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Cervers znazorgné faktory znamenaji ,negativa® a ukazuji problégmblasti, kde jsou

pacientky nespokojené, a které jeipbarieSit. Opakem jsou zel&rznazorgné faktory

»pozitiva“, se kterymi jsou klientky spokojené.

Tab. 4 - Hodnoceni jednotlivych fakécspokojenosti [VIastni zpracovani]

Hodnocené fakton

Jednani léki
v PA

Jednani porodnic
asistentek

v l[aZzkovécasti

Prostor
k rozhovoru

v [aZzkovécast

Prostor

k rozhovoru v PA

Jednani porodni

asistentky v PA

Jednani |ékid

Spokojenos

Patet spontan-
nich pozitiv-
nich/negativnich

vyjadreni

Uvadéna pozitiva (+Xi negativa

()

+ kvalifikovani lékai
+ kvalitni Iékdské sluzby

+ profesionalita |€kid

+ porodni asistentky byly skié

+ kvalitni pistup porodnich asis

tentek

- nedostaténé zadeni v péi o dit

+ ochota vystlit kladené otazky
+ neodmitavy postoj

- neosobni jednani pro velky ¢

rodicek

+ dostaténé vyswtleni problému

- nedostatek prostoru Zidodu
velkého paétu tthotnych véekarre

+ ochota a vstcnost porodnich

asistentek
+ profesionalni fistup

- pristup porodnich asistentek

+ profesionalni a kvalitni |€ka
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v lizkovécasti

Vybaveni a pro-

+ prvotidni pé&e lékan
- sttidani lék&i u porodu

- nejednotny nazor

+ pristrojové vybaveni

+ kvalitni vySetovaci Keslo

stredi PA

Pitny rezim 7,61 0/1 - malo druhu piti

Doba podavani

. 7,56 0/0

jidel
- zavest suény

MnozZstvi jidla 7,23 0/5
- malo jidla
- brzky budéek

Doba ranniho bu-

Jeni 544 0/25 - nevhodné ranni buzeni jen v
teplot
+ z divod reZzimu na odfeni je to
pochopitelné

Doba navstv 5,36 1/25 - kratké navatvni hodiny
- pracujici otcové nestihajifift
v dokg navsev

spokoje- - vybaveni pokaj
Pokoje na oddleni | nost nebyla 0/20 - §patna okna
I - nekvalitni postele

Hygienicka z&i-

zeni

Kvalita jidla

- nedostatény patet WC a sprch
- vybaveni soc. Z&eni

- Uklid soc. z&zeni

- strava celko¥




UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 64

- om&ky

- kvalita jidla

- mélo prostoru

Vybaveni a pro- - spiSe chodba neékkarna

stredicekarny - nedostatek mist na sezeni

- nedostatek inforntamich materia-

It o €hotenstvi a porodu

Z tabulky tedy vyplyva, Ze nejmensi spokojenosegnite hodnocenymi faktory jsou: vy-
baveni a progedi cekarny, kvalita jidla, hygienicka #aeni. K hife hodnocenym faktér
také pati doba ranniho buzeni, doba n&vsa pokoje na oddenich.V projektové&asti
prace budé¢eSena Spatna stavajici situac€ahtoblasti, kde je gfmérna spokojenost pod

hranici 5 bod, a u kterych je vice jak 25 sponté&niyjadrenych negativ.
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8.4.2 Hodnoceni zajmu o noveé sluzby

NiZe uvedena Tab. 5 ukazuje, které sluzby by nejkiientky uvitaly.Cerverg znazorgné

jsou sluzby, o které je vysoky nebdesini zajem. Zelegnozna&ené sluzby jsou pak ty, kte-

ré klientky vyrazg nevyzaduiji.

Tab. 5 - Hodnoceni zajivo nové sluzby [Vlastni zpracovani]

Odpowdi v %

Ano 70% a vice

Ano 40-70%

Vysoky zajem

Stredni zajem

(70% a vice kliente} (40-70% klientek

odpowdélo ANO)

odpowdélo ANO)

Nizky zajem
(40% a mén klien-

tek odpo¥délo
ANO)

- elektronicka re-

gistrace

- vlastni  volba
osobniho porodni-

ka

- vlastni volba am-

bulantniho Iékare
- on-line poradna

-  komunikace s

|ékaifem non-stop
- bankomat

- rozSireni ordi-

naénich hodin

Ano 40% a méa

- elektronické ob-

jednavani do PA
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Vysledky tabulky ukazuji, Ze klientky projevily m}Si zajem o ppojeni k internetu po-
moci sit WiFi a Zizeni dtského koutku v prostorach porodnicete8hi zajem je pak o
sluzby: on-line poradna, vlastni volba porodnikangbulantniho leék&, komunikace s lé-
karem, sluzba bankomatu a razsii ordin&nich hodin. Vzhledem k omezenému rozsahu
diplomové prace jsem usoudila, Ze v projektdaéti budoureSeny pouze sluzby o které

projevilo zajem vice nez 70% klientek.
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9 VYSTUPY ANALYTICKE CASTI

Ziskané informace z dotaznikovéhoi€et jasg poukazuji na profesionalni a kvalifikova-
ny persondl. Tato skuteost je jednou ze silny stranek porodnice a vyrazapisobem
posiluje image porodnice. Na druhou stranu vysleattiazniku upozawuji i nafadu nedo-
statki. Klientky se sdmito nedostatky setkavaji vige¢hu pobytu v porodnici, coz pak
souvisi s jejich nespokojenosti. Mezi nejvice algfai oblasti, kde jsou klientky nespoko-
jeny pati: vybaveni a prosgedicekarny, hygienicka Z&eni a kvalita jidla. P&¢bou je, se
na tyto uvedené oblasti z&fit aresit je. Opakem je vysoka spokojenost s modernéimte

nickym vybavenim porodnice.

DalSim vyznamnym zjighim je velky zajem o roz&ni stavajicich sluzeb. N&pgi zajem
klientky projevily o zavedeni sluzeb bezdratovéhipgieni k internetu aizzeni dtského
koutku. RileZitost zava& nové sluzby vyplynula i z provedené SWOT analgayodnice.
Zavedenim novych sluzebitre porodnice nabidnout vic nez konkurence a ztakaton-

kurertni vyhodu.

Z analyz uvedenych v této diplomové praci je jedradré, Ze velkad spokojenost klientek
je s kvalitni poskytovanou zdravotnigaéprofesionalni drovni €K& a zdravotniho perso-
nalu a s modernimifstrojovym vybavenim porodnice. Na druhou strarmavedené analy-

Zy upozoiiuji na nutnost zagtit se na zlepSeni vybavenic¢iiych ¢asti porodnice a také

na zavedeni novych sluzeb.

Vysledky dotaznikového &eni a provedenych analyzepistavuji dlezity zdroj inspiraci

a podrta pro management a marketing porodnice.
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10 PROJEKT NA ZVYSENi SPOKOJENOSTI A ZAVEDENI
NOVYCH SLUZEB V UPMD

Hlavni ¢innosti UPMD je poskytovat kvalitni zdravotnigpéPokud v3ak bude ,pé* za-
meétena i na kvalitni sluzby a prasti, zvysi se spokojenost a tim i navrat klientek

pii dalSim €hotenstvi.

Proto naplni nasledufiasti diplomové prace je projektovéSeni na zvySeni spokojenosti

klientek a zavedeni novych sluzeb v UPMD piedhictvim gti projektovych navrh.

Projektové navrhy vychazi z vysladi dotaznikového Seni, ktery poukézal na pgebu
urgitych prostorovych, materialnich a orgardizech znén. Souwasre byl zjiS€n i velkym
zdjem Kklientek o noveé sluzby, viz. podkapitola 8Hdrnuti vysledi praizkumu. Vysledky
jasre ukazuji o jaké sluzby je zajem a kteréémmby nely byt provedeny. Sestavila jsem

tedy pt projektovych navrlru kterych naslednsepisiinnosti snétujici k jejich realizaci
Projektové navrhy

1. ziizeni dtského koutku;

2. zavedeni bezdratovéhaigpojeni k internetu;

3. inovace vybaveni a prastlicekarny;

4. inovace vybaveni hygienickychitzeni;

o

zlepSeni kvality jidla.

Navrhované zrmy a nové sluzby népdstavuji ¥tSich investic a tak jsou z pohledu reali-
zace proveditelné. Vzhledem k tomu, Ze nemocni¢@zyje po dobu &kolika let vyrov-
nany rozpoet a pravidelt hospodésky vysledek koé& v kladnychcislech (viz Tab. 6), je

dle mého peswdceni pro tyto sluzby prostor.
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Tab. 6 - Vyvoj hospodského vysledkupd zdagnim v tis. [Vlastni zpracovani]

Hlavni ¢innost Hospoda‘ska ¢innost HV celkem
2002 9 566 2098 11 664
2003 -3 968 2545 -1423
2004 59 976 250 60 226
2005 6 748 16 6 764
2006 1087 1 586 2673
2007 3492 4 330 7822
2008 22 542 273 22 815
2009 5 895 2130 8025

(Vyroc¢ni zpravy, 2004 — 2012, [online])

10.1Z¥izeni détského koutku

V UPMD jsou #izenytyti prenatalni ambulance, kanshbtné Zeny pravidelné dochéazi
na kontrolu. Prenatalni poradny jsou d@w Po — Pa od 7°° do 15°° hodin. Sluzeb prena-
talni poradny vyuzije kazdy pracovni den vice j@k budoucich rodek. Vysoka frekven-

ce pacientekasto ginasi rekdy azéasow neunosnéekaci lhity, se kterymi seigdevsim

ty z pacientek, které jiz jedno nebo vic&idnaji, mnohdy velice slo&tvyporadavaiji.
Tento fakt podtrhuje i dotaznikové &ati, které jashukazalo, Ze zavedenétdkého kout-

ku by uvitalo 99 ze 130 dotdzanych pacientek. Ndadd tak velkého zajmu arpdpokla-
daného dostateého vyuziti jsem se rozhodla vypracovat projektoayrh na zalozeni

détského koutku v prostorach porodnice.

Cil zrizeni détského koutku

Cilem ditského koutku bude tpemnit a ulekiit cekani €m Zenam (rodiam), které pate-
buji po dobu navavy prenatalnich ambulanci v UPMDiegit hlidani ditte/dsti.

Popis projektového navrhu

Projekt je rozdlen na rkolik fazi, které na sebe systematicky navazuiji.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 70

1. Organiz&ni zajiSEni a legislativa;
2. Prostorové zajighi;

3. Ekonomika dtského koutku.

10.1.1 Organizaé¢ni zajisténi a legislativa

P&e o diti zajiovana v z#zenich jako jsou &ské koutky nejsou oSeny pravnimia-
dem Ceské republiky a nejsou stanoveny podminky pro yiosiéni pée v &chto zaize-
nich. Na z#&zeni dtského koutku se také nevztahuje platna legislatiehlasti ochrany
vefejného zdravi podle zakorka285/2000 Sh. O ochrarverejného zdravi a ani vyhlaska
¢. 410/2005 Sb. O hygienickych pozadavcich na prgsiqorovoz z&izeni a provozoven
pro vychovu a vzédavani d@ti a mladistvych. Hygienick& stanice se vyjgobuze ke zré

n¢ vyuziti nebytovych prostor. &sky koutek bude den pro kratkodobé hlidanétl (max.

4 hodiny den#), tim jsou na provoz diského koutku kladeny menSi naroky a to jak
v oblasti vybaveni toalet, tak prostorovych ndirglelikoZz se nepéita s pravidelnym stra-
vovanim a spankemet. Vzhledem k tomu, Ze na hlidajici osobu budalapplna zodpo-
védnost za sétené dig, je dilezité mit uzaienou pojistnou smlouvu na odgomost Vici

piipadnym Skodam a zramim.

Ztizovatelem a provozovatelenstdkého koutku budeifmo UPMD, které si nad ramec v

sourasnosti vykonavanyokinnosti:

» poskytovat nejvysSi a specializovanou preventiviégé@bnou péi o Zenu na ambu-
lantni a tizkové arovni, lidské reprodukce a ranného vyvofételiv souladu s kon-

cepcemi pislusnych Iékeskych oboi

» poskytovani konsiliarnich sluzeb ¢kterych specialnich otazkach v oboru gyneko-

logie, porodnictvi a neonatologie
* podileni se na grantovém vyzkumu v uvedenych ohorec

e Uzké spoluprace s Institutem postgradualnihalaxéni ve zdravotnictvi, jehoz je

organizace klinickou zékladnou pro obor gynekolaym@orodnictvi

* spoluprace se $tovou zdravotnickou organizaci, jejimZ je spolupjam cen-

trem pro lidskou reprodukci

rozSii ¢innosti i 0 nasledujici opragni:
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» poskytovani sluzeb pro rodinu a domacnost
K ¢emu bude koutek slouzit

Hlavni naplni dtského koutku bude prdstdnictvim kvalifikovaného personalu zajistit
p&i 0 maximal 7 diti neomezené dkové kategorie. Jistymékovym limitem provozo-
vani dtského koutku je pozadavek nétpmnost zdravotniho personélu tigadc, ze s¥-
fené di¢ je do 3 let ¥ku. Tato skuténost bude eliminovana tim, Ze provozovatelein d
ského koutku budeifmo UPMD a hlidani &i bude mit na starosti pouze kvalifikovany

personal (vice informaci v kapitole personélnist&ji).

Koutek také nabidne moznost vyuZzivat jeho sluzetrigitomnosti hlidajici osoby. Bude

tedy zgistuprén rodicam, ktei potrebuji dit piebalit, nakrmit a nebo si s nim jen pohrat.

Provozni podminky

Mrivriw s

Nejdulezit¢jSi podminkou vyuZivani &kského koutku bude fffomnost rodiefu
v prostorach porodnice, na které bude znat hlidegoba telefonni kontakt, ktery si vyza-

da i prevzeti dite do @&tského koutku.

Koutek nebude poskytovat stravovani. Pouze potaigklientky a po dohads hlidajici

osobou niZe byt dikti podano jidlo, které s seboiimesou rodie.

Do détskeho koutku bude nutna registracetditalespa den gedem z dvodu omezené

kapacity a to po telefonické domkuv

Informace ohled®& détského koutku se klientky dozvi na webovych stréhkpaorodnice,
které Zidi technické od&eni. Zde bude uwejréna oteviraci doba, pravidla a dopieu
nich pro pobyt, telefonrislo pro registraci a zakladni informace o hlidajicosobach. Do

budoucna lze uvazovat i o ro&ii webovych strdnek o elektronickou registradcitelit

DalSi dilezité podminky pro pobyt vétském koutku jsou uvedeny vilwze P II: Provozni

fad dstského koutku.
Provozni doba

Détsky koutek bude otégn Pondli — Patek, a to po dobu orditrach hodin prenatalnich

ambulanci od 7°° do 15° hodin.
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Cena za hlidani &ti

Hlidani hlidajici osobou:

Do 60 minut 40,- K
60 az 120 min. 80,-K
120 az 180 min. 120,-K
180 a vice min. 160,-K

Platba za hlidani bude probihat osbbmezi rodéem a hlidajici osobou v hotovosti po vy-

staveni daového dokladu.

10.1.2 Prostorové zajiséni

NejvhodrgjSim prostorem pro provozovandtdkého koutku byla vytipovana mistnost, kte-
ra se nachazitpvchodu do budovy na stejném fejako PA, ktera je v blizkosti. Mistnost
0 rozloze 50 m2 momentarslouzi pro dely nemocnini pokladny. Mensimi stavebnimi
Gpravami Ize tento prostor radd na dw funkéni mistnosti, stavajici pokladnu &tsky
koutek. Vzhledem k tomu, Ze se v blizkosti nach@ré vybavena kuchika a toalety,
nebude zapéebi stavebnich Uprav v takovém rozsahu, aby tyktadéai naroky na provoz

détskeho koutku nebyly dosazeny.

Stavebni Gpravy v rozsahu vybudovaritky na oddleni obou mistnosti, Stukové omitky
a vymalovani mistnostifflemnymi pastelovymi barvami, bude zajisd hospodékou
spravou nemocnice. Vzhledem k tomu, Ze tuto proatém ieSi podkapitola 10.1.3 eko-
nomika projektu — rozp®t, nebudu se stavebnimi Upravami v této kapiialegle zaby-

vat.

Nowve vznikla mistnost bude &1t 30 m2, coz je dostatea plocha pro &sky koutek s ka-
pacitou 7 dti. | kdyZ se vSeobe¢ma ditsky koutek nevztahuji Zadné prostorové podmin-
ky, rozhodla jsem s#dit platnymi edpisy pro provozovani maskych Skol a Skolek, kde

jsou tyto limity nastaveny v rozsahu 4 m2 na £.dgbirka zakom, 2005, [online])
Personalni zajisSéni
Vzhledem k tomu, Ze provozovandtského koutku je mim@dre narana prace, ktera je

vhodna pro zagstnance, ktié maji velmi blizky vztah k &em, je tato prace vhodna spiSe
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pro Zeny. To v3ak neznamena, ze bude UPMidrpstiovat pouze Zeny. Dal$imi kritérii
vhodného kandidata o z&stnani jsou: znalosteského a anglického jazyka (vzhledem k
vysoké zahraini klientele UPMD), trestni bezthonnost, zdravatpisobilost a uplné
stredoskolské vz&ldni s maturitou v oboru zdravotnictvi. Kritériummmalné poZzadova-
ného vzdlani bude vyzadovano v souvislosti s hlidanigti dlo # let vku v dtském

koutku a splani zdkonné normy.

Z mého pohledu se jako nejvhagii reSeni nabizi za¥stnavat brigadniky pragtdnictvim
agentur pro zprosdkovani prace. Takovynrigladem ntize byt agentura START. Pra-
covni agentury zprostdkovavaji praci v nasledujicim rozsahu: pracovuilkazadani vy-
hledaji, splni veSkeré zakonné povinnosti gstmavatele, tj. provedou vyplatu mezd a od-
vedou pojistné. Zapstnavatel tak neni zatizen Zadnou administratipowze potvrzuje
odpracované hodiny. Agentury funguji podleémin zakona DG@ASNE RRIDELENI
ZAMESTNANCU AGENTURY PRACE K UZIVATELL

V Praze jsou celkerityti vysoké nebo vysSi odborné skoly, které nabizgjinsstudenim
vzklavani v oboru zdravotnictvi. iRladem uvadim VysSi odbornou Skolu zdravotni
a stedni zdravotnickou Skolu na Ol3oMamesti 6, Praha 1 a Vysokou Skolu na DuSkova
7, Praha 5.

Pracovniky v UPMD bude mit na starosti interni #simanec. Tento zafstnanec tzv.
koordinator bude nad rdmec svo§Zhé pracovn€innosti vykonavat i nasledujici; uvéd
brigadniky do mistnostistiského koutku, potvrzovat odpracované hodiny, lbtitfednot-
livé brigadniky z hlediska vhodnosti dalSi spolwara bude celk@vzodpowdny za chod

détského koutku. Na pozici koordinatora bude vypsaterni vylErovétizeni.

Uklid a spravu dtského koutku bude zaji@vat gimo UPMD.

10.1.3 Ekonomika projektu

Ekonomikou projektu aipdevsim jeji finaéni nezavislosti na hospa@ai nemocnice se
snazim zabyvat v nasledujicich kapitolach. Zivdiapnost a hospot#igkou sobstasnost
projektu vidim jako jednu ztdezitych otdzek. Nasledujici kapitoly byéiy odpowdét
na otazky. Co se bude financovat, co realizatského koutku bude stat, kdo &eho to

zaplati.
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10.3.3.1 Rozpédet projektu

Détsky koutek bude vybaven tak, abglmpratelskou a fijemnou atmosféru. Nebudou zde
chybst hratky, knizky, poteby na kresleni, modelovanitské zidltky, stole&ky atd. Pro

potreby nejmensich zde bude k dispozicielpalovaci pult.

Rozpaet projektu obsahuje polozkovy seznam stavebnichviputnych k realizaci &t

ského koutku a jeho vybaveni.
Rozpciet a realizace stavebnich praci

Vzhledem k nenatmosti a rozsahu stavebnich Gprav projektu, navitedji tyto Upravy
v ramci vnitropodnikovych sluzeb, tj. préstinictvim hospodéké spravy UPMD (svépo-
moci). Stavebni Upravy Ize vS&Sit i dodavatelskou cestou, ptesinictvim vykrového

fizeni nebo fimo zadavatelkou cestou nejvheé@imu zhotoviteli.

Stavebni Gpravy v rozsahu, vybudovatitky na oddleni stavajici od navvzniklé mist-
nosti dtského koutku, provedeni Stukovych omitek a vymatdvmistnosti fijemnymi

pastelovymi barvami, vidim proveditelIn&a&sovém horizontu do dvou tyiln

Mistnost @tského koutku je umista vedle kuchyky a socialniho Zézeni a nebude tak
zapotebi #izovat zazemi kuchiygkého koutu anifizovat socialni zdzeni, coz by zname-

nalo vyraznou finaéni polozku v rozpé&tu.

Tab. 7- Naklady na stavebni Upravy [Vlastni zpracoy
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Rozpciet stavebnich Gprav
Dodavatel Polozka MnozZstvi Cena v K¢ bez
DPH

DEKTRADE a.s Ytong Xella 190 ks & 36,¢K 6 840,-

DEKTRADE a.s Perlinka Vertex 2 ks a835,- K 1670,-
R85, baleni 50m2

DEKTRADE a.s MAPEI Adesilex P9 8 ks & 375,- K 3 000,-
cementove flexibilni
lepidlo

DEKTRADE a.s KeraStuk omitkova| 5 ks & 384,- K 1 920,-
SIS

DEKTRADE a.s Ytong Xella zdici | 5ks &4112,- K 560,-
malta Seda

DEKTRADE a.s Primalex Polar 2 ks a4 283,38K 566,66

DEKTRADE a.s HETCOLOR, 4x | 4ks a49,17,-K 196,68
akrylatove tonovaci
barvy

Koberce Trend Koberec City live | 1 m2 4 319,- K 9 570,-
(road) 30 m2

Kondor, s.r.o. Zeleznyipklad, 2ks a4 570,- K 1 140,-
1,5m
Doprava 0,-

Celkem 25 463,34

(Dektrade, 2012; Koberce-trend; Kondor 2011, [az]lin



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 76

Vizualizace stavajici stav mistnosti : (nakréiggmniho patra budovy viztippha P V)

Obr. 19 — Vizualizace mistnostidaterni stav

Mistnost dtského koutku se bude nachazet v mistnosti C2pgizemi budovy UPMD.

Vizualizace budouci stav mistnosti:

Obr. 20 — Vizualizace mistnosti budouci stav[Vlaspracovani]
Mistnost C209 budetppazena zthou gickou, ktera rozéli mistnost natast dtského
koutku (jedna se o spod¥ast mistnosti) dast vyuzZivanou pro nawdmniky pokladny (hor-

ni ¢ast mistnosti).
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Rozpatet vybaveni dtského koutku

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o $pbhi \&ci nenaréné na dopravu a montaz, neni v roz-
poctu kalkulovana ani doprava ani montaz. Vse bud&tap, stej jako u stavebnich

praci, hospod&kou spravou UPMD.

Tab. 8 - Naklady na vybavenitského koutku [VIastni zpracovani]

Rozpatet na vybaveni
Dodavatel Polozka MnozZstvi Cena v K¢ bez
DPH
NOMIlland s.r.o. Nabytkova sestava 1ks 4 17 900,- K 17 900,-
NOMIlland s.r.o. Plastovy &t56 cm | 1ks a1l 290,-K 1 290,-
NOMIland s.r.o. Plastova Zidka 30 | 3ks a 250,-k 750,-
cm
NOMIland s.r.o. Plastova Zidka 35 | 2ks a 320,- K 640,-
cm
NOMIland s.r.o. Dekorativni prvek 2ks 4 890¢ K 1780,-
NOMIland s.r.o. Plastelina — soubor 2ks a 329,- K 658,-
pro matéské skoly
NOMIlland s.r.o. Nizky — tupy hrot 3ksal17,-K 51,-
NOMIlland s.r.o. Pastelky Bambino +~1ks & 890,- K 890,-
ekonomicky mix
NOMIlland s.r.o. Fixy 3ks a 35,-K 105,-
NOMIlland s.r.o. Montazni mini sto-2ks a 350,- K 700,-
lek a RisluSenstvi
pro p&i o miminko
NOMIland s.r.o. Zeleznice a panenky 2ks & 49@,- K 980,-
IKEA Nadobi pro dti 3ks a4 39,- K 117,-
IKEA Détsky gribor 3ks a 79,- K 237,-
IKEA Prebalovani pult 1ks & 888,<K 888,-
IKEA Détsky nanik 2ks a 39,- K 78,-
IKEA Psaci sil 1ks &4 1490,- K 1 490,-
IKEA Otoc¢na zidle 1ks &4 349,-K 390,-
Doprava 0,-
Celkem 28 944,-
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Jako vhodného dodavatele vybavesiskdeho koutku jsem zvolila spéleost NOMIland
s.r.o. a IKEA. (Nomilan, 2009; lkea, 1999-2012,I[oe])

Vytvarné poteby od firmy NOMlIlend, s.r.0. budou zakoupeny pojemnorazo¥. DalSi

nakup bude realizovan v prodejnach papirnictviazer

Ostatni hraky, stolni hry, knizky bude snaha niéye vybrat darem #ad rodéa a zangst-
nand.. Pokud bude akce ne@spa, s odstupeitasu se pdebné vybaveni dokoupi.

Finanéni zajisténi

Ztizovatelem dtského koutku bude samotné zdravotnickézemi UPMD, které bude fi-
nancovat pagebné naklady na zaloZzenitského koutku. Tyto finaimi zdroje budou ziska-
ny predevsim z hospotieni UPMD, které dle vykmich zprav za roky 2002 — 2009 vzdy,
krom¢ roku 2003, hospodita s kladnym hospodskym vysledkem. Vzhledem k tomu, Ze

se nejedna o fin&né nenardny projekt, nebudou mit naklady Zadny dopad na bdé&p
sky vysledek UPMD za rok 2012.

10.3.3.2 Kalkulace r&nich néakladia

Kalkulaci predstavuiji fixni réni naklady, které musi byt zaplaceny bez ohleduySavy-

nogi z provozovani étského koutku. Ty to nakladygdstavu;i:
Provozni naklady — voda, elékta, drobné opravy.

Mzdové naklady — tvd: a) rani Uhrn mezd za brigadniky, kidoudou vykonavat dozor
v détském koutku. Mzdy budou vyplaceny ve prédp studentské agentury s hodinovou
sazbou 159,- Khodina, coz odpovida hrubé nézdrigadnika ve vysi 100,- & odnmené
agentie ve vySi 25,- K a odvodm socialniho a zdravotniho ve vysi 34.¢.K) raini

mzda koordinatorovi#&ského koutku ve vysi 3 000,<¢Knésic.

Investeni naklady — pedpokladana sumadwoich investic do vybavenitského.
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Tab. 9 — Reni naklady [Vlastni zpracovani]
Piehled roénich naklada v K¢é
Provozni naklady 8 400,-
Mzdové naklady 303 120,-
Investini naklady 9 000,-
Naklady celkem 320 520,-

Investiéni naklady na zavedengtdkého koutku vyplyvaji z rozgtu na stavebni Upravy

a vybaveni projektu ve vysi 54 407,< budou financovany zbného hospodakeho
vysledku UPMD.

10.3.3.3 Cash Flow kalkulace projektu

Nasledujici tabulka ukazuje v jaké vySi se mohohiypovat r@ni trzby @i rizné vytize-

nosti dtskeho koutku s kapacitou %td hodinovou sazbou na 1&ené di¢ 40,- K&
a oteviraci dobou 7:00 -15:00, P¢hdz Patek.

Tab. 10 — Cash Flow kalkulace [Vlastni zpracovani]

Rok Vytizenost détského koutku v %
100 80 60 50 40 20
1 470 400 376 320 282 240 235 200 188 160 94 080
2 470 400 376 320 282 240 235 200 188 160 94 080
3 470 400 376 320 282 240 235 200 188 160 94 080
4 493 920 395 136 296 352 246 960 197 568 98 784
5 493 920 395 136 296 352 246 960 197 568 98 784
6 493 920 395 136 296 352 246 960 197 568 98 784
7 518 616 414 893 311170 259 308 207 446 103 723
8 518 616 414 893 311 170 259 308 207 446 103 723
9 518 616 414 893 311 170 259 308 207 446 103 723
10 544 547 435 638 326 728 272 274 217 819 108 909

Tabulka kalkuluje s pravidelnym navySovanim hodieazby zadsky koutek o 5% kaz-

dé étyii roky.
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10.3.3.4 Break Even

Hranice trzeb, které musi byt zachovany, tak abg bidrzena ekonomickd sedtatnost
détského koutku naiizovateli (UPMD), odpovida celkovym ¢oim nakladm ve vysi
320 520,- K, coz gedstavuje vytizenostitbkého koutki68,13%.

Vzhledem k tomu, Zednem dne projde vice jak 100 roek prenatalni poradnou a vzhle-
dem k tomu, Ze dotaznik poukazal na velky zdjeneddo tuto sluzbu, hodnotim hranici
vytizenosti 68,13% jako dosaZitelnou a velmi realnd absolutnicktislech gedstavuje

vytizenost ve vySi 68,13% 34tilza den.
Reklama

Reklama a propagacetdkého kotku se bude omezovat na areal UPMD adfovadu, ze
détsky koutek ma fevazre slouzit pro hlidani &i budoucich rodiek, které navstuji

prenatalni poradny.

Reklama budéeSena vy¥Senou reklamni tabulifipvchodu do budovy, kde se nachazeji
prenatélni poradny. Dale budou v horizontu jednakiodvou ndsiai distribuovany re-
klamni letaky, upozdiujici na oteveni dstského koutku v prostorach UPMD. Vizualizace

letdku je uvedena Wfoze P III.
Konkurence

Konkurence v oblasti askych koutk je velmi specificka. Btské koutky jsou dzovany
pouze tam, kde je vysoky pohyb lidi, migad v obchodnich centrech, ve velkych spole

nostech atd.

Vzhledem k tomu, Zedtisky koutek je #izovany za Gelem hlidani &ti pro budouci rodk
ky, které nav&vuji prenatélni poradny, tak se domnivam, Ze segeamprojekt nekonku-

renceschopny.
Rizika spojena se zaloZeniméského koutku

Mozné riziko vznika na zaklgdooklesu poptavky po sluzbacktskeho koutku a tim ne-
schopnost jeho samofinancovani. Riziko Ize sniggtaténou informovanosti a ostou

potencionalnich zakaznilka monitorovanim vyuZzivani sluzeb.
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DalSi riziko speéiva v nedostatk finanénich zdrofi a tim pozastaveni realizace, které&zm
nastat pi potrebs vynalozit finance na jiny, neodkladny projekileZity nagiklad pro udr-

Zeni chodu witého oddleni.

Nedostaténé zabezpgeni prostoru znamena riziko kradeZ nabytku a vybav@niZzeni

rizika se docili pojiginim majetku.

Zéasadni vliv na vznik #tského koutku by @y legislativni zngny v dol realizace, které
by mohli znamenat oddaleni ¢&ku provozu a vynaloZeniétgich investic na Upravu
prostor. Minimalizace rizika je zde mald, jelikaZ jedn& o faktory externiho preesdi, na

které porodnice nema ténvzadny vliv.

DalSim rizikovym faktorem je odcizeni osobnidftivditte i hlidani a n&gnuti hlidajici
osoby jako vinika za ztratu. Pro zamezeni bude ssmaistaténé informovat zakazniky

o skutenosti, Ze za odloZzené osobrtivhlidajici osoba nei.

NejzavazijSi riziko vSak pedstavuje porami ditte. Aby se&mto zrarnim zabranilo, na
pozici hlidajiciho budou zafstnany pouze osoby spolehlivé a kvalifikované aebed

dbat na vybr détskych zaizeni, které spuji poZzadované bez{eostni normy.

10.2 Zavedeni bezdratového pipojeni k internetu

V dnesni dob tvori internet neodmyslitelnou séést nasich Zivat a jiz z pohledu pde-
by informovanosti o éhi z domova nebo ze &a, vyhledavani informaci Aiznych oblas-
ti, vytizeni si elektronické poSty nebo feliyiesit pracovni zalezitosti. Tyto geby nemi-
zi ani v pfibéhu pobytu klientky v porodnicRada Zen nafklad pracuje na pozici mana-
Zem a i v dolg hospitalizace poebuji byt v kontaktu se svymi pracovniky a kliengbo
se svou rodinou arateli, se kterymi se céjt pocklit o své zazitky. Tento fakt je potvrzen i
v ramci dotaznikového geni, ve kterem klientky projevily velky zajem o nmakt bezdra-

tového gipojeni k internetové siti v pbéhu hospitalizace a naestv UPMD.
Cil zavedeni bezdratového fipojeni k internetu

V sowtasnosti neni pacientkam a ostatnim rwdkam UPMD umozgn piistup k veej-
nému internetu. Stavajici architekturapatové sit také neumaiuje, aby k ni bylo moz-

no napojovat modernit{stroje, péitace a jiné z&zeni personalu bezdratov
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Cilem navrhovaného projektu je tedy rdSstavajici pditacovou st o aktivni prvky
umoziujici bezdratovéifipojeni a modernizovat tak stavajici architektutd. Oiky tomu-
to feSeni by mohl byt umo#n pristup k internetu pacientkdm a né&wstikim porodnice a
také vzajemné propojeni mezi modernimi f&ksimi pistroji a ostatnimi Zzézenimi v siti
(napiklad s peitaci, tablety, chytrymi telefony 1€k& apod.). Lék&im by tak mohlo byt
umozreno mit okamzity fistup, k zrovna vytvienym, ultrazvukovynxi rentgenovym
snimkim na svém fenosném p&taci a tim by doslo k zjednoduSeni a zrychleni komuni-

kace mezi nimi.
Popis projektového navrhu
Navrhovany projekt se sklada ze dv@sti:
1. Technické aspekty roz&ni stavajiciho internetovéhégojeni;

2. Realizace a naklady projektu.

10.2.1 Technické aspekt rozsieni stavajiciho internetového pipojeni

Z ekonomického a realizag-technického hlediska navrhuiji, aby pro zavedetd sfuzby
bylo vyuzito jiz fyzicky existujici pditacové sik, ktera je po budavUPMD rozvedena.
K této siti by se v wenych prostorachéékarny, tizkova ¢ést, spoléné vnieni prostory
atd.) gipojily sitové zd&izeni tzv. Access Pointy. Tyto izzeni by umoitovaly zvolenou
oblast pokryt signalem, diky kterému by se do s#tomohly bezdrato¥ pripojovat libo-
volné zdizeni (p@itace, tiskarny, mobilni telefony). Primarnfipos tohoto projektového
navrhu by speéival v poskytnuti bezdratovéhdipojeni k siti internetu pacientkdm a n&-
vtvnikaim UPMD. Toto technologickéeSeni by v3ak sekundérivylo mozno vyuzit i
pro bezdratové propojeni a komunikaci fiklad mezi zardstnaneckymi péitaci, tiskar-

nami a modernimi Iékakymi gristroiji.
Bezpdnost pdtitacove sit

Jelikoz by takto realizované technickeSeni mohlo negati¢novliviiovat stavajici provoz
pocitacové sik, nagiklad nahodilym pistupem k ddim obsahuijici citlivé informace umis-
ténych v pracovnich potacich, bude nezbythnutné tuto bezdratovoutsadekvats za-
bezpegit. Toto zabezpegeni by mohlo byt realizovdno pomoci virtualni¢siktera by se
nakonfigurovala na z&enich Access Point. Virtualnitsimoziuje nastavovatizna pra-

vidla pro odlisné skupiny uZivatelkteri by se do této sitpripojovali. To znamena, Ze by
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mel spravce sit moznost utit kdo, za jakych podminek, na jak dlouho, s jakypnavre-
nim apod. by se do této&inohl gipojovat. Takto realizovaniseni by tedy roztbvalo
uzivatele nebo-li Zdézeni (p&itac, chytry telefon, tablet), ktera se doggitipoji bezdrato-
vé, do ugitych skupin a kazda tato skupina bylenjiné opravini. UZivatele |ze rozlit

nagiklad na:

> Skupina administrato Zadné omezeni v siti, tedyigtup a administrace celédsit

bez jakéhokoli omezeni.

» Skupina persondl: Tito uZivatelé by mohli vyuZiysistup ke sdilenym sloZzkam
vSech zarsstnaneckych potaca umisénych v siti, ndli by také neomezenykistup

k internetu.

» Skupina host: Tito uzivatelé nebo-lifzzeni by ndli pouze omezenyijstup Kk siti
internet a to tak, aby nadmmé nezatZovaly provozuschopnost §itecové sit.

Ostatni aktivity v siti by byly pro tuto skupinuiudtela blokovany.

10.2.2 Realizace a n&klady spojené se zavedenim bezdratbeéripojeni k internetu

Komplex budovy UPMD je z architektonického hlediskeren hlavni budovou, se kterou
jsou spojeny dalSi budovy porodnice. Tytdala, jejich celkem Sestiedstavuji jednotliva
odctleni, které maji ozri@ni A — F, viz. Obr. 19. Budovy jsou 4 patrove astoukce bu-

dovy jecasté&né Zelezobetonova a cihlova.
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Obr. 21 — orientani plan UPMD
Celkova podlahova plocha komplexu budov UPMBNi 19 258,09 m2 zehoz: 9 040,82

m2 je plocha utena pro léebné gely wetrg zazemi, 3 315,54 m2 je plocha provézn
technicka a 6 728,47 m? je plocha ostatni. Royrbudovy jsou uvedeny \fioze P IV.
Pokud se z celkové podlahové plochy vylioostatni plocha, provoZriechnickou plocha a
10% z plochy pro kebné dely wetné zazemi (srazka o plochu, ktera nemusi byt pokryvat

signalem) vyjdeislo, které je nutné pokryt bezdratovyitipejenim internetu.

Z hlediska §eni bezdratovéhoipojeni k internetu pomoci sitWiFi, jsem jako nejvhod-
dratovy gistroj s podporou Wi-Fi standardu 802.x1 s maxirmpatanosovou rychlosti 300
Mbit/s. Unikatnim rysem modelu jgippmnost technologie 3T3R MIMO, ktera se zasluhu-
je o maximalni propustnost (z hlediska konstngktechnické prostupnosti budov) a 6krat
vétSiho dosahu nez u klasickych produk{tp-link, 2012, [online]). Jako nejvho&si
mistnosti pro instalaci WiFi routirbyly vybrany mistnosti sester, které jsou na katde
pate tSinou uprosed, kde je zaveden&ina telefonni linka, kterd by slouzila keposu
internetu do WiFi routér.
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Z hlediska bezdratového pokryti je vychazeno z rostingistroje Cisco Aironet 1043,
stavebg technickych parametrbudovy a pouzivané techniky v jednotlivy¢astech bu-
dov. Po zvazeni vSech uvedenych skobsti, které maji vliv na kvalitu a propustnost-sig
nélu jsem dosfa k ndzoru, Ze pro kvalitni a silnygmos by bylo vhodné umisvat WiFi
routery na kazdych cca. 100 m#eBpokladana doba prace na instalaci jednoho Wiki ro

teru je 2,5 hodiny.
Etapy realizace

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o projekt ekonomickgadiz&né narainy, navrhuji, aby
byl projekt v gipadt rozhodnuti o jeho zavedeni realizovan na etéjasové rozlozeni
realizace projektu je opodstatré, protoze nezatizi hospadai UPMD v takovém gfitku

jako kdyby se realizoval projekt najednou. Navrhwgby mezi jednotlivymi etapami

byl odstup jednoho roku.

Béhem etapy. 1 vidim primarg pokryt signalem objekt budovy D a C. V objektu ® s
nachazi d¥ oddleni Sestinedli a oddleni gynekologické. Uvedena a#leni disponuji se
16 nadstandardnimi pokoji. Aby se zvySila Unpwadstandardni placené sluzby a zafiove
i spokojenost, usuzuji, Zgipojeni k siti by zde ®lo byt realizovano jako prvni. V objektu

D se dale nachazi odléni neontologické @& - JIP a RES.

Hlavni budova UPMD je td@na objektem C, ve kterém jsotepazré umistény ambulan-
ce acekarny. Pes ambulance projde denstovka nav&vnika a proto je na mistobjekt C

pokryt signalem v prvni eté&p
Rozpatové naklady byly konzultovany s IT z&stnancem UPMD.

Tab. 11 - Etapa. 1[Vlastni zpracovani]

Rozpatet Etapac. 1

Blok bu- | Uzitna Plocha Pocet AP | Potet m Prace Naklady
dovy plocha budouci- | (ks) a sitového | v hod & v K¢ bez

v m2 cel- | ho pokry- | 5416,- K | kabelu, m | 600,- K¢ | DPH

kem ti a4d,-Keé
C 4645,3 1344,78 14 140 35 97 384,-
D 2673,4| 1567,89 16 160 40| 111 296,-
Celkem 7318,7| 2912,67 30 300 75| 208 680,-
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Nasled’ by se pi etag ¢. 2 tato sluzba mohla roz&ido bloki budovy E a F. Volba po-
kryt signalem¢ést budovy E ve druhé etaje prevazré z nasledujicihoidzodu. Nachazi se
zde rizikoveé oddeni, kde jsoudhotné Zenyasto dlouhodobhospitalizované. Bezdratové
internetové fipojeni jim bezesporu umozni byt v kontaktu s rodinbyt ve spojeni s pra-
ci, vyfizovat si emailovou poStu, #aovat vybavu pro détatd. Sodasti bloku E je idz-
kové oddleni JIP a odéeni IVF.

Vybranoucasti, kterd by ®la byt pokryta v druhé etapje také blok F. NejtSi plochu
pro |&ebné dely zde pokryva porodni sal, ktery je&ou ,vizitkou" porodnice. K zvySeni
spokojenost klientek jizijspela celkova rekonstrukce porodnich salu¢éim, Zze zavedeni
bezdratového ifpojeni tuto spokojenost jeShavysi. K dalSim oddienim bloku F seéadi

operd&ni saly, hematologické a biochemické labofato

Tab. 12 — Etapd. 2[Vlastni zpracovani]

Rozpatet Etapac. 2

Blok bu- | Uzitna Plocha Pocet AP | Potet m Prace Naklady
dovy plocha budouci- | (ks) a sitového | v hod & v K¢ bez

v m2 cel- | ho pokry- | 5416,- K | kabelu, m | 600,- K¢ | DPH

kem ti a4d,-Keé
E 3420,4 1443,33 15 150 38| 104 640,-
F 3489,83 1800,82 18 180 45| 125 208,-
Celkem 6 910,23 3 244,15 33 330 83| 229 848,-

Etapac. 3 by postup& pokryla zbyvajici objekty A, B. Zavedeni bezdrabe gipojeni
v téchto budovachkadim na konec, jelikoZz se zde nachazi nejmen&tpmddleni (ploch
pro I&ebné gely). V budo¥ A je pouze odéleni gynekologie, Sestingéld a oddleni in-
termediarni p&. V bloku B se nachazi ultrazvukové ambulanceogeov této etafpmoz-
né zrealizovat i planované propojeni meziipgovymi technologiemi na vyému obrazo-

vych informaci (uvedend tabulka nezahrnuje nakfredtuto realizaci).



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 87
Tab. 13 — Etapd. 3[Vlastni zpracovani]
Rozpaiet Etapac. 3

Blok bu- | Uzitna Plocha Pocet AP | Potet m Prace Naklady
dovy plocha budouci- | (ks) a sitového | v hod a v K¢ bez

v m2 cel- | ho pokry- | 5416,- K | kabelu, m | 600,- K¢ | DPH

kem ti a4d,-Keé
A 3416,6 1 372,86 14 140 35 97 384,-
B 1439,3 607,05 7 70 18 48 992,-
Celkem 4 855,9 1979,91 21 210 53 146 376,-

Dodavatel na roz&ieni internetovéhofijpojeni vzejde z vytrovéhotizeni, které se bude

fidit ustanovenim zakona 137/2006 sb. o ¥ejnych zakazkach. Pro dodavatelskou cestu

jsem se v tomto ffipact rozhodla z dvodu ekonomické a technické zavaznosti projektu

jakoz i z hlediska budouciho servisu, zaruk a Z@$kstavajicich zasstnand IT.

Nezbytnou sotasti provozovani bezdratovehtéipmjeni je servis, ktery by byl v Zatku

poskytovan dodavatelem a az nastegfevzat internim pracovnikem vygetni techniky

UPMD.

V souvislosti s fipojenim bezdratovéhoftipojeni v objektu UPMD by do$lo k nistu

odkeru elektrické energie. Tento 1&gt by vSak z pohledu celkovych provoznich naklad

nemocnice byl zanedbatelny.

Finanéni zajisténi

Realizovani bezdratovéhdipojeni v UPMD je na rozdil odétského koutku, sluzba po-

skytovana klientm, ktera nebude mit Zadn&mpé vynosy.

Nepimé vynosy vSak existuji v podépokojenosti klientek. Existujgima ungra mezi

spokojenosti klientek a jejich ochotou se vrétiloporiEit nemocnici kamaradkamjyde-

lim,znamym.

Projekt je proto po finaimi strance plé& odkazan na pomoc UPMD pogtizovatele (Mi-

nisterstvo zdravotnictWiR). Vzhledem k tomu, Ze projekt jéalovs rozdtlen do rékolika

etap, navrhuji v fipadt rozhodnuti o realizaci naklady hradit ze samotrspbdéské ¢in-

nosti porodnice. Druhou alternativou je zaZzad&aowatele Ministerstvo zdravotnict¢iR

0 podani zadosti o poskytnuti dotaze ze statnipootu.
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Rizika spojena se zavedenim bezdratovehdipojeni k internetu

Rizika ohrozujici realizaci zavedeni bezdratovéfipgpeni k internetu jsou vysoké nakla-
dy spojené s roz&nim peitacové sit. Pokud nebude UPMD schopna financovat takto
velké néklady z vlastniho roz§to, je mozné dané riziko eliminovat Zadosti o diotac

statniho rozpétu.

Riziko v pribéhu provozu pedstavuje mozny vyskyt technicko-provoznich protlii¢rasi-
tatové sit a problénd s udrzbouReseni rizika je v zajighi vySkoleného technického pra-

covnika, ktery bude zajiévat spravu pétacové sit.

Nespolehlivy dodavatel fize mit negativni vliv na realizaci zavedeni intéorého pipo-
jeni. Redejit riziku Ize dslednym vykrem dodavatél JelikoZz je na trhu dost&tee
mnoZstvi spolénosti, které tyto sluzby poskytuji, negativni dopad realizaci nebo fun-

govani sluzby by nebylyifis velké.

Malé riziko vzniké& v navaznosti na mozny nezajesiuzbu internetovehoripojeni.

10.3Inovace vybaveni a prostedi ¢ekarny

DalSi projektovy navrh se zabyva zlepSenim pedaicekarny prenatalnich ambulanci a
jejiho vybaveni. Bvodem navrzeni projektu je zj#ti z dotaznikového Seni z kterého
je patrné, Ze zakladnim problémem v nespokojeridigintek je nedostatek prostoru na
¢ekani a nevhodné umiat ¢cekarny, ktera fipomina spiSe chodbu.#nérna spokojenost
s vybavenim a progdim ¢ekarny dosahla pouze 4,78. K této problematice liemtky
¢asto vyjadovaly i spontan&é viz. podkapitola 8.3 Vyhodnoceni otazek dotazrilatazka

¢. 15 a 17. Vzhledem k jiz zminé vysoké denni nawsinosti klientek (100 klientek) pre-

natalnich ambulanci a zj&té nespokojenosti je tato inovace na #ist

Prenatalni ambulance se nachazeji v prvninepatidovy, kterym nalezi jedna spié
¢ekarna. Ta je umi&ta na chod kterd slouzi i jakoifistup do nemocatini kantyny. Ne-
vhodné umisini cekarny na chodbje z divodu prostorového omezeni. Jedinym moznym
ifeSenim by byla rekonstruk¢ésti budovy, kde se prenatalni ambulance nachdzejby
vSak znamenalo omezeni provozu prenatalnich poraden snizeni klientely. Vzhledem

k ¢asoveé narénosti prostorovych Uprav je tento postegeni zatim nerealny.
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Cil inovace vybaveni a prostedi ¢ekarny

| pres nemoZznogsesit prostorové umi&ti je cilem navrhnout péar zlepSeni, ktera bfam
prispet k zvySeni komfortu a spokojenosti klientek pavstvé prenatalni poradny. Jako
zdroj inspirace, nize uvedenych &m byly pouzity spontarinvyjadiena negativa, které

klientky uvadly k vybaveni a progedicekarny.
1. ZvySeni pétu mist k sezeni a piaeni wSaki na obleeni.

2. Vytvoreni informa&nich nastnek.

10.3.1 ZvySeni pdtu mist k sezeni a pbizeni WSaki

V cekarrt je celkem 40 mist k sezeni, které kapacitevyhovuji patebam klientek. Na-
vrhuji tedy roz§it uvedenou kapacitu o dalSich 12 mist k sezemirékbudou #zeny
Vv nevyuzitém prostoru na &#tku chodby. Tim dojde k vyuZiti volného prostomiaayseni

kapacity mist k sezeni.

Nova mista k sezeni budou uniiet do mistnosti, kterafipno nenavazuje na prenatalni
poradny, coz rize @inést problém p vyvolavani pacientek. Aby s&mto problénim
zabranilo je mozné do budoucna zakoupit vhodistiwj na vyvolavani pacieitktery je

v dnesni dob pouzivan wade nemocnic.
Naklady spojené pd&izenim noveho nabytku

Naklady projektu pedstavuji pouze naklady spojené se zakoupenim eyiia¥idle, ¥3a-
ky a nasinky lze pdidit v kazdém kamenném i internetovém obchddoprava zbozi je

pii prekrateni ukité cenoveé hladiny tést zdarma.

Jako nejvhodgsiho dodavatele jsme vybrala spowlest ALAX spol. s.r.o., kterd nabizi
Siroky sortiment kvalitniho zdravotnického nébytiinabidky zdravotnickych Zidli bych
navrhovala zakoupit 3x multisedak METRO v provedésedaku. Od stejného dodavatele
bych zakoupila i 3x &4ky tida ekonomy. Domnivam se, Ze vybrané zbozi je diska

poner cena x kvalita vyhovujici.
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Tab. 14 - Naklady na vybaveni praticekarny [Vlastni zpracovani]

Rozpcodet na vybaveni
Dodavatel Polozka Mnozstvi Cena v Ke bez
DPH

ALAX spol. s.r.o. multisedak METRQ,3ks &4 5 796,- K 17 388,-
provedeni 4 sedak

ALAX spol. s.r.o. \&Sak ekonomy 3ks a 600,<K 1 800,-
Doprava 0,-

Celkem 19 188, -

(Alax, 2012, [online])
Rizika spojena s pdizenim nového nabytku

S pdizenim nového nabytku vznikd riziko jeho posSkozamiprepra¥ a manipulaci. Po-
kud k poskozeni dojde, vznika dalSi potencialrikazri vyiizovani reklamace.iPposko-
zeni nového zbozi vznika riziko dloukiékaci doby na vyenu poskozeného nabytku za
novy. Témto rizikim je mozné zabranit zaj&tim si vlastni dopravy. Déle bych dopdita
powiené osob, ktera bude koupi zboZzi zajdvat, aby se i@d provedenim objednavky

informovala o obchodnichodminkach spotaosti.

10.3.2 Vytvoreni informaénich nasgnek

Rada klientek v dotazniku vyjéith zajem mit v prenataliiekarré k dispozici informani
materialy tykajici seéhotenstvi a porodu. VhodriéSeni bych vidla ve vytvdeni nast-
nek, které by slouzily jako zdroj informaci prhotné a zabranily by tak povalovarizf

nych letak v prostoracktekarny.

Navrhuji vytvdit tifi nastenky, které se jednotlivbudou zabyvat nasledujicimi oblastmi:
» Informace o&hotenstvi;
» Informace o porodu;
» VSeobecné informace.

Téhotné Zenyasto zajima, jakym vyvojovym stadiem prochazi fefe v utitém tydnu
téhotenstviPrvni nasénka by tedy mohla obsahovat inforigrd plakéaty tykajici se prena-

talniho vyvoje ditte (€hotenstvi tyden po tydnu). Naplni této gagly by také mohly byt
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informace zaréené na rady ohledredrave vyZivy vé&hotenstvi, cueni, kurzy prodhot-

né, ultrazvukové vySgni a spousta dalSich praktickych informaci.

Kazda nastavajici maminka chce biippavena a informovana o porodu, cégka a jak se
na porod mze gipravit. Proto bydruha nas¢nka mohla nabidnou Sirokou Skalu informa-
ci a rad ohlednzakladni vybawiky pro miminko, co si vzit s sebou porodnice, prpii

znaky porodu, dychaniigorodu, ptibéh porodu atd.

Velkym trendem v dnesni déhe pritomnost blizké osoby u porodu, kdy seiey@azné
vétsing jedna o budouci otc€asto slychavam dotazy ,mit u porodu partngrae“? Zde
se progtednictvim nasinky nabizi prostor poukazat na pozitiva a negaifit@mnosti otce

u porodu.

Tieti nasénka by mohla byt zaktena na vSeobecné informace tykajici se porodrece, |

notlivych pracovig, informaci o nabizenych sluzbach a jejich cenqcida

Porodnice Podoli je vyukovym pracowist pro studentky oboru porodni asistence, které
na jednotlivych pracovistich porodnice vykonavajribéhu studia praxi. Na vytweni
informanich materialu bych préwoslovila tyto studentky, které v ramci odbornydieg

méta zpracovavaji prace tykajici sghotenstvi a porodu.
Naklady spojené s vytviéenim informacnich nasének

Navrhuji zakoupit korkové nastiky o velikosti 120 x 90 cm od prodejce RAFO s.r.o.
u kterych se cena pohybuje od 700¢-2&a ks. Celkové naklady naifiweni ti nasének se
tak budou pohybovat ve vysi 2 100,¢ Kez DPH.

Finanéni zajisténi

Celkové naklady projektu inovace vybaveni a zlepgeastedi cekarny tak budouinit
20 588,- K bez DPH. Stejajako u vSech ostatnich projéktvyjma dtského koutku, je
i tento projekt z hlediska budoucich vyhdsez @ekavani a jeho financovani je podiin

no plnou Uhradou at¥ ze strany UPMD. Je zde tedy prostor k financévaimjektu

z hospodgskécinnosti nemocnice.
Rizika spojena s vytvaenim informaénich nasg€nek

Potencionalni riziko vznika ve spojitosti se ztratoytvarenych informénich materiél.
Aby se tmto ztratam zabranilo, je moznérfabt kvalitnéjSi nasénku (vitrinu), ktera bude

uzamykatelna.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 92

10.4Inovace vybaveni hygienickych zé&izeni na oddleni Sestinedli

Inovace vybaveni hygienickych izzeni na odéleni Sestinedli je poteba, kterd vznikla
z dotaznikového Seni, kde klientky upozdovaly na sotiasné nedostatky. Ngstji se
vSak objevoval nézor, Ze je petbna celkova rekonstrukce hygienickychrizeni a to

Z divodu nedostatmé kapacity toalet a sprch na velkygpbpacientek.
Cil inovace vybaveni hygienickych z&zeni

Vzhledem k tomu, Ze vifpact realizace pani klientek (celkova rekonstrukce hygienic-
kych z&izeni) by se jednalo o velmi rozsahly zasah poeftavi finarini strance, femys-
lela jsem o dalSich variantach zlepSeni hygienické&baveni porodnice. Kompromisem
by mohla byitast&na obngna vybaveni hygienickych #iaeni na odéleni Sestinedli, kde

je tento problém nejvice vniman. V celkovém &ause jedna o 10 spdieych toalet a 10
spol&nych sprch, které tuto rekonstrukci fEdiuji. Tatocast&éna renovace hygienickych
zarizeni spoiva predevsim v zakoupeni a instalovani vhodného gfgiho za&izeni nebo

nahrazeni toho stavajiciho, nevyhovujiciho, novym.
Navrhy na inovaci vybaveni hygienickychrizani:

> Pdizeni zrcadel,

» Vymeéna hygienickych odpadkovych ks

> Paizeni odkladacich siek;

» Ziizeni elektrickych zasuvek.
Naklady spojené s inovaci vybaveni hygienickych ggzeni

Celkové naklady projektu se odviji od koneé ¢astky za elektroinstatai prace. Tato po-
loZka v nasledujicim rozgtu je pouze orientai a nezahrnujeifpadné vice préace, které

se [ ztizovani elektrickych zasuvek mohou objevit.

Pro zvySeni spokojenosti navrhuji doplnit vybavieygienickych z&zeni, které jsou vzdy
tvoreny z celkem dvou toalet a dvou sprch v jednoméanjispet celka, o vzdy 1x zrcadlo,
2x néslapny kos$, 1x odkladaciiBiky a Zizeni 1x elektrické dvou zasuvky, ktera bude
umistna pod zrcadlem. Elektrické dvou zasuvky budou jeagyona stavajici elektrickou

sit, ktera je rozvedena po celém komplexu budovy UPMD.
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Na podporu svého projektu nize uvadim i navrh gaggho rozpétu, ze kterého vyplyva,
Ze se nejedna o dramaticky jednorazovy naklady kigmmel zasadnich dopad na nemoc-

niéni kasu.

Tab. 15 - Naklady na inovaci a vybaveni hygienibkgaizeni [Vlastni zpracovani]

Rozpatet vybaveni hygienickych zéizeni
Dodavatel Polozka MnozZstvi Cena v K¢ bez
DPH
IKEA zrcadlo 5 ks a 800,- K 4 000,-
Merida s.r.o. Hygienické odpad-| 10 ks a 700,- K 7 000,-
kové koSe
IKEA Odkladaci skiniky 5ksa1000,- K 5 000,-
K&V ELEKTRO Dvou zasuvka bila, | 5 ks & 145,- K 725,-
vyrobce ABB
K&V ELEKTRO Kabel 3 x 2,5 20 m a 15,-K 300,-
Instal@&ni a zednické 15 h a 300,- K 4 500,-
prace
Rezerva na vice pra-10% 450,-
ce
Doprava 0,-
Celkem 31 7000,-

(Merida, 2009; Kvelektro, 2010, [online])

Finanéni zajisténi

Vzhledem k nizkym finatmim naklad, Ize p@itat s gimou Uhradou na inovaci vybaveni
hygienickych z&zeni z vlastnich investiich prostedki UPMD.

Rizika spojena s inovaci vybaveni hygienickych ¥&eni

Mezi rizika setadi posSkozeni nového vybavelrti jgjich preprag, vyfizovani reklamace

a Spatny vybr dodavateal novych produki.

DalSi potencionalni riziko nastava v nedodrzenhgl@nych termit na zabudovani elek-
trickych zasuvek. Takové moZzné riziko Ize eliminbstanovenintasoveho planu realiza-

ce a vybranim spolehlivych pracovniku (elektr&k&ednika).
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10.5 ZvysSeni kvality jidla

VSeobech je kvalita stravy v nemocnicichrgdmstem negasgjSich stiznosti. | v UPMD
byla kvalita stravy klientkami hodnocena jako jedn@ejhorSich. Rimérna spokojenost je
pon¥rné mala, a to pouze 4,79. Vétsine pripadu nesouvisela nespokojenost stolrau

strankou stravy, ale spiSe s jeji skladbou &asnou nabidkou.
Cil zvySeni kvality jidla

U projektového navrhu pouze nastinim par dogemiy ktera by mohlaijspet k dosazeni

vySSi spokojenosti a zaravek zvySeni standardu dosavadniho stravovacinmeez

Strava kojici Zeny by #ta byt pestra a odpovidat zasadam zdravé vyzindnale ze zasad
je zvyseni energetickéhdipnu kojici Zeny dle WHO na 1885 — 2011 kJ/den. 3&na
potteba je z dvodu nutnosti pokryt energetickou petbu pro tvorbu matského miéka.
Na pripraw stravy se podili nuttni pracovnik, takzeipdpokladam, ze pozadované normy
na stravu jsou dodrzovany. Se spravnym stravov&oifoi Zeny souvisi i zéna jidelné-

ku ve smyslu vySSiho zastoupeni zeleniny, ovodeamnl€nych vyrobk.

V souwasné dob se klientkam podava strava 3x dérisnidai, oked, vetere). Pro patebu
zvySeneého energetickéhdijmu kojici Zeny se nabizi moznost rdgiSidelnicek alespa
o sva&iny. V ramci svainy by mohly byt nabidnutyizné druhy joguft, ovoce, zelenina,

celozrnné pé&vo,cerealni suSenky apod.

Kojici Zena by mla vypit okolo 2 — 3 | tekutin dednNa oddleni je Zenam k dispozici
pouzecaj nebatista voda. Aby se vyh@&lo pozadavk je vhodné satasnou nabidku rozSi-

fit alespa@ o ml&né vyrobky.

V dotazniku sikasto klientky stZovaly na vlaznou nebo studenou stravu. dj8insystém
piepravy stravy z kuchynna oddleni je zajis&n tepelnymi transportnimi voziky. Jidlo je
vSak z transportnich voZikpodavano fimo na talfich, ¢imz dochézi k neuchovani poza-
dované teploty stravy. Pro eliminaci problému jezm®d pdgidit izolovany tabletovy sys-
tém, ktery umozni dlouhou dobu zachovat teplotiaji vyhodam tabletového systému

pafti i omezena manipulace s jidlem a tim snizeni mstzpgho kontaminace.

Porodnice v satasné dob nenabizi moznost v¢hu ze dvou jidel. Pokud jsou s touto sku-
tecnosti klientky nespokojené nebo maji poZadavky y&sivstandart, nabizi se jim moz-

nost pozadat o nabidku nadstandardni stravy zeageplZenycasto nemusi byt o této
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moznosti dostat@é informované. Proto bych kazdému &lddi dopordila, aby se strate-

gicky zangfily na zvySeni informovanosti o této slizb

Navrhovana dopotieni gedstavuji organizai zmeny, které jsou snadno a v péme
kratkém ¢ase realizovatelné. Za nejvha@iiiho a zarowe odpowdného pracovnika pro

realizaci vySe uvedenych 2mbych volila dietni sestru nebo ndgtriho terapeuta.

10.6 Hodnoceni a Finosy projektovych navrhi

Zavedeni dtského koutku v objektu UPMD hodnotim jako krok&mym smdrem a to
nejen z dvodu ekonomické salstatnosti a potencionélnich novychiijmu ztizovatele, ale
piedevsim kuli rozSireni sluzeb a tim i spokojenosti pacientek a buabuoddiek se

sluzbami v UPMD. To je hlavnitgtod kuili kterému byl dtsky koutek navrzen.

Z vlastniho hlediska usuzuiji, Ze projektského koutku je velmi realizovatelny. Pokusim
se toto tvrzeni podpib nasledujicimi argumenty: poptavka po sl vysoka, prostorove
zajiseni vyfeSeno, finaéni nar@nost vstupni investice je z hlediskéjmové stranky roz-
poctu velmi nizka a navic existuje vysoka prgwddobnost, Ze projekt bude po figan
strance sakstainy. Tedy lzeftici, Ze porodnice Podoli zlepSi rozsah poskytoviarsjuzeb

a jeSt na tom vydla.

Velky prinos také vidim v zavedeni bezdratovélipgieni k internetu, kterym se ro#si
nabidka sluzeb pro klientky a nastiky UPMD. | kdyZ se nejedna o sluzbu, ktera by pr
UPMD znamenala vynos, bude mit svou podstatu véeniyprestize a dobrého jména.
Pokud by se uskutmilo zavedeni bezdratovéhorigmjeni a v budoucnu se vyuZilo
k propojeni mezi zasstnaneckymi péitaci, tiskarnami a modernimi vySewacimi [¥i-

stroji, podstaté by se tim zefektivnila a zrychlila komunikace mkkiarskymi pracovniky.

DalSi projektovy navrh, tykajici se inovace vybavaeprositedi¢ekarny ma finést zvyseni
komfortu a spokojenost klientekimavstve prenatalni poradny.ftfhosem navrhovaného
projektu je také zvySeni informovanosti klientekoadiky no¥ vytvorenym inform&nim
nastnkam, které by byly ¥ekarré umistny. Za gredpokladu, Ze by byly navrhované &m
ny provedeny, docililo by se sgim prani klientek a tak hodnotim projekt jako velnti-p

nosny.

Inovace vybaveni hygienickychizzeni umozni zabezpie standart, na ktery jsou klientky

zvyklé z jinych oddleni. Hygiena je prélovéka kaZzdodenni zalezitosti, obzviapak pro
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Zeny v dob Sestinedli, kdy je poteba dodrZovat hygienické zasadkolikanasob# vétsi.
Aby mohly byt hygienické poeby zajisény musi mit Zena k dispozici vhatlmybavené a
komfortni prostedi. JelikoZ je projekt navrZzen tak, aby tyto p@kdy sphoval, zaslouzi

si pozornost a realizaci.

Posledni projektovy navrh se tyka zvySeni kvalitg\sy, jehoz pinos vidim opt ve zvy-
Seni spokojenosti klientek. Tim se snizi i jejidiitiké hodnoceni a &ni negativnich
ohlagi o stravovacich podminkach v UPMD. Navrhovanémyrse tykaji spiSe organiza

nich zalezitosti a proto v jejich realizaci nevididdny problém.

Ucelem vSech projekt je zlepsit poskytované sluzby, vybaveni a celkavignani porod-
nice klientkami jako mista, které nabizi komfordohpdli, Spéikovou medicinu a kvalitni
sluzby. Projektové navrhy nevyzaduji velkych fitiaich vydafj a pokud budou systema-
ticky zavadny s ugitym ¢asovym odstupem, nebudou mit zasadni vliv na hdgglog
vysledek UPMD. Navrhované projekty tedy hodnotimeifinaréni strance, jako provedi-

telné.
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ZAVER
Naplni mé prace bylo navrhnout projekty na zvy&mukojenosti klientek a rozéni sta-
vajici nabidky sluzeb v UPMD.

V prvni ¢asti diplomové prace jsem zpracovala teoretickéngthy z odborné literatury,
kterd se za®ftuji na téma spokojenost a sluzby. V teoreti¢&sti tedy byly popsany za-
kladni poznatky tykajici se marketingu sluzeb akspnosti zakaznika. DalSimi tématy

byl marketingovy vyzkumu a SWOT analyza.

V analytické ¢asti byla nejéive predstavena organizace UPMD a zpracovana PEST a
SWOT analyza. Nasledrbylo provedeno dotaznikové &ati, jehoz cilem bylo zjistit miru
spokojenosti klientek s poskytovanoucpdchovani |ék&l a sester, vybaveni ditych
prostor porodnice, organigai zalezitosti, atd.) &eho se fipadna nespokojenost tyka.
Pomoci dotazniku jsem také &lat vyhledat rezervy v nabizenych sluzbach a o §hikEby

by klientky mely zajem. Vysledky dotazniku jasmpoukazaly na vysokou spokojenost

s profesionalitou Iék@ a zdravotnickych pracovnik na zajem o nové sluzeb a nedosta-
tecné vybaveni uitych c¢asti porodnice Podoli. Z vysledku dotazniku pakhagém

v projektoveécasti, kde navrhujieSeni na odstrani zjiS€nych nedostatk

Jako nejvhodgsim zpisobemieSeni nedostatkse ukazalo vypracovagpprojektovych
navrhi, diky kterym by porodnice Podoli mohla dosdhnogSi spokojenosti klientek a
rozSiit svoji nabidku o nové a zadané sluzby. Realiggatito navrli se zarov posili
vztah mezi UPMD (poskytovatelem sluzeb) a klientkgmakaznikem) a tim i jejich na-

vratnost v dalSiméhotenstvi.
Myslim si, Ze ma prace by mohla bytirpsna i pro UPMD a to diky projektovym na-
vrham, které z hlediska fin&ni, ¢asové a pracovni nanoosti nevyzaduji &Siho usili a

proto jsou z praktického pohledu proveditelné.

Veérim, Ze hlavni cil mé prace byl spim jelikoz jsem navrhla takové projekty, které by

mohly zvysit spokojenost klientek a ragsstavajici nabidku sluzeb v UPMD.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 98

SEZNAM POUZITE LITERATURY

Monografické publikace:

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

BACUVCIK, Radim, 2010.Marketing neziskovych organizadiyd. 1. Zlin:
VeRBuUM. 190 s. ISBN 978-80-87500-01-9.

CICHOVSKY, Ludvik, 2010 Marketingovy vyzkumVyd. 1. Praha: Vysoka Skola
ekonomicka a managementu. 280 s. ISBN 978-80-86713B-

EXNER, Lubomir et al., 2005Strategicky marketing zdravotnickychrizani
Vyd. 1. Praha: Professional Publishing. 188 s. |SIBN86419-73-8.

FORET, Miroslav a Jana STAVKOVA, 200Blarketingovy vyzkum: jak pozna-
vat své zakaznikyyd. 1. Praha: Grada. 160 s. ISBN: 80-247-0385-8.

FORET, Miroslav, Petr PROCHAZKA a Tomas URBAKE2003. Marketing:
zaklady a principyVyd. 1. Brno: Computer Press. 199 s. ISBN 80-7228-0.

GLADKIJ, Ivan et al., 2003Mlanagement ve zdravotnict¥yd. 1. Brno: Compu-
ter Press. 380 s. ISBN 80-7226-996-8.

HANNAGAN, Tim J., 1996 Marketing pro neziskovy sektdryd. 1. Praha: Ma-
nagement Press. 205 s. ISBN 80-85943-07-7.

JANECKOVA, Hana a Helena HNILICOVA, 2009Jvod do véejného zdravot-
nictvi. Vyd. 1. Praha: Portal. 296 s. ISBN 978-80-7367-992

JANECKOVA, Lidmila a Miroslava VASTIKOVA, 2001Marketing sluZebVyd.
1. Praha: Grada. 180 s. ISBN 80-7169-995-0.

[L0O]KAUFMAN, Ron, 2007.“Up Your Service!“. Vyd. 4. EastWest Books edition.

298 s. ISBN 978-81-88661-61-9.

[11]KOTLER, [Thilips a Kevin Lane KELLER, 200Marketing management/yd.

12. Praha: Grada. 788 s. ISBN 978-80-247-1359-5.

[12]KOTLER, [Thilips et al., 2007Moderni marketingVyd. 4. Praha: Grada. 1048 s.

ISBN 978-247-1545-2.

[13]KOZEL, Roman et al., 20084oderni marketingovy vyzkumyd 1. Praha: Grada.

280 s. ISBN 80-247-0966-X.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 99

[14]PAYNER, Adrian, 1996Marketing sluzebVyd. 1. Praha: Grada. 248 s. ISBN 80-
7169-276-X.

[15] TOMEK, Gustav a ¥ra VAVROVA, 2007.Marketing od myslenky k realizaci
Vyd. 1. Praha: Professional Publishing. 307 s. IS88-80-86946-45-0.

[16] VASTIKOVA, Miroslava, 2008Marketing sluzeb: efekti¢na moderd. Vyd. 1.
Praha: Grada. 232 s. ISBN 978-80-247-2721-9.

[17]ZAMAZALOVA, Marcela, 2009.Marketing obchodni firmyyd. 1. Praha: Gra-
da. 240 s. ISBN 978-80-247-2049-4.

[18] ZLAMAL, Jaroslav, 2006.Marketing ve zdravotnictvivyd. 1. Brno: Narodni
centrum oSébvatelstvi a nelékakych zdravotnich obdr 150 s. ISBN 80-7013-
441-0

Internetové zdroje:

[19] Alax, produkty[online]. © 2012. Dostupné z:http://www.alax.czfmmdukty.html
[20]CR, 2005. Vyhlaska. 410/2005 sb.: o hygienickych pozadavcich na prpsa

provoz z&izeni a provozoven pro vychovu a ¥#hi dti a mladistvych [online].
In sbirka zakoi. 141 S. 7478-7488. Dostupné
z:http://lwww.sagit.cz/pages/sbirkatxt.asp?zdrop&i 0&cd=76&typ=r%3E.%2
OISSN1211-1244.

[21] Dektrade, produkty J[online]. © Dek, a.s. 2012Dostupné Z:
http://dektrade.cz/produkty/

[22] Finance, 2012Vyvoj-hdp[online]. Finance média a.s. 2000-2012. [cit. 20B2-
22]. Dostupné zhttp://www.finance.cz/makrodata-eu/hdp/statistikyiej-hdp/

[23]Hodnoceni-nemocnice, 2010. projektu[online]. © 2010. [cit. 2012-03-2]. Do-

stupné z: http://www.hodnoceni-nemocnic.cz/O-prajdikml.
[24]Ikea, Childrens ikea [online]. © 1999-2012. Dostupné z:

http://www.ikea.com/cz/cs/catalog/categories/dapants/childrens_ikea/

[25] Koberce-trend, sortiment [online]. Dostupné z: http://www.koberce-

trend.cz/index_main.php?obsah=sortiment



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 100

[26]Kondor, novy katalog sluzeb a sortimentyonline]. Dostupné z:

http://www.kondor.cz/novy-katalog-sluzeb-a-sortimhet-200/
[27] Kvelektro,kabely[online]. © 2011. Dostupné z:http://www.kvelektro/kabely/

[28] Merida, catalogue [online]. © 20009. Dostupné
z:http://merida.cz/catalogue.phtml?cat_category7 16

[29]Nomiland, De¢tské  koutky-vybaveni [online]. ©  2009. Dostupné

z:http://www.nomiland.cz/Detske-koutky-vybaveni/

[30] STRELEC, Jti. SWOT analyz§online]. © 2006-2009. [cit. 2012-03-15]. Dostup-
né z: http://www.vlastnicesta.cz/akademie/markétimagketing-metody/swot-

analyza/

[31]TOPQ9, 2012 Reforma zdravotnictvi-hlavni 2my [online]. © 2009-2012.[cit.
2012-03-22]. Dostupné 1z http://www.top09.cz/proc-nas-

volit/politika/zdravotnictvi/reforma-zdravotnicthfavni-zmeny-8452.htmi

[32] Tp-link, products [online]. © 2012. Dostupné z:http://cz.tp-link.cqydducts/
[33]upmd, 2012Profil ustavu[online]. © 2004-2012. [cit. 2012-03-20]. Dostupné z:
http://upmd.cz/?lang=cz&category=1-3

[34]upmd, 2012Managemenfonline]. © 2004-2012. [cit. 2012-03-20]. Dostupné z:
http://upmd.cz/?lang=cz&category=1-3-53

[35]upmd, 2012Historie [online]. © 2004-2012. [cit. 2012-03-20]. Dostupné z:
http://upmd.cz/?lang=cz&category=1-3-46

[36]upmd, 2009Vyraochi zpravalonline]. © 2004-2012. [cit. 2012-03-20]. Dostupné
z: http://lupmd.cz/documents/vyrocni-zprava2009.pdf



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky

101

SEZNAM POUZITYCH SYMBOL U A ZKRATEK
aj. ajiné

apod. a podohin

atd. a tak dale

CR Ceska republika.

EBCOG European Board and College of Obstetrics and Gytagy

JIP Jednotka intenzivni &
tzv. takzvany
PR Public relation

UPMD  Ustav pro p& o matku a dit

WiFi Wireless fidelity
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

Véazend pani,

jmenuji se Zdenka Waniekova a jsem studentkou éhika magisterskeho studia na Uni-
verzitt Tomése Bati ve Zlih V rdmci ukoreni studia zpracovdvam diplomovou praci na
téma,ZvySeni spokojenosti klientek a roz&feni sluzeb v Ustavu pro p& o matku a
dité“. Rada bych Vas touto cestou pozadala o pravdivgianné vyplrni anonymniho

dotazniku, ktery bude podkladem pro vy mé prace a zaravpomize zlepsit kvalitu

sluzeb a Vasi spokojenost v Ustavu preipématku a di.

Vami vybranou odpoxd’, prosim, zaSkrifte nebo vypiSte slown U otazek, které se hod-
noti Skalou od 0 do 10, zaSksta cislici, ktera nejblize vystihuje Vas nazor. Po wypli,

prosim, vhd’te dotaznik do oziané schranky umigté na chodt

7 vz

Ambulantni ¢ast

1. Je systém osobni registrace k porodu v nastpaicuspokojivy?
a) ano []
b) ne []

2. V pipadt, Ze nejste spokojena, iigainostnila byste elektronickou registraci k porodu?
a) ano []
b) ne []

3. Vyhovuje Vam zfisob objednavani (telefonicky, os@hprlo prenatalni ambulance?
a) ano []
b) ne []

4. V pripact, Ze je VaSe odp@d’ NE, ugrednostnila byste elektronické objednavani?
a) ano []
b) ne []

5. Jak dlouho poase, na ktery jste byla objednana, jste vstoupilardinace?

a) do 10 minut ]



b) do 30 minut ]
c) do 60 minut ]
d) déle nez 60 minut[]

6. Uvitala byste roz&ni ordingnich hodin do pozdniho odpoledne a pagva v rdmci

nadstandardnich (zpoplatych) sluzeb?

a) ano []
b) ne []

7. Pokud mate konkrétniipominky k ordingnim hodinam a jejich roz&ni, uvelte je

prosim zde.

8. Jednani Iékia v prenatalni ambulanci jste vnimala jako

velmi nevsticné zcela vsticné

o 1 2 3 4 5 6 7 8 910

9. Jednani porodni asistentky v prenatalni ambulateinimala jako

velmi nevgicné zcela vsticné

012345678910\

10. Mela jste dostatay prostor probrat s [ékem ¢i porodni asistentkou vSe co jste igot

bovala?

zcela nedost&tg prostor zcela dost&tg prostor

o 1 2 3 4 5 6 7 8 910

11. Chela byste si v ramci nadstandardnich (zpogiayoh) sluzeb, dle vlastniho uvazeni,

zvolit svého ambulantniho ogejficiho Iékae?



a) ano []

b) ne []

12. Kdyby Vam byla v ramci nadstandardnich (zpoglaich) sluzeb nabidnuta sluzba on-
line poradny, vyuZzila byste ji?
a) ano []

b) ne []

13. Uvitala byste v ramci nadstandardnich (zpopigirh) sluzeb moznost komunikace se
svym ambulantnim Iékam prostednictvim telefonu a e-mailu i mimo jeho pracovoi d

bu?
a) ano []
b) ne []
14. Jak hodnotite vybaveni a ptesti cekarny?

absolutg nevyhovuijici uphayhovujici

012345678910\

15. MuzZete se vyjétit podrobrji:

16. Jak byste ohodnotila vybaveni a pfedt prenatalni ambulance?

absoluthnevyhovuijici uphayhovujici

012345678910\

17. MiaZete se vyjéiit podrobrgji:



18. Pokud by byl v ambulantgasti nemocniceiizen d@tsky koutek, vyuZzila byste jeho

sluzeb?
a) ano []
b) ne []

19. Pokud méte dalSi poznamky vztahujici sekarré a prenatalni ambulanci (co se Vam

libilo, nelibilo, co by pispelo ke zlepSeni VaSi spokojenosti), die zde:

Lizkovacast
20. Jednani Iéké& behem hospitalizace v porodnici jste vnimala jako

velmi nevsticné zcela vsticné

o 1 2 3 4 5 6 7 8 910

21. Jednani porodnich asistentékdim hospitalizace v porodnici jste vnimala jako

velmi nevgicné zcela vsticné

o 1 2 3 4 &5 6 7 8 910

22. Mela jste Bhem hospitalizace v porodnici dostatg prostor probrat s Iékiai porod-

nimi asistentkami vSe co jste pettovala?

zcela nedost#&tey prostor zcela dostétg prostor

o 1 2 3 4 5 6 7 8 910




23. Uvitala byste moznost vybrat si svého porodrikamci nadstandardnich (zpopkatn
nych) sluzeb?
a) ano []

b) ne []

24. Miazete se vyjékit podrobrji:

25. Vyhovovala Vam doba ranniho buzeni?

absolut& nevyhovuijici uphayhovujici

26. Vyhovovala Vam doba na¥s®

absoluthnevyhovuijici uphmyhovujici

27. Pokud je doba ranniho buzeni nebo raw$thodiny nevyhovuijici, vyjdete se zde:
Doba rannino BUZeNni....... ...
AN F= 1Y 2 <AV 110 T o 1103V /Z5
28. Jak jste byla spokojena s kvalitou jidla?

zcela nespokojena zcela spokojena

o 1 2 3 4 5 6 7 8 910

29. Byla jste spokojena s mnozZstvim jidla, kteté gstavala?



zcela nespokojena zcela spokojen

o 1 2 3 4 5 6 7 8 910

30. Vyhovovala Vam doba podavani jidel?

zcela nespokojena zcela spoia@j

012345678910\

31. Byla jste spokojena s pitnym rezimem?

zcela nespokojena l&Zzspokojena

o 1 2 3 4 5 6 7 8 910

32. Pokud mate poznamky vztahujici se k stravoydrdlita a mnozstvi jidla) a pitnému

rezimu (nap. mnozstvi a druhy nabizenych tekutin), diteeje zde:

3. Jak jste byla spokojend&istotou pokoji?

zcela nespokojena cela spokojena

\012345678910

34. Je podle Vas et socialnich zdzeni na odéleni dostaujici?

a) ano []

b) ne []

35. Byla jste spokojenacsstotou a vybavenim hygienickychizzeni?

a) ano []
b) ne []
36. Pokud jste uvedla alespw jedné ze dvouipdchéazejicich odpédi NE, uvelte zde

Vase pipominky a navrhy:



37. Pokud méate dalSi poznamky vztahujici s&kdvécasti (co se Vam libilo, nelibilo, co

by pispélo ke zlepSeni Vasi spokojenosti), die zde:

Ostatni sluzby

38. Uvitala byste moznost volnéhdigmjeni k internetu pomoci sitWiFi v prostorach

porodnice?
a) ano []
b) ne []
39. Chybi Vam zde mozZnost vyuZit sluzeb bankomatu?
a) ano []
b) ne []
40. Myslite si, Ze prostory na parkov@uou dostaujici?
a) ano []

b) ne []

41. Pokud mate dalSi poznamky vztahujici se k gostayym sluzbam (co by se Vam libi-

lo, co by gispélo ke zlepSeni Vasi spokojenosti), dite je prosim zde:



Zakladni anonymni Udaje o Vas

42. Pra jste si vybrala naSi porodnici? (vyberte pouzenjechoznost, ktera byla dle vasSe-
ho ndzoru nejvyznandjsi)

a) na dopordeni mého léekiae O]

b) na dopordeni gatel a znamych []

c) na zaklad informaci z médii  []
d) je nejblize mému bydlisti O]

43. Porodnici Podoli nav&tujete?

a) prvnimrokem []
b) podobu l-5let []
c) po dobu 5-10 let[]
d) déle ]

44. Rodila jste?
a) poprvé []

b) podruhé []
c) vicekrat []

45. Pokud jste uvedla wgdchozi odposdi moznost b) nebo c), byl/yiedchozi po-

rod/porody vedenl/y v jiné porodnici?

a) ano []

b) ne []
46. Vas ¥k

a) do20let []

b) 20-30 let []

c) 30-40let []

d) vice L]

47. Vase nejvyssi dosazené &ladhi

a) zakladni ]
b) sttedni odborne ]



c) stredoSkolské s maturitoy ]
d) vysokoSkolské ]

48. Doporuila byste naSe zdravotnickéizzeni svym rodinnym isludnikim, znamym,

spolupracovnikm?
a) ano []
b) ne []

Zaveredné otazky

49. Co konkrété se Vam na porodnici Podoli libi? Wite prosim 3 ¥ci, které Vas na-

padnou jako prvni.

I o T0 4 1 1Y/ 0o o TP SUPPPPPPPPPPPPRPN
P28 o 0 74 1 1AV U | o 1
G o0 7.4 1A/ U | o 1P UPPTR

50. Naopak, co konkrétnse Vam na porodnici Podoli nelibi? d¥e ot 3 ci, které

Vas napadnou jako prvni.
I =T 0 = 1Y/ 0 o U
P2 T=To = LAV U Lo o TP SRRRPRR

G =T = XAV o o SRR

Déekuji za Vascas, ktery jste &gnovala vypl@ni dotazniku



PRILOHA P II: PROVOZNiI RAD DETSKEHO KOUTKU

10.

11.

Do détského koutku je nutné proveést rezervaci alespaen ped planovanym hli-

danim pes telefonickou domluvu s koordinatorem.

Po pedchozi domlu¥ a pokud to kapacita umozni, mohou prostagkeho kout-
ku vyuZivat také rode, kteéi potebuji kratce vyuZzit sluzebitského koutku (fe-

balit, nakrmit di¢ nebo si s nim jen pohrat).

Pii pobytu ditte v ctském koutku je nutnaiftomnost rodiefi v prostorach
UPMD.

Rodi predavajici dit do ditského koutku se podepiSe do knihy n&w&t uvede na

sebe telefonické spojeni.

Rodie jsou povinni dodrzovatiepdem domluvenou dobu hlidani. Pokud nastane
potteba dobu hlidani prodlouzit, r@ei kontaktuji hlidajici osobu a na eventuelnim

prodlouzeni se domluvi.

Prevzeti dikte rodt potvrdi svym podpisem v naeshi knize. Pokud nebude dit
vyzvedavat rodi, ktery jej do dtského koutku fivedl, musi na tuto skutaost

piredem upozornit a oznamit, kdo bude: digzvedavat.

Do détského koutku nebudoufifaty déti nachlazené, s infékim onemoc#énim
nebo jinak zdravothnemocné. Alergi€i jina imunitni onemocéni je nutné nahla-

sit hlidajici osob.

Kazdé di¢ do ditského koutku vstupuje jizipzuté. Do koutku je zakazané hodit

v botéach.

Na zaklad domluvy hlidajici osoby s rotkm je mozné podat dft drobné ober-
stveni a napoje, které si rodipinesou. Jidlo je mozné skladovat v lednici &-oh

vat v trouls.

Rodie na zakla#8l svého zvazeniimesou dostatmé mnozstvi hygienickych po-

tteb (pleny, hygienické ubrousky, apod.)

Pokud nastanou s hlidanim&iét problémy, hlidajici osoba ma pravo kontaktovat

rodice a pozadat je orpdiasné vyzvednuti dite.



12.V piipadt nevyzvednuti déte po plynuti provozni doby a nemoznosti sehnateod

je chiva povinna tuto skut@ost ohlasit PoliciCR.

13.Kazdy rodE je povinen seznamit se s umitmi pravidly dtskeho koutku a tyto pra-

vidla dodrzovat.



PRILOHA P Ill: PROPAGA CNi LETAK D ETSKEHO KOUTKU

DETSICY KOUTEK UPMD

Véam nabizi novou s sﬂuzbuﬂ 4"‘ @' {
“ 2

» Hlidani déti neomezené vékové kategd:g
kvalifikovanym personalem.

s P
Provozni doba: Pondéli — Patek od 7°° do 15°° & \a

Vice informaci na www.upmd.cz



PRILOHA P IV: ROZM ERY BUDOVY UPMD

PASPORTIZACE HLAVNI BUDOVY UPMD Praha Podoli

REKAPITULACE
(vm?

] Plocha pro IéGebné Géely Plocha provozné F

Cast véetné zdzemi technicka iPlocha ostatni Celkem

A 15254 8446 1046,6 3416,6
B 674,5 389,2| 3756 1439,3
& 1494,2 8524 2208,7 4645,3
D 17421 167,2| 764,1 2673,4
= 1603,7 438 4| 1378,3 3420,4
Celkem 7039,9 2691,8| 5863,3 15595

1. Nazev stavby: UPMD - rekonstrukce objektu UPMD

SO 10 - pristavba objektu - F

2. Rok dokonéeni vystavby: 2005

3. Celkova zastavéna plocha: 975 m?
4. Plochy pro lééebné Géely véetnd zazemi: 2000,92 m?
5. Plochy provozné technické: 623,74 m*

6. Plochy ostatni: 865,17 m?




PRILOHA P V: NAKRES P RiZEMNIHO PATRA BUDOVY UPMD
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