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ABSTRAKT

Diplomova prace je zaméfena na vyuziti marketingového mixu pii fizeni gynekologicko-
porodnického odd¢leni v Krajské nemocnici T. Bati, a.s., Zlin. Je rozdélena na dvé hlavni
casti. Teoretickd Cast vychazi z poznatki ziskanych z odborné literatury a popisuje zdra-
votnictvi, marketing ve zdravotnictvi, nastroje marketingového mixu a jejich vyuziti ve
zdravotnictvi. V praktické Casti je predstaveno gynekologicko-porodnické oddéleni a pro-
vedena marketingova situacni analyza tohoto oddéleni - PEST analyza, Porteriv model péti
sil, analyza vnitfniho prostfedi, analyza marketingovych nastroji a shrnujici SWOT analy-
za. Projektova cast obsahuje ndvrhy a doporuceni, které by mély piispét k lepSimu vyuziti
marketingovych nastroji v ramci gynekologicko- porodnického oddé€leni. Na zavér jsou

zhodnoceny pfinosy a rizika projektu.

Klic¢ova slova: marketing ve zdravotnictvi, marketingovy mix, gynekologie a porodnictvi,

nastroje marketingového mixu

ABSTRACT

The diploma paper is focused on the use of a marketing mix at managing the gynecologic-
obstetrical department in the Regional Tomas Bata hospital, joint-stock company, Zlin. It
is devided into two principal sections. The theoretical part is derived from the knowledge
gained from the technical literature and describes the public health sector, marketing in the
public health sector, instruments of the marketing mix and the application of these in the
public health sector. The practical section introduces the gynecologic — obstetrical depart-
ment and a situational analysis of this department — PEST analysis, Porter’s Five Forces
Model, analysis of the internal environment, analysis of the marketing instruments and
summarizing SWOT analysis is carried out. The project part contains the proposals and
recommendations that should contribute to a better use of the marketing instruments within
the gynecologic — obstetrical department. The benefits and risks of the project are evaluated

in the final part.

Keywords: marketing in the public health sector, marketing mix, gynekology and midwife-

ry, instruments of marketing mix.
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UvVOD

Marketing je ¢innost ve zdravotnictvi dosud podceiiovana a vesmées nedostatecné vyuziva-
na. Nejvice marketingovych aktivit mizeme pozorovat pfedev§im u soukromych zdravot-
nickych zafizeni nebo u nemocnic ve velkych méstech, kde je velka konkurence. Marketing

tak pres veskera omezeni, které zdravotnictvi v CR piinasi, nachazi stale vétsi uplatnéni.

Zdravotnicka reforma pfinesla po ,,Zakonu o zdravi lidu* z roku 1966 ,,Zakon 0 zdravot-
nich sluzbach®, pacienti nemuseji jit do nemocnice podle spadové oblasti, ale maji moznost
svobodné volby lékaie a zdravotnického zafizeni. Také maji vétsi naroky nejen na kvalitu
zdravotnickych sluzeb, ale i na sluzby dopliikové a mnozi jsou ochotni si za sluzby navic
ptiplatit. Diky internetu jsou pacienti mnohem informovanéjsi a v mistech s dobrou do-

pravni infrastrukturou uz pro mnohé neni problémem vzdalenost nemocnice nebo 1ékare.

V trznim prostfedi je kazdd nemocnice nahraditelnd, pii nedostate¢nych nebo nekvalitnich
sluzbach si klienti brzy zvyknou jezdit jinam a spise to budou ti, kteti jsou ochotni za sluz-

by ,,navic* zaplatit.

Ve své diplomové praci jsem se zamétila na zjiSténi, jaké marketingové nastroje jsou vyu-
zivané na gynekologicko-porodnickém oddéleni KNTB Zlin, tedy na mém pracovisti.
Na oddéleni pracuji s malymi pfestavkami jiz od roku 1990, nejdéle jsem pracovala na po-

rodnim sale.

Na mém pracovisti pfevlada nézor, Ze v marketingu se jedna pouze o reklamu a tu naSe
oddéleni nepotiebuje, protoze velka krajska nemocnice bude mit vzdy dostatek pacientl
a protoze nas lidé nas potiebuji, ptijdou sami. A tento nazor pievlada jak na gynekologii,
tak i na porodnici.

Pfitom zvlasté pii nabidce porodnické péce I1ze s marketingovymi néstroji pracovat pomer-
n¢ dobfe, rodici Zeny maji rizné predstavy o svém porodu a davaji najevo nejriznéjsi po-
zadavky, v kombinaci rodi¢ka-novorozenec je velmi dobie vnimana konvenience. Porod-
nost celkové klesa a pod hrozbou porodnic se zvlasté malé porodnice zacinaji piedbihat
V nabidce nejriznéjsich alternativ pii porodu, vybavuji pokoje, v porodnich boxech navo-
zuji atmosféru domaciho prostiedi a kone¢né se snazi vnimat a respektovat trendy

v porodnictvi, které jsou jiz davno bézné v zemich zapadni Evropy.
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Jiz pied lety nam tehdejsi stani¢ni sestra porodniho salu, pani PiSt€kova fikala: ,,Jednou
budete rodicky vitat s kytici a dekovat jim, zZe si vybraly pravé nasi porodnici . Tehdy jsem

ji neveétila, dnes uz tomuto nadzoru rozumim.

Ve své diplomové praci jsem si dala za cil zjistit, jaké marketingové nastroje jsou vyuziva-
na na gynekologicko-porodnickém oddéleni a navrhnou projekt, ktery by se zaméfil

na praktické vyuziti jednotlivych marketingovych prvkd.

Diplomova prace je rozdélena na dvé hlavni ¢asti, teoretickou a praktickou. Prvni, teoretic-
ka cast, vychazi z poznatkl ziskanych z odborné literatury a popisuje zdravotnictvi a jeho
specifika, marketing ve zdravotnictvi, a pfedevsim jednotlivé nastroje marketingového mi-
Xxu s vyuzitim ve zdravotnictvi. Ve druhé praktické Casti je piedstaveno gynekologicko-
porodnické oddéleni KNTB Zlin a je provedena marketingova situa¢ni analyza tohoto od-
déleni, kterou tvoii PEST analyza, Porteriv model péti sil, analyza vnitiniho prostiedi,
analyza marketingovych nastroji a shrnujici SWOT analyza. Na zaklad€ analyz byl vytvo-
fen projekt marketingového mixu. Projekt obsahuje navrhy a doporuceni, které¢ by mély
ptispét k lepSimu vyuziti marketingovych nastrojii v rdmci gynekologicko-porodnického
oddéleni. Na zavér diplomové prace jsou vyhodnoceny piinosy a rizika projektu a je pro-

vedena ndkladov a rizikové analyza.
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. TEORETICKA CAST
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1 ZDRAVOTNICTVI

Zdravotnictvi je rezortni systém obsahujici soustavu odbornych zafizeni, organti a instituct,
které byly vytvofeny s cilem poznévat a uspokojovat zdravotni potieby 1 opravnéné poza-
davky lidi, je subsystémem Siroce pojimané péce o zdravi. Cilem zdravotnictvi je pfispivat
ke zlepSovani zdravi lidi a zajistit dobrou funkci systému poskytujiciho zdravotnické sluz-

by (Hol¢ik et al., 2005, s. 9).

1.1 Specifika zdravotnictvi

Zdravotnictvi je oblast, ktera se od jinych prostfedi, ve kterych se marketing vyuziva,
Vv lecéems odliSuje. Pti uplatiiovani marketingového tizeni je tfeba znat a respektovat urcité

odli$nosti a omezeni, kterd oblast zdravotnictvi obecné provazeji.

Jak piSe Zlamal a Bellova (2005, s. 17-19), zdravotnictvi jako soucast péce o zdravi je
V systémovém pojeti vzajemné provazana soustava prvki, vazeb, zdroji a vystupi, zaloze-

nd na principu a s cilem ochrany a zabezpeceni zdravi.

Jako systém zdravotnictvi vykazuje vSechny podstatné znaky obecné teorie systémd, je

vSak zcela specificky v n¢kterych charakteristikach, které jsou definovany takto:

- Pozadovanym zdkladnim vystupem celého systému je zdravi obyvatelstva, soucasné
i budouci populace. Nejedna se tedy jen o potieby soucasnych generaci obyvatel-
stva, ale i 0 vytvateni ptiznivych podminek pro zdravy vyvoj generaci piistich.

- Zdravotnictvi je podsystémem celkové péce o zdravi. Zdravi je tedy ovliviiovano

fadou dalSich podsystémd, vlivt, faktort a zdroja, véetné vlivii celosvétovych.

- Samotny proces transformace vstupnich zdrojii na Zddouci vystupy je siln€ ovlivnén
jejich dostupnosti, kvalitou, dostate¢nosti, urovni védy a vyzkumu a prostredk,

vkladanych do celého systému péce o zdravi.

- Obnova zdravi je do uré¢ité miry i otazkou pouze pravdépodobnosti a dispozic je-
dince, jeho genetickym vybavenim a dédi¢nymi faktory.
- Cely komplex péfe o zdravi je slozity, vyvijejici se otevieny systém

s predvidatelnymi ale i pouze pravdépodobnymi vystupy.
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Zdravotnictvi se dotyka kazdého, ve vyspé€lych statech kazdy jedinec zdravotnim
systémem prosSel a zdravi je pro vétSinu obyvatel prioritou, kterd je velmi citlivé

vnimana.

Zdravotnictvi ma fadu dil¢ich cili a je nesnadné stanovit jednoznacna kritéria.
Zdravotni stav je dan obvykle souhrnem ukazateli, jez se mohou vyskytovat
Vv ur¢itém rozmezi, nékteré mohou byt negativni a jejich odstranéni ¢i zmirnéni mu-
ze mit vedlejsi Gcinky.

Existuje dlouha doba mezi vysledkem védy a vyzkumu a moznosti aplikace stan-

dardni péce nebo standardniho nasazeni 1éku.

Samotna péce o zdravi, zdravotnictvi a pfedevS§im postaveni a jednani 1ékait je sil-
n¢ zaloZeno na etice, pomoci a snaze zachrany Zivota a zdravi. Tento eticky rys ma

sviyj odraz v posuzovani a hodnoceni 1ékait a zdravotnikti v o¢ich nemocnych.

Zdravotnictvi vyzaduje vysoky stupent vzdé€lanosti a nutnost celozivotniho vzdéla-
vani 1ékara i naprosté vétSiny ostatnich zdravotnikd, procesy ,, uc¢eni se“ jsou ne-

zbytnym znakem vykonu povolani.

SloZitost systému zptisobuje, Ze napiiklad pro znac¢nou ¢ast diagnoz a 1é¢ebnych
postupll nejsou a nemohou byt pfedepsany zadné jednotné postupy, prace casto vy-

zaduje znacné dusevni i fyzicke vypéti, dovednosti, zkuSenosti a uméni.

Chybna rozhodnuti mohou mit za nasledek nevratné Skody na zdravi pacienta a pfi-
padné i smrt. Zdravotnici maji vysokou zodpovédnost, mnohdy vysoké pracovni
nasazeni a ¢asto bez ¢asového omezeni, jsou na n¢ kladeny vysoké moralni poza-

davky.

Zdroje vynakladané do zdravotnictvi nejsou piimo umérné k dosazenym vysled-
kim, mnohdy jsou nejednoznacné, zadné nebo i negativni. Diagnostika i terapie
provadéna v zajmu pacienta je spojena mnohdy se zna¢nymi naklady, prestoze efekt

mize byt maly, zasahy je vSak tfeba konat v zajmu zdravi ¢i zivota pacienta.
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1.2 Kolize cilu ve zdravotnictvi

Kazdy zdravotnicky systém a zdravotnické zatizeni, at’ uz jsou jejich cile a poslani jakéko-

liv, 1ze hodnotit podle ¢tyt zakladnich cila:
- dostupnost
- kvalita
- rovnost
- profitabilita

Ke kolizi téchto cili dochazi na urovni skupin — vlastniku, zfizovatelt, regulatori, zamést-

nanct, pacientu, politickych stran, ale i na Grovni jednotlivci (Exner et al, 2005, s. 13).
Obrazek €. 1 - Kolize cilti ve zdravotnictvi

profitabilita

»

kvalita dostupnost

A

¥ rovnost

Zdroj: Exner et al., 2005, s. 13

1.3 Trzni prostiredi ve zdravotnictvi

Trh je misto, kde na zéklad¢ poptavky a nabidky dochéazi ke sméné zbozi nebo sluzeb pro-
stitednictvim penéz, tedy poptavame nejen to, co potiebujeme, ale to, co muzeme zaplatit,

na co mame prostredky.

Jak pise Zlamal (2006, s. 7-8), tento trzni princip je zcela pravidelny, bézny a vice ¢i méné
fungujici ve sféfe vSech trhii, ale neni mozné ho zcela a bez spolecenské regulace aplikovat
do oblasti poskytovani 1€katskych a dalSich zdravotnickych sluzeb. ,,Ve vyspélé spolecnosti
nemuze byt trzni mechanizmus jedinym principem zajistujicim zdravi spolecnosti, ani jedi-
nym mechanizmem zajistujici rozlozeni zdravotnickych sluzeb, lékarské a zdravotnicke

péce, ci jedinym mechanizmem zajistujicim financni toky uvnitr tohoto systému. *
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Zdravotnictvi vyspélého statu musi byt zaloZzeno na etickém kodexu, na moralnich princi-
pech pomoci vSem trpicim a nemocnym lidem bez rozdild, musi byt zaloZzeno na lidské
solidarité a soudrznosti a na zajmu o kazdého ¢lovéka. Na urovni statu je tieba fesit eko-
nomické dilema — tzn. pozadavek na nejlepsi moznou zdravotni péci pro kazdého obcana
a pacienta a na druhé stran¢ existenci jen omezenych a nikdy nepostacujicich finan¢nich

zdroju na zabezpeceni takovéto péce (Zlamal, 2006, s. 7-8).

1.3.1 Poptavka a nabidka ve zdravotnictvi

Podle Bartaka (2010, s. 30) je poptavka definovana jako ekonomicky pojem, ktery vyja-
dfuje objem zboZi nebo sluzeb, které jsou kupujici ochotni a schopni koupit. Poptavka péce
o zdravi je odvozena od poptavky po zdravi, respektive dobrém zdravi. Z hlediska elasticit
poptavku po zdravotnickych sluzbach povazuje za malo elastickou, tedy do zna¢né miry
nezavislou na jeji cené, protoze nemocny, pokud chce byt zdravy, nema zpravidla jinou

moznost, nez péci poptavat.

Nabidka je ekonomicky pojem, ktery vyjadiuje mnozstvi, které jsou vyrobci ochotni dodat
na trh za urcitou cenu. Nabidka péce o zdravi je odvozena od nabidky poskytovateld zdra-

votnich sluzeb (Bartak, 2010, s. 41).

Podle Zlamala (2006, s. 9) ekonomika zdravotnictvi musi vychazet z obecné teorie trzniho
mechanizmu, coZ znamena, ze v oblasti zdravotnictvi ptsobi dvé protichidné sily:
e poptavka po zdravotnické péci podminéna jeji potiebou
e nabidka, zaloZend na urc€ité siti zdravotnickych zatizeni a jejich skladbé
Nejedna se v8ak o volné pusobeni trzniho mechanizmu, nebot’ obé¢ sily trzniho mechani-
zmu mohou byt velmi ovlivilovany ptisobenim statu a jeho zdravotni politikou.
Poptavka podminéné potfebou ma dvé slozky:
1. Subjektivni potieba — vychazi z obecné definice potieby, tj. védomi nedo-
statku. Potfeba zdravi v subjektivnim vyjadieni je pocit, vnimani chybéjici-
ho zdravi, ztraty zdravi, zhorSeni zdravotniho stavu. Pii vzniku této potieby

cloveék obvykle vyhledava zdravotnicka zafizeni a realizuje poptavku

po zdravotnickych sluzbach.
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2. Objektivni potfeba — je zalozenad na nutnosti preventivniho sledovani zdra-
votniho stavu obyvatelstva, v€asného snizovani zdravotnich rizik. Objektiv-
ni potiebu si lidé vétSinou ani neuvédomuji, mnohdy ji jako potiebu ani ne-
pocituji a ze svych vlastnich pohnutek ani nevyhledavaji. Proto je nutna ur-
¢itd zdravotni politika statu, ktera prostiednictvim programi péce o zdravi
vyvoléava i tento druh poptavky po zdravotnické péci. Regulace této poptav-
ky je do urcité miry iniciovana samotnymi lékafi, kteii zvou obCany k pre-

ventivnim prohlidkam.

Nabidka zdravotnické péce, jak dale pise Zlamal (2006, s. 11), je dana celkovym poctem
zdravotnickych zafizeni v dané lokalité, regionu, statu. Je dana konkrétni skladbou téchto
zafizeni v misté, poctem lékaid na pocet obyvatel, moznostmi I¢kaiské péce v zavislosti
na technice, moznosti provadét urcité 1ékarské zasahy. Je dana i obecnym piistupem statu,
zdravotnich pojistoven i ob¢ant ke zdravotnictvi. Zvlastnim rysem je, Ze nabidka je dana
znalostmi a erudici zdravotnik a je zdkladem pro rozsah a strukturu vykona zdravotnické
péce.

Specifikem nabidky a poptavky ve zdravotnictvi je, ze klient — poptavajici nedokaze vzdy
posoudit, jsou-li ordinované vySetfeni ¢i vykony nezbytné, tedy je-li nabidka péce opravné-
nad nebo naopak nadbytecnd jen napft. kviili vyhodnéjsi platbé od pojisStovny nebo kvili
pfipadnym vazbam lékate na konkrétni zdravotnické zfizeni. Stejné tak miZe byt i nabidka
zdravotnické péce nedostatecna, jako napt. v ptipadé Zen, které chtéji porodit doma. Jak
vyplyva z analyzy Ligy prav pacienti, pro tento mikrosegment klientek nemohou zdravot-
nici, konkrétné porodni asistentky, vV souCasnosti nabizet adekvatni péci, protoze to legisla-
tiva CR neumoziiuje. Tyto Zeny jsou tak z odborné poskytované péée vylouceny, prestoze
Vv jinych statech evropské unie je péce pifi domacim porodu nabizena a dokonce 1 propléace-

na z vefejného pojisténi (Liga prav pacientt, 2010).

1.3.2 Trzni motivy

Exner et al., (2005, s. 12) je toho nazoru, Ze v dne$ni dob¢ je nejvice urCujicim prvkem
konkurenénosti a Zivotaschopnosti zdravotnického prostfedi misto, kde se zdravotnickeé
zatizeni setkédva s redlnym svétem, tedy trzni rozhranni. To ma formujici potencial jak
na procesy uvniti zdravotnického zafizeni, tak na spravnou orientaci podnikové¢ strategie

a jen ta zdravotnicka zatizeni, ktera dokazou pochopit a integrovat to, o co je mezi ucastni-
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ky trhu zajem, tedy trzni motivy, budou schopna fidit svoji pfidavanou hodnotu a nabizet

konkuren¢ni vyhodu jak v 1é¢ebném tak v oSetfovatelském procesu.

Podle Exnera et al.(2005, s. 21) neni spravné domnivat se, ze centrem trhu je nase zdravot-
nické zafizeni, protoze trh bude existovat i bez n¢j. Centrem trhu soucasnosti neni ani za-
kaznik jako takovy, ani pouze jeho potteby, ale také motivy, které ma. Trzni motivy
ve zdravotnictvi maji zaklad v psychologii a tvofi je:

- potieby

- emoce

navyky

hodnoty

Zakaznik zdaleka nevoli jen na zakladé potieb, motivy jsou leckdy primarn¢ vedeny emo-
cemi, navyky nebo hodnotami, které klient uznava. Na rozpoznani toho, co zakaznika mo-
tivuje k danému chovani a pro¢ si vybral tento terapeuticky postup a toto zdravotnické za-
fizeni a za cO je ochoten si eventuelné pfiplatit, je zaloZzen uspéch marketingové strategie
trznich motivl. Pfikladem jsou porodnice, které oslovuji zeny s motivaci pro alternativni

porod.

Trznim motivem je napf. pfitomnost otce u porodu a to i v piipade cisatského fezu, tedy
pfimo na opera¢nim sale. Klientka - rodicka si pteje stalou pfitomnost partnera a je ochotna

si za tuto moZnost 1 pfiplatit a jde proto rodit do porodnice, ktera to umoZziiuje.

1.4 Klienti zdravotnického zarizeni

Klientem zdravotnického zafizeni z marketingového hlediska miiZze byt nejen clovek, ktery
potiebuje zdravotni péci pro sebe, ale 1 clovek, ktery jde do nemocnice jako doprovod a ma
zajem o jiny druh sluzeb neZ ¢lovék nemocny. Klientem pro nemocnici mize byt 1 1ékaf,

ktery odesila pacienta do zdravotnického zatizeni, zv1asté tam kde je moznost vybéru.

Jednotliva oddéleni mohou mit specifika z hlediska klientl. Specifickou klientelu mé napf.
détské oddéleni — zde jednoznaéné prevladaji déti. Na porodnické oddéleni jako zdkaznik
pujde Zena z jiného diivodu neZ napt. muz — Zena jde porodit, muz jako doprovod u poro-

du, kazdy z nich ma jinou motivaci a vyZaduje jiny druh poskytovanych sluzeb.
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Stanikova (2013, s. 77) uvadi, Ze nékterymi manazery jsou za klienty povazovani i zdravot-
ni pojistovny, tento pohled vSak miize mit negativni efekt, protoze pacienti nebudou chtit
péci, kde se budou citit jako polozka v ucetnictvi. Zakazniky nemocnic pak dé€li na dvé

hlavni skupiny:
e Pacienty a
e [ ¢kare, ktefi doporucuji zdravotnicky vykon v konkrétnim zatizeni

Pacient je pak vymezen zakonem 372/2011 Sb. o zdravotnich sluzbach, kde se piSe, ze
pacientem se rozumi fyzickd osoba, které jsou poskytovany zdravotni sluzby. Pacient ma
pravo na poskytovani zdravotnich sluzeb na nalezité urovni. Stejnym zakonem jsou dale
vymezena dal$i prava ve vztahu k poskytovani zdravotnickych sluzeb (Zakony pro lidi,
2011).

Protoze zdravotnické zatizeni neposkytuje pouze zdravotnické sluzby, mize byt zékazni-
kem i ¢lovek, ktery ptichazi do nemocnice jako doprovod — napf. matka doprovazejici své

dité do nemocnice k hospitalizaci.

1.5 Principy zdravotnictvi CR

Podle Jarodové (2008, s. 49) je zakladnim principem zdravotnictvi CR systém zaloZeny
na solidarité¢ a na dostupnosti zdravotni péce pro vSechny obcany. Prostupnost systému je
pro vSechny typy sluzeb velmi dobrd, spoluucast pacienta je minimalni, vyuzivani sluzeb je
ale Casto neefektivni. Financovani je odvozeno z pfijmu ob¢anti a piispévku statu. Dilezi-
tou a nejnakladnéjsi ¢ast systému predstavuje nemocnicni péce. Zakladni tendenci je snaha
poskytovat vSem obCaniim zdravotni péci podle zdravotni potfeby, bez ohledu na finan¢ni

situaci, socidlni postaveni nebo zasluhy nemocného.

Podle soucasné legislativy obecné ma obcan pravo na svobodnou volbu 1ékaie - praktické-
ho i1 ambulantniho specialisty, zdravotnického zatizeni a zdravotni pojistovny. Ob¢an ma
pravo na veskeré¢ informace o svém zdravotnim stavu a o postupu 1écby, mé pravo vyslovit
souhlas ¢i nesouhlas s navrhovanymi zdravotnimi sluzbami, ale také mu mutze byt poskyt-
nuta zdravotnicka sluzba i bez jeho souhlasu a to podle zdkona o ochrané vetejného zdravi.
Soucasné zakony stanovuji povinnost lékaii postupovat lege artis, tj. podle soucasnych
dostupnych poznatkt 1ékatské veédy. Zdravotni sluzby jsou legislativné rozdéleny na ty,

které jsou poskytovany bez piimé tthrady — tedy ze zdravotniho pojisténi a na ty, které hra-
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di pacient pfimo. Soucasny zakon 372/2011 Sb., zadkon o zdravotnich sluzbach (Zakony pro
lidi, 2011) upravuje podminky pro poskytovani zdravotni péce a zdravotnich sluzeb, posta-
veni statu, prava a povinnosti poskytovatelti zdravotnickych sluzeb a pacientd — klientd,
jejich vzajemné vztahy, povinnosti zdravotnickych pracovnikl, hodnoceni kvality a bezpe-

¢i zdravotnich sluzeb.

1.6 Charakteristické rysy ¢eského zdravotnictvi

Vyuziti marketingu ve zdravotnictvi pak u nas ovliviiuji nékteré charakteristické rysy, které

podle Jarosové (2008, s. 66) jsou predevsim:

- pravo kazdého obcana na zdravi a na poskytnuti zdravotni péce, které je garantova-
no Ustavou CR. Povinnost poskytnou pomoc je piikazana vem, kteif ji poskytnout
mohou

- prevazna ¢ast zdravotnickych vykont je provadéna velkymi zdravotnickymi institu-
cemi — nemocnicemi s riznou formou vlastnictvi

- systém financovani je zalozen na principu vzajemné solidarity s povinnym zdravot-
nim a socidlnim pojisténim

- pro zachovani rovné péce pro vSechny jsou finanéni prostiedky v systému nékolika
pojistoven prerozdélovany

- ceny za vykony zdravotnich sluzeb jsou regulovany a jsou hrazeny ze zdravotniho
pojisténi, pouze mala ¢ast jsou piimé platby

- do zdravotnictvi je z divodl povinnosti platby zdravotniho pojisténi zarucen trvaly

piisun financi

- Vpoptavce po zdravotnickych sluzbach, pokud se nejedna o nadstandardni sluzby,

neni konzument prakticky limitovan cenou



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 22

2 MARKETING VE ZDRAVOTNICTVI

Marketing je slovo, které je v dne$ni dobé pouzivané snad v kazdé oblasti lidské ¢innosti.
Je znamé v podnicich, které¢ vyrabéji a prodavaji vyrobky, Vv institucich, které se zabyvaji
poskytovanim sluzeb nejriznéjsiho druhu, je znamy v oblasti kultury, sportu, socialnich

sluzeb i ve zdravotnictvi, pouZzivaji ho organizace ziskové i neziskové.

2.1 Definice marketingu

Podle dnes jiz klasika marketingu Kotlera je marketing definovan jako: ,,Spolecensky
a manazersky proces, jehoz prostrednictvim uspokojuji jednotlivci a skUpiny své potieby
a prani v procesu vyroby a smeny produktit a hodnot.” Podstatou marketingu je podle auto-
ri velmi jednoducha myslenka, a to, ze ispéch vychazi z porozuméni potfebam a pranim
okoli a vytvafeni myslenek, sluzeb nebo produkti, které tyto potfeby a piani napliiuji.
A tato myslenka pak plati pro v§echny profese.(Kotler et al., 2007, s. 40).

vvvvvv

zni, Cituji: ,,Marketing je proces rizeni, jehoz vysledkem je poznani, predvidani, ovliviiova-
ni a v Konecné fazi uspokojeni potieb a prani zdkaznika efektivnim a vyhodnym zpiisobem

zajistujicim splnéni cilit organizace.” (Svétlik, 2005, s. 10).

To je definice, kterd obsahuje vSechny podstatné prvky marketingového mysleni a to podle
Zlamala (2006, s. 21) velmi dobte vystihuje smysl i cil marketingové orientace organizace
Vv soucasném celospoleenském prostiedi. Marketingové orientovand organizace vychazi
ze 7jisténi, ze proces fizeni musi vychézet nejen z potieb organizace samotné, ale prede-
v§im z potieb a zajmi celé vefejnosti, a teprve uspokojovanim potieb a prani celé vetejnos-

ti mize organizace dosahovat svych cild

2.2 Marketing ve zdravotnictvi

Podle Zlamala (2004, s. 115) marketing ve zdravotnictvi je aplikaci obecné teorie marke-
tingu, ale vzhledem k pozici zdravotnictvi v ekonomice a obecné postojam k nému, nelze
aplikovat vSe, co je pouzitelné v jinych konkurenénich prostiedich, protoze zdravotnictvi
jako celek ma oproti ostatnim ekonomickym odvétvi fadu odlisnosti. Zakladni charakteris-
tikou, ktera odliSuje zdravotnictvi od ostatnich obort je primarni snaha o zachranu Zivota

a o zlepSeni kvality. Toto je vSak velmi Spatné uchopitelné a z ekonomického pohledu
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velmi nesnadno a problematicky méfitelné. Tyto hodnoty nalezi do kategorie etiky, jelikoz

z ni vychazeji.

Winston (1984, s. 4) definuje marketing ve zdravotnictvi jako disciplinu, ktera pomaha

pochopit:

- fungovani trhu marketingovych sluzeb

roli zdravotnickych organizaci pii poskytovani zdravotnich sluzeb

mechanismus sladéni kapacit organizace s poptavkou po sluzbach

zpusob zajisténi spokojenosti zakaznik

Piibova (Medical Tribune, 2010) zastava nazor, ze tam, kde chtéji dlouhodobé uspét
v konkurenci, ma marketing své misto a piimo pise, Cituji: ,, Pokud smérujeme k moderni-
mu zpusobu Fizeni zdravotnického zarizeni, pak se bez marketingu neobejdeme. Patri
do komplexu disciplin, které se zaméruji na rizeni a vedeni lidi, tvorbu strategii, efektivni

‘

Fizeni a organizaci procesii, komunikaci uvniti zarizeni i s verejnosti a dalsi*

Stanikova (2013, s. 72) pise, ze marketing je filozofie podnikani, ktera musi pronikat vSemi

¢innostmi managementu nemocnice a musi byt jeho hlavni myslenkou.

2.3 Specifika marketingu ve zdravotnictvi

Marketing uplatiiovany ve zdravotnictvi vychazi podle Winstona (1984, s. 5-6) z téchto
ptredpokladii:

klientem zdravotnického zafizeni je pacient

- existuje zde proces nabidky a poptavky

- nejveétsim Gispéchem marketingu zdravotnického zafizeni je pacientovo doporuceni
- zdravotnické zatizeni musi doptfedu zjiSt'ovat, jestli sluzby budou klienty poptavany

- marketing je nastrojem managementu, avSak nenabizi vSechny odpovédi na otazky
tykajici e efektivniho fizeni uspésné organizace. Marketing musi byt v souladu s fi-
nan¢nim managementem, fizenim lidskych zdroji, strategickym planovanim a eko-

nomickou analyzou.

Bellova (Profese on-line, 2009) pise, ze marketing ve zdravotnictvi ma zcela jist¢ omeze-

n¢j$i ramec, nez je tomu v jinych oborech lidské ¢innosti. Je to dano nékolika zasadnimi
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vlivy, které¢ do zna¢né miry determinuji moznost vyuziti marketingu v systému fizeni zdra-
votnickych instituci. Jiz cela struktura zdravotnickych instituci v CR je diferentni, ne
vSechny zdravotnické instituce jsou vybudovany na podnikatelském principu tak, jako je

tomu v pievazujici form¢ naptiklad u soukromych ambulantnich zdravotnickych zatizeni.

Specifika a omezeni ve zdravotnictvi maji také podle Stankové (2013, s. 72) divod
v diferencované struktufe zdravotnickych organizaci, kdy nékteré funguji jako podnikatel-
ské subjekty a jiné jsou neziskovymi organizacemi, jejichz hlavnim diivodem neni dosaho-

vani zisku.

Pies omezeni, ktera sebou oblast zdravotnictvi piinasi, se kazdé zdravotnické zafizeni
V soucasnosti nachazi v trznim prostfedi a musi to respektovat, protoze na trhu existuji
dalsi subjekty, které jsou schopny zaplnit mezery na trhu a nabizet stejné sluzby ¢i produk-

ty. Pro zdravotnicka zafizeni to znamena nutnost:

- stale posilovat své postaveni na trhu zdravotni péce

- stale monitorovat potieby pacientli i obchodnich partnerti

- trvale sledovat vyvoj v oblasti zdravotnictvi i oSetfovatelstvi

- zlepSovat kladny hospodaisky vysledek

- vytvéfet nové produkty, rozvijet a zlepSovat sluzby

- trvale sledovat konkurenci s cilem ptedstihnout je lepsi kvalitou zdravotni péce
I zdravotnické zatfizeni ma byt v trznim prostedi zaméfeno predevsim na:

- trvalou inovaci techniky a know-how

- marketing

s cilem vytvaret spokojeného klienta. (Zlamal, 2006, s. 115-116).

2.3.1 Vztah marketingu a sluzeb

Podstatou zdravotni péée jsou sluzby. Jak piSe Pribova (Medical tribune, 2010), pro mar-
keting sluzeb je typické, ze nestoji relativné samostatné jako napt. ve vyrobnich nebo ob-
chodnich spole¢nostech, ale tésné se prolina s fizenim lidi a operaci (vykont) a je integro-
van do tohoto komplexu. Popsany vztah zndzoriuje obrazek ¢. 2, vSe se odviji od stiedo-

bodu, jimZ je klient.
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Obr. ¢. 2 - Schéma marketingu zdravotnictvi

T Ry

fizeni marketingovy
operaci management
KLIENTI
management

lidskych zdroju
Zdroj: Ptibova, Medical Tribune, 2010

Jak dale pise Ptibova (Medical Tribune, 2010), poskytnuti potfebné nebo vyzadané zdra-
votni péce je symbidzou poznani potieb klienti a komunikace s nimi - coz je kol pro mar-
keting, fizeni a vedeni zaméstnanct tak, aby profesionalné pracovali s klientem — to je kol
pro fizeni lidskych zdroju, a efektivni organizace a fizeni operaci — procesti - vykont, coz

je ukolem pro fizeni procesu.

Tyto tfi slozky se navzajem ovliviiyji a prolinaji, a pravé v jejich integraci do jednoho sys-
tému je sila a prednost, jiz zdravotnické zatizeni ziskava konkurencni vyhodu.
Provazanost marketingu s lidskymi zdroji a procesy je dana vyznamnymi charakteristikami

sluzeb, které je tfeba pii nastavovani moderniho fidiciho integrovaného systému respekto-

vat. Vztah sluzeb a marketingu je popsan v tabulce ¢. 1.

Tabulka €. 1 — Vztah sluzeb a marketingu

Charakteristicky rys sluzeb Ukol pro marketing sluzeb

Sluzbu nelze vlastnit Problém s uréenim kvality sluzby

Zakaznik je soucasti procesu, musi mu rozumet.
Naroé¢nost na prostiedi, ve kterém se sluzba poskytu-
je. V prubéhu ¢asu se méni loha zdkaznika — ob-
vykle smérem k vétsi aktivité

Zakaznik se do jisté miry podili na sluzbé

VEtsi variabilita vstupu a vystupu - velky podil lid- | Problém se standardizaci a udrzenim Grovné sluzby
ské prace na sluzbé Vv Case a prostoru

Sluzby nelze skladovat a vytvaret jejich zasobu Kapacita musi byt pfipravena, ale sluzba poskytova-
na, az prijde zakaznik

Dutlezitost faktoru casu (Cekani na sluzbu, pribéh | Rychlost poskytnuti sluzby a minimalizace cekani

sluzby samotné apod.) jsou pro zakazniky stale dilezitéjsi

Zdroj: Ptibova, Medical tribune, 2010
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2.3.2 Rizeni vztahi se zikazniky

Jak jiz bylo uvedeno, zdkazniky nemocnice mohou byt pacienti a 1ékafi. V navaznosti na
toto rozdéleni je mozné podle Boyer et al. (2011, s. 33-35) fizeni vztahti se zakazniky roz-

¢lenit na dva systémy:

- Customer relationship Management (CRM) — tedy systém fizeni vztaht se zakazni-

ky a
- Physician Relationship Management (PRM) — systém fizeni vztahu s 1ékati

Podle Exnera et al., (2005, s. 171) je systém CRM schopen vyhodnocovat vnimani kvality
a konvenience ze strany klientd a dava tak zpétnou vazbu managementu. Dobry CRM sys-
tém pracuje s analyzami loajality, zdkaznické spokojenosti a zpétné vyhodnocuje ti¢inek na

profitabilitu daného klienta, segmentu klientti a nasledné celého zdravotnického ztizeni.

2.3.3 Urovné marketingu ve zdravotnictvi

V marketingu ve zdravotnictvi 1ze vyuzit tii zékladni irovn€ marketingu: hromadny marke-

ting, cileny marketing a mikromarketing.

Hromadny marketing je takovy marketing, ktery vyuziva stejny produkt, komunikace a
distribuce pro vSechny spotiebitele. Neprovadi se pifi ném zaddna segmentace a pfistup
k zakaznikim je velmi obecny (Kotler et al., 2007, s. 458). Ve zdravotnictvi je vyuzivany
predevsim ke zvySeni image s cilem oslovit Sirokou potencidlni klientelu, vyhodny miize

byt pii komunikaci v rdmci krizového fizeni.

Cileny marketing vyuziva identifikaci trZznich segmenti na zakladé nejriiznéjSich segmen-

taCnich kritérii s cilem vytvofit marketingovy mix.

Mikromarketing je specificka forma cileného marketingu zaméfena na mikrosegmenty,
coz je oblast, kde je malo konkurentti a vét§i moznost nastavit vyssi ceny (Kotler et al.,
2007, s. 460). Zdravotnické organizace jej vyuzivaji pro klienty se specifickymi pfanimi a
pozadavky, kterym pfizpusobuji své marketingové programy (Thomas, 2010).
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2.3.4 Segmentace trhu zdravotnich potieb

I ve zdravotnictvi je mozné segmentaci trhu zdravotnich potfeb urcit, na které klienty je

tfeba se zam¢tit a jaké produkty — sluzby je proto vyhodné poskytovat.

Trzni segmentace znamend rozdéleni trhu na rizné skupiny kupujicich s rozdilnymi potie-
bami, charakteristikami ¢i chovanim, které mohou vyzadovat odlisné produkty a marketin-

gové mixy (Kotler et al., 2007, s. 457).

Podle Exnera et al.,(2005, s. 28) sméfuji nejmodernéjsi typy segmentaci do motivacni ob-
lasti potieb, postoji navykli a emoci. Nové se v ceském zdravotnictvi napt. objevuje typo-
logie tzv. informovaného pacienta, ktery diky informac¢nim technologiim a své motivaci 0

své chorob¢é a moznostech 1é¢by vi Casto vice nez jeho 1ékat a pravé v tomto segmentu bu-

vvvvvv

Zpusoby segmentace podle Exnera et al. (2005, s. 30-31) jsou:

- Klasicka segmentace — sem patii kritéria demografickd - v&k, pohlavi, indikaéni -
podle diagndzy pacientli, vykonova — podle poctu a struktury vykont, nakladova —

podle nakladovosti jednotlivych typt 1é¢by apod.

- Behavioralni segmentace — sem patii kritéria zalozena na chovani klientt, jako je
segmentace zékaznické loajality — poptavka po opakovanych porodech, segmentace
hospitaliza¢niho chovani nebo preskripénich zvyklosti pacienta — vztah Klienta

K 1ékam, které zna

- Motivac¢ni segmentace — jako je komunikacni konvenience, kam patii pozadavky
klienta na informace, segmentace poptavky po kvalité péce, ktera se vyznacuje
napt. ochotou klienta pfiplatit si za péci, segmentace motivace po kvalit€ a rozsahu

oSetfovatelského procesu



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 28

3 MARKETINGOVY MIX

Marketingovy mix je soustava marketingovych nastroji, které spole¢né pracuji na ovlivné-
ni trhu (Kotler et al., 2007, s. 38). Ve zdravotnictvi je podle Zlamala (2006, s. 59) marke-
tingovy mix komplexem hodnot, které jsou nabizeny pacientim. Pro kazdého klienta je
tieba ,,namixovat“ ten spravny obsah, formu, cenu, zpisob distribuce apod. tak, aby tento

komplex nabidky odpovidal jeho potfebam a moznostem.

Podle dnes jiz klasického pojeti je marketingovy mix ,,soubor taktickym marketingovych
nastrojii. — produktové, cenove, distribucni a komunikacni politiky, které firma pouziva
k tprave nabidky podle cilovych trhii . Marketingovy mix tak zahrnuje vSe, ¢im firma mu-
ze ovlivnit poptavku po svém produktu. Tyto zptisoby se déli do skupin, znamych jako 4 P
(Kotler et al., 2007, s. 70).

3.1 4P -product, price, place, promotion

Pod oznacenim 4 P, které tradi¢né obsahuje marketingovy mix, Se skryvaji anglicka slova,

ktera vyjadiuji charakteristiku daného marketingového nastroje:

e Product = vyrobek nebo sluzba, tj. cokoli, co je mozné nabidnout trhu ke kou-
p1, pouziti ¢i spotfebeé a co mize uspokojit n€jakou potiebu ¢i piani. Zahrnuje

fyzické pfedméty, sluzby, osoby, mista, organizace a myslenky.

e Price = cena, tj. suma penéz pozadovana za produkt nebo sluzbu, nebo suma
hodnot, které¢ zédkaznici sméni za vyhody, vlastnictvi nebo uzivani produktu ¢i

sluzby

e Place = distribuce, umisténi, tj. veSkeré ¢innosti spolec¢nosti, které ¢ini produkt

nebo sluzbu dostupné zédkazniktim.

e Promotion = komunikace, podpora prodeje, tj. ¢innosti, které sdéluji vlastnosti
produktu ¢i sluzby a jejich prednosti klicovym zakaznikiim a ptfesvédcuji je

k nakupu (Kotler et al., 2007, s. 70-71).

Stanikova (2013, s. 93) pfipomina, Ze v soucasnosti vlivem vyuziti marketingového mixu

v riznych specifickych oblastech ekonomiky se néktefi autoii snazi marketingovy mix roz-
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Sifit o dalsi marketingové nastroje a mnozstvi téchto nastroji a jejich aplikace na oblast

zdravotnictvi se podle jednotlivych autort 1isi.

Bacuv¢ik (Bacuvéik, 2010) je mimo jiné nazoru, Ze snahy o rozSifovani marketingového
mixu jsou ukézkou neschopnosti pfislusnych autorti dopustit se systémového mysleni, pro-
toze pokud marketingovy mix popisuje zakladni cesty, jak pfiblizit a pfedstavit dany pro-
dukt zédkaznikovi a ucinit jej pro n&j "koupitelny", neni tfeba do n¢j implementovat soucas-

ti, které se tykaji jiné urovné marketingu a souviseji s celym managementem firmy.

4 P predstavuji pohled ze strany prodéavajiciho. Pro zdravotnictvi ale 1 obecné pro oblast

sluzeb je vhodné&jsi vyuzit zakaznicky pohled na marketingovy mix, tedy pojeti 4 C.

3.2 4 C - zakaznicky pohled na mix

K pojeti 4 C se priklanéji Exner et al. (2005, s. 21 a 53), ktefi povazuji dne$ni rozdéleni
marketingového mixu na 4 P za nefunkéni a za zastaralé a doporucuji Kk mixu zaujmout

efektivnéjsi piistup, ktery lze charakterizovat dvéma zakladnimi principy:

- zménou sméru fizeni od plosného ,,podnik > zdkaznik* na individuélni ,,zdkaznik >
podnik*
- komplexni hodnotovou povahou
a to predevSim proto, Ze centrem trhu neni zdravotnické zatizeni a jeho sluzby, ale trzni
motivy klienta, tedy nejen potieby klienta, ale i emoce, navyky a také hodnoty, které klient

vyznava. Na uspokojeni a respektovani téchto byt’ nékdy pro zdravotniky absurdnich moti-

vi je zalozeno strategické fizeni C — mixu.

Atributy C - mixu v pojeti 4 C podle anglickych vyrazi jsou:

e customer values = zakaznické hodnoty, které jsou tvofeny samotnymi lékai-

skymi zakroky a oSetfovatelskou péci

e communication = komunikace, tedy pfedani informaci o povaze zakroku nebo

péce, moznostech 1écby, pficemz velky vyznam ma zpusob piedavani informaci
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e convenience = vhodnost, pfiméfenost, zpusob, pohodli pii pfedavani sluzby,
tedy v jakém prostiedi a za jakych okolnosti a kdy je zakaznicka hodnota pieda-
vana, jak jsou vyslySeny a zohlednény pozadavky a ptéani klienta a v neposledni

fad¢ jaka je kvalita provedenych sluzeb

e costs = naklady, tedy hodnota, kterou zatizeni ziska za provedené zdravotnické
vykony, ale i hodnota, kterou je klient ochoten zaplatit nad ramec zakonného
pojisténi

Pokud se na C — mix podivame podle posloupnosti dé&jt, které se v ném uplatnuji, dosta-

neme piehledné schéma 4 C — mixu:

Obr. ¢. 3 - Schéma C - mixu

CUSTOMER COST
VALUES L
CONVENIENCE
COMMUNICA-
TIONS

&

Rizeni 4 C — mixu pak sméfuje od vytvoreni urcité zakaznické hodnoty nebo sluzby pies

Zdroj: Exner et al., 2005 s. 55

komunikaci o povaze této hodnoty k fizenému predavani sluzby ve vhodném, piiméteném
prostfedi. Na zavér se realizuje sména na naklady klienta. Pfi strategickém fizeni mixu je
dulezité védét, ze hodnotou pro klienta neni jen néjaky odborny zakrok — tedy Customer

Values, ale 1 kvalita, komunikace a misto, kde se sluzba poskytuje, véetné nakladii na n¢.

Vsechny ctyii slozky C mixu pfedstavuji trzni rozhrani, tedy prostor, kde se zdrav zatizeni
setkava s klientem a je tedy nutné vénovat pozornost kazdé slozce, 1 kdyz zrovna neni

pro management prioritou (Exner et al., 2005, s. 53 — 56).
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33 4P=4C

Podle Stankové (2013, s. 94) je vhodné s ohledem na fizeni nemocnic oba pfistupy

4 P a4 C propojit do marketingového mixu:
e produkt jako hodnota pro klienta
e cena jako naklady klienta
e misto poskytovani sluzby s diirazem na pohodli klienta
e komunikace s klientem nejen pomoci nastroji propagace

I tento marketingovy mix je tieba doplnit o lidsky faktor, ktery hraje velmi dilezitou roli

pii marketingovém fizeni nemocnic.

3.4 Produkt jako hodnota pro klienta

Produktem muze byt cokoliv, co mlze zakaznikovi vyftesit néjaky problém a jeho koupi

ziska zakaznik urcitou hodnotu (Jakubikova, 2008, s. 42).

Napt. Zenég trpici inkontinenci nestaci koupit si TVT pasku — tedy pomtcku, kterd se pou-
ziva pii operacnim feSeni inkontinence, ale potiebuje provedeni operace vcetné nasledného
oSetfovatelského procesu — pottebuje sluzbu sloZzenou z medicinskych a oSetfovatelskych
ukoni, kterd by vyfesila jeji zdravotnicky problém a hodnotou je nejen samotny operacni
zakrok, ale 1 pooperacni péce, piistup persondlu a potazmo i zlepSeni jejiho zdravotniho

stavu.

Tehotna Zena nepfichazi do porodnice, aby zde dostala nebo koupila né&jaké dité, ptichazi
zde porodit své vlastni dit€ a ocekava dopomoc pii porodu, opét formou sluzby - to jsou
vSechny ukony spojené s dopomoci pii porodu at’ jiz ze strany lékafe nebo porodni asis-
tentky. Tyto sluzby jsou riizného rozsahu, hodnotou je pak spokojenost s prubéhem porodu,

respektovani piipadnych pfani a pozadavki, nasledna poporodni péce atd.

3.4.1 Model rozsireného produktu

Také na oblast zdravotnictvi Ize aplikovat model rozsifen¢ho produktu, ktery vychazi
Z obecnych marketingovych teorii. Jsou to tii urovné produktu — jadro produktu, vlastni
produkt a rozSifeny produkt. Jadro produktu predstavuje zékladni divod koupé

a v nemocnicich je v podstaté totozné - postupy pro poskytovani 1écebné a oSetifovatelské
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péce jsou vétSinou standardizované a podléhaji normam. Redlny produkt pak zahrnuje ta-
kové sluzby, které odlisuji jednu nemocnici od druhé a tim ji poskytuji konkurenéni vyho-
du, jako napf. spolehlivost, ochota, znalosti, dovednosti, individualni péce, kompetence,
vécné a personalni vybaveni. Rozsiteny produkt pak znamend nadstandardni sluzby, tedy

sluzby placené a znamena konkuren¢ni vyhodu za vyssi cenu (Stankova, 2013, s. 96).
Pti aplikaci rozsifeného produktu napt. na porod mizeme dostat toto rozdéleni:
Jadro = samotny porod

Reélny produkt = individualni péce, porod do vody, moznost vybéru polohy k porodu,
bonding i pfi sc, vana v porodnim boxu, erudice a znalosti zdravotnikti, podpora piirozené-

ho porodu, otec u porodu, respektovani porodniho planu

Rozsiteny = nadstandardni porodni box, pfitomnost otce u porodu sc, vybér 1ékaie nebo

porodni asistentky, porod s vybranou externi porodni asistentkou.

Obr. €. 4 - Model rozsiteného produktu pfi aplikaci na porod

nadstandardni porodni box

Erudice a znalosti
zdravotnika

Individualni

Vybér polohy .
péce

k porodu

Otec u ; vibe
porodu i Porod do Podpora /§bér
pii sc vody POROD piirozeného lekate
porodu nebo PA
Vana v porod-
nim boxu Respektovani
porodniho planu

Ambulantni

porod Bonding

Porod s vybranou externi PA

Zdroj: vlastni zpracovani podle Stankové (2013, s. 96)
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3.4.2 Produkt = sluzba

Produktem v oblasti zdravotnictvi jsou pifevazné sluzby, které mohou mit nejriznéjsi cha-
rakter — mohou to byt vysoce specializované odborné 1ékaiské nebo oSetfovatelské ukony,
sluzby edukacni, poradenské, psychologické. Mala ¢ast produktii jsou hmotné povahy,
napt. Iéky nebo zdravotnické pomucky, které jsou ale pro provedeni odborné medicinské

sluzby nezbytné.

Také soucasné zakony, tykajici se zdravotnictvi v CR, hovoii o sluzbach - Zakon 372/2011
Sb. o zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovani a Zakon ¢. 373/2011 Sb.
0 specifickych zdravotnich sluzbach. Zdravotnimi sluzbami se podle tohoto zakona mimo
jiné rozumi poskytovéani zdravotni péce zdravotnickymi pracovniky, konzultacni sluzby,
zdravotnicka zachranna a dopravni sluzba pro pfepravu pacientl, nakladani s télem zemie-
1¢ho a dalsi. K specifickym zdravotnim sluzbam pak patéi napf. asistovana reprodukce,
sterilizace, zména pohlavi u transsexualnich jedinct, genetické konzultace, odbéry a 1é¢ba

krvi a jejimi slozkami a dalsi (Zékony pro lidi, 2011).

Zdravotnictvi patii podle Vastikové (2008, s. 14) do kategorie sektoru kvinternich sluzeb.
Hlavnim rysem tohoto sektoru je, ze poskytované sluzby své piijemce méni a uritym zp-

sobem zdokonaluji. K zakladnim vlastnostem sluzeb patfi:
- nehmotnost
- neoddélitelnost
- heterogenita neboli variabilita sluzeb
- znicitelnost
- nemoznost vlastnictvi

Téchto pét vlastnosti patii mezi nejbézné€jsi charakteristiky sluzeb (Vastikova, 2008, s. 14

a 20).
Tyto zakladni vlastnosti sluzeb se projevuji v nemocnicich témito zpusoby:
- lécebné a oSetiovatelské sluzby nelze predem vyzkousSet

- sluzby nelze zakaznikiim hmatatelné predstavit, snahou je vSak sluzbu zejména

pomoci vizualnich néstroji urcitym zpisobem zhmotnit



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 34

- pacient musi byt procesu 1é¢by pfimo ucastnén

- vysledek sluzby nelze predem definovat, je zavisly na mnoha zdravotnich, osobnich

1 jinych faktorech

- lécebna a oSetfovatelska péce je zavisla na vztahu pacienta s poskytovatelem sluz-

by, zejména Iékaiem
- pokud je sluzba poskytnuta, nelze ji uplatnit na jinou osobu (Stanikova, 2013, s. 95)

Ptikladem muze byt porod — Zena si musi své dité porodit sama, porod si nelze vyzkouset
nanecisto, kazdy dalsi porod miize byt jiny a to, jak porod bude probihat, zavisi na mnoha
raznych faktorech, velkou roli hraje zdravotni stav zeny, psychika, prostiedi ale i osoba

1ékate €i porodni asistentky.

K dal$im specifickym rysim zdravotnickych sluzeb pak v pojeti Zlamala patii:

- pacient, ktery vstupuje do systému zdravotni péce, z ngj také vystupuje, piidanou

hodnotou je pak osetfeni nebo 1écba
- efekt poskytnuté 1écby se milize projevit u rtiznych pacientt za riiznou dobu
- poskytovana sluzba ve zdravotnictvi nezarucuje 100% tspésnost

- ocekavanym vysledkem poskytované sluzby nemusi byt vzdy jen vyléceni, nckdy
jde o snizeni utrpeni a bolesti, zachovani ur¢ité miry funkénosti, coz je z hlediska

vyhodnoceni velmi tézce kvantifikovatelné a zalezi na subjektivnim vnimani

- Castym vysledkem zdravotni sluzby je sniZeni bolest, utrpeni, dysfunkce, tedy pro-

dukty nehmotné povahy, které jsou obtiZzn¢ méftitelné
- pacient nedokaze vzdy posoudit kvalitu péce, nezbytnost a ticel zakroku

- vzhledem ke zpisobu financovani zdravotni péce prostiednictvim povinného zdra-
votniho pojisténi ocekava klient vysokou kvalitu sluzeb (Zlamal, 2006, s. 62-63,
in Stankova, 2013, s. 95).

Pfi rozhodovani, které zdravotnické zafizeni si klient v piipadé moznosti vybere, tedy

od koho si zdravotnickou sluzbu ,, koupi®, se Klient rozhoduje stejné jako pii nakupu slu-
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7eb obecné. Jak piSe Zamazalova a kol. (2010, s. 350), pii nakupu sluzby se zakaznik roz-

hoduje podle:

vlastni pfedchozi zkuSenosti s pofizenim sluzeb od daného poskytovatele

- reference blizkych osob, které ziskaly zkuSenosti s t€émito nebo obdobnymi sluzba-

mi
- vysledkd nezavislych Setfeni, zamétenych na uroven poskytovanych sluzeb

- image poskytovatele sluzeb a divery v néj

3.4.3 Faktory ovliviiujici kvalitu zdravoetnické sluzby

Podle Zldmala (2006, s. 63) existuje osm zakladnich faktord, které zasadné ovliviiuji zdra-
votnické sluzby a které vyznamné dopliiuji samotné 1ékaiské nebo osetfovatelské vykony.

Jsou to:
- zpusob a proces prijeti do nemocnice ¢i zdravotnického zatizeni
- respekt, ohled a ticta vici pacientovi
- koordinace a integrace zdravotni péce
- zpusob a rozsah informovani pacienta a jeho rodiny, komunikace a edukace
- télesné a duSevni pohodli pacienta
- citova opora, zmirnéni strachu, tizkosti a obav pacienta

- zapojeni rodiny pii dlouhodobé&j$im pobytu pacienta v nemocnici

- zpisob a proces propusténi pacienta z nemocnicni 1é€by, pokraovani péce, kontro-

ly
Jak pise Bellova (Profese on-line, 2009), marketing zdravotnického zafizeni se musi sou-
sttedit praveé na tyto shora zminéné komponenty, které spolu s jddrem produktu, tedy vlast-
nim divodem poskytnuti 1€katské péce, vytvaieji komplexni produkt, nebot’ pravé jednani
a chovani zdravotnického personalu pacienti ¢asto prozivaji a vhimaji mnohem intenzivne-

ji nez samotny proces léceni.
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3.5 Cena jako naklady klienta

Zlamal (2006, s. 118) pise, Ze skute¢né naklady na zdravotni péci pacient nevnima ani je
vesmé&s nezna. Lidé vétSinou nemaji predstavu, kolik stoji operace, jednotliva vySetieni,
provoz pristroji, ndklady na hospitalizaci ¢i dalSi provozni ndklady a vychazeji
Z ptesvédceni, Ze pokud plati zdravotni pojisténi, maji proto narok na co nejlepsi péci. Em-

piricky bylo zjisténo, ze
- tém¢f vSichni pacienti se dozaduji nadstandardni péce

- spoluucast zvysSuje z hlediska pohledu pacienta jim vnimanou hodnotu odborné

sluzby

- pacient upfednostiiuje nizké naklady pouze u ukond, které mu ptipadaji jako méné

vyznamné a hodnotné — napt. méteni tlaku nebo laboratorni vySetieni

V oblasti zdravotnictvi nejsou ceny zdravotnickych vykont stanoveny na zakladé fungova-
ni nabidky a poptavky a neodpovidaji vzdy skute¢né vysi nadkladi. Prakticky rozezndvame
ceny regulované a smluvni. VéEtSina cen za zdravotni sluzby lékarské 1 oSetfovatelské,
Iéky 1 zdravotni pomiicky patii do kategorie cen regulovanych. Tato regulace je vyrazem
zdravotni politiky statu, ktery prostifednictvim zdravotnich pojistoven urcuje vysi cen. Vel-
ka cast cen je vysledkem dohodovacich fizeni mezi zastupci VSeobecné zdravotni pojis-
tovny Ceské republiky a ostatnich zdravotnich pojistoven a p¥islusnych profesnich sdruze-
ni poskytovatelii. Toto dohodovaci fizeni svolava ministerstvo zdravotnictvi, které dohodu
posoudi a vyda ji jako zavaznou vyhlasku. To, jaka péce a v jakém rozsahu se hradi, je ur-
¢eno v zakon¢ ¢. 48/1997 Sh. - Zakon o vefejném zdravotnim pojisténi. Zakon upravuje
nabidku zdravotnich sluzeb, které je mozné poskytnout vice neZ jednim zptuisobem pii za-
chovani stejného terapeutického ucinku. Je zde rozliSena tzv. zakladni varianta a ekono-
micky naro¢néjsi varianta neboli nadstandard. Poskytovatel zdravotni péée musi o rozdilu
Vv cenach pacienta informovat formou ceniktl, zvetejnénych v piistupnych prostorach ne-

mocnice a na svych www strankach (Staikkova, 2013, s. 105).

V hotovosti si klient hradi i takové vySetieni nebo 1éCbu, ktera sice je proplacena z vefej-
ného pojisténi, ale neni u klienta indikovana lékafem, tedy provadi se pouze na zadost kli-

enta — mamografie u Zeny mladsi 45 let, vySetfeni krevni skupiny a dalsi.
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Specifickou oblasti vzhledem k cendm jako nakladti na strané klienta, danou zédkonem

€. 48/1997 Sb., jsou regulacni poplatky. Pojisténec je povinen v souvislosti s poskytovanim

hrazenych sluzeb hradit tyto regulacni poplatky:

- 30 K¢ za navstévu lékaie (neplati déti, t€hotné Zeny a dalsi dle vyjimky v zékon¢)

- 30 K¢ za recept

- 90 K¢ za vyuziti 1ékatské pohotovostni sluzby, tj. v dobé od 17 h do 6 h, v sobotu,

vV nedéli a ve statni svatky

- 100 K¢ za jeden den hospitalizace (Stankova, 2013, s. 106)

Smluvni ceny se pak tvoii u nadstandardnich placenych sluzeb, které mohou byt za ptimo

uréené 1é¢ebné nebo zdravotnické vykony, které nejsou piimo placeny ze zdravotniho po-

jisténi. Patii sem napf. plastické operace na zadost, interrupce bez zdravotni indikace, steri-

lizace na vlastni zadost, 1é¢ba chrapani, nékteré preventivni prohlidky atd. Ptiplatit si klient

muze za poskytovanou péci — napt. vybérem porodnika nebo 1€kate, ktery provede operaci,

nebo za lepsi pomucku potiebnou k 1é¢bé — ptikladem je odlehcend sadra. Placenymi sluz-

bami jsou pak sluzby dopliikové, které souviseji s trznimi motivy klienta — otec u porodu,

nadstandardni ubytovani v nemocnici. Ceny téchto sluzeb si nemocnice tvoii samy na za-

kladé¢ vlastnich kalkulaci a tyto ceny mohou byt za stejné vykony odlisné.

Tabulka &. 2 - Srovnani cen nékolika totoznych zdravotnickych sluzeb péti nemocnic CR

Nemocnice

Nemocnice

FN Brno KNTB Zlin Jihlava Pardubice UPMD Praha
Umélé preruseni t€hotenstvi do 8.t | 5000,- 2916,- 2850,- 2390,- 4200,-
2D UZ — foto plodu 180,- 75,- 105,- 60,- 100,-
Otec u porodu 500,- 505,- 0,- 40,-/za oble¢eni | 1500,-/i u sc
Nadstandardni ubytovani - cena za 350.- 600 - 550 - 800 - 1000,- a7 2700.-

1den

Zdroj: vlastni zpracovani z Www stranek uvedenych nemocnic
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V praxi nemocnic pifedev§im v zahrani¢i se v souvislosti s placenymi sluzbami zacinaji
vyuzivat tzv. cenové balicky, které pfi zakoupeni vice sluzeb najednou piinaseji klientovi

slevu. Hillestad a Berkowitz (2004, s. 181) uvadéji jako piiklady:
- Cenové¢ balicky pro manzele pfi vstupnich prohlidkéach
- Slevy pii platbé v hotovosti
- Porodnické sluzby
- Vyhody pro podniky pii oSetiovani pracovnich trazt
- Rodinné slevové karty

V CR jsou bali¢ky tohoto typu nabizeny piedevsim v oblasti porodnictvi. Jedna se o riizné
kombinace sluzeb pro rodi¢ky a jejich partnery, jak je nabizi napt. Ustav pro matku a dité

Praha Podoli (UPMD © 2004 - 2013).

3.6 Misto poskytovani sluZeb s diirazem na pohodli klienta

Podle Stankové dostaneme spojenim mista — place, kde dochézi k pfedavani sluzby a con-
venience — piiméfenosti a zptisobu pii pfedavani sluzby, jeden z nastroji marketingového
mixu nejlépe vyuzitelného v oblasti zdravotnického marketingu, konvenienci (Stankova,

2013, str. 110).

Podle Exnera et al.(2005, s. 61) ,,konvenience znamenda zpiisob, situaci, ale také vhodnost,

primérenost nebo pohodli, za jakého je sluzba poskytovana “.
Zakladni typy konvenience ve zdravotnickém zafizeni jsou:
e Dostupnost / ptistupnost zdravotnického zatizeni
e Casova konvenience
e Informacni konvenience
e Pobytova konvenience
e Nasledna konvenience

Zdravotnické zafizeni by mélo fidit a zvySovat svoji konvenienci, protoze klienti vnimaji

konvenienci velice dobfe a ve vétSing pripadli maji tendenci podle ni hodnotit zdravotnické
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zafizeni jako celek, véetné kvality 1¢kaiské a oSetfovatelské péce (Exner et al., 2005, s. 61-

62).

3.6.1 Typy konvenience
Stanikova (2013, s. 111-112) jednotlivé typy konvenience popisuje takto:

a) Dostupnost — pristupnost zdravotni péce

casova dostupnost — jaké jsou ordina¢ni hodiny
- geografické dostupnost v ramci republiky, kraje, mésta

- dopravni dostupnost — jaké jsou moznosti dopravy, je-li mozné parkovat v arealu

nemocnic, jaka je kapacita parkovist’ a cena za parkovani
- bezbariérova piistup pro télesné postizené a pro pacienty po urazech

- orientacni dostupnost — orienta¢ni plany nemocnic, oznaceni jednotlivych oddéleni

a pracovist’
b) Casova konvenience
- objednaci doby na zakrok
- cekaci doby v ¢ekarnach
c) Informa¢ni konvenience
- vysvétleni typu zékroku, postupil a rizik pii 1é¢bé nebo vySetieni

- informace o postupu lé¢eni nebo vysetfovani — tedy co, kdy a jak a informace o do-

savadnim prib&hu lécby
- informovéani ¢lent rodiny
- informovéani o pravech
d) Pobytova konvenience
- uspokojeni zakladnich potieb pii pobytu v nemocnici — stravovani, ubytovani
- socialni konvenience — jak je respektovano soukromi €1 potfeba socidlniho kontaktu
- estetickd konvenience — vybaveni pokoji, pocet lizek na pokoji

e) Nasledna konvenience
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- poskytovani informaci po propusténi, zajisténi nasledné 1écby
- vyfizovani ptipadnych Stiznosti

- moZnosti sponzoringu

- vérnostni programy

Konvenienci dale déli podle toho, Vv jakém okamziku poskytovani sluzby vznika, tedy

podle posloupnosti:

Pted poskytnutim sluzby

Pti poskytovani sluzby

Po poskytnuti sluzby

Dale Stankova (2013, s. 111-112) uvadi, ze podle vyzkumu, provedeného na fakulté ma-
nagementu a ekonomiky, si feditelé nemocnic jsou moc dobie védomi dilezitosti konveni-
ence jako nastroje marketingového fizeni a ze management nemocnice respektuje konveni-
enci ve vSech fazich poskytovani sluzby a klade stale vétsi dliraz na informovani a pohodli
pacienta. Mezi zakladni prostiedky patti lidsky faktor, ale stale rostouci vyznam hraje in-

ternet a www stranky.

Se vseobecnou pocitacovou gramotnosti si stale vice klienti vyhledava informace na inter-
netu a pro oblast zdravotnictvi to plati také. Funkéni www stranky jsou v dnes$ni dobé ne-
zbytnosti, 1idé si zjist'uji tak nejriznéjsi informace o zdravotnickém zafizeni — jaké ma od-
déleni, jaké ukony se v ném provadéji, ktefi lidé zde pracuji, jaké jsou zde placené vykony
a sluzby a kolik stoji. Pfikladem takového vyuziti internetu z oblasti konvenience v porod-
nictvi je moznost elektronické registrace k porodu jak ji tfeba nabizi UPMD Praha - Podoli

(UPMD © 2004 — 2013).

3.7 Komunikace s klientem nejen pomoci nastroju propagace

., Za marketingovou komunikaci se povazuje kazda forma rizené komunikace, kterou firma
pouziva k informovani, presvédcovani nebo ovliviiovani spotiebitelii, prostrednikii i urci-
tych skupin verejnosti. Je to zameérné a cilené vytvareni informaci, které jsou urceny pro

trh, a to ve formé, kterd je pro cilovou skupinu prijatelnd.” (Bouckova a kol., 2003,

5. 222).
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Komunikace ma tak zcela zasadni vyznam od piijeti pacienta do nemocnice az po jeho
propusténi. To jakym zpiisobem nas zdravotnik pfivita, jak s tvari, jak reaguje na nase do-
tazy, velmi ovlivituje vnimani nemocnice a jejich sluzeb jako celku. Bellova (Profese on-
line, 2009) ptipomina, Ze pacienti velmi siln¢ vnimaji zpasob, jak se s nimi jedna, jakym

zpusobem a o ¢em jsou informovani.

Thomas (2010, s. 127) po zhodnoceni trendl, které ovliviiuji budoucnost marketingu, je
nazoru, Ze nové rozliSeni zdravotni péce na zékladni péci, rozsSitenou péci za priplatek atd.,

bude vyzadovat nové marketingové nastroje a komunikaci.

Jak piSe Foret (2011, s. 361), Vv oblasti sluzeb, kam patii i zdravotnictvi, je schopnost ko-
munikovat se zdkaznikem naprosto rozhodujici. Komunikac¢ni dovednostmi zde uzce sou-
viseji s kvalitou. Podle Foreta (2011, s. 25) neju¢innéj§im zpisobem komunikace zlstava
rozhovor, ktery dokaze komunikaci obohatit o fadu neverbalnich stranek, jako je gestikula-
ce, mimika, pohyb a drzeni téla, ale 1 hmatové a Cichové vjemy. Jak uvadi Venglarova
a Mahrova (2006, s. 40) projevy neverbalni komunikace jsou ve zdravotnictvi velmi vy-
znamné, protoze je zde velka potfeba dorozuméni a navazani vzajemné duvéry, komunika-

ce je celek, mluvime v ni slovy, télem a ¢iny.

3.7.1 Typy komunikaci ve zdravotnictvi

Podle Gladkij et al. (2003 s. 354) jsou marketingové postupy zaloZeny piedevsim na zna-

losti potieb klientd a schopnosti s nimi u¢inn€é komunikovat. Komunikace ve zdravotnictvi

vvvvv

- Komunikace mezi zdravotnickymi pracovniky a klienty — tato oblast je klienty

zdravotnickych zafizeni hodnocena Casto velmi kriticky.

- Komunikace mezi managementem zdravotnickych zarizeni a pracovniky — tato
oblast komunikace ma pfedevsim ukol motiva¢ni, management ma ziskavat pra-

covniky pro své cile.

- Komunikace mezi managementem organizace a reprezentanty ostatnich
ucastniku zdravotni péce — tj. zdravotnich pojistoven, profesnich organizaci, za-
stupct statu a samospravy.

- Komunikace s médii — ta ma vyznam pro vytvareni ur¢itého obrazu zdravotnické-

ho zafizeni v o€ich vetejnosti.
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Piibova (Medical tribune, 2010) rozliSuje komunikace zdravotnického zaiizeni z hlediska

marketingu na:

Klinicko-pacientskou komunikaci — tj. pfima komunikace mezi zdravotnikem
a pacientem, ktera ma vliv na efektivitu 1é¢ebného procesu a konvenienci piijemce

zdravotnickych sluzeb.

Komunikaci zaméFenou na laickou verejnost — jejim hlavnim tikolem je vytvaret
piiznivou image na vetejnosti, komunikovat pravidla a postupy podle kterych zdra-
votnické zatfizeni funguje, komunikovat nové sluzby a tim ziskavat nové klienty

a minimalizovat dopady krizovych situaci na zdravotnické zatizeni.

Komunikaci s odbornou veiejnosti — zde se vyuziva predevs§im osobni komuni-
kacni forma a jde zde pfedevsim o komunikaci s ambulantnimi lékafi, pojistovnami

a odbornymi spolecnostmi za ucelem navazani dobré spoluprace.

3.7.2 Marketingovy komunika¢ni mix

Zdravotnictvi, stejn€ jako ostatni obory sluzeb, miize vyuzivat vS§echny prvky marketingo-

vého komunika¢niho mixu, kam patfi:

Reklama — placena forma prezentace prostiednictvi sdélovacich prostiedki jako je
televize, radio, noviny a Casopisy, venkovni reklama a v soucasnosti predevsim in-
ternet, u kterého je trendem propojovani www.stranek a socialnich siti a vyuzivani

portalu Youtube k prezentaci videi o nemocnicich.

Podpora prodeje — kratkodoby impuls zaméfeny na vzbuzeni okamzitého zajmu

o sluzbu, v nemocnicich se vyuZiva v omezené mire.

Public relations — vztahy s vetejnosti, které jsou pro nemocnici rozhodujici. Klico-
va je nejen pozitivni komunikace jako ¢lanky v novindch o modernim vybaveni
nemocnice a novych 1é¢ebnych postupech ¢i zvefejnéni podékovani, ale i komuni-
kace krizova, kdy dulezitou roli hraje tiskovy mluv¢i, pokud ho nemocnice ma. Vy-

znamnou roli hraje event marketing a sponzoring.

Direkt marketing — jeho cilem je oslovit konkrétni segment ¢i konkrétniho klienta

prostfednictvim zacilené e-mailové, postovni ¢i jiné komunikace (Stankova, 2013,

5. 116 — 127).
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3.8 Lidsky faktor v marketingovém Fizeni

Pro jakékoliv fizeni organizace ¢i podniku jsou lidé nesmirn¢ dileziti, pro zdravotnictvi,
kde jsou vysoce odborné a specializované sluzby poskytovany, to plati dvojnasob. I ta nej-
modernéji vybavend nemocnice bez schopnych, erudovanych a loajalnich zaméstnancii

prosperovat piilis nebude.

Podle Stankové (2013, s. 130), je lidsky faktor jako zprostfedkovatel zdravotnickych slu-
7eb kli¢ovym nastrojem marketingového fizeni v nemocnicich orientovanych na pacienta.
Personal nemocnic je ovliviiovan nejriznéjSimi vlivy prostiedi, jako je prostfedi samotné
nemocnice, jeji kultura, filozofie, hodnoty, atmosféra, vlivy socialniho prostiedi, etikou,
etiketou, vlivem vychovy, vzdélani, kulturnimi vlivy aj. Kazdy zaméstnanec je pak ovliv-
flovan osobnostni charakteristikou, tim jak je motivovan a jaké jsou jeho postoje a Zivotni
hodnoty, sebepojeti atd. Vnéjsi i vnitini vlivy pak formuji vztah zaméstnance k hemocnici,
ke spolupracovnikiim, k pacientim a i k samotné praci. Cilem nemocnice je podporovat
projevy pozitivni a eliminovat ty negativni napt. dodrzovanim etickych kodext, podporou

vzdélavani a profesniho rlstu, systémem odménovani aj.
Filozofii prosperujici nemocnice by m¢lo byt - spravny ¢lovék na spravném misté.
Stankova (2013, s. 129) rozdéluje zaméstnance z marketingového hlediska do 3 kategorii:

- Management nemocnice — lidé, ktefi ¢ini marketingova rozhodnuti a zabyvaji se
marketingovym fizenim, s klienty nepfichazeji do izkého kontaktu. Jejich ukolem
je zejména vytvaret dobré podminky pro praci zaméstnancii a pozitivni image sme-

rem Kk verejnosti.

- Zdravotnicky a oSetfovatelsky personal — l1ékati a nelékafsti zdravotnicti pracov-
nici, ktefi ptichazeji s klienty nemocnic do ptimého kontaktu. Jejich znalosti, erudi-
ce, chovani jsou pro klienty nemocnic zcela zésadni a vedeni nemocnice by jejich

profesiondlni dovednosti méla podporovat a rozvijet.

- Administrativni a techni¢ti pracovnici — z hlediska marketingového fizeni nejsou
klicovou skupinou zaméstnancli a do pfimého kontaktu s klienty neptichdzeji, ale

jejich prace je pro chod nemocnice nezbytna a ptimo ji ovliviuje.
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4 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Teoreticka cast diplomové prace byla vypracovana prevazné na zakladé pouziti literarnich

prament, internetovych zdroji bylo vyuzito v mensi mife.

Literatury o marketingu obecn¢ a marketingu piedevsim v obchodnich ¢innostech je dosta-
tek Ceské i cizojazy¢né, literatury 0 marketingu z oblasti zdravotnictvi je velmi malo. Touto
problematikou se zabyva v Ceské literatufe jen malo autort, proto se v mé teoretické Casti
opakuji pfevazné jména Exner, Zlamal a Staiikkova - autofi, jejichz prace mi pomohly
v orientaci problematiky marketingu ve zdravotnictvi nejvice.

v

Anglicky psana literatura je sice pon¢kud hojné&jsi, zde jsem vSak byla limitovana mensi
znalosti odborné anglického jazyka a prfedevsim odbornych vyraza a spojeni a ur¢ité ome-
zeni znamenala i dostupnost monografii — v knihovné UTB Zlin patii cizojazy¢na literatura

k dlouhodobé¢ vypijcenym.
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II. PRAKTICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 46

5 PREDSTAVENI GYNEKOLOGICKO- PORODNICKEHO
ODDELENI KNTB ZLIN

Gynekologicko-porodnické oddéleni je soucasti Krajské nemocnice T. Bati a.s., Zlin.

Krajska nemocnice T. Bati je od ledna 2006 akciovou spolecnosti s Sirokou skalou odbor-

nych pracovist. Jedinym akcionafem spolecnosti je Zlinsky kraj.

Hlavnim cilem Krajské nemocnice TomasSe Bati, a. s. je poskytovani kvalitni péce pacien-
tam ve vSech specializovanych oddé€lenich. DalSim cilem je zlepSit sluzby a prostfedi pro
pacienty a zamé&stnance, zajistit vysokou kvalitu specializované péce a trend poskytovani

sluzeb moderni mediciny (Krajska nemocnice T. Bati, a. s. © 2012).

Cile kvality KNTB Zlin pro rok 2013 jsou v pfiloze ¢. 1.

5.1 Historie a soucasnost gynekologicko-porodnické péce v KNTB Zlin
Bat'ova nemocnice byla zalozena v roce 1927.

V té dobé jeste neméla své samostatné gynekologicko-porodnické odd¢€leni, ale kompliko-
vané porody a gynekologicka onemocnéni jiz mohly byt feSeny na chirurgickém oddéleni
pod vedenim prim. Dr. Alberta, jednoho ze zakladateli Batovy nemocnice. V roce 1935
doslo ke =zfizeni samostatného porodnicko-gynekologického oddéleni, coz vedlo
K podstatnému zlepSeni ptedev§im porodnické péce. Na podzim roku 1939 zacalo
s vystavbou nového pavilonu, ktery byl otevien v zafi 1940. Na svou dobu to bylo velice
moderné vybavené pracovisté (porodni sal se 4 boxy, maly opera¢ni sal, v pfizemi velky

pokoj pro vsechny novorozence), které fungovalo az do roku 1995.

Historie a pfedevSim rozvoj odd¢leni a rozSifovani nabidky zdravotni péce o Zeny je spjata

S osobnostmi primafii, kteti zde pusobili a pisobi dodnes.

Prvnim primafem oddéleni byl MUDr. Vladimir Kral, ktery zalozil, organizacné a odbor-
n¢ vybudoval gynekologické oddéleni v dobé, kdy na celé Moravé byly gynekologie pouze
tf1. Prazsky rodéak ptiSel do Zlina z Ostravy jako zdk doc. MUDr. F. Pachnera, byl zaklada-
telem nového oddéleni. Zalozil také Skolu porodnich asistentek, publikoval, vychoval fadu
1ékai, byl organizatorem mezikrajskych odbornych seminaiti, metodicky pisobil jako
krajsky odbornik, byl dobry operatér a porodnik. Pé¢i o zenu od pocatku pojal moderné

a komplexné.
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Druhym primafem se stal vroce 1970 MUDr. Karel Jiratko. Roddk ze Znojma piisel
do tehdejSiho Gottwaldova jako mlady, velmi agilni odbornik z fakultni nemocnice
Vv Olomouci. Byl velmi zru¢ny a odvazny operatér, zaslouzil se o vznik do dneska znamé
tzv. zlinské operacni Skoly. Polozil zaklady endoskopické chirurgie, byl aktivni védecky,
hodn¢ prednasel, publikoval a velmi rad diskutoval. Vychoval fadu Iékait, ucil na zdravot-
ni Skole porodnich asistentek. Za jeho vedeni se porodnice postupné stala jednou
Z nejvétsich v republice. ZaloZzenim neonatologického odd¢leni byl polozen zaklad

ke vzniku perinatologického centra.

Dal$im primafem se stal v roce 1989 MUDr. FrantiSek Zabransky CSc., ktery dale po-
kracoval v modernim trendu prace a budovani oddé¢leni. Za jeho vedeni byla postavena
nova budova porodnice s pfistavbou operacnich sali. S tim souviselo moderni vybaveni
ambulanci, vySetfovacich jednotek, operacnich salti a porodniho salu. V roce 1997 zde
vzniklo perinatologické centrum, které¢ poskytuje vysoce specializovanou péci o té¢hotné

a rodicky.

MUDr. F. Zéabransky se zaslouzil o rozvoj modernich endoskopickych chirurgickych po-
stupti. Dosud se zabyva vaginalni gynekologickou chirurgii, technikami cisatského fezu
a ma bohaté zkuSenosti s porodnickymi vaginalnimi operacemi, publikuje, pfednasi a i dale

pracuje na oddéleni jako skvély operatér a skolitel mladych 1ékati.

Ctvrtym a zarovehi sou¢asnym primafem se stal v roce 2007 MUDr. Zdenék Adamik
Ph.D., ktery se vyznamné zaslouzil o zvysSeni kvality poskytované péce ve dvou oblastech.
Je jednak uznavanym odbornikem v problematice urogynekologie a poruch panevniho dna.
Nekteré z novych opera¢nich metod mély premiéru ve Zlin€. Druhou oblasti jeho zajmu,
kterou vyznamné kvalitativné pozvedl, je gynekologicka onkologie. MUDr. Adamik je
garantem a organizatorem velmi uspéSnych odbornych konferenci s videopienosy
z operacnich sali. Ma mezinarodni zkusenosti, publikuje a prednasi, za jeho vedeni vzniklo
a uspésné pracuje Centrum prenatalni diagnostiky s vysoce erudovanymi pracovniky (Kraj-

ska nemocnice T. Bati, a. s. © 2012).

5.2 Odborné zdravotnické sluzby

Gynekologicko-porodnické oddéleni KNTB ma vylu¢né postaveni v ramci Zlinského kraje,

protoze poskytuje péci ve Ctyfech specializovanych centrech. Jedna se o:
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- Perinatologické centrum, které poskytuje péci gravidnim Zenam s rizikovym a pa-
tologickym té¢hotenstvim. Vede vSechny rizikové a patologické porody s veskerou
poporodni a neonatologickou péci. V ramci perinatologického centra pracuje neona-

tologické odd¢leni, které poskytuje komplexni pé¢i o novorozence.

- Onkogynekologické centrum, které poskytuje komplexni péc¢i v diagnostice, ope-
racni a nésledné onkologické 1écbé pro pacientky s zenskymi nadory. Roén¢€ prova-
di 80 radikalnich operaci nejvyssi naro¢nosti, ma zachyt kolem 110 nadord za rok.
Rozsah operativy zahrnuje veskeré operacni techniky, které se v soucasné dobé

v gynekologické onkologické operativeé pouzivaji.

- Urogynekologické centrum, které poskytuje komplexni péci v diagnostice a 1é¢bé
poruch dolnich cest mo€ovych a provadi rekonstrukéni vykony defektli panevniho

dna. Jedna se o vyzkumné a Skolici pracoviste.

- Centrum fetalni mediciny a 1ékafské genetiky, které se specializuje na screening
chromozomalnich a vyvojovych vad plodu metodou odbéru vzorku krve matky
a ultrazvukovym vySetienim formou ,,One stop clinic* (OSCAR), s moznosti pro-
vedeni invazivniho vySetfeni karyotypu plodu odbérem placentarnich klkt nebo od-
bérem plodové vody pfi podezieni na chromozomalni aberaci. V ptipadé anamnézy
genetické vady v rodin€, podezieni na chromozomalni vadu plodu, provadi rovnéz

genetickou konzultaci.

V névaznosti na specializovana centra jsou zde dalsi oddéleni — porodni séal, operacni saly,
oddéleni Sestinedéli, pracovisté jednodenni chirurgie, pfijimaci oddéleni, specializované
gynekologické ambulance a pohotovostni gynekologicka sluzba (Krajska nemocnice T.
Bati, a. s. © 2012).

Prijimaci oddéleni, které je umisténo v pfizemi budovy ¢. 31, kde se gynekologicko-
porodnické oddéleni nachazi, funguje v neptetrzitém provozu, provadi administrativni pfi-
jmy Zen, které pfichazeji k hospitalizaci, ale i piijmy na détské oddéleni, pfipadné i na jina
oddéleni. Zaméstnankyné tohoto oddéleni zajist'uji 24 hod pohotovostni sluzbu pro gyne-
kologii a mimo pracovni dobu pokladny jsou opravnény vystavovat faktury a ptijimat plat-

by za hospitalizaci, placené vykony a nadstandardy.

V odbornych ambulancich se poskytuje ambulantni péée podle specializaci - jsou to ordi-

nace pro rizikova a patologicka t€hotenstvi, endokrinologickd ambulance, urogynekologic-



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 49

ka a onkologicka ambulance, détska gynekologie, ambulance centra fetalni mediciny a ul-

trazvuk.

V ptizemi se dale nachazi oddéleni jednodenni chirurgie — tzv. stacionar se zakrokovym
salkem, kde se provadégji 1écebné a diagnostické vykony a zakroky z oblasti gynekologie,
u kterych neni nutna hospitalizace jako je hysteroskopie, d¢lozni kyretdz, konizace, in-
terrupce apod., a po kterych muze klientka odejit do domaciho oSetfovani za nékolik hodin
po vykonu. Soucésti je odborna konziliarni a pfijmova ambulance, kde je zajistovana gy-

nekologicka pohotovost 24 hodin denng.

Porodni sal je pomérné moderné zafizen, je zde 6 samostatnych porodnich boxii, ¢tyfi maji
zabudovanou vanu, jeden porodni pokoj je nadstandardni s vanou a s vlastnim socialnim
zafizenim. Soucasti porodniho sélu je 1 maly operacni sal pro provedeni cisafského fezu.
Malé operacni vykony v kratkodobé anestesii se provadéji ptimo v porodnich boxech sys-
témem ,,tym za rodi¢kou. Na porodnim sale je poskytovana péce pii fyziologickém poro-
du, pfi porodech patologickych a rizikovych od 24 tydne gravidity, dale péce pii ukonceni
gravidity z genetické indikace a pfi cisaiském fezu. Nabidka sluzeb porodniho salu je za-
meéstnanci prezentovana jako nabidka individualni péce pti porodu, moznost vybéru polohy
k porodu, moznost porodu do vody, respektovani pfani ohledné porodu, moznost vyuzit
aromaterapii, hydroterapii i homeopatii, bonding. Porodnice umoznuje za poplatek dopro-

vod K porodu jedné i vice osob.

Oddéleni Sestinedéli je umisténo ve 3. a 4. patie 31 budovy, ma prevazné dvoulizkové
pokoje s vlastnim socialnim zafizenim, dva pokoje jsou jednoltizkové, dva jednoltizkové
nadstandardni. Komplexni poporodni péce je poskytovana systémem roaming-in, matka
spole¢né s ditétem a to po fyziologickych i po komplikovanych porodech a porodech cisai-
skym tezem. V ptipad€ zajmu klientky a kapacitnich moZnosti je umoznén za doplatek
pobyt dalsi osoby na pokoji. Na 4. patie jsou hospitalizovany Zeny s rizikovym nebo pato-
logickym prtibéhem téhotenstvi, péce o n€ je zajistovana v piipad¢ indikace za spoluprace
1 jinych medicinskych obori.

Na gynekologickém oddéleni v patém patie je Zenam poskytovana konzervativni i chirur-
gicka gynekologicka péfe v navaznosti na specializovana centra — urogynekologické a on-

kologické. Kapacita je 24 lazek, jeden pokoj je veden jako nadstandardni.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 50

6 MARKETINGOVA SITUACNI ANALYZA

Situaéni analyza zahrnuje rozbor aktualni marketingové situace a vyhodnocuje faktory,
které ovliviuji pozici firmy. Obsahuje analyzu vnéj$iho prostiedi — makropostiedi a mik-
roprostiedi a vnitiniho prostfedi firmy, soubornym vystupem faze marketingové situacni
analyzy byva SWOT analyza (Zamazalova a kol., 2010, s. 26). Postaveni gynekologicko-
porodnického oddéleni je tieba hodnotit také z hlediska postaveni celé nemocnice, jejiz je

Soucasti.

6.1 Makroprostiedi

Pro zhodnoceni vyvoje vnéjsiho prostredi 1ze vyuzit PEST analyzy, ve které se zkouma
nékolik faktort. Zkoumaji se faktory politicko-pravni, ekonomické, sociokulturni a techno-
logické, které ovliviiuji nebo mohou ovlivnit ¢innost oddéleni resp. celé nemocnice. Fakto-
ry zevniho prostiedi jsou proménlivé a nemocnice a jednotliva oddéleni je nemohou ovliv-

nit, musi s nimi vSak velkou mérou v piedstihu pocitat.

6.1.1 Politicko-pravni faktory

Nemocnice a jejich fungovani je ovliviiovano zdravotni politikou statu, ta je v CR zaloZena
na solidarit¢ a na dostupnosti zdravotni péce pro vSechny obcany. Velkym prilomem
ve zdravotnictvi a dlouho ocekdvanou zménou byl zédkon o zdravotnich sluzbach, ktery
nahradil pvodni Zakon o zdravi lidu zroku 1966. Politicka situace v CR je ale
V soucasnosti pomérné nestabilni a to se projevuje ve zdravotnické legislative, k tzv. re-
form¢ zdravotnictvi dochazi velmi pomalu, jiz schvalené zékony jsou posléze novelizova-
ny a K nestabilité ptispiva také nasledné ruseni jiz schvalenych fungujicich norem. Dokla-
dem je rozhodnuti Ustavniho soudu, kterym bylo s okamZitou platnosti zruseno rozdéleni
zvySeni oplatklli za pobyt v nemocnici, pfesnéji ustavni soud zrusil ¢ast zdravotnické re-

formy, ktera zacala platit od r 2012 (Smlsal, 2013).

Mezi zékladni pravni normy vztahujici se ke zdravotnickym sluzbam, poskytovanych

V nemocnicich patfi:

= Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluZzbach a podminkach jejich poskytovani

(zékon o zdravotnich sluzbach)
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= Zakon ¢. 373/2011 Sb. o specifickych zdravotnich sluzbach

= Zakon €. 258/2000 sb., o ochran¢ vefejného zdravi

= Zakon €. 48/1997 Sb., o vetejném zdravotnim pojisténi

= Zakon ¢. 96/2004 Sb., o podminkach ziskavani a uzndvani zptsobilosti k vykonu
nelékafskych zdravotnickych povolani a kvykonu c¢innosti souvisejicich
s poskytovanim zdravotni péce

= Zakon €. 95/2004 Sb., o podminkach ziskavani a uznavani odborné zpisobilosti
Kk vykonu zdravotnického povolani l1ékare, zubniho 1ékate a farmaceuta

= Vyhlaska MZ CR &. 99/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni personalni zabezpe-

¢eni zdravotnich sluzeb

K dal§im zakonnym normam, které mély byt soucasti zdravotnické reformy, a které se mi-
nistru zdravotnictvi diky politické nevuli nepodafilo ve vlade prosadit, patiilo napt. navy-
Seni plateb za statni pojisténce, vyssi spoluucast pacientll na péci formou zvyseni vybéru
pojistného, zpoplatnéni zubnich plomb, zavedeni dalSich nadstandardd, novela zakona

o zdravotnich pojistovnach a zakon o zdravotnickych prostiedcich (Novotny, 2013).
Zavéry pro gynekologicko-porodnické oddéleni

Celd nemocnice musi dodrzovat platné zakony a legislativni normy. Nestabilni politicka
situace ale nedava pftili§ velky prostor pro dlouhodobé planovani, piikladem jsou nejdiive
schvaleni a poté zruSeni nadstandardii. Snizeni poplatkii bude znamenat sniZeni pfijmu pro
nemocnici, zruSeni nadstandardi se gynekologicko-porodnického oddéleni pfilis nedotkne,

nabidka na tomto oddé€leni byla minimalni.

Vyhlaska o minimalnim personalni zabezpeceni soucasné s redukci 10Zek na gynekologii
pfinesla opatieni ve snizeni poc¢tu nelékaiského zdravotnického na gynekologicko-
porodnickém oddé€leni jiz na jafe 2012 a dalsi redukce by znamenala snizeni kvality posky-

tované péce na oddéleni.

6.1.2 Ekonomické prostiedi

Ekonomické prostfedi ve zdravotnictvi ovliviiuji napf. vydaje na zdravotnictvi, inflace,

nezameéstnanost, HDP, systém pferozdélovani financi a dalsi.
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Vybrané makroekonomické udaje Ceské republiky:

e HDP - 1. étvrtleti 2013: -2,4%
e Mira inflace - kvéten 2013: 25%
e Nezaméstnanost - k 31. 5. 2013: 7,5 %

e Hrubad mzda - 24 061,- (Cesky statisticky Gfad, © 2013).

V CR dochézi k trvalému postupnému zdrazovani energii, potravin, 16¢iv, zdravotnickych
pomiicek a materidlu, coz v souvislost s recesi, ve které se CR nachazi, znamena neustalé
zvySovani soukromych i vefejnych vydaji na zdravotni péc¢i. Zasah do hospodateni nemoc-
nic znamenalo zvySeni DPH, nezvyseni plateb za statni pojisténce, které jiz tfi roky stagnu-
je a velkym zasahem do financovani nemocnic je restriktivni tthradova vyhlaska pro rok

2013.

Podle tiskové zpravy ministerstva zdravotnictvi vydaje na zdravotnictvi rostou, zdravotnic-
tvi jako v podstaté jediny segment Ceské ekonomiky nebyl postizen krizi v plné mife
a pouze ve zdravotnictvi doslo k navySovani plati pracovnikd. V primyslu, ve stavebnictvi
i ve sluzbach doslo diky hospodaiské krizi ke snizeni produkce a podle udaji CSU se trz-
bam v téchto odvétvich stale nepodatilo piekrocit uroven roku 2007. Vydaje zdravotnich
pojistoven naopak od roku 2007 neustale kazdoro¢né rostou. V roce 2011 tak vydaje pojis-
toven vzrostly o 21,4 % oproti roku 2007. Roste také objem poskytované péce, predevsim
v oblasti specializované péce. Za uspéch je povazovano to, zZe se systému vetejného zdra-
votniho pojisténi podafilo udrzet hladinu vydaji na zdravotni pé¢i na této tirovni. (Minis-

terstvo zdravotnictvi CR, © 2013).

Celkové vydaje na zdravotnictvi, tzn. vydaje statniho rozpoctu a izemnich rozpocti, vyda-
je zdravotnich pojistoven a soukromé vydaje v roce 2011 ¢inily podle piedbézného odhadu
288 547 mil. K¢, coz je cca 7,5 % hrubého domaciho produktu roku 2011. Vydaje
na 1 obyvatele dosdhly 27 492 K¢, coz je jen nepatrny nartist oproti roku 2010. Vetejné
vydaje na zdravotnictvi dosahly 242 410 mil. K¢, z toho vydaje systému vetejného zdra-
votniho pojisténi 225 547 mil. K¢, vydaje statniho rozpoctu predstavovaly 7 491 mil. K¢
a Uzemni rozpocty, tj. kraje a obce, celkem 9 372 mil. K¢. Zdravotni pojistovny v roce
2011 registrovaly primérny pocet 10 394 131 pojisténcu, z toho cca 60,2 % VZP. Vydaje

zdravotnich pojistoven na zdravotni péci €inily 217 653 mil. K¢. Provozni naklady zdra-
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votnich pojistoven dosahly 7 274 mil. K&, coZ jsou 3,23 % z celkovych vydaju (UZIS CR,
©2012).

Vybrané udaje Zlinského kraje z prvniho Ctvrtleti 2013

e Pocet obyvatel — 587 119

e Hruba mzda — 20 894,- K¢

e Nezaméstnanost — 7,74 % (Cesky statisticky Gfad, © 2013).
Zavéry pro gynekologicko-porodnické oddéleni

Ekonomicka situace odd¢€leni souvisi se situaci celé nemocnice, zvySovani nakladt a uhra-
dova vyhlaska se dotyka i tohoto oddé¢leni. Klientek by se tato skute¢nost dotknout neméla,
statem garantovana poskytovana péce musi zustat stejna pro vSechny pacienty. Podle statis-
tik je ve Zlinském kraji niz$i primérna mzda a mirné vyssi nezaméstnanost oproti celore-
publikovému praméru. Stale se prohlubujici rozdil mezi finan¢nimi moZznostmi a socialnim
postavenim klientl povede k rozdilnému vyuzivani sluzeb nehrazenych pojiStovnami,

napft. nadstandardnich pokojt.

Vzhledem k tomu, Ze na oddéleni je poskytovana specializovana gynekologicka a porod-

nicka péce lze predpokladat i nadale jeji rast.

6.1.3 Socidlné- kulturni prostiedi
Zde patii mimo jiné demografické faktory, napt. idaje vztahujici se k porodnictvi CR.

Obecné v CR kles4 porodnost, zvysuje se vék rodi¢ek — témét 54 % Zen maji pfi porodu 30
a vice let, pficemz nejvyssi narast poroda je u zen starSich 35 let. Klesa pocet viceCetnych
téhotenstvi jako disledek zmén Vv ptistupu k umélému oplodnéni. Dochézi k nariistu poro-
da cisafskym fezem. Snizuje se pocet umélého ukonceni téhotenstvi. Ze sociologického
hlediska roste pocet svobodnych rodicek a klesd pocet rodi¢ek se zakladnim vzdélanim

oproti riistu rodigek s vysokoskolskym zdé&lanim (UZIS CR, © 2012).

Ve Zlinském kraji podle zpravy UZIS za rok 2011 nadale klesa poéet narozenych déti, hru-
ba mira porodnosti klesla z 10,3 na 9,4 — tj. pocet déti na 1000 obyvatel. Nejvice déti v
prepoctu na tisic Zen podle veéku se narodilo matkdm mezi 30. a 34. rokem, jenom nepatrné
méné déti se narodilo Zendm mezi 25. a 29. rokem. Podil déti, narozenych matkam ve véku

15-19 let, klesl z 1,7% na 1,5%. Oproti pfedchozimu roku se snizil pocet potratd - pocet
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UPT se snizil o 3,7%, samovolné potraty poklesly o 8,3%. Neptiznivy byl nartist mimode¢-
loznich téhotenstvi z 50 na 57 piipadi. Celkové se snizil pocet obyvatel, pocet zemielych
prevysil pocet Ziveé rozenych, pfirozeny prirastek byl tak zaporny. Zvysila se stfedni délka
Zivota u muzu z 73,5 na 73,7 let a u zen z 80,8 let na 81,3 let. Pocet hospitalizovanych
Zlinského kraje se celkové snizil, Zeny byly hospitalizovany castéji nez muzi a to v 56%,
divodem hospitalizace byly souvislosti s t¢hotenstvi, porodem, $estinedélim. Tento divod
byl po nemocech obéhové soustavy u zen druhy nejcastéjsi, prumérna doba hospitalizace

zen byla 6,3 dny (UZIS CR, © 2012).

I nejnovéjsi statistické udaje potvrzuji trend poklesu porodnosti a snizovani obyvatel v kra-

ji, nadale zdstava zaporny piirozeny prirastek obyvatel.

Tabulka ¢. 3 - Pocet obyvatel ve Zlinském kraji a jeho okresech v 1. az 4. ¢tvrtleti 2013

(predb&iné (daje)

Stav na pocatku obdobi Stfedni stav obyvatelstva Stay navkl:lnci obdobi
1. ledna 2013 31. brezna 2013
celkem muZi Zeny celkem MU Zeny celkem muZi Zeny

Kraj celkem EBT 693 | 287 360 | 300343 | ROV 42| 287 226 | 300186 | B&7 119 | 257 083 | 300036
v tom okresy:

Kromériz 106 995 52 099 54306 | 106938 52 023 54350 [ 106 397 52 064 54 833

Uherske Hradigte| 143 454 T0173 T3I321| 143 444 70 154 73200 ( 143370 To114 73 256

Waetin 144 675 71143 73532 | 144565 71083 73482 ( 144 454 71 040 73424

Zlin 192 529 03 935 03 504 | 192 465 53 501 03 564 | 192 388 03 365 03 523

Zdroj: Cesky statisticky tifad, © 2013

Do socialné kulturniho prostiedi patii také vzdélanost obyvatel, Zivotni styl, socialni statut
a finan¢ni situace, coz také ovliviluje Zeny v péci o své zdravi a také V pristupu
k t¢hotenstvi a k porodu. Nékteré zeny uptednostiiuji pii porodu zcela 1ékaisky piistup a
nejradéji by rodily cisafskym fezem, jiné naopak vyhledavaji mozZnosti pfirozeného porodu
bez lékaiskych zasahl. Podle sociologického vyzkumu (HreSanova, Hasmanova, 2008),
ktery se tykal novych trendti v porodnictvi a socidlnich nerovnosti mezi rodickami, dnesni
rodicky podléhaji komerci i konzumu, upfednostiuji pékné vybavené prostiedi, pteji si mit
u porodu blizkou osobu bez ohledu na zpoplatnéni této sluzby, a také davaji pednost pla-
cenym jednolizkovym pokojiim. Porodnice, které cht€ji v dneSnim trznim prostiedi uspét,

se musi o pfedstavy rodi¢ek zajimat a ptizpusobit se jim. Nerovnosti mezi rodickami pak
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podle vyzkumu jsou v tom, ze ne vSechny rodi¢ky si mohou nabizené sluzby, které jsou
zpoplatnéné dovolit, poukazovano je také na to, jak socidlni status zeny muze vyznamné
zasahovat nejen do samotného prabéhu porodu, ale i do vysledné volby porodnice, ktera

sama o sob¢& podobu péce znacné ovliviuje.

Do socialn¢ kulturniho prostiedi nalezi vzdélanostni struktura obyvatel, ta je ve Zlinském
kraji mimo jiné ovliviiovana i ptitomnosti vysoké skoly — Univerzity T. Bati, jejiz soucasti
je i fakulta humanitnich studii, ktera ma i zdravotnické bakalaiské obory — porodni asis-

tentka a vSeobecna sestra.
Zavéry pro gynekologicko-porodnické oddéleni

Castgjsi hospitalizace zen z diivodi porodu znamena pro gynekologicko-porodnické oddé-
leni vyhodu 1 pfes klesajici porodnost. Také 1ze pfedpokladat vice gynekologickych nemoci
v souvislosti s vy$s$im vékem, populacni starnuti sebou nese nutnost zmén v potiebé zdra-
votnich a socidlnich sluzeb. ZvySovani véku Zen pii porodu prvniho ditéte vede ke zvyseni
intervenci do prubéhu téhotenstvi a tedy vyuziti specializovanych ambulanci. Tendence
naristil cisaiského fezu sebou piindsi nutnost zvysené poporodni péce, tim 1 potiebu eru-
dovaného personalu na odd¢leni Sestined€li, a i kdyz z medicinského hlediska tento trend
pfili§ pfiznivy neni a vede ke zvySovani nakladli za zdravotni péci, je mozné ho vyuzit pro
rozsifeni dalSich sluzeb — bonding u otce ditéte, pfitomnost otce u porodu cisaiskym fezem,
moznost hospitalizace otce ditéte po porodu spole¢né s rodi¢kou. Naopak rodickam, které
maji o svém porodu jinou pfedstavu, nez je v porodnicich bézné, by bylo mozné rozsitit
nabidku sluzeb o moznost doprovodu k porodu vybranou porodni asistentkou. Specializaci

porodnich sluzeb bude také nutné zavadét vzhledem ke snizujici se porodnosti pro ziskani

konkurenénich vyhody a zachovani poc¢tu porodu.

6.1.4 Technologické prostredi

Tuto oblast ovliviiuji napt. vladni vydaje na védu a vyzkum, zavadéni novych technologii,

nové poznatky a objevy pro zdravotnictvi, obména infrastruktury, vybaveni organizace atd.

Na zaklad¢ ukolu uloZzeného rozhodnutim vlady v r. 2008 ministerstvo zdravotnictvi stano-

vilo ,,Koncepci zdravotnického aplikovaného vyzkumu a vyvoje do roku 2015, Prioritami

24

ského vyvoje. Vychodiskem musi byt demografické idaje a trendy jeho vyvoje v CR, mor-
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bidita a mortalita a snaha o zdravy vyvoj populace s diirazem na prevenci pro jeji nejen
eticky, ale i ekonomicky a socialni kontext. Jednim z témat koncepce je i vyzkum a vyvoj
v oblasti gynekologie a porodnictvi a vyzkum a vyvoj v oblasti oSetfovatelstvi, zdravotnich

systémii a informatiky (Ministerstvo zdravotnictvi CR, 2013).

Vlada v demisi na svém poslednim zasedani rozhodla o zvySeni rozpoc¢tu na védu a vy-
zkum. Navrh rozpoctu zajist'uje stabilizované vydaje na rozvoj vyzkumnych organizaci, na
specificky vyzkum na vysokych Skolach, na programy udrzitelnosti novych vyzkumnych

infrastruktur vybudovanych z fondi EU a také vydaje na aplikovany vyzkum (CTK, 2013).

K technologickym faktorim pak patii i technologie vyuzitelné k Gsporam energii jako je
napf. zatepleni budov, kvalitni okna, renovace teplovodi. Ddle to jsou informacni techno-
logie — vyuziti pocitatovych programt pro vedeni databazi, pro komunikaci mezi zdravot-

niky, archivaci dat apod.
Zavéry pro gynekologicko-porodnické oddéleni

Vyuziti informacnich technologii je pro nemocnice nezbytnosti, uz jen pro urychleni
a zjednoduSeni komunikace. Také investice do zatepleni budov znamenaji nejen Gsporu
financi pro nemocnici, ale i nabidku takového prostiedi nemocnice, kde se klientky budou
citit dobfe a budou ho doporucovat. Prestizi mize byt G¢ast na vyzkumném projektu. Od-
déleni se musi snazit sledovat nové trendy, nové 1é¢ebné metody, moznosti terapie a nové
poznatky ve svém oboru. Pokud bude nabizet pé¢i na stalé vysoké urovni a podle nejnoveéj-
Sich poznatkli védy, bude vyhledavanym pracovistém pro klientky vSech v€kovych katego-

rii.
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Tabulka ¢. 4 - Zhodnoceni faktori PEST analyzy

PrileZitosti Hrozby
Zmény v ptistupu k porodu Pokles porodnosti
Zmény v poskytovani péce po porodu Pokles poctu obyvatel
Zvysovani vydaji na specializovanou péci Starnuti obyvatelstva
Reforma ve zdravotnictvi Nestabilni politicka situace

Piitomnost univerzity vychovavajici zdravotniky | Zruseni poplatkli ve zdravotnictvi

Dostupnost vzdélanych zaméstnanci Nezvyseni plateb za statni pojisténce
Zvyseni vladniho rozpoétu na védu a vyzkum Rist inflace a nezaméstnanosti
Ugast na vyzkumném projektu Zvyseni DPH na 21%

Rast vydajt ve zdravotnictvi

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Staiikové (2013, s. 153)

6.2 Porterova analyza konkuren¢nich sil

Analyzu vnéjSiho prostfedi neboli mezoprostiedi miZzeme provést podle tzv. Porterova

modelu konkurenc¢nich sil, které pti aplikaci na zdravotnictvi jsou:
e Hrozba nové vstupujicich nemocnic
e Soupefeni mezi existujicimi nemocnicemi
e Vyjednavaci vliv dodavateli
e Vyjednavaci vliv klienta

e Hrozba substitu¢nich sluzeb (Staiikkova, 2013, s. 154)

6.2.1 Hrozba nové vstupujicich nemocnic

Ve Zlinském kraji se nachazi gynekologicko-porodnické oddeleni v péti nemocnicich,

V jedné nemocnici je samostatné gynekologické oddéleni a jedna soukroma klinika posky-



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 58

tuje vysoce specializované sluzby, které se tykaji reprodukcéni mediciny. Soukromych gy-

nekologickych ambulanci je 66 (Cesky statisticky Gfad, © 2013).

Tato sit’” gynekologicko-porodnickych sluzeb je dostateéna a pravdépodobnost vzniku nové
nemocnice, poskytujici duplicitni sluzby, je v soucasnych ekonomickych podminkach vel-
mi mald. S tzv. humanizaci porodnictvi se hovoii o vzniku porodnich domii, soucasna le-
gislativa CR je ale pro tuto alternativu velmi nepiiznivé nastavena, takze vznik porodniho

domu ve Zlinském kraji je momentalné velmi nepravdépodobny.

6.2.2 Soupereni mezi existujicimi nemocnicemi

Gynekologicko-porodnické oddé€leni je soucasti nejvétsi nemocnice Zlinského kraje a ne-
spornou vyhodou tohoto odd¢leni je, ze poskytuje vysoce specializovanou péc¢i v centrech.
Ptesto ale péce o Zenu nemusi byt pouze specializovana, vétsi ¢ast je péce bézna a na men-
Sich oddé€lenich mize byt vysoce individualni. Konkurenci jsou gynekologicko-porodnicka

oddé€leni v téchto nemocnicich:
e Nemocnice Atlas, a.s., Zlin
o Kroméfizska nemocnice a.s.
e Vsetinska nemocnice a.s.
e Uherskohradist'ska nemocnice a.s.

Nemocnice KNTB Zlin, Kromé&fizska nemocnice a.s., Vsetinskd nemocnice a.s., a Uher-
skohradist'skd nemocnice a.s., maji zfizovatele Zlinsky kraj, ktery je 100% akcionafem
nemocnic. Nejzadluzenéj$i nemocnici je KNTB Zlin, vyrovnany rozpo¢et ma Uherskohra-
dist'ska nemocnice (CTK, 2013). Viechny tyto nemocnice maji podepsany dohody s \VZP
na dalSich 5 let pfi zachovani vSech oddéleni, tedy po tuto dobu nedojde k avizovanému

vvvvv

2013).

Nemocnice Atlas a.s. a nemocnice Valasské Mezifi¢i jsou nemocnice soukromé. Nemocni-
ce Valasské Mezifi¢i je soucasti holdingové skupiny nemocnic sdruzenych ve spole¢nosti

Agel, nemocnice Atlas je soucasti zdravotnické skupiny EUROCLINICUM GROUP.


http://www.euroclinicum.cz/
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Nemocnice Atlas, a.s., gynekologické oddéleni

Gynekologické oddéleni poskytuje diagnostickou a 1écebnou péci v celém spektru gyneko-
logickych onemocnéni s vyjimkou zhoubnych nadori ¢ipku délozniho, vaje¢niku a délohy.
Oddéleni vyuziva dobie vybavené operacni saly, které byly nové otevieny v lonském roce,
rocn¢ provadi vice nez 800 velkych operaci a vice nez 1100 tzv. malych gynekologickych
zakrokt. Komplexni rozsah gynekologickych operaci klade diraz na miniinvazivni ope-
racni techniky, zavadéni nejnovéjSich postuptl, v nabidce jsou i gynekologické plastické
operace pro samoplatce. Gynekologické lizkové oddéleni ma 28 ltzek, dle prani pacientek
je mozno vyuzit nadstandardni pokoj v cené 500 K¢ za den, ktery je vSak spolecny i pro

chirurgické oddéleni.

Ordinace poskytuji 1écbu a prevenci, poradenstvi v oblasti poceti, poskytuji antikoncepéni
poradenstvi, poradenstvi souvisejici s klimaktériem a hormonalnimi zménami. Dale se zde
sleduje zdravotni stav matky po celou dobu téhotenstvi, diagnostikuje a 1é¢i t€hotenské
komplikace a poskytuje poradenstvi nejen v dobé porodu, ale také sleduje poporodni stav.
(Nemocnice Atlas a. s., © 2008).

V nemocnici se v ramci péce o Zenu provadi komplexni diagnostika onemocnéni prsu, je
zde Akreditované pracovisté mamarni diagnostiky s opravnénim Ministerstva zdravotnic-

tvi CR k provadéni screeningu nadorti prsu (Nemocnice Atlas a. s., © 2008).
Silné stranky:

- vyuziti trendti miniinvazivnich opera¢nich technik

- nabidka plastickych korekci v gynekologii

- mamarni poradna s akreditovanym pracovistém

- dobra spoluprace s externimi gynekology
Slabé stranky:

- oddéleni nedisponuje porodnim salem

- nema gynekologickou pohotovost

- umisténi v nemocnici uprostfed mésta

- nevyvedené a neaktualizované www stranky
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Kromérizska nemocnice a.s., gynekologicko-porodnické oddéleni

Gynekologicko-porodnické oddéleni Kroméfizské nemocnice poskytuje komplexni péci,
ktera svym rozsahem odpovida plné spektru vykond okresniho pracovisté. V gynekologii
se zabyva diagnostikou a 1é¢bou endokrinologickych poruch, 1é¢bou nezhoubnych nadort,
prekanceroz, operacni 1é¢bou endometriozy a 1écbou mocové inkontinence. Z opera¢nich
technik vyuziva pfedevS§im miniinvazivni techniky a Setrné vagindlni operacni pfistupy.
Roc¢né provadi cca 700 velkych gynekologickych operaci. Zabyva se tzv. jednodenni chi-
rurgii na gynekologickém stacionati — zde je odvedeno ro¢n¢ 600-700 vykonl. Soucasti
gynekologie je oddéleni rizikového téhotenstvi a odborné gynekologické ambulance. Po-
rodni odd¢leni spolecné s novorozeneckym oddélenim zajistuje komplexni péci o matku a
dité. Prostorové usporadani respektuje pozadavky moderniho porodnictvi. Nabizi dostatec-
ny komfort a vybavenost jak pro klasické, tak aktualni moderni trendy vedeni porodu. Na
porodnim sale jsou vedeny fyziologické porody a porody, kde se nepiedpoklada nasledna
intenzivni péce u novorozence. Je nabizena individualni péce o rodic¢ku nabizi rizné alter-
nativy péfe pii porodu — vyuziti aromaterapie nebo specidlniho porodnického gelu
k usnadnéni porodu, je nabizen bonding novorozence. Nabizi kurzy ptedporodni pfipravy,
které jsou vedeny porodnimi asistentkami a novorozeneckymi sestrami pracujicich na tom-
to oddéleni a nabizi moZnost prohlidky porodniho salu bez objednéani. Na oddéleni Sestine-
déli je poskytovana komplexni pée matkam i détem na vysoké odborné Grovni tymem
1ékaiti, porodnich asistentek a novorozeneckych sester. Je uplatiiovan tzv. plny roaming —
in systém, oddéleni ma statut baby Friendly Hospital®, podporuje kojeni a spravné manipu-
lace s novorozencem. Pfitomnost partnera u porodu stoji 500 K¢, nadstandardni ubytovani
360 K¢ a poplatek za dalsi osobu na oddéleni Sestinedéli je za 300-450 K¢ ( Krométizska

nemocnice a.s. © 2011).
Silné stranky oddéleni
- vyuziti alternativ pfi porodu — gel Dianatal, inhala¢ni anestetikum
- individualni péce pfi porodu vzhledem k menSimu poctu porodi
- velmi p€kné www stranky s komplexnimi informacemi, vyuziti socialnich siti
- spolecny pobyt partnerii na oddéleni Sestined€li v nabidce

- plné€ podporovany bonding


http://www.nem-km.cz/
http://www.nem-km.cz/
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Slabé stranky oddéleni
- mensi rozsah gynekologické operativy
- mensi kapacita gynekologickych ambulanci

- hrozba zruSeni porodnice kviili malému poctu porodi

Nemocnice Valasské Meziri¢i, gynekologicko-porodnické oddéleni

Na gynekologickém odd€leni je zajisténa odborna gynekologicka péci, provadeji se zde
vykony laparoskopické, hysteroskopické operace v dutiné délozni, operace vaginalni i ab-
dominalni, je poskytovana i péce o rizikové téhotenstvi, a podle vedeni pocet pacientek
kazdoroéné stoupa. Odborné ambulance zajistuji komplexni predporodni péc¢i o téhotné
pacientky a rizikové t€hotné a provadéji diagnostiku na 3D/4D ultrazvuku a drobné zakro-
ky na zékrokovém sale. Je zajiSténa i pohotovostni sluzba po 15 h odpoledne a ve dnech

volna.

Porodnictvi patii podle vedeni k nosnym obortiim nemocnice. Porodni oddéleni poskytuje
individudlni péci pii porodu, 60% porodi odvadéji porodni asistentky, které respektuji po-
rodni plany a pfani rodicek, umoznuji vybér polohy k porodu, jejich pfistup je popisovan
jako vy€kavaci, novorozenci je po porodu poskytovana péce na vyhfivacim 10Zku. Na www
strankach jsou velmi podrobné informace pro rodi¢ky o pribéhu porodu, je zde mozna
i virtualni prohlidka porodniho boxu a nadstandardniho poporodniho pokoje, novinkou je
moznost piitomnosti partnera i u porodu cisaiskym fezem. Ptitomnost otce u porodu je
noveé od Cervna 2012 zdarma, Zena si ale sebou mliZze za poplatek piivést i dalsi osoby. Po-

rodnice nabizi kurzy ptedporodni ptipravy k porodu.

Oddgleni Sestinedéli nabizi systém roaming-in, a velmi pékné vybavené pokoje. Doprovod
klientky s ni mtize na pokoji pobyvat béhem celé doby hospitalizace za piiplatek za pobyt
V nemocnici, ktery je 150 K¢ za den (© 2011-2013, AGEL a.s.)

Silné stranky
- Pfitomnost otce u porodu je bez poplatku
- Umisténi porodnice v piijjemném prostiedi

- MozZnost ubytovani doprovodu klientky na odd. Sestinedé¢li
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Slabé stranky
- Omezeny kontakt matky s ditétem tésn€ po porodu — chybi bonding
- Horsi dopravni dostupnost ze Zlinska

- Prohlidka porodniho salu je mozna jen jako soucast piedporodniho kurzu

Vsetinska nemocnice a.s., gynekologicko-porodnické oddéleni

Gynekologicko-porodnické oddéleni velmi pékné predstavuje na www strankach primafr

tohoto oddéleni — viz ptiloha ¢. IlI.

Gynekologicko-porodnické oddéleni nabizi komplexni ambulantni, lazkovou, porodnickou
i operacni péci. V oblasti gynekologické operativy jsou nabizeny laparoskopické techniky,
jiz n€kolik let se provadi plné spektrum hysteroskopickych operaci. Onkologickym paci-
entkdm jsou nabizeny adekvatni operace s odstranénim uzlin a ve spolupraci s oddélenim
klinické onkologie je poskytovana i nasledna ambulantni péci ¢i chemoterapie. Je zde roz-
vijena a zdokonalovana diagnostika a [éCba pacientek s inkontinenci moci véetné operacni
lécby. Gynekologické ambulance poskytuji péci Zenam vSech v€kovych kategorii, t¢hot-
nym 1 netéhotnym, provadi se zde vySetfeni t¢hotnych zen v ramci screeningu vyvojovych

vad.

Porodnické odd€leni se prezentuje jako pracovisté rodinného typu, kde je maximum usili
vénovano individualnimu pfistupu k rodicce a ditéti, budouci matky maji moznost vybrat si
ze Sirokého spektra porodnickych pomiicek a alternativnich metod vedeni porodu vcéetné
moznosti porodu do vody, je nabizena aromaterapie. Je vitana tcast otce u porodu, ktera je
zpoplatnéna 500 K¢&. Personal respektuje porodni plany. V indikovanych ptipadech je za-
jistovano tlumeni porodnich bolesti anesteziologem. Oddé€leni Sestinedé€li bylo zmoderni-
zovano v r 2010, funguje zde systém rooming - in, persondl dodrZzuje zasady Baby Frien-

dly Hospital. (Vsetinska nemocnice a. s., © 2006 — 2013).

Velky vyznam pro rozvoj oddéleni méa Nadacni fond pro rozvoj vsetinské porodnice, ktery
byl zalozen v fijnu 2012, a ktery ma hlavni pfedmét ¢innosti podle vypisu z obchodniho
rejstiiku mimo jiné podporu kvalitni a efektivné poskytované zdravotni péce v oblasti po-

rodnictvi a neonatologie, podporu rozvoje vsetinské porodnice jako porodnice rodinného
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typu s vyspélym technickym zdzemim a podporu rozvoje predporodnich kurza a medializa-

ce vsetinské porodnice (Finance media a.s, 2012).
Silné stranky
- zdjem obyvatel o zachovani porodnice podpofeny petici
- velky regiondlni vyznam vzhledem ke geografickému umisténi nemocnice
- individualni ,,domacky* ptistup k rodickam
- nadacni fond pro rozvoj vsetinské porodnice
- navstévni hodiny béhem dne bez omezeni
Slabé stranky
- hrozba zruseni porodnice kvtli malému poctu porodi
- pouze CasteCna modernizace oddéleni
- mald specializace ambulanci

- absence nadstandardniho pokoje

Uherskohradi$t’ska nemocnice a.s., porodnicko-gynekologické oddéleni

Porodnicko-gynekologické oddéleni je jedno z nejvétsich oddéleni v Uherskohradist'ské
nemocnici. Klientkdm s gynekologickymi potiZemi poskytuje komplexni ambulantni péci v
deseti odbornych ambulancich a komfortni 1é¢bu za hospitalizace na modern€ a pohodIné
vybaveném lizkovém oddéleni. V ptipad¢, kdy je potfeba k vyfeseni zdravotniho problému
pristoupit k operacni 1écb€, mohou se klientky spolehnout na zkuSeny operacni tym a na
Spickové pristrojové zdzemi moderné vybaveného gynekologického operacniho salu. T¢-
hotnym Zenam nabizi oddéleni porod v moderni porodnici, kde se snoubi profesionalita
zdravotniku a jistota zdzemi komplexniho zdravotnického zafizeni s domaci atmosférou a
citlivou péci. Otec za ucast pii porodu zaplati 500 K¢, za pobyt spolené s partnerem se
plati 800 K¢&, za samostatny nadstandardni pokoj 500 K¢. VSechny ¢asti oddéleni jsou od
roku 2008 umistény spolecné v noveé postaveném nejmodernéj$im pavilonu nemocnice.
Nové je v nemocnici nainstalovan babybox. Jsou zde nabizeny kurzy pfedporodni piipravy

na velmi vysoké urovni, véetné cviceni ve vodé. Mamografické oddéleni Uherskohradist'ské
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nemocnice a. s. je zapojeno do programu mamografického screeningu v Ceské republi-

ce. (Uherskohradi$t’ska nemocnice a. s., © 2008).
Silné stranky

- bezbariérovy pokoj na odd€leni

vétsi zkusenosti s porody moznost porodu do vody

individualni ptistup k porodu
- www stranky s videoprezentaci oddéleni
Slabé stranky

- provadéni prvotrimestrialniho screeningu pouze za piimou platbu

Obrazek ¢. 5 - Pocet porodii v jednotlivych porodnicich Zlinského kraje za rok 2012

Pocet porodll v porodnicich zlinského kraje v r. 2012
2500
2000 -
1500
1000 -
- ! ! !
0 T T T T T
KNTB KM VAL. MEZ. VS UH

Zdroj: Vlastni zpracovéani podle UZIS CR
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Zhodnoceni vybranych zdravotnickych sluZzeb na gynekologicko-porodnickych oddé-

leni jednotlivych nemocnic

Tabulka ¢. 5 - Zhodnoceni vybranych gynekologicko-porodnickych sluzeb

Gynekologicko-porodnicka oddéleni nemocnice
3 %) v/ 3 .
Vybrané kritéria y sa | S, | 28| 8, ] %8
m N 8 2« = g < ch
z | 2° | 8 5= | & | &
< g 5 £ g 28
v, z P =z -
Odborné ambulance X X X X X X
Rozsah operativy
o Velké onkol. operace X - - - - -
e Miniinvazivni techniky X X X X X X
e Jednodenni chirurgie X X X X X X
e Reseni inkontinence X X X X X X
Mamarni poradna - - X - - X
Prvotrimestrialni screening X - - - - X
Porodnictvi
e Individualni péce pti porodu X 0 X X
o Nabidka alternativnich metod X 0 X X
e Porod do vody X - 0 - X X
e Bonding X X 0 - - X
Baby Friendly Hospital X X 0 X X X
Otec u porodu X X 0 X X X
Spole¢ny pobyt partnert X X 0 X - X
Baby box X X 0 - - X

X = sluzba je poskytovana, - = sluzba se neposkytuje, 0 = sluzbu nelze poskytnout
Zdroj: vlastni zpracovani

Kritéria hodnoceni jsou stanoveny podle internetovych stranek nemocnice, podle subjek-
tivniho pohledu, ktery vychéazi predev§im ze znalosti prostfedi tohoto oboru a ze znalosti

preferenci klientek, pfedevsim co se tyka porodnické péce.

Za nejvetsiho konkurenta I1ze povazovat Uherskohradist'skou porodnici pro Sirokou skalu
poskytovanych sluzeb v nové rekonstruovanych prostorach. Vzhledem k poé¢tu porodid ma
tato nemocnice nejvétsi potencial ve skloubeni individudlni péce o rodicku

vvvvv

ve Vsetin€ vzhledem k vétsi moznosti poskytovani klidné individuélni péce, vsetinska po-
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rodnice muze dobfe profitovat z nadace, ktera byla zaloZena za ucelem zachovani a rozvoje

porodnice ve Vseting.

Za nejmensiho konkurenta se da povazovat gynekologicko-porodnické oddéleni v Nemoc-

vvvvv

Konkurenci v gynekologii je nemocnice Atlas vzhledem Kk umisténi v centru Zlina a piede-
v§im pro dobré vztahy s privatnimi gynekology, kteti odesilaji Zeny ke gynekologickym
zakrokim.

Zhodnoceni gynekologicko-porodnickych oddéleni sledovanych nemocnic z hlediska

marketingového mixu

Tabulka ¢. 6 — Zhodnoceni gynekologicko-porodnickych oddéleni

Gynekologicko-porodnicka oddéleni nemocnice
1) %)) 2 S -
o wn =
£ |3 |Z2 %5 |z¢
N 2 = T 4 g 2 @©
Kritéria marketingového mixu % ‘S < ” © @ g8
< - © 8« 8 N =9 2 'c
m Neg | £° | 2@ | g§°¢© S 8
& 3T < g S =2 Z % £
Z g 2 = k= 5 @
N 3] % g D = <
v, z z z -
Produkt jako hodnota pro klienta 5 3 3 3 3 4
Cena jako naklady klienta 1 2 1 5 3 1
Misto poskytoxram sluzby s dura- 4 3 3 3 5 4
zem na pohodli
Komuqlkgce s'lodlentem nejen 3 3 3 9 5 4
pomoci nastroji propagace
Celkem bodu 13 11 10 13 10 13

Zdroj: vlastni zpracovani

- Produkt jako hodnota pro klienta je hodnocen z hlediska komplexnosti poskytované péce

- Cena jako ndklady klienta je hodnocena podle stanovené ceny za nadstandardni pokoj a

ceny za ptitomnost partnera u porodu

- Misto poskytovani sluzby s diirazem na pohodli bere v uvahu zjistitelnou konvenienci

- Komunikace s klientem je hodnocena ptedevsim podle vzhledu internetovych stranek a

rozsahu informaci, které poskytu;ji
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cvwr

bodti ohodnoceni nejvyssi. Nejvyssi hodnoceni z hlediska komplexnosti marketingového
mixu ziskalo gynekologicko-porodnické oddéleni Uherskohradist’ské nemocnice a gyneko-

logicko-porodnické oddéleni Nemocnice Valasské Mezifici.

6.2.3 Vyjednavaci vliv klientt

Klienty gynekologicko-porodnického oddéleni jsou pfevazné Zeny — pacientky, které po-
tiebuji gynekologickou péci a Zeny, které vyhledaji toto odd€leni v souvislosti
s t&hotenstvim a porodem. V souladu s platnou legislativou CR si kazd4 Zena mize vybrat
lékate nebo zdravotnické zafizeni, muze si vybrat i misto k porodu, v porodnici nebo doma
a zalezi jen na ni, pro kterého poskytovatele sluzeb se rozhodne. Rodi¢ky si zpravidla vybi-
raji podle ptedchozi zkuSenosti a spokojenosti ¢i nespokojenosti s nemocnici nebo podle
referenci, které ziskaly. Plno informaci zvlast¢ o porodnickych sluzbach ziskavaji zeny
z internetu, mohou porovnavat konkuren¢ni porodnice. Porodnické oddéleni KNTB Zlin
a.s., ma v kraji z tohoto hlediska velmi dobré postaveni, vyjednavaci sila klientek je pra-
mérnd. V nékterych situacich si ale pacienti resp. Zeny vybirat nemohou. Je to v pfipadé
potieby specialni péce, napt. pii pfed¢asném porodu je tzv. ,transport in utero provadén
do perinatologického centra podle kraje, zpravidla se jedna o pfevoz sanitkou a Zena si pfi-
1i§ vybirat nemize. Stejna situace je v ptipadé akutnich potizi, kdy si gynekologicka paci-
entka vola RZP. V téchto ptipadech je vyjednavaci sila klientek z hlediska gynekologicko-
porodnického oddéleni KNTB malé4 — je zde perinatologické centrum i1 gynekologicka po-

hotovost.

Vyjednévaci sila klientl se zvySuje z pravniho hlediska. V dnesni dob¢ jsou ob¢ané vice
schopni za sva prava bojovat, na internetu 1ze najit plno informaci, jak mohou lidé sva pra-
va uplatnovat — napt. v oblasti porodnictvi se velmi angazuje Liga lidskych prav. Na po-
rodnickou péci je podavano stale vice stiznosti a zalob, vefejnost vilbec nepocita s tim, ze
se porod mtize zkomplikovat, a ze by pti porodu mohlo umftit dit¢ anebo zena. Pokud dojde
ke komplikacim, gynekologicko-porodnické oddéleni se dostava do velmi tézké situace —

vyjednavaci sila klientd je velmi vysoka.

Klienty gynekologického oddéleni jsou i soukromi gynekologové, ktefi odesilaji zeny k
nejriznéjSim zdravotnickym vykontim. Pokud se jednd o vykon nebo vysetfeni, které se

provadi ve vice nemocnicich, velmi zalezi na gynekologovi, které zdravotnické zatfizeni
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zen¢ doporuci. Svého gynekologa zena zpravidla zna a mé k nému divéru a tento 1ékar
muze zenu ve vybéru zdravotnického zatfizeni ovlivnit nejvic. Vyjednéavaci sila 1ékari jako
Klienti odd¢leni muze byt v fadé ptipadl vice nez nadprimeérna.

Velmi vysokou vyjednavaci silu maji pojistovny, smlouvy jsou uzavirany s celou nemoc-

nici, odd¢€leni jako takové na uzavirani smluv nema vliv.

Celkové je mozné zhodnotit vyjednéavaci silu klientd pro gynekologicko-porodnické oddé-

leni jako pramérnou.

6.2.4 Vyjednavaci vliv dodavatelu

Zlinska nemocnice je nejzadluzengj§i nemocnici v CR, uvadi se, ze ma vice jak ptl miliar-
dy dluhu, faktury splaci az 300 dnti po splatnosti a to prodrazuje ceny 1ékt a dal§iho zdra-
votnického materialu. (CTK, 2013).

Hlavnimi dodavateli zdravotnického materialu a zdravotnickych pfistroji jsou firmy
B. Braun Medical s.r.o, HARTMANN — RICO a.s., a Ekona GmbH, spol. s r.0., 1éky jsou
zajiStovany nemocnicni lékarnou. Nakup zdravotnickych prosttedk podléhd vybérovym
fizenim, management gynekologicko-porodnického oddéleni nema moznost do vybéru do-
davateli zasahovat, pouze pii vybéru piistroju, jako je napf. ultrazvuk, laparoskop, kardio-
tokograf apod., se ptihlizi k preferencim primaie oddéleni (Ustni sdé€leni vrchni sestry gy-

nekologicko -porodnického oddéleni Be. Heleny Novotné).

Postaveni gynekologicko-porodnického oddéleni viici dodavatelim je velmi nevyhodné a

vyjednavaci vliv dodavatelu je velky.

6.2.5 Hrozba substituénich sluzeb

Substituénimi sluZzbami v tomto oboru mediciny je nabidka doméaci péce, konkrétné porody
doma. Ptestoze pocet domdcich porodl za posledni roky vzrostl, ve Zlinském kraji bylo
t&chto porodt nejméné v CR (CTK, 2013) Podle UZIS to v roce 2009 bylo osm poroda,
v dalsich letech se statistka jiz nevedla. (UZIS CR, © 2010-2013).

Ptestoze domaci porody existuji, vzhledem k jejich poctu a vesmés negativnimu nazoru
vefejnosti na domaci porody tyto substitucni sluzby gynekologicko-porodnické oddéleni

neohrozuji.
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Porterova analyza konkuren¢nich sil

Tabulka €. 7 — Porterova analyza konkurenc¢nich sil

Sila ptisobeni

Aspekt
perty Vysokd | Primér | Nizki

Hrozba nové konkurence X

Soucasna konkurence

e Gyn.odd. ATLAS X
e Gyn. -por. odd. UH X
e Gyn. -por. odd. VS X

e Gyn. -por. odd. KM

e Gyn. -por. odd. VM
Vyjednavaci vliv klientli

e Pacienti a lIékari X

e Pojistovny

Vyjednavaci vliv dodavateli
Hrozba substitu¢nich sluzeb X

Zdroj: vlastni zpracovani podle Jablunkové 2012, s. 62 in Staitkova 2013, s. 158

Za nejvetsi konkurenéni silu je nutno povazovat pojistovny, dodavatele a v oblasti posky-
tované péce gynekologicko-porodnické oddéleni Uherskohradist'ské nemocnice. Gyneko-
logické oddéleni nemocnice Atlas vzhledem k absenci porodnice ma mirdi plisobeni pri-
mérnou, primérny je i vyjednavaci vliv pacientl a 1ékafi. Nejmensi ohroZeni pro gyneko-
logicko-porodnické oddéleni KNTB piedstavuje konkurence malych nemocnic, vznik nové

konkurence je nepravdépodobny.

6.3 Analyza vnitiniho prostiredi gynekologicko-porodnického oddéleni

6.3.1 Organizace prace poskytovani zdravotnich sluzeb

Gynekologicko-porodnické oddéleni KNTB Zlin ma pro akutni péci celkem 60 luzek — 24
je pro gynekologii, 3 lizka jsou pro intenzivni porodnickou péci na porodnim sale, 33 1i-
zek je pro oddéleni Sestinedéli a rizikového téhotenstvi. V ptipad¢ nedostatku ltzek, coz
byva narazoveé predevSim pii zvysSeni porodnosti, jsou vyuzivany ptistylky, k odmitani ro-
dic¢ek nedochazi, porodnice nepozaduje ani tzv. registraci k porodu. Jako chirurgicky obor

oddéleni nemé vlastni jednotku intenzivni pooperacni péce, v ptipad¢ potieby je vyuZivana
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centralni JIP nebo ARO v budové chirurgie. Tato odd€leni jsou vyuzivana predevsim pro
pooperacni intenzivni péci u zen po radikalnich onkogynekologickych operacich nebo pii
zavaznych poporodnich komplikacich. Rodicky po porodu cisafskym fezem jsou preklada-
ny pifimo na oddéleni Sestinedéli, kde je provadén zakladni pooperacni monitoring, coz

klade to piedevsim velké naroky na erudici a zkuSenosti porodnich asistentek.

Gynekologicko-porodnické oddéleni spolupracuje s UTB Zlin, na oddé€leni probiha vyuka

budoucich porodnich asistentek.

6.3.2 Pocet porodii a provedenych vykoni

Za poslednich pét let pocet porodii v KNTB Zlin a.s. klesa, proti roku 2008 to bylo o vice
jak 500 porodt, naopak pozvolna roste pocet porodd cisaiskym fezem. V roce 2012 zde
bylo odvedeno 2347 porodd, z nich 25,5 % bylo cisafskym fezem, tedy cisaiskym fezem
rodila kazda ¢tvrta Zena, 11,46 % tedy 269 cisatskych fezli bylo planovanych.

Tabulka ¢. 8 - pocet porodi v letech 2008 - 2012

2008 2009 2010 2011 2012

Pocet porodii 2866 2639 2669 2309 2347

ZtohoSCv% | 21,9% 22,6% 24,6% 23,7% 25,5%

Obrazek €. 6 - Pocet porodi v letech 2008 - 2012
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Zdroj: vlastni zpracovani podle porodnich knih
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Na gynekologii bylo provedeno celkem 2942 gynekologickych vykont, z toho:
- 32 velké radikalni operace u onkologickych pacientek
- 1525 gynekologickych operaci
- 1385 malé gynekologické zakroky

V¢Etsi cast gynekologickych operaci byly operace planované.

Pfi srovnani poctu malych gynekologickych zakrokt vidime jejich pokles, pfi¢inou mize

byt odesilani pacientek do nemocnice Atlas a.s. soukromymi gynekology.

Tabulka ¢. 9 - Pocet malych gynekologickych zakrok

2008 2009 2010 2011 2012

pocet zakroku 1532 1457 1373 1499 1333

Zdroj: vlastni zpracovani ze statistik stacionaie

6.3.3 Finan¢ni situace

Finan¢ni situace oddéleni souvisi se situaci v nemocnici. Neni zadnym tajemstvim, Ze
KNTB je nejzadluzengjsi nemocnici CR, jeji dluhy presahuji vice nez pil miliardy korun.
Ze strany managementu je pozadovano omezeni vydajii na provoz a maximalni Setfeni —
cilem je snizeni spotieby materialu o 2% oproti roku 2012, zvySeni vynosu a ptidané hod-
noty na pracovnika a snizeni podilu osobnich nékladu a spotieby materidlu ve vynose, tak

jako to bylo schvaleno piedstavenstvem KNTB a.s., (ptiloha ¢. I1).

6.3.4 Kvalita péce

V ftijnu 2011 ziskala KNTB certifikat kvality ISO 9001:2008 od spole¢nosti LL-C (Certifi-
cation). Tento certifikat potvrzuje, ze byl v nemocnici zaveden systém managementu kvali-
ty a splituje pozadavky uvedené normy. Nemocnice ma zajem o zkvalitnéni sluzeb i posky-
tované péce, zvyseni konkurenceschopnosti a zvySeni duveéryhodnosti a spolehlivosti ve

vztahu K pacientiim a ke zdravotnim pojistovnam (Havlikova, 2012).

Ziskani ISO ptedpoklada pravidelné provadéni auditd, které probiha po celé nemocnici,

tedy i na gynekologicko-porodnickém odd¢leni.
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S kvalitou souvisi i pfipadné stiznosti. Z evidovanych stiznosti na gynekologicko-
porodnické oddé€leni bylo 80% na komunikaci S rodickou a jejim doprovodem (ustni sd¢le-

ni metodicky oSetfovatelské péCe Mgr. Fremlové).

6.3.5 Personal gynekologicko-porodnického oddéleni
Personal gynekologicko-porodnického oddéleni tvofi:

- 21 Ilékart, 2/3 jsou Zzeny, 7 lékafi md& druhou atestaci nebo specializaci

v gynekologii a porodnictvi, 5 mladych 1ékarek se k prvni atestaci pfipravuje.
- 80 porodnich asistentek
- 18 sanitérek

- 8 uklizecek

- 7 1ékatti je zamé&stndno externé, jedna se o soukromé gynekology, kteti ptichdzeji

pouze do pohotovostnich sluzeb

Lékati pravidelné publikuji v odborném tisku, aktivné se ucastni prednasek a konferenci,
néktefi vyucuji na zdravotni Skole a na UTB Zlin na fakulté humanitnich studii. Kazdy
vSedni den se pofadaji ranni a odpoledni pracovni schiizky, kde si 1ékafi pfedavaji informa-
ce o chodu oddéleni, o stavu pacientek, ptipadné fesi provozni i odborné problémy. Jeden-

krat tydné ma urceny lékar odbornou prezentaci nebo odborné sdéleni.

Nejvyssi poet zaméstnanct tvori porodni asistentky, vSechny maji platnou registraci, 25
porodnich asistentek ma vysokoSkolské bakalarské vzdélani. Zdravotnicti pracovnici jsou
povinni se zakona stale se vzdélavat, tak jak to vyzaduje registrace a specializace. Pravi-
delné vzdélavani pro porodni asistentky organizovano neni, pfileZitostné asi jedenkrat ro¢-
né byva zorganizovana prednaska v ramci provozni schiize. Vrchni sestra oddéleni personal
informuje 0 nabizenych vzdélavacich aktivitach vyvéSenim nabidek na nasténky na jednot-
livych patrech. Pfipadné vzdélavaci aktivity si porodni asistentky zajistuji samy, vcetné
financovani, béhem poslednich tii let si bakalarské vzdélani doplnilo 10 porodnich asisten-

tek.

Personalni politika pfedevS§im pro porodni asistentky pifizniva neni. V roce 2012 v ramci
redukce akutnich lizek doslo ke sniZzeni poc¢tu porodnich asistentek a sanitarek na vSech

oddélenich, pocet 1ékait redukovan nebyl. Ke zvySovani platii nebo k jiné finan¢ni motiva-
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ci napt. formou mimoiadnych odmén u porodnich asistentek také nckolik let nedochazi.
Neexistuji motivacni pohovory se zaméstnankynémi, zafazovani na pracovni pozici neni
provadéno podle schopnosti a zajmu, ale podle toho, kde je zrovna misto, doplnéni si vzdé-
lani nema vliv ani na platové ani jiné umisténi. Nejvétsi zdjem je v soucasnosti o praci

na porodnim séle.

6.4 Analyza marketingovych nastroji

Analyza marketingovych nastrojii byla provedena na zaklad¢ internich informaci, pozoro-

vani, rozhovort a osobni znalosti prostiedi.

6.4.1 Produkt jako hodnota pro klienta

Na gynekologicko-porodnickém oddéleni je nabizena komplexni gynekologicko-
porodnicka péfe o zenu, rozsah poskytované odborné zdravotnické péce v ambulancich
i na lazkovém oddéleni jako zakladniho produktu byl popsan v kapitole 5.2. Pro analyzu

marketingovych néstroji je tieba doplnit:

- Odd¢leni ma moznost dobré multioborové spoluprace v ramci nemocnice. NejCastéji
spolupracuje s novorozeneckym oddélenim pii managementu pied¢asnych porodu, s in-
terni klinikou pfi 1é¢bé diabetu u gravidnich zen a s hematologicko-transfiznim oddé-
lenim pii 1é€bé hematologickych chorob u téhotnych. Velmi tésnd je spoluprice
s anesteziology v ramci ptedoperacni piipravy a pii aplikaci epiduralni nebo spinalni

anestesie pti porodu.

- Za konkuren¢ni vyhodu lze povazovat provadéni prvotrimestrialniho screeningu
»OSCAR* pro t¢hotné zdarma, protoZe toto vySetieni je v KNTB a.s. Zlin od zafi 2012

hrazeno pojistovnou (Gstni sdé€leni vrchni sestry Be. Heleny Novotné).

- Je zde pomérné€ rozsahla nabidka poskytovanych sluzeb na porodnim sale. Individualni
péce pii porodu je ale omezena poctem porodnich asistentek, které jsou ve sluzbé
ve tfech, bez ohledu na aktualni pocet rodicek. Ne vzdy je mozné vyhovét rodickam
Vv jejich pozadavcich, nejsou vzdy respektovany porodni plany a plny bonding chybi
predevsim u porodu cisafskym fezem. Porodni asistentka jako zaméstnanec gynekolo-
gicko-porodnického oddé€leni muze piijit k porodu se svoji klientkou, ale jen se souhla-

sem primafe. Oficialné takové sluzby poskytuji porodni asistentky jen svym piibuznym
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a znamym rodickam. V roce 2012 tato moznost byla vyuzita v 36-ti piipadech,

Vv prvanim pololeti 2013 to bylo u 24 porodu.

- Poskytnuti nadstandardni sluzby, jako soucast rozsifeného produktu, je omezenéjsi. Je
zde moznost vyuzit nadstandardni pokoj na gynekologii a na oddéleni Sestined¢li, uby-
tovani s partnerem je mozné jen v piipad¢ kapacitnich moznosti, chybi oficialni moz-
nost vybéru Iékare nebo doprovod a péce pii porodu externi porodni asistentkou a neni

umoznéna pritomnost otce u porodu cisaiskym fezem.

Tabulka ¢. 10 — Zhodnoceni produktu jako hodnoty pro klienta

Silné stranky Slabé stranky
Velky rozsah poskytované gynekologicko- | Omezeni individualni péée pii porodu
porodnické péce Vv ptipad¢ velkého poctu porodii
4 specializovana centra Nemoznost pfitomnosti otce u porodu sc
Multioborova spoluprace v ramci KNTB Nemoznost vybéru lékafe nebo PA

Zdroj: vlastni zpracovani

6.4.2 Cena jako naklady klienta

Klientky gynekologicko-porodnického oddéleni musi podle zakona ¢. 48/1997 Sb. - Zakon

wevr

zdravotni péce definovana v tomto zékon¢ na oddéleni poskytovana nebyla.

Nejcastéjsi zdravotnické vykony, které nejsou placeny ze zdravotniho pojisténi a placené

sluzby na gynekologicko-porodnickém oddéleni, jsou uvedeny v tabulce ¢. 11.

Tabulka ¢. 11 — Nejcastéjsi kalkulované vykony na gynekologicko-porodnickém oddéleni

Kalkulované vykony Ke
1. | Nadstandardni ubytovani 600,-
2. | Otec u porodu 505,-
3. | Potizeni fotografie plodu z UZ vysetfeni 2D 75,-
4. | Potizeni fotografie plodu z UZ vySetteni 3D 105,-
5. | Poplatek za vystaveni receptu 55,-
6. | Umélé preruseni téhotenstvi do 8. t 2761,-

Zdroj: vlastni zpracovani
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Cely piehled kalkulovanych vykoni v ramci gynekologicko-porodnického oddéleni KNTB

je uveden v priloze ¢. IV.

V ambulancich je nejCastéji vykazovan poplatek za recept a fotografie plodu, k placenym
vykoniim nehrazenym z pojisténi patii UPT do 8 tydne t¢hotenstvi. Nejcastéjsi kalkulova-
nou polozkou na porodnim sale je platba za piitomnost otce u porodu (privodce u porodu).
Ceny za uvadéné vykony se od jinych gynekologicko-porodnickych oddéleni Zlinského
kraje vyrazné nelisi, oproti jinym porodnicim je vy$$i cena za nadstandardni ubytovani.
Podle ceny za ptitomnost u porodu se klienti pti vybéru porodnice nerozhoduji, kalkulova-
né ceny neovliviiuji ani pozadavek na nadstandardni ubytovani, které je v soucasnosti
na gynekologicko-porodnickém oddé¢leni pozadovano tak Casto, ze kapacita na oddéleni

neni dostate¢na.

Nejvétsi financni polozku tvofi penize za pfitomnost otce u porodu. Za rok 2012 pii 40%
ucasti doprovodu u porodu lze vykalkulovat ¢astku 940 x 500 = 470 000 K¢. V tomto roce
bude ¢astka ziejmé nizsi, v kvétnu bylo rozhodnuto, ze pokud bude porod ukoncen neod-
kladnym cisafskym fezem, nebude piitomnost otce vyfakturovana, protoze se porodu

de facto netcastni (ptiloha ¢. VI).

To je rozhodnuti rozporuplné, protoze rozhodnuti o cisatském fezu miize pfijit po né€kolika
hodinach kdy je partner na porodnim sale pfitomen a jsou mu poskytovany stejné sluzby

jako partnerovi u porodu spontanniho.

S celkovou ¢astkou vybranou za nadstandardni sluzby zaméstnanci gynekologicko-
porodnického oddéleni nejsou seznamovani, neni ani jasné, k jakym tceliim je tato ¢astka
vyuzZivéna.

Tabulka €. 12 — Zhodnoceni ceny jako naklady pro klienta

Silné stranky Slabé stranky

Malo mozZnosti vybéru penéz za nadstan-
dardni sluzby

Neobjektivni nastaveni podminek pro vybér
poplatku za ,,otce u porodu*

Zdroj: vlastni zpracovani
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6.4.3 Misto poskytovani sluzby s diirazem na pohodli klienta
Dostupnost

Areal nemocnice je umistén v klidné ¢asti mésta ve vychodni ¢asti Zlina s velmi dobrou

dopravni dostupnosti automobilem, vlakem, autobusem i méstskou dopravou trolejbusy.

- Od trolejbusové zastavky je 31 budova, tzv. budova porodnice vzdalena asi 5 min,

od vlakové a autobusové zastavky je to cca 10-12 minut chiize.

- Pro automobily je moznost neplacen¢ho parkovani pfed nemocnici, téchto mist je
ovSem pies den velmi malo, protoze vétSina je obsazena zaméstnanci nemocnice.
Druhou moznosti je placené parkovisté na vychodnim okraji nemocnice odtud je to
k budové porodnice cca 10 min. Poplatky za parkovani jsou: prvni hodina zdarma,
kazda dalsi stoji 10 K¢.

- Velmi problematické parkovani je u samotné 31 budovy. Zde je velmi malo parko-
vacich mist a vétSina je pro zaméstnance. Pro vefejnost je téchto mist 6, a pfestoze
vjezd do aredlu nemocnice je zpoplatnén, jsou tyto mista stale obsazena. Nejvétsi
problém to zplsobuje pfedevsim pii dovozu starSich a hlite pohyblivych pacientek,
pii dovozu rodi¢ek do porodnice, nespokojeni byvaji ptibuzni Zen pfi jejich propus-

téni a odchodu z porodnice s novorozencem.

Orientace v nemocnici a na oddéleni

Orientace v arealu nemocnice je dobra, jsou zde umistnéné orientaéni tabule a nové je
na www strankdch nemocnice umisténa interaktivni mapa aredlu nemocnice, kterda ma
usnadnit orientaci navstévniki nemocnice a umoznit tedy 1 leps$i orientaci klientkam gyne-

kologicko-porodnického oddéleni.

Samotné gynekologicko-porodnické oddéleni v€etné specializovanych ambulanci a operac-
nich sali je umisténo na jednom misté, v pétipatrové budové, spole¢né s novorozeneckym

oddélenim. Rozd¢€leni odd€leni je popsano V pfizemi budovy i ve vytahu.

- Zcela nedostatecné je oznaceno umisténi gynekologického stacionafe
s pohotovostni gynekologickou sluzbou v ptizemi. Problém nastava v dobé pohoto-
vostni sluzby, kterda je zajiStovana jednou pracovnici. Ta musi byt k dispozici

na dvou riznych mistech — pro administrativni ¢innost na pfijmu a pro gynekolo-
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gickou pohotovost. Chybi piesné oznaceni, kde se gynekologickd pohotovost na-
chazi, nebo signalizace, ktera by porodni asistentku upozornila na to, ze ji klientka

potiebuje.

Snadno ptehlédnutelny je automat k vybéru regulac¢nich 30-ti a 90-ti korunovych

poplatkti, ktery je umistén v hlavni ¢ekarné mezi kdvovymi a jidelnimi automaty.

Casova konvenience

Objednaci doby na gynekologické operace nebo mensi zakroky jsou kratké — tyden maxi-

malné 14 dni a zavisi vice na Casovych moznostech a fyzickych dispozicich Zeny, na na-

ro¢nosti predoperacnich vysetfeni a na kapacité oddéleni.

K malym zakrokiim Zeny objednava telefonicky jejich gynekolog, terminy velkych
operaci rozhoduji v ambulanci gynekologicko-porodnického oddéleni kompetentni
1¢kari.

V ambulancich je ¢ekaci doba riizna, u objednanych pacientek je limit ¢ekani do
cca 30 min, del$i ¢ekaci doby byvaji u ambulance rizikového téhotenstvi, kam jsou
odesilany téhotné Zzeny bez objednani, nejkritictéjsi byva doba mezi 9 — 11 hod. Ta-
to doba byva nejproblematictéjsi i u ambulance ultrazvuku, kde se nedd odhadnout,

kolik klientd toto vySetieni bude potiebovat.

Informaé¢ni konvenience

K planovanym zékroklim ptichédzeji Zeny vétSinou jiz dobfe informované od svého gyneko-

loga.

Po prijeti dale podepisuji souhlasy s hospitalizaci a souhlas s provadénym vyko-
nem, kde jsou dané vykony velmi dobie popsany a vysvétleny, dalsi pouceni pak
zpravidla nastava od oSetfujiciho 1ékare.

V souhlasech si klient také urcuje, komu a jak mohou byt poskytovany informace

0 zdravotnim stavu.

Informace o prub&hu 1é¢by jsou pak podavany priabézné pii vizitach.
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Velmi nevyvazené jsou informace pro klientky na webovych strankéch odd¢leni. Celkové

jsou informace neaktualizované, nékteré jsou staré i tii roky a neplati — tyka se to prede-

vS$im poskytovanych sluzeb, zaméstnanct oddéleni a chybi zde zpétna vazba, na piipomin-

ky a naméty jak je nabizeno v odkazu, nikdo nereaguje.

Plno informaci pro klientky o tom, jaké vykony se zde provadé&ji a jak se maji pii-

pravit k zakroku jsou na strankach stacionare
Je zde struéna informace, co si sebou vzit do porodnice

Plno informaci maji i stranky centra fetalni diagnostiky, chybi zde informace o tom,

ze toto vysetfeni je v KNTB Zlin a.s. proplaceno ze zdravotniho pojisténi

Ostatni oddé€leni tomuto zptisobu informovani pacientek nevénuji dostate¢nou po-

zornost

Pobytova konvenience

Samotna budova je nové zateplena, pievazné dvoultizkové pokoje na oddéleni Ses-
tined€li a gynekologie maji vlastni socidlni zatizeni, je zde p€knd vymalba, personal
se snazi o doprovodnou vyzdobu obrazky, plakaty nebo tématickou vyzdobu napf.
na vanoce, velikonoce. Mirn€ zhorSené podminky byvaji narazove, pii zvySené po-

rodnosti, kdy se pouzivaji pristylky.

Porodni sil ma Sest samostatnych caste¢né uzaviratelnych porodnich box1,
ve Ctyfech jsou vany. Pro tyto boxy jsou toalety pouze spole¢né. Nadstandardni po-
rodni box je nové€ zrekonstruovan, ma vlastni socialni zafizeni, vanu, sprchu, je vy-
baven televizi a lednici, pusobi ale velmi stroze, chybi mu atmosféra domaciho pro-
stiedi.

vewr

Nejcast€jsi stiznosti klientek byvaji na stravovani a to pfedevsim na odd¢leni Sesti-
ned¢li a rizikového téhotenstvi. Stiznosti jsou zpravidla ihned feSeny s dietologic-

kou sestrou.

Navstévni hodiny jsou kazdy den od 14 do 17 h, v pfipadé domluvy lze kdykoliv.
Na nadstandardnich pokojich jsou navstévy neomezené. Omezeny byvaji jen na po-

kojich s zenami po operaci V ramci lé¢ebnych opatieni.
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- Cekarny jsou pred ambulancemi v priichozich chodbéch, jsou tmavé nedostateéné

vybavené, v hlavni ¢ekarné u prijimaciho oddé€leni jsou tii automaty na kavu a tii na

jidlo a piti, vybér je zde dostate¢ny, ale automaty zpisobuji velky hluk.

Nasledna konvenience

V minulych letech ve Zlinském kraji byla na vysoké trovni spoluprace gynekologicko-

porodnického oddéleni se soukromymi porodnimi asistentkami, které vykonavaly popo-

rodni navstévni sluzbu u zen propusténych s porodnice. Byla tak zajisténa odborna osetio-

vatelska péce o Zenu 1 novorozence v domacim prostiedi. V loniském roce doslo ke zméné

V piistupu pojistovny, zena tuto péci proplacenou z pojisténi muze mit jen na indikaci Ié-

kate nebo si ji musi sama zaplatit.

- Zenaje z porodnice propusténa zpravidla 3 az 5 den po porodu, s doporugenou kon-

trolou po Sestinedéli u svého gynekologa, navstéva porodni asistentky nabizena ne-

ni, mnohé¢ rodicky tak dnes jiz nevédi, Ze na ni maji narok.

- Soukroma porodni asistentka navstévni sluzbu, ktera by byla proplacena ze zdra-

votniho pojisténi, mize vykonat pouze na indikaci Iékafe, nebo si navstévu musi

Zena zaplatit.

vrowv

-V ptipad¢ potizi Zena musi jet i s novorozencem na gynekologickou pohotovost ne-

bo ke svému gynekologovi.

Tabulka ¢. 13 — Zhodnoceni konvenience

Silné stranky

Slabé stranky

Dobra dostupnost nemocnice

Nedostatek parkovacich mist u porodnice
pro klienty

Moderné zatizeny porodni sl s vanou v 5
samostatnych porodnich boxech

Nedostatecné oznaceni stacionafe a gyneko-
logické pohotovosti

Dvoultizkové pokoje s vlastnim socidlnim
zafizenim

Nedostatecni vyuziti internetovych stranek
jako prostiedku informacni konvenience

Prichozi nedostatecné vybavené ¢ekarny

Absence poporodni doméci péce

Zdroj: vlastni zpracovani
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6.4.4 Komunikace s klientem nejen pomoci nastroju propagace

Komunikace s klientkami

Ve zdravotnictvi je komunikace s klienty stéZejni zaleZitosti, v oboru gynekologie a porod-

nictvi je tato komunikace umocnéna jesté tim, Ze se jednéd o obor, ktery se zabyva mnohdy

velmi intimnimi zalezitostmi a také stiznosti, které¢ zde jsou feSeny, jsou prevazné na ko-

munikaci s klientkami a jejich doprovodem.

Prvni kontakt maji klientky gynekologicko-porodnického oddéleni s pracovnicemi

pfijimaciho oddéleni, zvladnuta profesionalni komunikace je tu na prvnim misté.

Neméné naro¢na je komunikace v ambulancich, pfedev§im porodni asistentky musi
zvladnout organizaci a logistiku situace, kdy je klientka nucena ¢ekat na 1ékare a ta-

to situace se ji nelibi.

Stézejni je 1 spravnd komunikace Srodici zenou. Klientky na porodnim séle
V soucasnosti maji nejruznéjsi piedstavy o porodu a nejriznéjsi pozadavky k jeho
prabéhu, ocekavaji, ze jim vSe bude fadné vysvétleno. Komunikaéni nesrovnalosti
na porodnim sale byvaji ¢asto obsahem nejriznéjsich internetovych diskuzi mami-

nek.

ReSeni stiznosti patfi do kompetence primare oddéleni a vrchni sestry a také jim
jsou piipadné stiznosti zpravidla doru¢ovany a v zajmu dobrého fungovani odd€leni

je dilezité stiznosti prosetiovat, fesit a odpovidat na n¢.

Komunikace s odborniky

Komunikace s odbornou vefejnosti - event marketing je na velmi vysoké urovni

Primai oddéleni MUDr. Adamik Ph.D., kazdé dva roky organizuje odbornou konfe-

renci ,, State od the Art* s videoptenosy z urologickych operaci.

Pravideln¢ se vzdy na zacatku roku se pofddd v ramci perinatologického centra
,»Krajsky perinatologicky den“ V Batove vile ve Zling, kde se hodnoti vysledky po-

rodnické péce za minuly rok.

Problémem je komunikace s né€kterymi soukromymi gynekology.
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Na Zlinsku jsou gynekologové, kteti, pokud nepotifebuje jejich pacientka zakrok
nebo 1é¢bu, ktera se provadi pouze v na gynekologii v KNTB Zlin a.s., tak ji na toto
logové, kteti nemaji moznost na gynekologicko-porodnickém oddéleni pracovat ani

externe.

Je v zajmu managementu udrzovat dobré vztahy se v§emi soukromymi gynekology

na Zlinsku.

Pro ptipadnou komunikaci s médii musi byt schvaleny pracovnik nebo se vyuziva tiskova

mluveéi KNTB as.,

Tabulka ¢. 14 — Zhodnoceni komunikace s klienty

Silné stranky Slabé stranky

Vysoka uroven event marketingu

Komunikace s nékterymi soukromymi gy-
nekology

Zdroj: vlastni zpracovani

Marketingovy komunika¢éni mix

Oblibenym nastrojem reklamy vyuzivanym nemocnicemi jsou webové stranky.

KNTB Zlin ma graficky dobfe zpracované internetové stranky. Gynekologicko-porodnické

oddéleni ale tohoto nastroje reklamy dosud vyuziva jen nedostatecné, webové stranky, jak

jiz bylo popséno diive, jsou netiplné a neaktualizované.

Dobrou reklamu si svymi vycerpavajicimi informacemi o provadénych vykonech a
pfipravé na n¢, déla oddéleni stacionate, plno informaci maji i stranky centra fetalni
diagnostiky, i kdyz zde chybi informace, ze toto vysetieni je v KNTB Zlin a.s. pro-

placeno ze zdravotniho pojisténi a tedy je pro t¢hotné Zeny zdarma.

Oddgleni Sestinedé€li je prezentovano pouze fotografiemi, dalsi informace o posky-

tovanych odbornych sluzbach, vybaveni, o personalu atd. zde chybi.

Velmi slabé provedeni maji internetové stranky porodniho salu, - obrazek €. 7 na

dalsi strance.
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Obrazek ¢. 7 - ,,Prezentace porodniho salu na www strankach nemocnice*
Virtualni prohlidka

Vazeni nastavajici rodice, radi bychom Vas touto formou provedli po nasem porodnim

sale. Doufame, ze budete u nas spokojeni a odnesete si z porodu jen ty nejlepsi vzpominky.
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© 2012 Krajska nemocnice T. Bati, a. S.

Oznacovat planek jako virtualni prohlidku porodniho sélu je velmi troufalé. Na strankéach
je pro téhotné Zeny malo informaci, prostor je tu pouze pro nabidku dvou ptedporodnich

kurzt, které sice vedou porodni asistentky z porodniho salu, ale soukromé.

Dalsi vyuziti marketingového komunika¢niho mixu na gynekologicko-porodnickém oddé-

leni 1ze zhodnotit takto:
- placena reklama v médiich oddé€lenim vyuzivana neni

- ke zviditelnéni oddéleni v médiich prakticky dochazi jen na zacatku roku pfi prile-

Zitosti narozeni prvniho ob¢anka Zlina nebo kraje.
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- po porodu se maminkam davaji upominkové karticky s fotem porodnice na titulni
stran¢ a se jménem miminka, datem jeho narozeni, vahou, mirou a se jménem po-

rodni asistentky a I¢kare, ktefi se o rodicku starali.
- na webovych strankach je propojeni s facebookem,

- na webovych strankach je odkaz ,,NapiSte nam své piipominky, ndméty, nazory.*,
ktery sice umozni klientovy napsat nazor, ptipominku apod., ale nikdo na toto nere-

aguje (vlastni zkusenost).

- centrum fetalni mediciny a Iékatské genetiky ma vytvorenou velmi pe¢knou brozur-
ku s nazvem ,,Pravodce t€hotenstvim® s informacemi o prvotrimestridlnim scree-
ningu na zjistovani genetickych vad u plodu, ktera je distribuovana do soukromych

gynekologickych ambulanci

Tabulka ¢. 15 — Zhodnoceni marketingového komunika¢niho mixu

Silné stranky Slabé stranky

Nedostatecné vyuziti webovych stranek

Brozurka ,,Pravodce t€hotenstvim* ) ..
jako nastroje reklamy

Zdroj: vlastni zpracovani

6.5 SWOT

SWOT analyza je shrnutim ziskanych poznatkii pfedchozich analyz a jeji pomoci jsou su-
marizovany vnéjsi a vnitini faktory, které ptisobi na gynekologicko-porodnické odd¢leni.
Vnéjsi prostredi zahrnuje pfilezitosti a hrozby, vnitini prostfedi obsahuje silné a slabé

stranky oddéleni.

Tabulka €. 16 — SWOT analyza gynekologicko-porodnického oddéleni KNTB Zlin

Prilezitosti Hrozby
- smlouva s pojistovnou na screeningové | -  pokles porodnosti
vysetfeni OSCAR

- zvySuyjici se naklady na provoz oddéleni

- Mlst objemu specializované péce - legislativni zmény pfi nestabilni politic-

- nové trendy v porodnictvi ké situaci

- trend rostouciho poctu cisafskych feztt | - konkurence nemocnice Atlas a Uher-

A .
- z&jem o nadstandardni ubytovani skohradist’ské nemocnice a.s.
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Silné stranky

Slabé stranky

soucast velké krajské nemocnice

4 specializovana centra - perinatologic-
ké, urogynekologické, onkogynekolo-
gické a centrum fetalni mediciny

multioborova spoluprace predevsim
s neonatology, interni klinikou, hemato-
logii a anesteziology

velky rozsah poskytované gynekologic-

omezeni vydajii na provoz z davodi
velké zadluzenosti nemocnice

nedostate¢na finan¢ni a pracovni moti-
vace porodnich asistentek

omezeni individudlni péce pti porodu
Vv ptipad¢ velkého poctu poroda
neobjektivni nastaveni podminek pro
vybér poplatku za ,,otce u porodu*

ké a porodnické pece - nedostatek nadstandardnich pokoji na
- modern¢ zafizeny porodni sal s vanou odd¢leni

v 5 samostatnjch porodnich boxech - netplné a neaktualizované webové

stranky ~ gynekologicko-porodnického
odd¢leni

- kvalifikovany personal

- Specializované ambulance
- nedostate¢né oznaceni gynekologické

- vysoka uroven event marketingu .
pohotovosti

- dobra dostupnost nemocnice v v, .
- neumoznéni otci pfitomnost u porodu

cisafskym fezem
- prachozi nedostate¢n¢ vybavené cekar-
ny

- nedostatek parkovacich mist u porodni-
ce pro klienty

Zdroj: Vlastni zpracovani

K hlavni prileZitosti, kterou oddéleni ma, je smlouva s pojistovnou na screeningové vyset-
feni OSCAR. V ostatnich nemocnicich nebo soukromych zatizeni, musi klientky za stejné
vySetfeni platit v hotovosti. Dalsi ptilezitosti, kterd mize byt vyuZita pro ziskani konku-
ren¢ni vyhody, jsou nové trendy v porodnictvi. ZvySujici se pocet cisaiskych fezti mize
vést k nabidce dalsich sluzeb, jako je bonding ditéte uz pii cisaiském fezu nebo bondig
u otce ditéte, moznost piitomnosti partnera i na operacnim sale. U rodiéek, které si to pfeji,
je mozné dislednéji podporovat piirozeny zptisob porodu predevsim pfistupem zdravotni-
ki, pozadavkiim o nadstandardni dopliikové sluzby lze vyhovét vétsi nabidkou nadstan-

dardnich pokoji a moznosti ubytovani i s partnerem.

Hrozbou pro gynekologicko-porodnické oddéleni je pokles porodnosti, ktery sebou piinasi
snizeni poctu porodii. Dalsi hrozbou jsou stale se zvySujici nadklady na provoz oddéleni

a nestabilni politicka situace, kterda sebou muize piinést predevsim tézko predvidatelné le-
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gislativni zmény — napf. omezovani zdravotni péce a jeji presun do velkych fakultnich ne-
mocnic by mohlo pro Zlin znamenat zruSeni perinatologického centra. Dalsi hrozbou je
konkurence nemocnice Atlas v poskytovani standardni gynekologické péce, v porodnictvi
je to pfedevsim porodnice V Uherském Hradisti, kterd diky menSimu poctu porodi miize

snadné&ji poskytovat dnes tolik pozadovanou individualni péci pti porodu.

Hlavni silnou strankou gynekologicko-porodnického oddéleni je, Ze je soucasti velké
krajské nemocnice, ma Ctyfi vysoce specializovana centra a ma moznost poskytovat velky
rozsah péce o zenu ve spolupraci s dalsimi medicinskymi obory. Na oddéleni pracuji vyso-
ce erudovani a vzdélani pracovnici, primai oddé€leni je v urogynekologii celorepublikové
uznavanym odbornikem. Na vysoké urovni je také prezentace odbornych medicinskych
metod a zakrokd potfadanim konferenci s videoptenosy, ktera ma mezi lékaii velkou
prestiz. Dalsi silnou strankou jsou samostatné porodni boxy, kde muize byt rodicka
ve vSech porodnich dobach a ne jen pti samotném porodu. Silnou strankou je také dostup-

nost celé nemocnice a jeji umisténi v klidné ¢asti mésta.

Kslabym strankam patii pfedevSim chystané omezeni vydaji na provoz oddéleni
z duvodu velkého zadluZeni nemocnice, coz mize omezit napt. nakup novych piistroju
nebo dalSiho vybaveni. K slabym strankam se také fadi nedostate¢nd finan¢ni a pracovni
motivace porodnich asistentek jako disledek nezvySovani platii a redukce pracovnich mist
u nelékatskych zdravotnickych povolani. Porodnické oddéleni zcela nevyuziva vsech moz-
nosti, jak se odlisit od jinych porodnic nabidkou nékterych sluzeb, které je mozné i zpo-
platnit. K slabym strankam se fadi vyuziti konvenience — je zde nedostatek nadstandard-
nich pokoju piestoze je o né zajem, pekné neplsobi nevybavené prichozi ¢ekarny a pro
klienty je nepfijemny nedostatek parkovacich mistu u budovy porodnice. Velmi slabou
strankou jsou webové stranky oddé€leni, které celkové poskytuji klientim pomérné malo

informaci a nejsou ani adekvatné vyuzivany pro reklamu tohoto oddéleni.

6.6 Zavéry analyz diileZité pro projekt

Gynekologicko-porodnické oddéleni nema urc¢eného pracovnika, ktery by se vénoval oblas-
ti marketingu, cilené marketingové aktivity se az na vyjimky neprovadéji. Tato ¢innost je
vlastné provadéna spise neumysiné — prikladem je nedostate¢na nebo viubec zadna propa-

gace sluzeb, které by mohly oddéleni piinaset konkuren¢ni vyhody. K vyjimkam patii
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upominkové karticky, které se davaji po porodu nebo event marketing jako soucast komu-

nikace s odborniky diky vysoké trovni videokonferenci.

Z provedenych analyz vyplynulo, Ze oddéleni mize pomérné dobfe téZit ze silnych stranek,
mize také vyuzit nékterych piilezitosti, ale pfedevsim je tieba zapracovat na zmirnéni nebo

odstranéni stranek slabych.
Reseni nékterych slabych stranek je jen obtizné proveditelné.

- Omezeni individualni péce, které nastava pii kumulaci porodi v jeden den, je zale-
zitosti predev§im personélni politiky celé nemocnic, ktera se fidi vyhlaskou MZ CR
¢. 99/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni personalni zabezpeceni zdravotnich

sluzeb, opravdu doslovné.

- Prlchozi ¢ekarny u ambulanci — po zvaZeni prostorovych moznosti pfemisténi ce-

karen jinam neni v soucasnosti realizovatelné.

- Nedostatek parkovacich mist pro klienty u budovy porodnice je pomérné palcivy
problém. Jeho feSenim by byla velké investice do novych parkovacich prostor pro
zaméstnance, ktefi by pak neblokovali parkovaci mista u porodnice. Reseni nedo-
statku parkovacich mist je tedy zalezitosti managementu KNTB, management gy-
nekologicko-porodnického oddéleni muze opakované upozornovat na tento pro-

blém a intervenovat pro jeho realné feseni.

Oddéleni se z marketingového hlediska jesté piili§ nepfizplsobilo trendu rostouciho poctu

R4

cisafskych tezli, naprosto nedostate¢né je vyuziti webovych stranek, ¢asto se fesi problém

nedostatku nadstandardnich pokoju.
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7 PROJEKT MARKETINGOVEHO MIXU

Projekt diplomové prace vychédzi z provedenych analyz a je zaméfen na posileni nebo
1 odstranéni nékterych slabych stranek. Jednotlivé cile a opatfeni a akéni plany jsou popsa-
ny ve schématu, detailné jsou rozpracovany dale. Jednotlivé navrhy jsou rozdéleny podle

rozdéleni marketingového mixu tak, jak to bylo popsano v teoretické Casti:
e produkt jako hodnota pro klienta
e cena jako néklady klienta
e misto poskytovani sluzby s diirazem na pohodli klienta
e komunikace s klientem nejen pomoci nastroji propagace

Jednotlivé slozky se ale nepodafilo vzdy jednoznaéné vymezit. Nejvice je to patrné u
webovych stranek, které v pfipadé navrhu marketingového mixu gynekologicko-
porodnického oddéleni slouzi jako nastroj reklamy, informac¢ni konvenience a komunikace

s klienty.

Schéma projektu je zpracovano na nasledujici strané.
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Tabulka ¢. 17 - Schéma projektu

Strategicka vize:

Gynekologicko-porodnické oddéleni jako znamé a vyhledavané pracovisté Zlinského regi-
onu poskytujici komplexni sluzby podle pozadavki klientek.

\4

Strategické cile

SC1. Odlisit se poskytovanymi sluzbami od ostatnich porodnic zlinského regionu
SC2. Zvysit piijmy z plateb za kalkulované vykony

SC3. Rozsifit a zkvalitnit nabidku sluzeb v oblasti konvenience

SC4. Vylepsit prezentaci gynekologicko-porodnického oddéleni

| Opati‘eni k dosaZeni cilii:
" Opati‘eni SC1
1 Rozsifeni nabidky doplitkovych nadstandardnich sluzeb
Opatieni SC2
1 Nastaveni podminek pro vybér poplatku za ptitomnost partnera u porodu
Opatieni SC3
1 Zlepseni orientacni konvenience
2 Zlepseni pobytové konvenience
Opatieni SC4
1 Vyuziti webovych stranek pro informovani klientt a jako nastroje reklamy

Ak¢ni plany:

A 4

AKk¢eni plan SC1.1
Umoznéni pfitomnosti partnera u porodu sc

Ak¢€ni plan SC2.1
Vypracovani novych smluv o podminkach ucasti privodce pii poro-
du

Ak¢€ni plan SC3.1

Zhotoveni informacni tabule a instalace zvonku
AKkéni plan SC3.2

Pfeména jednoltizkového pokoje na nadstandardni
Ak¢ni plan SC3.3

Rekonstrukce dvoulizkového pokoje na nadstandardni

AKk¢eni plan SC4.1

Doplnéni, tiprava a aktualizace webovych stranek
AKk¢eni plan SC4.2

Uprava webovych stranek porodniho salu a doplnéni videospotu
AKk¢éni plan SC4.3

Pravidelna aktualizace webovych stranek

Zdroj: vlastni zpracovani
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7.1 Produkt jako hodnota pro klienta

Rozsah poskytovanych zdravotnich sluzeb, tedy produktu jako hodnoty pro klienta, je na
urovni velké krajské nemocnice. Silnou strankou jsou Ctyfi specializovana centra a moz-
nost spoluprace s dalsimi medicinskymi odbornostmi. K rozsifovani zdravotnich sluzeb
nemam zadna doporuceni, z medicinského hlediska jsou sledovany a uplatiiovany vSechny
nové operacni postupy a poznatky v komplexni péci o Zenu a veskera péce je zde poskyto-
vana podle lege artis postupt. Pfedev§im v porodnictvi je nabizeno a poskytovano plno
dalsich sluzeb, které jsou pozadovany samotnymi klientkami, od nabizenych sluzeb
Vv jinych porodnicich se ale pfili§ nelisi. Nové moznosti, jak se odliSit nabizenymi sluzbami,

Ize najit predevs$im v novych trendech.

7.1.1 Moznost pritomnosti partnera u porodu cisaiskym fezem

Z analyz vyplynulo, Ze se stale zvySuje pocet cisafskych fezd. Z medicinského ani
z ekonomického hlediska tento jev ptiznivy neni, nicméné tomuto trendu se gynekologic-

ko-porodnické oddéleni miize ptizpusobit i z marketingového hlediska a to:

e Moznosti, aby v pfipad¢ zajmu mohl byt partner rodicky ptfitomen i u porodu, ktery

probiha cisatskym fezem, tedy pfimo na operacnim sale

Nepochybné je potieba prekonat nazory, Ze na opera¢nim sale laik nema co dé€lat a ze jeho
pfitomnost je tam zbytec¢nd a uvédomit si, Ze klienti maji nejriizné;si potfeby a motivy ke
svému jednani. Zdravotnické zafizeni, které tyto motivy dokaze odhadnout a respektovat,

je pak muze vyuzit i pro sviij prospéch.

Pfitomnost partnera na operacnim séle pii cisatském fezu by byla zpoplatnéna a musela by
byt patficné smluvné oSetfena vytvofenim smlouvy. Jako smluvni ¢astku bych navrhovala
1000 K¢, tedy dvojndsobnou c¢astku oproti pfitomnosti u spontanniho porodu,
s odivodnénim, Ze je tieba partnera vice pfipravit, poucit a prevléci ho uréeného obleceni.
Z divodi vétsi Casové pripravy by byla tato moznost nabizena jen u planovanych cisat-
skych fezii, provadénych ve spinalni anestesii a tam, kde je mensi pravdépodobnost vzniku
komplikace. O moznosti byt u porodu cisafskym fezem a o cen¢ za tuto sluzbu, je tieba

informovat prostiednictvim webovych stranek.
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Tabulka ¢. 18 - Ak¢ni plan ,,Umoznéni pfitomnosti partnera u porodu cisaiskym fezem*

Odlisit se poskytovanymi sluzbami od ostatnich porodnic zlinského

Cil ¢innosti .
regionu

Hlavni ¢innost Rozsiteni nabidky doplikovych nadstandardnich sluzeb

Umoznéni pfitomnosti partnera u porodu cisaiskym fezem

Podptirna ¢innost "y fyoi
P Vytvoteni odpovidajici smlouvy

Odpovédnost Pravni oddéleni nemocnice

Casova narocnost | 2 tydny na vytvoieni smlouvy

Néklady 0 K¢, mzdové naklady

Zdroj: vlastni zpracovani

7.1.2 Dalsi navrhy pro rozsireni dopliikovych sluzeb
Doprovod k porodu vybranou porodni asistentkou

O tuto sluZzbu zac¢ina byt zdjem, jsou Zeny, které cht&ji mit u porodu nékoho, koho jiz do-
predu znaji nebo nékoho, kdo jim zaruc¢i splnéni vSech pripadnych alternativnich pozadav-
kt. Tato mozZnost nebyla Vv diplomové praci definovana jako slaba stranka, protoZe pro
moznost doprovodu k porodu externi porodni asistentkou v soucasnosti nejsou legislativni
podminky, a doprovod k porodu porodni asistentkou, ktera je zaméstnana na gynekologic-

ko-porodnickém oddéleni a nejlépe na porodnim sale, S ur¢itymi omezenimi uz mozny je.

K vyuZziti novych trendli pak patii i nabidka nadstandardnich pokojii a moZnost spole¢ného
pobytu partnerti na oddéleni Sestined€li, coz jsou moznosti, které souvisi s dalsimi marke-

tingovymi nastroji a jsou feSeny v dalSich akénich planech.

7.2 Cena jako naklady klienta

Nemocnice ma smlouvy se viemi pojistovnami CR, takze naprosta vétsina zdravotnickych
vykonu, které jsou zde provadény, jsou proplaceny ze vefejného pojisténi a klientky si je
pfimo neplati. K platbam, které jsou zde placeny piimo Klientkami, patii regulacni poplat-
Ky, které jsou stejné v celé CR. Moznost stanovit si cenu podle vlastnich kalkulaci mé4 ne-
mocnice u vykonl neproplacenych ze zdravotniho pojisténi a predev§im u doplikovych
sluzeb. V ramci gynekologicko-porodnického oddé€leni je to za nadstandardni ubytovani,

administrativni vykony a predevsim za pfitomnost partnera u porodu.
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7.2.1 Nastaveni podminek pro vybér poplatku za pFitomnost otce u porodu

Vybirani poplatkd za ptitomnost otce u porodu je sice citlivé téma a tiskem prob&hlo néko-
lik diskuzi, Ze tato sluzba by zpoplatnéna byt nem¢la. Pro nemocnice se ale jedna o nemalé
castky, které by se videdlnim piipadé daly vyuzit jako investice do gynekologicko-
porodnického odd¢€leni. Zlinska porodnice je se svym mnozstvi porodt v situaci, kdy si
muze dovolit zpoplatnéni této sluzby. Cena za tuto sluzbu, ktera je v soucasnosti 505 K¢, je
kalkulovana jako naklady, které nemocnici vznikaji oproti porodim, kterych se partner
neucastni a které nejsou proplaceny z verejného pojisténi. Do naklada patii ¢as porodni
asistentky, ktery vénuje partnerovi, malé obcCerstveni, moznost sprchy s rodickou a také
zisk pro nemocnici. Vyse tohoto poplatku se nijak nevymyka cendm za stejnou sluzbu
Vv jinych nemocnicich. Velkym rozporem je ale zruSeni poplatku, pokud porod skonéi cisaf-
skym fezem, jak bylo popsano v analyze. Nelze ptece tvrdit, Ze pokud porod skon¢i cisaf-
skym fezem tieba po deseti hodinach, Ze nemocnici nevznikly néklady, které jsou kalkulo-
vany tfeba otci u porodu, ktery trval tfi hodiny a skon¢il normalnim porodem. O tomto roz-
dilném pfiistupu si zajisté vefejnost brzy fekne a mize se stat, Ze to zane byt predmétem

mnoha stiznosti. Navrhuji proto:

e Piehodnotit rozhodnuti Skodni komise o zruSeni poplatku pokud porod skonéi sc a
zajistit vypracovani novych smluv na ptitomnost otce u porodu, kde se bude pocitat

s tim, Ze porod miiZe byt ukoncen i cisafskym fezem

e Vysi ceny ponechat, ptipadné snizit na 500 K¢ — je to ¢astka, ktera se piili§ neodli-

Suje od jinych porodnic a naprostd vétSina klienti 1 akceptuje

Z vyse uvedenych divodi je predevsim nutné vypracovat kvalitni smlouvy — ,,Smlouva o
podminkach ucasti privodce rodicky pii porodu®, kde budou ptesné a srozumitelné infor-
mace, coz je zalezitost pravniho oddéleni. Také je tieba seznamit porodni asistentky, které
tyto smlouvy vystavuji, Snutnosti presné a dostatecné informovat doprovod rodicky
k ¢emu se obsah smlouvy vztahuje, aby nedochazelo ke stiznostem typu ,, kdyz porod

skoncil cisafskym fezem, tak jsem u néj vlastn€ nebyl a proto nemusim platit®.

Tabulka ¢. 19 — Akéni plan ,,Vypracovani nové smlouvy pro privodce pii porodu*

Cil ¢innosti Zvysit ptijmy z plateb za kalkulované vykony

Nastaveni podminek pro vybér poplatku za piitomnost u porodu

Hlavni ¢innost o ,
vytvofenim novych smluv
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Vypracovani smlouvy o podminkach ucasti privodce pii porodu

Podptirna ¢innost " . . .
P Proskoleni porodnich asistentek

Pravni oddéleni nemocnice — vytvoieni smluv

Odpovédnost , . . . .
p Vrchni setra oddéleni — proskoleni personalu

2 tydny na vytvoteni smlouvy

Casova naro¢nost , . .
2 tydny na proskoleni

Naklady 0 K¢, mzdové naklady

Zdroj: vlastni zpracovani

7.3 Misto poskytovani sluzby s diirazem na pohodli klienta

Konvenience je nejlépe vyuzitelny marketingovy nastroj. Lidé maji tendence hodnotit
zdravotni sluzby podle toho, jak se v prostfedi nemocnice citili, jaka byla jeji dostupnost,

jak snadno nasli odd¢leni, které hledali, jaké mé&li ubytovani, jak se citili celkoveé.

7.3.1 Zlepseni orientace klientek v budové porodnice
Pro klientky je diilezitd orientace na oddéleni, zvlasté pokud ptichazeji s né¢jakym problé-
mem, potiebuji a oéekavaji rychlou pomoc nebo pokud ptichazeji k porodu.
Z analyzy vyplyva, Ze naprosto nedostate¢né je oznaceni piedevsim piijimaciho oddéleni a
s tim 1 gynekologické pohotovosti v pfizemi a Ze ani sluzbu konajici porodni asistentka,

pokud je na vySetiovné, nevi, Ze ji nékdo potiebuje. Pro zlepseni informovanosti navrhuiji:

e Dalsi informacni tabuli umistit na sténu nad okynkem pokladny v hlavni ¢ekarné.
Pro dobrou viditelnost od vstupnich dvefi do cekarny by cedule méla mit rozméry

100 x 60 cm, grafické provedeni by mélo odpovidat CI manualu KNTB.

Obrazek ¢. 8 — Navrh informacni tabule

Prijem pacientu
Gynekologicka pohotovost

| =

Zdroj. Vlastni zpracovani

¢ Instalaci signaliza¢niho zafizeni ke dvefim pfijimaciho odd¢€leni s dopliujici infor-

maci, Ze v pfipadé neptitomnosti personalu je mozno zazvonit.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 93

Jako signaliza¢ni zafizeni je nejjednodussi pouzit bezdratovy zvonek. Pro dané ucely by
stacil zvonek s dosahem do 20 metri, cena bezdratovych zvonkl se podle zjisténych in-
formaci pohybuje od 500 K¢ do 800 K¢, pro jeho instalaci se vyuzije pracovnik technic-
kych sluzeb KNTB.

e Pokud porodni asistentka bude muset odejit, na dveie vedle zvonku povési infor-
macni cedulku v zatavené folii s informac¢nim textem, provedeni bude podle CI

manualu KNTB

Obrazek ¢. 9 — Informacni cedule

PROSIME
VYCKEJTE PRICHODU SESTRY.

V PRIPADE NUTNEHO OSETRENI
ZAZVONTE NA ZVONEK, T——>

Zdroj: vlastni provedeni

Tabulka €. 20 — Akeni plén ,,Zhotoveni informacni tabule a instalace zvonku*

Cil ¢innosti Rozsifit a zkvalitnit nabidku sluzeb v oblasti konvenience

Hlavni ¢innost ZlepSeni orientacni konvenience

Zhotoveni informacni tabule

Podpiirna ¢innost , .
p Nakup a instalace zvonku

Odpovédnost Primat gynekologicko-porodnického oddéleni

6 tydnti na vytvoreni cedule
1 tyden na nakup a instalaci zvonku a cedule

500 - 800 K¢ zvonek,
500 K¢ cedule, mzdové naklady

Zdroj: vlastni zpracovani

Casova naroc¢nost

Néklady

7.3.2 Zvyseni po¢tu nadstandardnich pokoju

O nadstandardni ubytovani v nemocnici je stale vétsi zdjem a nemocnice, které chtéji uspét
v konkurenci se pobytovou konvenienci snazi neustale zvysovat. Kromé spokojenosti kli-

entd to nemocnicim piinasi také financni profit.
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Na gynekologii jsou dva jednolizkové pokoje, jeden je nadstandardni, tedy placeny, druhy
se vyuziva pro zeny, které vyzaduji specidlni osetfovatelskou pé¢i — napt. pii zdvaznych
onkologickych dg, apod. Na gynekologii, vzhledem k nedavné restrukturalizaci, tedy sni-
zeni poctu luzek, je zatizeni nadstandardniho pokoje pomérné jednoduché a mozné. Navr-

huji proto:
e Dalsi jednoltizkovy pokoj pfeménit na nadstandardni.

Soucasny jednoltizkovy pokoj ma vlastni socialni zafizeni vCetné sprchy. Je tfeba doplnit
vybaveni o malou lednici — cca 5000 K¢, televizi — cca 8000 K¢, varnou konvici — cca 600

K¢, vhodné je 1 barevné povleceni, nejméné 2 ks pro nutnost pievleceni - cca 2000 K¢&.

e Jako jednolizkovy pokoj pro specialni osetfovatelskou péci vyuzivat jeden z dvou-
luzkovych pokojl, nejlépe pokoj € 7, ktery je naproti oSetfovny, tedy v blizkosti pro
personal.

Tato varianta je mozna vzhledem ke sniZeni poctu lizek na gynekologii pti zachovéni po-

¢tu pokoji. Oddeleni gynekologie tak miize mit v nabidce dva nadstandardni pokoje.

Tabulka ¢. 21 — Akéni plan ,,Pfeména jednoliizkového pokoje na nadstandardni‘

Cil ¢innosti Rozsifit a zkvalitnit nabidku sluzeb v oblasti konvenience

Hlavni ¢innost | ZlepSeni pobytové konvenience

Pfeména jednoliizkového pokoje na nadstandardni

Podpiirna ¢innost , , .
P Navrh a nakup vybaveni

Odpovédnost Primat gynekologicko-porodnického oddéleni

6 tydni na schvaleni a vybér spotiebni elektroniky

Casové naroénost , . .
2 tydny na nakup a vybaveni

Néklady 15 000 K&, mzdové naklady

Zdroj: vlastni zpracovani

7.3.3 Rekonstrukce dvoulizkového pokoje na nadstandardni

Na odd¢leni Sestined€li je samostatny pokoj velky zdjem, stale vice zen po porodu je
ochotno zaplatit pozadovanou cenu 600 K¢ za den a nadstandardni pokoje jsou na 3 i 4
patfe budovy, kde se Sestined€li nachazi, stale obsazeny. V pripadé, ze ma Zena dvojcatka,

je na nadstandardni pokoj ukladana bez nutnosti za pokoj zaplatit.
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Vzhledem k tomu, Ze k redukci lizek doslo i na tkor lazek na Sestinedéli a na ¢tvrtém pat-
fe na dvou tfilizkovych pokojich jsou hospitalizovany i Zeny s rizikovym téhotenstvim,

povazuji za realn¢:
e Provést rekonstrukci jednoho dvoulizkového pokoje a to na 3. patie

Tento dvoultizkovy pokoj méa vlastni socidlni zafizeni se sprchou, zafizeni je staré cca 20
let a pro odlisSeni od bézného pokoje by meéla probéhnout rekonstrukce celého socidlniho
zafizeni véetné vymény kachliCek. Samotny pokoj je tieba kromé lizka vybavit novym

nabytkem, malou lednici, varnou konvici, televizi, kieslem a malym stolkem.

Odhadovana cena za rekonstrukci koupelny véetné sanitarniho vybaveni je cca 80 000 K¢,
lednice 5000 K¢, nabytek na miru cca 30 000 K¢, televize 8000 K¢, povleceni 2000, kieslo
stolek a dalsi vybaveni cca 25 000.

Ceny jsou orientac¢ni, zjisténi prob&hlo internetovym Setfenim o cenach. O schvaleni roz-
sahlejsi rekonstrukce by rozhodovalo vedeni nemocnice, o kone¢né cené a firmé by rozho-

dovalo vybérové tizeni.

Na oddéleni Sestinedéli by bylo k dispozici 5 nadstandardnich pokoju, stale by zde byla
moznost vyuziti pokoje pro maminku s dvoj¢atky nebo pro téhotnou, nové vznikly pokoj
na tfetim patfe by se vzhledem ke své velikosti mohl vyuzivat i jako pokoj pro spole¢ny

pobyt partnert a to pfi souc¢asnych cenach uvedenych v ceniku (ptiloha ¢. 1V).

Tabulka €. 22 — Akéni plan ,,Rekonstrukce dvoultizkového pokoje na nadstandardni*

Cil ¢innosti Rozsifit a zkvalitnit nabidku sluzeb v oblasti konvenience

Rekonstrukce dvoulizkového pokoje na nadstandardni na
oddé¢leni Sestinedeli

Rekonstrukce koupelny

Podpiirna ¢innost | Zhotoveni nabytku

Nakup spotiebni elektroniky a doplnki

Hlavni ¢innost

Odpovéednost Primar gynekologicko-porodnického oddeleni

8 tydnti na schvaleni a vybér

Casova naroénost , . .
2 tydny na celkovou rekonstrukci a vybaveni nabytkem

Néklady 150 000 K¢, mzdové naklady

Zdroj: vlastni zpracovani
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7.4 Komunikace s klientem nejen pomoci nastroja propagace

Management gynekologicko-porodnického oddéleni nevyuziva placenou reklamu v médi-
ich a navic zcela podceniuje ulohu internetu a informaci, které je zde mozné poskytovat.
V soucasnosti lidé ale vyhledavaji nejriiznéjsi informace, zjistuji jména lékait, ordinacni
hodiny, jak se maji pfipravit na pobyt v nemocnici, co si vzit sebou, jaké vykony se na od-
déleni provadéji, jaké sluzby jsou nabizeny a za kolik. Pravdivé a aktualizované informace
pusobi duvéryhodné, zlepsuji image oddé€leni, naopak nedostatecné nebo zadné informace
mohou klientky i odrazovat. Pfikladné pisobi stranky gynekologického stacionaie, kde
jsou vycerpavajicim zpisobem popsany a vysvétleny vykony, které se zde provadé;ji, skoda
jen, ze informace nejsou aktualizované.

Vyuziti internetu jako nastroje reklamy, moznosti jak komunikovat s Klienty a jak poskyto-

vat informace o gynekologicko-porodnickém oddéleni je velmi vhodné, doporucuji vsak

fadu opatfeni.

Stranky KNTB celkové vypadaji dobte, maji dobré rozvrzeni stranky, funguji zde jednotli-
vé odkazy, ale v piipadé gynekologicko-porodnického oddéleni mnoho informaci zcela

chybi nebo jiz nejsou pravdivé.

Navrhy na zlepSeni webovych stranek

7.4.1 Doplnéni, dprava a aktualizace webovych stranek

Pro celkové vylepSeni stranek by bylo vhodné zménit posloupnost odkazti, vSechny ¢asti
oddéleni by mély byt pod odkazem ,,Struktura oddé€leni®, dalsi navrhy jsou rozdéleny podle
jednotlivych odkaz.
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Odkaz ,,Ambulance*

Stranka je koncipovéna jako piehled ambulanci s ordina¢nimi hodinami a se jmény Iékait,
ktefi zde ordinuji. V poloving ptipada jsou ordina¢ni dny a hodiny jiné, nékteti zde uvadéni

1ékati na odd€leni nepracuji i tfi roky. Pro zlepSenti je tfeba:
e Dbarevn¢ oddélit jednotlivé ambulance

e opravit ordinac¢ni hodiny a jména ordinujicich 1ékati podle skutecnosti, a pii even-

tuelni zméné véas tyto informace aktualizovat

e odstranit nefunk¢éni ambulance, coz jsou: UZ nahravky DVD (tato sluzba je posky-
tovana v ramci centra fetdlni mediciny) a Gynekologie - interna (tato ordinace jiz

dva roky nefunguje)

e zménit ndzev ambulance ,,Genetika® na ,, Centrum fetalni mediciny a Iékatské ge-

netiky, upravit zde ordina¢ni hodiny a vytvofit funkéni odkaz ptimo na tyto stranky
Odkaz ,,Struktura oddéleni*

Zde jsou vSeobecné informace o rozdéleni gynekologicko-porodnického oddéleni na jed-

notlivé ¢asti a podle pater. Zde je potieba:

e zménit informace o poctu luzek podle skutecnosti — tedy z 90 na 60, a o rozdéleni

oddéleni,

e zmeénit nazev ,,Pfijimaci kancelai“‘ na ,,Pfijimaci oddéleni®, aktualizovat jméno sta-

niéni sestry, vice zde rozepsat provadéné ¢innosti,

e u kazdé ¢asti je vhodné umistit odkazy na ptislusné oddéleni, sta¢ila by poznamka:

cvwr

hleda.
Odkaz ,,Stacionar

Stranky této Casti gynekologicko-porodnického oddéleni obsahuji nejvice konkrétnich in-

formaci, je zde 1 pé¢kna obrazova ptiloha, ale i tady je vhodné:
e opravit jména lékait a ordinacnich hodin

e zavést rychly odkaz na cenik zde provadénych vykoni a tyto ceniky aktualizovat
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Odkaz ,, Porodni sal“

Porodni sél je uvadén samostatné, protoze zde jsou doporucené nejrozsahlejsi upravy a

nové doporuceni, které jsou zapracovany do samostatného akéniho planu.
Odkaz ,,Sestinedéli*

Odd¢leni Sestinedéli je prezentovano pouze fotografiemi, které navic uz nejsou aktualni.

Vhodné je doplnit:

¢ informace o vybaveni, moznostech nadstandardniho ubytovani a o nabidku ubyto-

vani pro partnera rodicky v ptipadé kapacitnich moznosti

e informace o zpisobu poskytované péce systémem roaming — in, a informaci, ze po-
rodnice ma statut Baby Friendly Hospital, jakou poskytuje péci zenam po spontan-

nim porodu a jakou po cisafském fezu, jaka je primérna doba hospitalizace
e Vv piipadé 4. patra o informaci, ze je zde umisténo i oddé€leni rizikového t€hotenstvi
e odkazy na ceniky za nadstandardni ubytovéani

Odkaz ,,Gynekologie*

I zde je potfeba provést aktualizaci informaci o lékatich, poctu liZek a poskytovanych

sluzbach a vhodné popsat:

e spektrum zde provadénych vykont, jejich pocet, piipadné struény popis operacnich

technik a metod, rozdéleni konzervativni a operacni gynekologie
e spolupraci v ramci onkogynekologického a urogynekologického centra
e jak se zena muze pfipravit na planované piijeti na oddéleni
¢ informace o nadstandardnim pokoji s odkazem na ceniky
Dobfe by pusobilo i doplnéni o fotografie standardniho i nadstandardniho pokoje
Odkaz ,,Centrum fetilni mediciny a lékarské genetiky*

Tyto stranky jsou plné informaci o prvotrimestrialnim screeningu ,, OSCAR®, je tieba, nej-

1épe do uvodu, doplnit, Ze:

e vySetfeni je v KNTB provadéno bez doplatku, protoZe nemocnice mé na toto vySet-

feni uzavienu smlouvu s pojistovnou
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Nové odkazy a dalSi doporuceni
Nové bude dobie plsobit vytvoreni

e odkazu ,,Ohlasy rodi¢ek*, kam mohou zeny piimo psat své zazitky z porodu, po-
stiehy z pobytu v porodnici, podékovani nebo vyjadieni, pokud se jim néco nelibi-
lo. Oddéleni tak muze ziskat v ptfipad¢ pozitivnich ptispévkt dobrou reklamu a

zpétnou vazbu spokojenosti klientd

e propojeni s odkazem ,,NapiSte ndm své piipominky, naméty, nazory.“, tak na pfi-

padné dotazy mohlo byt reagovano.

Tabulka €. 23 - Akéni plan ,,Doplnéni a aktualizace webovych stranek*

Cil ¢innosti VYylepsit prezentaci gynekologicko-porodnického oddéleni

Vyuziti webovych stranek pro informovani klientd a jako

Hlavni ¢innost o
nastroje reklamy

Podptirna ¢innost | Doplnéni, tiprava a aktualizace webovych stranek

Odpovédnost | Primai gynekologicko-porodnického oddéleni

8 tydnii na ptipravu obsahu stranek

Casova naro¢nost . o .
14 dnu na schvaleni a vloZeni obsahu na web

Naklady 0 K¢ (mzdové naklady)

Zdroj: vlastni zpracovani

7.4.2 Uprava webovych strianek porodniho salu a dopInéni videospotu

Na odkazu ,,Porodni sal* se klientka mnoho informaci nedozvi, reklamu tyto stranky po-
rodnimu sélu nedélaji viibec Zadnou, jedinou reklamu zde maji porodni asistentky, které
nabizeji pfedporodni kurzy. UzZ prvni informace se hodi spiSe do odkazu ,, Co si vzit do
porodnice®, stejn¢ jako informace k matri¢nim dokladiim. Prezentovana virtualni prohlidka
porodniho salu vypada spise jako pozarni evakuacni planek, pékné neplisobi okopirovany

list s matriky. Stranky porodniho salu je tieba vylepsit zcela zasadnim zptisobem a to:

e kratkym popisem prostorového vybaveni a uspofadani porodniho salu, s odkazem
na videospot ,,Prohlidka porodniho salu®, ktery by ptimo ukazal, jak vypadaji jed-

notlivé porodni boxy, box pro oSetfeni novorozence a operacni sal pro cisatské fezy

e podrobnym popisem nabidky sluzeb a rozsahu poskytované péce pii porodu
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o jaky je ptistup k rodickam, jaka je filozofie ptistupu k porodu, jaké polohy
pti porodu jsou rodickam umoznény, jaké mohou vyuzit pomucky, jak je posky-
tovana individualni péce, o moznostech pfitomnosti partnera u porodu, zda se

respektuji porodni plany atd.

o jaké jsou nabidky alternativnich metod k podpofe porodu - homeopatie a
aromaterapie, moznost porodu do vody, porod na stoli¢ce, ve stoje, moznosti

epiduralni analgezie atd.
¢ informacemi o dnes velmi zadaném bondingu a jeho moznostech
e nabidku prohlidky porodniho salu v uréeny den za poplatek
e odkazem na aktualni cenik zde poskytovanych sluzeb

e umisténim telefonniho ¢isla a emailové adresy stani¢ni porodni asistentky pro pti-

padné dotazy klientek

Videospot byl vybran, protoze pro prezentaci porodniho salu se jevi jako nejefektivnéjsi. Je
kratky, trva cca 1 minutu, neklade naroky na dlouhodobé udrzeni pozornosti, prostorové

usporadani a vybaveni ukaze Iépe nez fotografie.

Po konzultaci s firmou ,, Video studio Starovesky“ ze Zlina, ktera se mimo jiné zabyva i
tvorbou kratkych prezentaci, by se naklady na pofizeni takového videospotu mohly pohy-
bovat od 7.000 K¢ do 20.000. Jedna se o castku orienta¢ni podle mnozstvi zabéru, slozitos-
ti stfihd, vyuziti komentafe, vybéru hudby. Predpokladana doba realizace videospotu jsou 3
tydny. Vybér firmy, pokud by se nejednalo o formu sponzoringu, by muselo odsouhlasit

vedeni nemocnice.

Tabulka ¢&. 24 - ,,Uprava webovych stranek porodniho salu a dopInéni videospotu*

Cil ¢innosti Vylepsit prezentaci gynekologicko-porodnického oddéleni

Doplnéni, tiprava a aktualizace webovych stranek porodni-

Hlavni ¢innost ,
ho salu

Vytvofeni videospotu

Podptirna ¢innost . s 4
P Doplnéni videospotu na webové stranky porodniho sélu

Odpovednost Primar gynekologicko-porodnického oddéleni

3 tydny na vytvofeni spotu (véetné natoceni)

Casova naro¢nost , o, .
2 tydny na schvaleni a vlozeni obsahu na web
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Naklady 7000 - 20000,- K¢ (podle pozadovanych kritérii)

Zdroj: vlastni zpracovani

7.4.3 UdrZovani a pravidelna aktualizace webovych stranek

Webové stranky je potieba pribézné obnovovat a aktualizovat, napt. pii zmeén¢ ordinacnich
hodin, zméné personalu, zméné poskytovanych sluzeb nebo plateb za né, je Zadouci prida-
vat nové informace. Pro tuto Cinnost je potfeba vymezit nejlépe jednoho schopného za-
meéstnance, ktery by se pravidelné touto cCinnosti zabyval. V ptipadé¢ gynekologicko-

porodnického oddéleni navrhuji MUDR. Havelku, autora texti v odkazu ,,Stacionar*

Tabulka €. 25 - Akéni plan ,,Pravidelnd aktualizace webovych stranek*

Cil ¢innosti VYylepsit prezentaci gynekologicko-porodnického oddéleni

Hlavni ¢innost Pravidelna aktualizace webovych stranek

Podptirna ¢innost | Pravidelna kontrola webovych stranek

Odpovednost MUDr. Pavel Havelka Ph.D

Casova naroc¢nost | Priibézna aktualizace 1x za pil roku

Naklady 0 K¢ ( mzdové naklady)

Zdroj: vlastni zpracovani

7.5 Lidsky faktor v marketingovém Fizeni

Zprostiedkovatelem veskerych zdravotnickych sluzeb jsou lidé, ti délaji dobré jméno ne-
mocnici a jsou také dulezitym prvkem marketingového mixu. Management gynekologicko-
porodnického oddéleni by mél mit zajem na zaméstnavani vzdélanych, erudovanych a mo-
tivovanych zaméstnanct, ktefi budou marketingové aktivity nejen provadét, ale i podporo-
vat. Jako slaba stranka byla na definovana nedostate¢na financni a pracovni motivace po-

rodnich asistentek.
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K moZnym motivacim porodnich asistentek patii:

- Finanéni motivace — penize jsou pro mnohé porodni asistentky velmi silnou moti-
vaci. Finan¢ni motivace formou plosného zvyseni platu nebo i mimotadnych odmén

je v situaci velkého zadluzeni nemocnice ale velmi malo pravdépodobna.

- Motivacni pohovory — lidé pottebuji slySet, Ze je o jejich praci zdjem, ze se s nimi

pocita a Ze v ptipadé moznosti budou pfefazeni na pracoviste, o které maji zajem.

- Komunikace — na pracovistich je tieba stale komunikovat, zamé&stnanci potiebuji
informace o chodu oddéleni, o pfipadnych zménach. V ptipadé redukce poctu za-
méstnanci je tieba peclivé vazit, co fici zaméstnanctim, aby nepracovali pod tlakem

a ze strachu, Ze pfijdou o misto, které jim vyhovuje.

- Pochvala nebo i pisemné ocenéni — pokud nelze ocenit finanéné, je dalezité vyjad-
fit pochvalu za novy napad nebo i myslenku, ktera povede k vylepseni prostredi ne-
bo sluzby nebo k piipadnym usporam. Pochvaly je tieba fikat vefejné, napt. na pro-
voznich schiizkdch nebo formou vyvéSeni na nasténce. Stejné tak je dulezité zve-

fejiiovat i pochvaly a podékovani, které jsou od klientek.

- Podékovani — napf. za praci ve ztizenych podminkéch pti malovani nebo pii rekon-
strukci budovy, nebo za zvladnuti mimotadné situace pii feSeni medicinského pro-

blému.

- Podpora vzdélavani — pro porodni asistentky je dulezita alespoit moralni podpora
od managementu odd¢leni, porodnim asistentkdm je tfeba dat najevo, Ze manage-

ment vzdélavani schvaluje,

- UdrzZovani dobrych vztahii na pracovisti — to patii k zdkladnim atributim perso-
nalniho fizeni, management ve vlastnim zajmu fesi ptfipadné konflikty mezi za-
méstnanci, nebo nesrovnalosti mezi jednotlivymi ¢astmi oddéleni. Pro zlepSeni at-
mosféry na pracovisti jsou vhodné také neformalni setkani jako vecirky, spole¢né

vylety, zajezdy apod.
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8 VYHODNOCENI PRINOSU A RIZIK PROJEKTU

Strategickou vizi projektu bylo vyuzit nastroje marketingového mixu na gynekologicko-
porodnickém oddéleni. Projekt byl sestaven na zakladé provedenych analyz a definovani
slabych stranek a byl navrzen tak, aby byl co nejsnaze realizovatelny predevsim s ohledem

na finan¢ni moznosti nemocnice.

Na zaklad¢ analyz byly navrZzeny strategické cile, které se tykaly jednotlivych prvkt marke-
tingového mixu podle rozdé€leni v teoretické Casti. Poté byly stanoveny opatieni k dosazeni

cilti a navrZeny akéni plany.

Podrobné rozpracované akéni plany jsou zaméfeny na umoznéni piitomnosti partnera
U porodu cisafskym fezem, na vypracovani novych smluv pro privodce u porodu, na zvy-
Seni konvenience a na aktualizaci a upravu webovych stranek gynekologicko-porodnického

oddéleni.

8.1 Prinosy a rizika podle jednotlivych strategickych cil.
Cil 1 — OdIisit se poskytovanymi sluzbami od ostatnich porodnic zlinského regionu

Pro odliSeni se v nabidce poskytovanych sluZeb bylo navrZzeno umoznit pfitomnost partnera
1 u porodu cisatskym fezem, tedy pfimo na opera¢nim sale. Tato moznost v porodnicich

Zlinského kraje dosud nabizena neni, v CR ji nabizi jen malo pracovist.

Pfinosy:
- odliSeni se od jinych porodnic a pfilakani téch klientd, ktefi by tuto moznost uvitali.
- rozsiteni doplnkovych sluzeb
- finan¢ni pfinos plynouci z vybéru poplatku za tuto doplitkovou sluzbu

Rizika:

- navrh se nebude libit samotnym lékaifim, budou mit proti této moznosti vyhrady,
které vyplyvaji ze zab&hanych zvyklosti a z obav, Ze pfi operaci mize nastat néjaka

komplikace a laik bude na opera¢nim sale nezadouci
- 0 tuto mozZnost nebude viibec ze strany otcll zajem.

Investici pro realizaci této mozZnost jsou mzdové néklady pravniho oddéleni, v ptipadé ne-

vyuziti této sluzby nebude zadna finan¢ni ztrata.
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Cil 2. — Zvysit prijmy z plateb za kalkulované vykony

Pro ptitomnost partnera u porodu je potfeba mit vypracovany kvalitni smlouvy, aby nedo-
chazelo k piipadnym naslednym stiznostem. Je tfeba pocitat s tim, Ze lidé si o porodu po-
vidaji a sd€luji si nejriznéjsi informace, tedy i to, zda za tuto dopliikovou sluzbu platili
nebo ne. Rozhodnuti §kodni komise ukazuje na neznalost problematiky porodu a navic
odpusténi poplatku, protoze porod skoncil sc, nemusi piisobit dobie — na nékteré klienty to

déla dojem, Ze zdravotnici néco pokazili a proto uz tento poplatek nechtéji.
Prinosy:

- eliminace naslednych stiznosti na to, pro¢ nékdo musel platit a nékdo ne, kdyz byly

pravodci pii porodu poskytovany stejné sluzby

- Vvypracovani novych smluv —,Smlouva o podminkach tcasti priivodce rodicky

pii porodu®, kde se ujasni podminky, za kterych je mozna pfitomnost u porodu
- finan¢ni pfinos plynouci ze zvySené¢ho vybéru poplatkil
Rizika:

- Stiznosti na to, ze partner u porodu nebyl, protoze porod skoncil cisaiskym fezem

Cil 3: Rozsirit a zkvalitnit nabidku sluzeb v oblasti konvenience

Pro zlepseni konvenience byly navrzeny tii akéni plany. Nejsnaze realizovatelny je plan pro
zlepseni orientace na budové porodnice zhotovenim a umisténim informacni tabule a insta-
lace zvonku. Prili§ naro¢na neni ani pfeména jednoltizkového pokoje na nadstandardni, zde
se jedna vlastné jen o vybaveni pokoje. Nejvice naroc¢na je rekonstrukce pokoje na Sestine-

déli a to ¢asové i finanéné.

Ptinosy:
- klienti se budou v budov¢ 1épe orientovat a snadné&ji najdou misto, kde se maji na-
hlasit k ptijmu.
- zazvonénim na zvonek budou moci upozornit nepfitomnou porodni asistentku, ze
potiebuji pomoc a Ze ¢ekaji na oSetfeni

- odpadne negativni dojem a pocit klientt, Zze ¢ekaji zbytecné dlouho, Ze o nich nikdo

nevi a ze gynekologicka pohotovost nefunguje
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- také porodni asistentka bude mit v¢as informaci, Ze ji nékdo na pfijmu potfebuje a
nebude muset stale odbihat z ambulance, aby si zkontrolovala, jestli ji nékdo na pii-

jmové ambulanci nehleda

- zvySenim poctu nadstandardnich pokoji bude vice uspokojen zajem o tuto formu

ubytovani
- finan¢ni pfinos z vybéru plateb za nadstandardni ubytovani
Rizika:
- uinstalace tabule a zvonku nejsou zadna rizika

- nevyuziti nadstandardnich pokoju podle ptedpokladu

Cil 4: Vylepsit prezentaci gynekologicko-porodnického oddéleni

Pro vyuziti webovych stranek jako reklamy byly navrzeny tii akéni plany, které spolu sou-
viseji. Webové stranky neslouzi v tomto piipad¢ jen jako nastroj reklamy, ale i ke komuni-

kaci a k celkovému informovani klientek 0 gynekologicko-porodnickém oddéleni
- ZlepSeni prezentace gynekologicko-porodnického oddéleni
- zvySeni informovanosti klientii

Rizika:

- nezajem o webové stranky

8.2 Nakladova analyza

Gynekologicko-porodnické oddé€leni je v situaci, kdy pro velkou zadluZenost nemocnice
jsou omezovany naklady na provozy oddéleni. Projekt byl navrzen tak, aby doslo k co nej-
mensi finanéni zatézi, polovina aktivit pocita s realizaci samotnymi zaméstnanci. Pokud ale
chce oddéleni vyjit vstiic poZzadavkiim svych klientl a napliiovat své strategické cile, musi

s urcitymi vydaji pocitat. Vydaje na projekt jsou vice jak o polovinu mensi nez predpokla-



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 106

dané pfijmy z plateb za ,,otce u porodu®, pfi moznosti vyuzit téchto vynosi, by navratnost

investic vycislenych v projektu byla do pil roku.

Tabulka ¢. 26 — Predpokladané naklady na realizaci projektu

Akéni plan Piedpokladana cena v K¢
Umoznéni pfitomnosti partnera u porodu cisaiskym fezem mzdové naklady
Vypracovani nové smlouvy pro pritvodce pii porodu mzdové naklady

Zhotoveni informad¢ni tabule a instalace zvonku 1 300,- + mzdové naklady
Pfeména jednoliizkového pokoje na nadstandardni 15 000,- + mzdové naklady

Celkova rekonstrukce dvoultizkového pokoje na nadstandardni | 150 000,- + mzdové naklady

Doplnéni a aktualizace webovych stranek mzdové naklady

Uprava webovych stranek porodniho salu a doplnéni videospotu | 20 000,- + mzdové néklady

Pravidelna aktualizace webovych stranek mzdové naklady

Celkové naklady K¢ 186 300,- vé. DPH

Zdroj: vlastni zpracovani

vewr

Predbézné néaklady na projekt jsou 186 300 K&, v¢. DPH. Finanéné a ¢asové nejnaro¢néjsi
je rekonstrukce dvoulizkového pokoje na nadstandardni, pfedpokladana cena je 80 000 K¢
na rekonstrukci koupelny, 30 000 na novy nabytek na miru a 40 000 na dalsi vybaveni.
Dalsi naklady tvoii vytvofeni videospotu o porodnim sale, kde je stanovena maximalni
cena 20 000,-. K dal$im nakladtim je tfeba jesté pficist ndklady na vybaveni jednolizkové-
ho pokoje. Polovina aktivit pocita s praci zaméstnanct, jedna se piedev§im o vytvoreni
informaci a jejich doplnéni na webové stranky. Zde by bylo vhodné zaméstnance, ktefi by
se podileli na tvorbé podkladi a aktualizaci webovych stranek gynekologicko-

porodnického oddéleni, ocenit alesponn mimotadnou finanéni odmeénou.

8.3 Rizikova analyza

Realizace projektu muize byt spojena i s nékterymi riziky, které mohou nastat, a které by
mohly snizit oc¢ekavané piinosy projektu. Je proto vhodné potencialni rizika identifikovat,

ptipadné je jesté vice eliminovat nékterymi opatfenimi.
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- nezajem klienti o nové sluzby

- nezdjem o nadstandardni pokoje

- nedostatek finan¢nich prostiedkt

- neochota zaméstnanct podilet se na projektu

- zvySeni poCtu stiznosti na vybér poplatkti

nezajem o informace na webovych strankach

Vyse uvedend rizika jsou zafazena do skupiny nizkych (0,3), stfednich (0,5) a vysokych

rizik (0,7) podle toho, jaka je pravdépodobnost jejich vyskytu. Dalsi zafazeni je dle stupné

dopadu rizika, které muze byt nizké (0,1), stiedni (0,4) a vysoké (0,7). Vysledek hodnot

jednotlivych rizik je jejich nasobkem.

Tabulka ¢€.27 — Rizikové analyza projektu

Pravdépodobnost rizika Stupeti dopadu x ©
c
£ |5
o Nizka | Stfedni | Vysoka | Nizka | Stfedni | Vysoka | & |X
Riziko 03 0,5 07 0.1 04 o7 | = |7
Nf%zaj em pruvodce rodicky X X 007 | C
byt u sc
Nezaq em o nadstandardni X X 021 | B
pokoje
Nedostatek financi X X 0,20 | B
Neochota. zaméstnanci podilet X X 028 | A
se na projektu
Zvysenlopoctu stiznosti na vybér X X 012 | C
poplatki
N’eZa_]err,l 0 |’nf0rmace na webo- X X 012 | C
vych strankach

Zdroj: vlastni zpracovani

Rozdéleni do skupin podle intervalu rizik je nasledujici:
- Skupina A: 0,27 -0,49
- SkupinaB: 0,13-0,26

- Skupina C: 0,00 -0,26
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Rizikova skupina A
Nejzavaznéjsi stupen rizika predstavuje:

- Neochota zaméstnanct podilet se na projektu — ma vysokou miru pravdépodobnosti
rizika a stfedni stupen dopadu. Zaméstnanci gynekologicko-porodnického oddeleni
spiSe spoléhaji na fakt, ze krajska nemocnice bude mit vzdy dostatek pacient a ze
neni tfeba néjaké dalsi marketingové aktivity rozvijet. Mozna neochota podilet se
na marketingovych aktivitich mtize pramenit z nedostate¢né motivace zaméstnan-
cl, proto je tfeba se zaméstnanci komunikovat, spravné motivovat a zapojovat do
realizace marketingovych aktivit — napt. moznosti vybrat dopliiky k vybaveni nad-

standardnich pokojt nebo podilet se na vytvotreni obsahu webovych stranek.
Rizikova skupina B
Tady jsou zatfazeny aktivity se stfedni mirou rizika jako:

- Nezéijem o nadstandardni pokoje — pravdépodobny vyskyt je nizky, v soucasnosti
poptéavka prekracuje nabidku, nicmén¢ celkove je riziko hodnoceno jako sttedni pro
moznost snizeni z4jmu klientll s financnich diivod nebo sniZzenim poctu klienti.
Opatfenim muze byt opravdu nadstandardni vybaveni, odliSujici pokoje od béz-

nych, pfipadné mirné snizeni ceny za tento pokoj v budoucnosti.

- Nedostatek financi ma stfedni miru rizika, protoZe neni zcela jasné, jak velké bude
omezeni vydaji Vramci uspornych opatieni. Management gynekologicko-

porodnického oddéleni by se mél ale snazit 0 realizaci vSech Casti projektu.
Rizikova Skupina C
Zde jsou zafazeny nejméné rizikové aktivity jako je:

- Nezajem privodce rodicky vyuzit moznost Gcastnit se porodu sc — pravdépodob-
nost vyskytu tohoto rizika je vysoka, je to nova moznost, ktera se hodn¢ vymyka ze
zab&hanych zvyklosti a klientt, ktefi ji vyuziji, miize byt velmi mélo. Celkove¢ je ale
riziko hodnoceno jako velmi malé, protoze zavedeni této sluzby nepiinasi zadné fi-
nan¢ni néklady (kromé& mzdovych). Management by m¢l o této moZnosti informo-

vat na webovych strankach.

- ZvySeni poctu stiznosti na platby za otce u porodu — je fazeno mezi nizka rizika.

Predpokladem je ale vytvofeni kvalitnich, jasnych a srozumitelnych smluv —
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»dmlouva o podminkach tcasti pruvodce pti porodu®, které by nastavovaly jasné

podminky.

Nezajem o informace na webovych strankach — mira pravdépodobného vyskytu ri-
zika je nizkd, v soucasnosti lidé na internetu vyhledavaji spoustu informaci a je
predpoklad, ze pokud webové stranky gynekologicko-porodnického oddé€leni budou
opravdu informace obsahovat a budou pravidelné aktualizované, klienti se budou

na stranky vracet.

8.4 Meéreni ucinnosti projektu

Meéfeni ucinnosti projektu po realizaci mize ukazat, zda a do jaké miry byla realizace pro-

jektu pro oddéleni ptinosem. Je mozné ho provadet nékolika zpiisoby:

marketingovy prizkum — mapovat spokojenost klientl s poskytovanymi sluzbami a

s moznostmi doplitkovych nadstandardnich sluzeb

zjisténi navstévnosti webovych stranek — to lze provést umisténim pocitadla na-

vStévnosti stranek, coz je béZné€ uzivana metoda

vedenim statistik - kolik pfipominek, ndméti a dotazi pirichazi na pfislusny odkaz

na strankach, kolik partnerti vyuziva moznosti byt pii porodu
vedenim a kontrolou denikil obsazenosti nadstandardnich pokojt platicimi klienty

vyhodnocovani stiznosti — sledovanim, kolik pfipadnych stiZznosti na gynekologic-

ko-porodnické oddé€leni se tyka zpoplatnéni pfitomnosti pravodce pii porodu

8.5 Celkové zhodnoceni projektu

Hlavni rizika souvisejici s projektem jsou:

Nezédjem managementu na realizaci nékterych navrzenych opatieni
Nedostatek finan¢nich prosttedkl pro realizaci projektu

Neochota zamé&stnancii podilet se na projektu
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Piinosy projektu.

e Zvyseni a zlepSeni nabidky sluzeb na oddéleni

e Spokojenost klientek a jejich doprovodu

e Doporuceni gynekologicko-porodnického odd¢€leni dalsim klientim

e ZlepSeni informovanosti klientek

¢ Financni pfinos

e Zlepseni celkové image gynekologicko-porodnického oddéleni v o¢ich vefejnosti

Celkové projekt podle mého nazoru piinasi pro oddé€leni vice ptinost nez rizik. VétSina
opatieni jsou realizovatelné bez velkych finan¢nich nakladd, s vyjimkou rekonstrukce jed-
noltizkového pokoje na oddéleni Sestinedéli, kde se da v piipad¢ nedostatku financi uvazo-

vat o zruSeni rekonstrukce koupelny, ¢imz se cena podstatné snizi.
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ZAVER
Diplomova prace byla zaméfena na zjisténi, jak jsou na gynekologicko-porodnickém oddé-

leni Krajské nemocnice T. Bati a.s., Zlin, vyuzivany marketingové nastroje.

V teoretické ¢asti byl podrobné popsan marketing a jeho uplatnéni ve zdravotnictvi, nastro-
je marketingového mixu a jejich vyuziti pfi fizeni nemocnic. Teoretické poznatky pak byly

aplikovany na oblast gynekologie a porodnictvi.

V praktické ¢asti bylo predstaveno gynekologicko-porodnické oddéleni KNTB Zlin, analy-
zovany prvky marketingového mixu a jejich vyuziti na tomto oddéleni a na zaklad¢ analyz

byl navrzen projekt na vyuziti marketingového mixu.

Na zaklad¢ analyz bylo zjisténo, Ze management gynekologicko-porodnického oddéleni se
marketingu pfili§ nevénuje a spoléha se na to, Ze oddé€leni je soucasti velké krajské nemoc-
nice a v oblasti poskytovanych odbornych sluzeb ma ve Zlinském kraji vysadni postaveni.
Oddéleni ma moznost poskytovat velky rozsah odborné zdravotni péce, je zde odvedeno
nejvice porodd, jsou zde provadény vysoce specializované zakroky. Produkt jako hodnota
pro klienta, tedy nabizend a poskytovana l¢kaiska a oSetfovatelskd péce, je rozsahld a na

vysoké arovni.

Nedostatky byly zjistény ptredevsim v chybéni nékterych nadstandardnich doplikovych
sluzeb, ve Spatném nastaveni smluv pro ,,otce u porodu, v omezeném mnozstvi nadstan-
dardnich pokoji, ve Spatném oznaceni gynekologické pohotovosti. Jako velky nedostatek
z marketingového hlediska bylo identifikovano nedostatecné vyuziti webovych stranek

jako prostfedku reklamy, komunikace s klienty i informac¢ni konvenience.

Projekt byl navrzen tak, aby odstranil nebo zmirnil nékteré zjisténé nedostatky a aby pro-

vedeni planovanych opatifeni bylo realné i po finan¢ni strance.

Pro projekt je dilezité, aby se s nim ztotoZnilo vedeni gynekologicko-porodnického oddé-

leni a realizaci takto navrzeného projektu podporovalo.
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CILE KVALITY KNTB PRO ROK 2013

UDRZET TREND V PRIBLIZOVANI SE VYROVNANEMU HOSPODARENI | PRI ZHORSENYCH UHRADOVYCH
PODMINKACH CESTOU ZVYSENI EFEKTIVNOSTI VYNALOZENYCH PROSTREDKU, A TO PREDEVSIM
UDRZENIM VYSE OSOBNICH NAKLADU NA UROVNI ROKU 2012 A SNIiZENIM SPOTREBY MATERIALU O 2 %
PROTI ROKU 2012.

T: LEDEN 2014. ZODPOVIDA: VEDENI NEMOCNICE.

ZVYSENi VYNOSU A PRIDANE HODNOTY NA PRACOVNIKA. SNiZENi PODILU OSOBNICH NAKLADU A
SPOTREBY MATERIALU VE VYNOSECH.
T: LEDEN 2014. ZODPOVIDA: VEDENI NEMOCNICE.

ZAHAJENI ,,0“ ETAPY VYSTAVBY CENTRALNIHO OBJEKTU A CENTRALNIHO URGENTNIHO PRIJMU.
T: PROSINEC 2013. ZODPOVIDA: VEDENI NEMOCNICE.

ZAVEST METODIKU HODNOCENi ZAMESTNANCU NEMOCNICE.
T: PROSINEC 2013. ZODPOVIDA: NAMESTEK PRO PERSONALNI A PRAVNI OBLAST.

DOSAHNOUT UROVNE AUDITU €. Il NASKL VE VSECH KLINICKYCH LABORATORICH DLE NORMY SN EN
1SO 15189:2007 (pozadavky na zpisobilost a kvalitu zdravotnickych laboratofi).
T: PROSINEC 2013. ZODPOVIDAJI: PRISLUSNI VEDOUCI LABORATORI.

OBHAJIT CERTIFIKAT SYSTEMU MANAGEMENTU KVALITY ISO 9001 PRI DOZOROVEM AUDITU.
T: ZARI 2013. ZODPOVIDA: VEDENI NEMOCNICE.

ZPROVOZNENi GAMA KAMERY NA ODDELENI NUKLEARNI MEDICINY.
T: DUBEN 2013. ZODPOVIDA: NAMESTKYNE PRO EKONOMIKU A PROVOZ.

ZLEPSIT HLASENI NN OSETRUJICiM LEKAREM V KIS.

METRIKA: HLASENI NOZOKOMIALNICH NAKAZ VKIS/IPOCET NN EVIDOVANYCH NEMOCNICNIM
EPIDEMIOLOGEM

T: PROSINEC 2013. ZODPOVIDAJI: PRIMARI ODDELENI.

KOP - KVALITA OCIMA PACIENTU:

A) ZVYSENIi RATINGU KVALITY OCIMA PACIENTU O JEDEN STUPEN, Z HODNOTY ,,B+“ NA HODNOTU ,,A-,,
(tedy na hodnotu ,standardni kvality zdravotni péce®)

B) ZVYSIT HODNOCENI INDIKATORU: ,,ZNALOST OSETRUJICIHO LEKARE“ (podporovat  predstavovéni
Iékafli pacientiim), ,SROZUMITELNOST ODPOVEDI| LEKARE*, ,,SROZUMITELNOST ODPOVEDI| SESTRY*.

T: PROSINEC 2013. ZODPOVIDAJI: PRIMARI ODDELENI, VEDOUCI NLZP.

SCHVALENO PREDSTAVENSTVEM KNTB, A. S., DNE 18. 2. 2013.

Ing. Dana Barnasova, v. r. MUDr. Bohuslav Skubal, CSc., v. r. PhDr. Pavel Mi¢a, v. r.

predsedkyné pfedstavenstva ¢&len predstavenstva ¢len predstavenstva



PRILOHA P 111: PREDSTAVENI GYNEKOLOGICKO-
PORODNICKEHO ODDELELNI VSETINSKE NEMOCNICE

Vazené klientky, pacientky, navstévnice a navstévnici,

vitam Vas jménem celého kolektivu oddéleni gynekologie a porod-
nictvi. Pokud hledate mlady, usmévavy, a piesto odborné plné kom-
petentni zdravotnicky tym, ktery je Vam schopen pomoci Ctyfiadva-
cet hodin denng, jste tu spravné. Tym, ktery pracuje s nejmodernéj-
$imi pfistroji, metodami a operacnimi postupy na soucasné irovni
poznatkil védy. Tym, ktery nestoji na miste, neustale se vzdélava,
udrzuje kontakt s nejlepsimi klinickymi pracovisti v Ceské republice
a zavadi nové postupy a metody do b&zné praxe. Tym, ktery si i ptes
svou vytizenost dokaze udrzet tsmév na tvafi, lidsky vstiicny a indi-
vidudlni pfistup ke kazdému klientovi — pacientovi, at’ uz je mu 6
nebo 96 let.

Pro nas jste klienti - partnefi a ne pouze pacienti!

primai MUDr. Jifi Hlavinka

VSETINSKA NEMOCNICE A. S. © 2006 — 2013.



PRILOHA P1V: VYKONY KALKULOVANE NA GYNEKOLOGICKO
— PORODNICKEM ODDELENI

KALKULOVANE VYKONY, PLATCE: 905

01103 kopirovani tiskopist, A4 2,-
01108 vyhleddni zdravotnické dokumentace v KNTB 50,- nakl. stfredisko 0010 Feditel.
01109 vyhledani zdravotnické dokumentace v arealu SVIT 120,-

01115 zdravy prlvodce bez stravy 420,- nakl. stiedisko 2202 dét.odd.2
01114 zdravy pravodce se stravou 610,- 2203 dét.odd.7
01115

34003 perforace usi 400,- nakl. stfedisko 2486 novor.

01102 nadstandardni ubytovani 600,-

63001 otec u porodu 505,-

63002 porod v nadstandardnim boxu 1 715,-

63009 umélé preruseni téhotenstvi do 8. tydne 2151,-
( s anestezii 2761,-)

63010 umélé prerudeni téhotenstvi od 8. t. do 12. tydne 2841,-
( s anestezii 3451,-)

nakl. stfedisko 2440 gyn 1GZ

nakl. stfedisko 2440 gyn G2

63011 anestezie u ITP 610,- nakl. stfedisko 4471 ARO

22001 vysetreni krevni skupiny 155,- nakl. st. 9925, 9926 transf.

63036 porizeni fotografie plodu z UZ vysetieni 3D 105,- nakl. stredisko 3442 OSCAR
63037 pofizeni videozaznamu plodu z UZ vysetieni 405,-
63038 pofizeni obrazového zaznamu plodu 3D (DVD) 660,-

63040 urceni pohlavi plodu ultrazvukem 120,-

63035 porizeni fotografie plodu z UZ vySetfeni 2D 75,- }

01104 poplatek za vystaveni receptu 55,-
01009 administrativni vykon, 10 min, zjisténi hodiny narozeni 100,-
63013 postkoitalni antikoncepce, vSedni den 6 — 22 h 400,-

63014 postkoitalni antikoncepce, vSedni den 22 -6 h 595,- > nakl. stfedisko 3452 gyn
amb. 163015 post. antik., den pracovniho klidu 790,-

63019 prondajem vyukové mistnosti na gyn-por, 1 h 80,- 3449 amb. pfijm. a
konzil. -

63020 vysetreni vaginalnim zrcadlem 30,-

Zdroj: Interni informace KNTB Zlin a.s. © 2012



PRILOHA PV: - CEKARNY V PRIZEMIi PORODNICE

GYNEKOLOGICKE op

odborné ambulang
ultrazvuk

IMP - 2. pos¢

VYBER REGULACNICH POPLATKU
PRO AMBULANCE:
31. pavilon 700 %
pokladna u piijmy pacientu




PRILOHA P VI: - ROZHODNUTI O ZRUSENI POPLATKU
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Od: Uherek Pavel |

Odeslano: 6. kvétna 2013 9:47 !

Komu: Adamik Zdenék; Novotna Helena ‘ .
Kopie: Stépanéikova Markéta; Skrabanova Zdena; Svoboda Viadimir; Dleskova Monika;
Travni¢kova Edita; Ruzigkova Jana; Manasova Jalha

Pfedmeét: Sdéleni k fakturovani pobytu privodce u porodu

Dobry den,

v ndvaznosti na rozhodnuti $kodni komise ze dne 2.5. 2013 je nutné, aby vjpﬁ'padech, kdy k porodu dojde nejen
pianovanym ale i neodkladnym cisafskym fezem, nebyly faktury privodciim rodicek za a&ast u takového porodu

vystavovany. Priivodce se totis takového porodu fakticky net&astni, a neni tedy oprévnéné po ném ndklady Géasti u
porodu pozadovat.

Prosim o zajisténi realizace tohoto provozniho opatfeni.y rémci gyn.por. oddéleni.

Dékuji. S pozdravem ‘

P. Uherek



PRILOHA P VII: PORODNIi BOXY VE ZLINSKE PORODNICI




PRILOHA P VIII. NADSTANDARDNI PORODNI BOX




