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ABSTRAKT

Diplomova prace je zaméciena na zvySeni spokojenosti pacienti ocniho oddéleni
v Pardubické nemocnici. Cilem predkladaného projektu je navrhnout moznosti zvySeni
spokojenosti u oftalmologickych pacienti v Pardubické nemocnici. Teoreticka
Cast se zabyva spokojenosti u oftalmologickych pacientii, jakym zptsobem spokojenost
hodnotit, zpracovdvat a zahrnout do dal§ich analyz. Ddle je popsdn pacient ve smyslu
zakaznika ve zdravotnickém segmentu a marketingovy mix. V empirické ¢asti jsou zjisténa
data analyzovana a vramci navrhu zlepSeni spokojenosti je zpracovana nakladova,

rizikova a ¢asova analyza.

Kli¢ova slova: casova analyza, nékladova analyza, o¢ni oddéleni, pacient, rizikova

analyza, spokojenost, zdkaznicky servis.

ABSTRACT

The diploma thesis is focused on increasing the satisfaction of patients of the
Ophtalmalogical Department in Pardubice Hospital. The aim of this project is to propose
ways to increase satisfaction of ophthalmology patients in Pardubice Hospital.
The theoretical part deals with the satisfaction of ophthalmic patients, how to assess,
process and include in further analyses. Furthermore, the patient in the sense of a customer
in the healthcare segment and the marketing mix are described. In the empirical part, the
findings are analyzed and a cost, risk and time analysis is developed as part of a proposal

to improve satisfaction.

Keywords: cost analysis, customer service, ophthalmalogical department, patient, risk

analysis, satisfaction, satisfaction, time analysis.
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CIiLE A METODY ZPRACOVAVANI PRACE

Hlavnim cilem diplomové prace je vytvotreni projektu pro zvyseni spokojenosti pacientl

o¢niho oddéleni v Pardubické nemocnici.

Vedlejsi cile u teoretické casti:

Shrnout vysledky literarni reSerSe tykajici se problematiky spokojenosti pacienti
na o¢nim oddéleni. Popsat, co je spokojenost, vyznam spokojenosti u pacientl
a vyhledat zplsoby méfeni spokojenosti na zakladé¢ wvalidnich literarnich

a elektronickych zdroji.
Popsat zakaznicky servis u pacienti.

Aplikovat marketingovy mix na o¢ni sluzby véetné pacientd.

Vedlejsi cile u praktické casti:

Popsat organizaci o¢niho oddé€leni v Pardubické nemocnici a vytvotfit SWOT

analyzu.
Porovnat sluzby o¢niho oddéleni s konkurenci.

Vytvofit Ishikawlv diagram pro zjiSténi pficiny nespokojenosti na zakladé délky

¢ekaci doby.

Vytvorit kvantitativni dotaznikove Setfeni a nasledné dotaznikovou analyzu, vcetné

vyhodnoceni dotaznikového Setienti.

Navrhnout projekt ke zlepSeni spokojenosti pacientli, dle vysledkli dotazovéni,
u kterého bude provedena nédkladovd (metoda Bod Zvratu pro dokazovani

rentability), rizikova (metoda matice rizik) a ¢asova (Ganttiv diagram) analyza.
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1 UVOD

Diplomova prace se zabyva problematikou zvyseni a ovlivnéni spokojenosti pacientl
na oftalmologickém odd¢leni v Pardubické nemocnici. Stézejnim cilem prace je zmapovat
spokojenost pacientti, které oddéleni navstévuji. Toto téma jsem si vybral,
protoze s oftalmologickymi pacienty jsem v kazdodennim kontaktu, jako biomedicinsky
technik pro ocni a otorinolaryngologické odd¢€leni, vice nez 5 let.

Mira spokojenosti pacientll je pro zdravotnické zatizeni dulezitym aspektem za tcelem
zjisténi zpétné vazby poskytovanych sluzeb. Hodnoceni pacienti mulze také piispét
k pozitivnimu renomé nemocni¢niho zafizeni. Spokojenost zdkaznikd a v tomto piipadé
pacientl, je velmi dilezita pro uspéSnou funkci jakékoliv instituce. Hodnoceni pacientii
jesice subjektivnim, ale pro zdravotnicky persondl 1 pracovisté, velmi dulezitym
indikatorem kvality oSetfovatelské péce.

Vzhledem k tomu, Ze v dnesni dobé existuje velké mnozstvi soukromych zdravotnickych
zafizeni, které si konkuruji, tak je stézejni se problematikou pro zvySeni spokojenosti
zabyvat a pravideln¢ zjiStovat, jakym zpisobem spokojenost pacientll navysit.

Diplomovéa prace je rozdélena na cast teoretickou a vyzkumnou. Teoretickd cést
se zabyva problematikou metodologie, jak méftit spokojenost a jakym zplisobem vysledné
hodnoty zapracovat do nakladové rizikové a ¢asové analyzy. Déle je popsan pacient jako
urcity druh zdkaznika, a jakym zplisobem kvalita zdravotnickych sluZeb muZze ovlivnit jeho
spokojenost. Zahrnuje také marketingovy mix ve sluzbach ve zdravotnickém segmentu.
Empirickd ¢ast diplomové prace probéhla formou kvantitativniho vyzkumu,
a to prostfednictvim nestandardizovaného strukturovaného dotazniku. Vyzkumny vzorek
byl sloZen ze 100 respondenti. Empiricka ¢ast se dale zabyva organizaci, kde je vyzkum
provadén a na zaklad¢ jakych aspekti bylo dotaznikové Setieni vytvoreno. Dale jsou
zpracovany vysledky dotaznikového Setfeni pomoci programu Excel do ptehlednych
tabulek a grafi. Na zakladé vysledki dotaznikového Setfeni jsou vytvofeny ndvrhy feSeni
za ucelem zvysSeni spokojenosti pacientil na oftalmologickém oddéleni. Pro zpracovani
kvantitativni ¢asti byly stanoveny celkem 3 vyzkumné otazky. Cilem praktické ¢asti bylo
také mimo jiné navrhnout postupy a moznosti, kter¢ zvysi spokojenost pacientl

na oftalmologickém oddéleni.
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I. TEORETICKA CAST
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2 SPOKOJENOST

Spokojenost zakaznikli je meétitkem toho, jak si celkové produkty organizace vedou
ve vztahu k pozadavkiim zdkazniki (Hill and Brierley, 2017, s.16). Buttle a Maklan
definuje spokojenost zdkaznika jako reakci zdkaznika na zédkaznickou zkuSenost nebo jeji

¢ast (Buttle, Maklan, 2019, s.45).

Doséhnout spokojenosti pacienti vyzaduje velké usili, ale je kliCovou strategii
pro dosazeni a udrzeni poslani spolecnosti nebo instituce a lze tim zajistit: vyssi kvalitu
péce, nizsi fluktuaci zaméstnancii a vyssi spokojenost, udrzeni finan¢niho zdravi, posileni
konkurenéni pozice a dokonce i mensi pravdépodobnost obzaloby spolecnosti (Press, 2006,

s.1).

Spokojenost tvofi jeden ze Ctyt pilith zdkaznické péce. K dal§im piliftim se tadi: divéra,
pomoc a loajalita. Podle Rozenského, spokojenosti docilime, pokud uptfednostiiujeme
spokojenost zédkaznikl pfed svym tsilim a to znamena: odpovédét rychle, splnit a nejlépe
ptecinit jejich ocekavani a v posledni fad¢é jim poskytneme kvalitni produkty a sluzby

(RozZensky, 2021, s.32).

2.1 Spokojeny pacient

Pojem "spokojenost pacientll" je pravidelné pouZivanym ukazatelem kvality v marketingu,
jako méfitko udrzeni pacientd a méfitko kvality zdravotni péce. Spokojenost s navstévou
pacienta mize ovlivnit klinické vysledky a mtze mit pro celou fadu poskytovateld
zdravotni péce velky vyznam. Tam, kde se vyskytuje, je zaznamenana jak na lizkovych
oddélenich nemocnic a sluzbach, tak i na lékafskych klinikdch a v ordinacich lékaid.
Spokojeni pacienti Castéji neZ nespokojeni, pokracuji ve vyuZzivani zdravotnickych sluzeb,
udrzuji vztahy s konkrétnimi poskytovateli zdravotni péce a dodrzuji lécebné rezimy

(Hooker, Roderiks a spol., 2019).

Jednd se o hlavni parametry ve vyzkumu spokojenosti. Klasifikovat zdravotni péci
je mozné z hlediska zachédzeni s pacientem a z pozice pacienta pfi jeji spotieb€. Zdravotni
péci lze rozclenit podle mysSlenkovych schémat. Prvni koncept je, ze medicina
je ztotoznéna se zachranou Zivota a péci o zdravi, lékar je aktér, ktery provadi lege artis
ukony k tomu sméfujici. Lege artis je standardem na veSkeré 1ékaiské postupy, které jsou
na zékladé¢ evidence-based practice. Pacientim je poskytnuta zdravotnicka sluzba

bez ohledu na socidlni status. Druhym konceptem je, kdyZ pacient je ve vyznamu
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jako klient. Neni tedy jen pasivnim objektem lékaiské péce, ma své priority a poptava
se po zdravotni péci. Dokonce urcita klientela je ochotna uhradit vys$si cenu pro zvySeny
individualni uzitek. Tieti koncept souvisi s rostouci heterogenitou nabidky lécebnych
metod, proto stale Castéji je zvazovan efekt 1éCby a nakladovost. Je dulezité vymezit

nutnou péci a péci poskytnutou na vlastni zadost pacienta (Mertl, 2022, s. 39-41).

Obecné plati, ze spokojeny pacient je zdravy pacient. Zdravotnictvi ovSem ovliviiuje
zdravotni stav pouze z15-20 % a zbylych 75-80 % ovliviluyji  faktory, které
se zdravotnictvi netykaji pfimo: Zivotni prostfedi, zivotni styl, pracovni a genetické
pfedpoklady. V minimalnim poctu piipadd muze dokonce nesprdvna zdravotni péce

pacienta poskodit (Mertl, 2022, 5.23).

Definice zdravi dle Svétové zdravotnické organizace znamena vést plnohodnotny Zivot
jak po strance zdravotni, socidlni, tak i po strdnce ekonomické. Zdravi neni pouze
nepiitomnost néjaké nemoci, ale je také definovano jako stav Uplné fyzické, dusevni
a socialni pohody (World Health Organization, 2022, online). Tato definice je Casto
kritizovana, protoze pro vétSinu populace se jedna o nedosazitelny stav a také to neni

dlouhodobé¢ udrzitelny stav.

2.2 Narodni hodnoceni spokojenosti pacientii

Projektem spokojenosti se zabyva i Ministerstvo zdravotnictvi a je nazvan jako Narodni
hodnoceni spokojenosti pacienti. Hlavnimi cili sledovani a vyhodnoceni spokojenosti
pacient v CR jsou: jednotnd nastaveny priizkum a posileni hlasu pacienta v systému
poskytovani lizkové zdravotni péCe. Sledovani spokojenosti pacientll je pro vSechny
poskytovatele zdravotnich sluzeb povinnym standardem. Je dokonce definovano
v ustanoveni § 47 odst. 3 pism. b) zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach
a podminkdch jejich poskytovani, ve znéni pozdéjSich ptredpisti (Ministerstvo zdravotnictvi

Ceské republiky, 2023, online).

2.3 Méreni spokojenosti podle soucasnosti

Mg¢fit spokojenost mnoha zplisoby Rozensky udéva ve svoji publikaci jako ptiklad NPS
metriku. Je méfen celkovy vztah se svymi zédkazniky. NPS je velmi jednoduchd metoda,
kdy je zdkaznikovi poloZena otazka a pod otdzkou je fada ¢isel od 0 az do 10. Hodnota 0
znaci absolutné ne a 10 absolutn¢é ano. Pokud dotazovatel oznaci 9-10, tak jsou takzvané

ambasadofi podle autora, ale definicich najdeme tyto zdkazniky spiSe pod nazvem
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promotéfi. Jsou to zdkaznici, ktefi doporuci produkt nebo sluzby a dal je budou vyuzivat.
Zatimco 7-8 jsou neutrdlni, ale jsou to spokojeni zdkaznici. Mezi 0-6 jsou nespokojeni
nebo takzvané odplrci. Metoda je pocitdna podle vzorce NPS, kde se odecita pocet
odpovédi nespokojenych zakaznik od odpovédi ambasadorti a celé je to déleno celkovym
poctem odpovédi, kde jsou zahrnuty i neutrdlni odpoveédi. Pokud mame deset odpovédi,
tak hodnoty mohou byt od -100 azdo 100. Pokud pochybujeme, tak kladné
rozmezi je v poradku. Nad 40 je dobré a cokoliv nad 70 je vynikajici. Dale autor udava,
Ze métit tato Cisla je samo o sob¢ urCité vhodné, ale je vSak nezbytné délat pravidelné
kontroly dodatec¢nych slovnich hodnoceni, protoze v sob¢ ukryvaji velmi uzitecné zpétné
vazby od zakaznikl, které naznacuji, Ze se néco muze zlepsit a zmeénit. Obc¢as se miiZe stat,
ze klient ptes veskeré usili mize dat zdporné hodnoceni, proto je dilezité prochéazet tato

hodnoceni ruéné a ptipadné bonusy korigovat (Rozensky, 2021, s.154-156).

Jak uz bylo zminéno, existuje mnoho zptsobt méteni a vyhodnoceni a to naptiklad metody
NPS, CSAT a CES. Neni pfimo podstatné, kterd metrika bude konkrétné vybrana,
ale hlavni je, jak s témi vysledky bude dale pracovéano a k jakému ucelu budou vyuzity.
Podle Guye Lettse, zakladatele vyrobce softwaru pro méteni KPI CustomerSure, je Net
Promoter Score méfitkem dlouhodobého vztahu, a ne né¢im, co by se mélo pouzivat hned
od zacatku, proto neni vhodné pouZivat na nové zakazniky. Kalkulace je pro méfeni spise
na loajalitu zdkaznika nez na spokojenost a Casto neposkytuje hluboké informace
od zakaznikili, proto je nutné pokazdé par dopliujici otazek (Telus International, 2018,
online). Hodnoceni NPS nefesi problémy zdkaznikli ani zaméstnanct. Narozdil od NPS
je CSAT vice flexibilni, ma oteviené otazky a neobsahuje definici, ale to nelimituje jeho
efektivitu. CSAT pomize posoudit, jak je zakaznik spokojen bud’ s konkrétni interakei,
nebo s celkovou zkuSenosti se spolecnosti. Nevyhodou je, protoze je flexibilni, tak neni
striktni. Tteti znamd metoda je CES. Hodnoceni Gsili zdkaznikli (CES) je metrika sluzeb,
kterd méfi, kolik Usili zakaznici vynakladaji na interakci s organizaci. Tyto interakce
mohou predstavovat naptiklad to, kolik usili stoji pouzivani produktu nebo sluzby,
nebo jak je narocné vyteSeni problému servisnimi pracovniky. Pouzivé se k hodnoceni
konkrétni transakce, coZz znamena, Ze podniky musi pozadat o zpétnou vazbu téméf
okamzité, nez zdkaznik na interakci zapomene. Je tedy vhodnéjsi dotazovat stalé
zakazniky, které uz néjaké zkuSenosti maji s poskytovanymi sluzbami nebo produkty.
Nelze podle hodnoceni srovnavat jednotlivé organizace mezi sebou, i kdyZz pouzivaji

stejnou metodiku a stejné dotazniky, protoZe existuje fada dalSich ovlivilyjicich faktort. Je
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dalezité, kdy byly dotazy podany a jaky byl psychicky stav dotazovaného (Customer
Experince Update, 2023, online, HUBSPOT, 2023, online a CustomerGauge, 2022,

online).

Dle Hilla a Brierleyho vychozim bodem kazdého projektu je na zacatku stanoveni cili
a podrobny plan kritické cesty pro jeho realizaci. Prvni fazi vlastniho vyzkumu
je podstatné definovat, kdo jsou zdkaznici, jaké jsou pfesné jejich pozadavky a kritéria
pii vybéru dodavatele, aby bylo mozné navrhnout vhodny dotaznik, ktery bude klast
ty spravné otazky. Foreta a Melasa jest¢ dodéavaji, Zze je nejen nutné zjistit potieby
zakazniki, ale 1 dosavadni nabidky konkurence. Nabidka na trhu by méla byt odpovéedi
potieb zakaznikli a reakci na nabidky od konkurenta. Zakladem dotazniku CSM jsou
pozadavky zakaznikli, které uvedli sami zdkaznici, a nejen predpoklady o tom,
co by mohlo byt pro zédkazniky dilezité. Presnost studie CSM urcuji dva hlavni faktory.
Prvnim je polozeni spravnych otdzek a druhym je polozeni otazek spravnym lidem, ktefi
presné odrazi zakaznickou zakladnu. O ptesnosti vzorku rozhoduji tfi véci: musi byt
reprezentativni, vybran ndhodn€¢ a musi byt dostate¢né velky. Po vybéru spravné
zakaznické zékladny je mozné navrhnout konecnou podobu dotazniku a zahgjit hlavni

prazkum (Hill, Brierley, 2017, s. 11-12 a Foret, Melas, 2021, s.14-15).

Po ziskéani dat od respondentli nasleduje statisticka syntéza a agregace dat. Jsou skladany
dil¢i informace znovu do celku. Probihé to na dvou urovnich. Jednak v roviné predmétu
(spokojenost) 1 roviné objektu (pacient). U spokojenosti chceme postupnou agregaci
hodnot jednotlivych znakt dostat informace na nejpodstatnéjsi ¢ast zkoumaného problému.
Déle je snaha se dostat od poznatkii o jednotlivych Setfenych jednotkach (jeden pacient)
ke znalostem situaci celého zékladniho souboru, a to ke vSem pacientim (Foret, Melas,

2021, s. 74-85).

Klimova a Brabcova doporucuji postup zahajit PDCA (Plan, Do, Check, Act) cyklem
po ziskani dat. V prvotni fazi vytipovat neboli naplanovat potfebu zmény v procesu. Cilem
je zvySovat spokojenost, proto je dllezité si uvédomit prekazky pii planovani a zménach.
Druhd faze zahrnuje provedeni samotné zmény. V této fazi je nutné informovanost
a vysvétlit, co zmeéna piinese a jaké budou ocekavané vysledky, pozadavky a rozdily mezi
starym 1 novym postupem. Ttetim krokem je zhodnoceni zmény, jedna se o pozorovani
amefeni vysledkli zmény, o analyzy a posudky uU€inkli zmény a rozhodnuti o dalsi

zlepSeni. Posledni fazi je akce neboli samotna realizace zmén. V této fazi projektu budou
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zahrnuty pfipadné zmény o investicnim memorandu, kde bude zadana zakazka pro zlepSeni

materialniho vybaveni o¢niho oddéleni (Klimovéa, Brabcova, 2019, s. 25).

U predkladaného projektu se jedna o ocekavajici zmény, bude také zalezet, o jaké zmény
se bude jednat a jak moc bude naro¢né zménu provést. Obecné plati, ze nékteré zmény
ve zdravotnickém segmentu mohou trvat i roky. Analyzy ¢asové, rizikové i ndkladové
budou provedeny v zavislosti na vysledku dotaznikového Setfeni a aplikovaném navrhu

za ucelem zvyseni spokojenosti.

2.4 Spokojenost dle soucasnych studii

Studie uvadi, ze spokojenost zdkaznikli nemusi stacit k zajisténi jejich dlouhodobého
setrvani. Kazdy desaty zakaznik, ktery uvedl, Ze je zcela spokojen a oznacil deset bodl
z deseti, na stupnici spokojenosti zakaznikl, tak v nasledujicim roce odesel ke konkurenéni
znacéce. V soucasné dobé mnoho komentatora zdiraziuje, ze je tieba, aby spolecnosti spise
zvySily turoven zakaznické spokojenosti a aby se soustfedily pouze na spokojenost

zakaznikt (Buttle, Maklan, 2019, s.100).

Dle studie od Manzoora a Hussaina vyplynulo, ze kvalitnéj$i zdravotnické sluzby hraji
zasadni roli ve spokojenosti pacientd. Je podstatné, aby zdravotnicky personal byl zdvofily,
empaticky a vénoval se fadné svym pacientim. Pacientim by méla byt poskytnuta
dikladnd prohlidka a vySetfeni v dostatecné kvalité. Pokud nejsou spravné nastaveny
pracovni podminky a zdravé pracovni prostiedi, tak mize dojit k situacim, Ze lékatsky
persondl je na pacienty hruby, zdivodu pracovniho pfetizeni. Je tedy stézejni,
aby nemocnice vefejného sektoru se zaméfili na aktualni stav persondlu a bylo zvazZeno

jeho navyseni (Manzoor F, Wei L, Hussain A a spol., 2019).
Clanek od Berninga a spol. ¥ika, Ze spokojenost pacientli a kvalita spokojenosti jsou
zaloZeny na odliSnych principech a maji odliSné vysledky. Méteni spokojenosti pacientii

jeuziteCné v kontextu kvality vysledkli zaméfenych pfimo na pacienta. Z koncepéniho

vvvvvv

vvvvvv

Laupheimer M, Niibling M., 2018).

Cinska studie od Ng a Luka méla za cil zabyvat se definici pojmu spokojenosti pacienta

a zkoumat jeho atributy v SirSim kontextu zdravotni péce. Atributy spokojenosti pacienta
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v kontextu zdravotni péce jsou: pristup poskytovatele, technicka zpiisobilost, dostupnost
a ucinnost. Za predpoklady spokojenosti pacienta jsou povafovany: vnimani ve vztahu
k o¢ekavani, demografické a osobnostni charakteristiky pacienta a konkurence na trhu.
Diusledky spokojenosti pacientli zjisténé v této analyze byly: dodrzovani piedpisii pacienty,
klinické vysledky, loajalita a doporuceni. Vzhledem k tomu, Ze se zdravotni péce stava
stale vice konkuren¢nim trhem, zkoumdni zkuSenosti pacientii by jisté mohlo Iékaiim
pomoci lIépe zahrnout perspektivy pacientit do poskytovani sluzeb a tim zlepsit spokojenost

pacientt (Ng JHY, Luk BHK, 2019).

Dle studie Carey School of Business na Arizona State Univerzity 37 % nespokojenych
zakaznik bylo uspokojeno, kdyz jim byla nabidnuta penézni kompenzace. V piipade,
ze byla k finan¢ni kompenzaci pfiddna i omluva, tak se spokojenost zakaznika zvysila
na 74 %. U nespokojeného zékaznika je dilezité pod€kovat i za to, Ze byla z jeho strany
zpétnd vazba. Statistiky ukazuji, ze na jednu stiznost pripada dalSich 20 nespokojenych
zakazniki, ktefi svoji nespokojenost nevyjadii a neni tedy zadna zpétnd vazba prodejci

(RoZensky, 2021, s.76 a s.81).
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3 ZAKAZNICKY SERVIS

Na spokojenost pacienta je diilezité se podivat i z pohledu marketingu a zakaznického
servisu. Zakaznicky servis je stézejni, protoze zlepsuje vykonnost podniku tim, ze zvySuje
spokojenost zdkaznikl a zvySuje jejich loajalitu, jak zobrazuje Obrazek 1, ktery je nazvan

Retézcem spokojenosti a zisku (Buttle, Maklan, 2019, s.45).

Customer Customer Business

satisfaction loyalty performance

Understand customer requirements Revenue growth
Meet customer expectations Behavioral loyalty Share of customer
Deliver customer value Attitudinal loyalty Customer tenure

Obrazek 1 Satisfaction-Profit Chain
(Buttle, Maklan, 2019, s.45)

Spokojenost ve vztahu neni ve vyznamu totéz jako zavazek. Zavazek vic¢i dodavateli
vznikd v okamziku, kdy se do vztahu investuje. Investice jsou obecné provadény pouze
tehdy, pokud je zavazana strana spokojena se svou transakcni historii (Buttle, Maklan,

2019, 5.32).

Dobra zakaznicka zkuSenost mlze zvysit piijmy aZz o 84 %, pfitom pfiblizné 59 %
zakaznikii v USA odejde od spolecnosti, kterou si oblibili, po nékolika Spatnych
zkuSenostech. Dokonce 17 % zadkaznikli odejde jiz po jedné nepiijemné zkuSenosti

(CustomerGauge, 2022, online).

RoZensky tvrdi ve své knize, Ze pro 60 % zakaznikl je nedostate¢nd zdkaznicka péce
divodem, aby se spoleCnosti prestali Upln€ spolupracovat, vyuzivat jejich
sluZzby a nakupovat u ni. Celkem 43 % zékaznikl jsou ochotni zaplatit vice za pfijemné
a pratelské jednani. Dobra zékaznickd zkuSenost muize velmi snadno nahradit Spatny
marketing, ale opacné to nefunguje. S ¢im vétSim mnoZstvim problémi s produktem
nebo sluzbou se zakaznik setka, tak tim jeho nespokojenost s cenovou nabidkou roste.

Plati také pravidlo, ze ¢im rychleji se problém vyftesi, a méné financi do toho zdkaznik
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vlozil, tak tim je jeho ochota k dal$imu nakupu nebo vyuziti sluzby vyssi (Rozensky, 2021,

$.36-38).
Mezi deset nejcastéjSich chyb zakaznické komunikace patii:
1. nevyfeSeni pozadavku,
2. chybéjici naslednd komunikace,
3. dlouhé ¢ekani na odpovéd’,
4. nenaplnéné sliby, 171,
5. hrubé, neslusné chovani,
6. nesrozumitelnad komunikace,
7. nemoznost komunikovat s redlnym ¢lovékem,
8. neznalost produktu a sluzeb,
9. prepojovani mezi oddélenimi bez piedani kontextu,

10. ignorovani zpétné vazby a recenzi od zékaznikti (Rozensky, 2021, s.36-38).

3.1 Cesta zakaznika neboli pacienta

U zakaznika nebo v naSem piipad¢ pacienta je stéZejni, Ze dokaZe i odpoustét nezdvazné
chyby, urCité produkty a sluzby opakované nakupovat nebo vyuzivat, mize je dal
doporucovat a dokaze byt loajalni. Podle Rozenského, cesta zakaznika je nekonecny
cyklus, ktery je sloZzen z 8 bodl a jeho prvni Ctyfi faze témét shoduji s konceptem See -
Think - Do - Care. Cyklus tvoii potieba, priizkum, vybér, ndkup, doruceni, pouziti, udrzba

a doporuceni (Rozensky, 2021, s.13 a 5.25-29).

Prvni krok zacind pottebou zakaznika. U oftalmologického oddéleni by mohlo byt
ptikladem, ze pacient pozaduje o¢ni vySetfeni. Druhym krokem je prizkum, kde pacient
vybird poskytovatele zdravotni sluzby ve svém okoli. Do tfetiho kroku patfi, Ze pacient
podle svych preferenci, moznosti a dostupnych informaci vybere pro sebe nejlepsi mozné
feseni pro svou lé¢bu. Ctvrty krok je nakup neboli uzavieni zavazku. Ve zdravotnickém
segmentu je mozné si to predstavit pravé unehrazenych zdravotnickych vykontd. Dalsi
kroky jsou vétSinou podle Rozenského opomijeny nebo se jim nedavd dostatecna véha.
Doporuceni je paty krok, kdy zékaznik ¢ekéd na zboZzi a mtze si byt nejisty dobou doruceni

nebo zda zbozi dorazi nepoSkozené. Z tohoto divodu obchodnici velkych e-shopt
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pouzivaji transakéni e-maily, které informuji zdkaznika, kde se zasilka aktudln¢ nachazi
(Rozensky, 2021, s.13 as.25-29). Ve zdravotnictvi je tuto situaci mozné pfirovnat
k objednani pacienta na vykon, na ktery je nucen &ekat delsi dobu. Cim bude del3i ekaci

doba, tak je riziko, ze pacient si vykon rozmysli.

Pouziti je Sestym krokem, kdy zdkaznik rozbali svoji objednavku a jde ji poprvé pouzit.
Naprvni dojem se muze zdat, ze cyklus tady skonéi, ale opakem je pravdou. Autor
oznacuje tuto fazi jako ,,unboxing® (Rozensky, 2021, s.13 a s.25-29). U oftalmologickych

pacientll mtize byt ptikladem vyuziti zdravotnické sluzby nebo nédvod na rozkapani oci.

Sedmy krok je udrzba. I kdyz je pacient kompletné zdravy, tak o svou Zivotospravu musi
stale pecovat, aby se jeho stav nezménil a je nutné, aby po operaci dochéazel na pravidelné
kontrolni vySetieni. Posledni krokem je doporuceni. Podle dat je jednodussi prodat
produkty a sluzby stavajicimu zdkaznikovy nez novému (Rozensky, 2021, s.13 a 5.25-29).

4

bude pozadovat v dalSich fazich 1é¢by.

3.2 Kvalita o¢ima pacienta

Michael Johnson a Anders Gustafsson z Micheganské univerzity ve své knize "ZlepSovani
spokojenosti, loajality a zisku zakaznikii" predstavili koncept "objektivu zakaznika", ktery
postavili do kontrastu s "objektivem organizace". Dodavatelé sluzeb a produktii ¢asto
nevidi situace stejnym zplsobem, jako jejich zakaznici. Dodavatelé ¢asto formalizuji sviij
pohled na "produkty a sluzby, lidi a procesy" do specifikaci a postupti. Mnoho organizaci
ma tendenci se domnivat, Ze pokud byly dodrzeny postupy a specifikace, tak ud¢€laly vse,
co musely. Zdkaznici nepfemysleji z pohledu produkti a sluzeb, procest a lidi dodavatele,
ale d¢laji si subjektivnéjsi usudky na zékladé vysledkd, vystupt a ptinosi (Hill, Brierley,

2017, 5.22).

3.3 Kanouv model o¢ekavani

Noriaki Kano vyvinul model kvality produktu, ktery rozliSuje tii formy kvality. Zakladni
vlastnosti jsou ty, které zdkaznik u vyrobku béZné ocekava. Tato ocekavani jsou Casto
nevyjadiena, dokud vyrobek nezklame. Naptiklad motor automobilu by mél pokazdé
nastartovat napoprvé a stfesni okno by nemélo protékat. Druhou formou je linearni kvalita.
Jedna se o vlastnosti, kterych chce zakaznik vice, nebo méné. Napiiklad vétsi pohodli,

lepsi uspora paliva a nizs$i hlu¢nost. Marketingovy prizkum obvykle dokaze tyto
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pozadavky identifikovat. Lepsi vykonnost téchto atributi vede k vétSi spokojenosti
zakazniki. Tteti formou kvality je atraktivni kvalita. Jedna se o vlastnosti, které piekvapi,
potési a nadchnou zékazniky. Tyto atributy jsou latentni a neartikulované
a v marketingovém vyzkumu je Casto obtizné je identifikovat. Z Kanovy analyzy vyplyva,
ze zékaznici mohou byt potéSeni dvéma zplsoby: zvySenim linedrnich vlastnosti
nad ramec ocekavani a vytvofenim inovativnich atraktivnich vlastnosti. Prestoze
se Kanotiv model se zamétuje na kvalitu produktu, 1ze jej stejné dobie aplikovat i na firmy

poskytujici sluzby (Buttle, Maklan, 2019, s.105).

Customer delight Attractive qualities

(unexpected attributes)

(@ Linear qualities
&£ (wanted attributes)
Q

&
&F Basic qualities

/ / (expected attributes)
LOW HIGH
Level of achievement /

2
2 W

Customer dissatisfaction

Obrazek 2 Kanotiv model pro vytvoteni zakaznického oc¢ekavani (delight=potéSenti)

(Buttle, Maklan, 2019, s.105).

3.4 Organizaéni  kultura prostfedi, kde jsou poskytovany

zdravotnické sluzby

Pro tuspéSnou organizacni kulturu je potifeba vysoka orientace na sluzby (pacientil).
Koncept orientace na zakazniky se odvozuje od vysledkid uspokojeni poptavky.
Ve zdravotnictvi to znamena, Ze je prioritni postaveni pacienta. Uspokojeni pacientl bude
narustat, jestlize organizace bude kontrolovat cestu zlepSovani sluzeb. ZlepSovani sluzeb
je dosazeno pomoci spokojenych zaméstnancu. Je potfeba se zaméfit na klicové prvky
systému, které ovlivituji jeho vykon. Mohou plsobit uvnitt organizace jako sestra, lékar
nebo jako pacient, lékarskd komora a podobné. Bez zdravé organizacni kultury nelze
uspesné a trvale implementovat program kontinualniho zvySovani kvality, transformacéni
proces, implementovat potiebné zmeény, zlepSit produktivitu a tim také hospodaieni

zdravotnického zatizeni (Klimova, Brabcova, 2019, s. 115).
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4 MARKETINGOVY MIX VE ZDRAVOTNICKYCH SLUZBACH
(7P)

Marketingovy mix ve zdravotnich sluzbach zahrnuje celkem 7 dilezitych nastrojt, které
hraji vyznamnou roli pfi propagaci svoji prace a dosazeni svych cill.
Jedna se o: produkt/sluzba, cena, misto, propagace, personal, procesy a fyzikalni

prostfedi/materidlni predpoklady.

4.1 Sluzby (Products)

Ve zdravotnictvi jsou nabizeny zdravotnické sluzby. SluZba je slozity soubor hmotnych
anehmotnych prvki. Vytvafenim spolehlivé znacky lze pfiblizit sluzbu. Jednou
z rozhodujicich vlastnosti sluzby je kvalita, kterd podmifiuje stupenn uspokojeni zakaznika
neboli pacientli, zvySuje loajalitu a tim 1 prosperitu organizace, kterd sluzby poskytuje.
Rostoucimi naroky spotiebitell pfimo Umérné roste i kvalita sluzeb. Kvalita sluzeb
jeijednim z moznosti, jak odlisit svoje nabidky od konkurence a tim ziskat podstatnou

vyhodu (Klimova, Brabcova, 2019, s. 87).

4.2 Cena (Price)

Ptedstavuje hodnotu, které se zakaznici vzdaji vymenou za ziskani poZzadovaného produktu
nebo sluzby. Tvorba cen v organizacich poskytujici sluzby je podminéna fadou faktort,
jako jsou napiiklad: charakter sluZzeb, ndklady, konkurence na trhu a cile organizace

(Klimova, Brabcova, 2019, s. 87).

Clanek 31, Listiny zékladnich prav a svobod uvadi, Ze ,.,kazdy ma pravo na ochranu zdravi
a obCané maji na zékladé¢ vetfejného pojisSténi pravo na bezplatnou zdravotni péci
a na zdravotni pomuicky za podminek, které stanovi zdkon“. Vyrok je mnohdy pojiSténci
chéapan tak, Ze veskerd jim poskytnuta zdravotni péce ma byt bezplatna. Kazdy pojiSténec
simusi uvédomit, Ze zdravotnické sluzby historicky nikdy nebyly bezplatneé,
a proto odvadime finanéni ¢astku z vyplaty ve formé dani (Poslanecka snémovna Ceské

republiky, 2022, online).

4.3 Misto (Place)

VétSina  organizaci poskytujici  sluzby vyuzivaji ptfimych distribu¢nich kanala
a zprostfedkovateld. Spokojenost zakaznikli neboli pacientii mize ovlivnit, zda jsou nuceni

cestovat za sluzbou nebo sluzba ptichdzi za nimi. Na tom zavisi i umisténi sluzeb
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(Klimova, Brabcova, 2019, s. 88). Naptiklad béhem obdobi COVID-19 se vyznamnym

nastrojem distribuce sluzeb staly informacni technologie, a to formou e-receptd.

4.4 Propagace (Promotion)

Propagace zahrnuje vSechny aktivity, jimiz jsou vramci marketingu spotiebitelé
informovani o produktech a sluzbach a povzbuzovani k jejich vyuziti (Klimova, Brabcova,
2019, s. 88-89). V souvislosti se spokojenosti je dillezitym komunika¢nim nastrojem piimy
marketing (direct marketing), jehoz podstatou je vytvofit navazani vztahi s pfedem
vybranymi zakazniky, coz umoznuje pevnéj$i, osobni a dlouhodobé&jsi vztahy
se zékazniky. Pfikladem mize byt oddéleni komunikace a marketingu Nemocnice
Pardubického kraje, které ma na starosti komunikaci mezi nemocnici a vefejnosti. Spravuje
webové stranky a socidlni sité, zajiStuje tiskovy servis a ve spolupréaci s klinikami
a jednotlivym oddélenimi ptipravuje akce pro odbornou i laickou vetejnost. Oddé€leni
se zaroven podili na vzniku fady propagacnich a edukacnich materiald. V oblasti
marketingové komunikace, odd¢leni dale dohlizi na dodrzovéni jednotného vizudlniho
stylu a spravuje reklamni a inzertni plochy ve v§ech aredlech nemocnic. Nemocnice pofada
pravidelné¢ Dny zdravi, Mezindrodni informacni kampané a spolupracuje partnerskymi
nemocnicemi. Na webovych strankdch je pro novinafe zajiStén tiskovy servis, kde jsou
dostupné tiskové zpravy, prohldSeni nebo pozvanky na tiskové konference a odkazy
na fotografie ¢i videa. Nemocnice pravidelné vysila kratké video potfady o novinkach
z nemocnice. Pravidelné nemocnice vydava casopis DOTEK (Nemocnice Pardubického

kraje 2022 online).

4.5 Personal (Personnel)

Sluzby od svych poskytovatell jsou neoddélitelné. Vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb
atim padem 1 lepSi spokojenost zaruci, aby kazdy zaméstnanec firmy neboli v tomto
ptipadé zaméstnanec nemocnice byl nasmérovan pfimo na konkrétniho pacienta. Uspé&sné
firmy si jsou védomy, Ze pro vytvoreni spokojenych zédkazniki je potieba mit i spokojené
zaméstnance, které jsou v pfimém kontaktu se zakazniky/pacienty (Klimova, Brabcova,

2019, s. 89).
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4.6 Procesy (Procedures)

Spokojenost zakaznikl/pacient zvySuji takové procesy, které mu prinaseji veétsi pridanou
hodnotu. Jednoduse, co jim uspofi ¢as a penize. Spokojenost mohou snizovat procesy,
které zvysuji produktivitu prace organizaci, ale na ukor potieb zakaznikl. Pro produktivitu
ma znany vyznam mnozstvi zapojenych zakaznikl. Zkvalitnéni procesit napomaha

1 vhodnému zpiisobu vyftizovani stiznosti (Klimova, Brabcova, 2019, s. 89).

4.7 Fyzikalni prostiedi (Physical evidence)

Jedna se o prvni vjemy a dojmy, které zdkaznik ziskédva vstupem do prostoru, kde je dana
sluzba poskytovana. Atmosféra mize zakaznikovi poskytnout pfedstavu o povaze sluzby

a jeji kvalité nebo profesionalité (Klimova, Brabcova, 2019, s. 90).
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II. PRAKTICKA CAST
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5 POPIS ORGANIZACE

Nemocnice Pardubického kraje (NPK) wvznikla 31. prosince 2014 sloucenim péti
nemocnic v regionu Pardubického kraje. S fuzi Pardubické nemocnice, Chrudimské
nemocnice, Litomys$lské nemocnice, Orlickotstecky nemocnice a Svitavské nemocnice
vznikla néstupnickd spolecnost Nemocnice Pardubického kraje, a.s. Divodem fuze péti
nemocnic bylo zlepsit akutni lizkovou obsazenost (centralizovat) v kraji, spole¢né nakupy
zdravotnickych materialli, personalistiku a propracovani informacnich a komunikacnich
systéml mezi nemocnicemi. Jedinym akciondiem spolecnosti je Pardubicky kraj. V cele
vedeni je tfilenné predstavenstvo, Sesticlennd dozorc¢i rada a 2 feditelé,

jeden pro zdravotni sluzby jednotlivych nemocnic a druhy pro odborny usek.

NPK ma rocni obrat cca vice nez 5 miliard korun, téméf 5000 zaméstnanci a vlastni
celkem vice nez 2000 luzek. Celkem 175 ltizek je pro intenzivni a resuscitaéni péci. Rocné
se oSetfi 1,1 milion pacientii, 90 000 lidi se hospitalizuje a provede se 32 000 operacni
zakrokl. Porodnost je 4500 déti rocné. NPK uznavé 5 zakladnich hodnot (D.O.T.E.K.). D
jako divéru, O jako odbornost, T jako tymova spoluprace, E jako efektivita a K jako

komunikace.

Pardubicka nemocnice jako soucast NPK se sklada z 5 klinik, a to interni klinika,
chirurgicka klinika, neurologickd klinika, porodnicko-gynekologicka klinika, klinika
otorinolaryngologie a chirurgie hlavy a krku a jest¢ dalSich 40 odd€leni. Nemocnice ma
pres 930 luzek a vic nez 2000 zaméstnanct. Nachazi se zde pradelna, hospodaiské zazemi,
technické zadzemi i 1ékarna. Stravovaci provoz je z diivodu stavebnich uprav az do pfistiho
roku nedostupny. V pardubické nemocnici najdeme celkem 6 specializovanych center.
Letos se stavi novy centralni urgentni piijem. Stavba bude dokoncena podle planu v roce

2023.

Oc¢ni oddéleni zalozil MUDr. Josef Svoboda v roce 1937. Jednd se o specializované
pracovi§té pro cely Pardubicky kraj. V roce 2006 bylo akreditovano MZCR (Ministerstvo
zdravotnictvi Ceské republiky). V Soucasné dobé oéni oddéleni najdete v budové &islo 5,
kde se v pfizemi nachazi ambulantni péfe a specializované poradny (détska poradna
a glaukomova poradna). V prvnim patfe se nachéazi lizkovy i1 sélovy piijem a v budové
¢islo 22 je vitreoretinalni (sitnicové) centrum (Nemocnice Pardubického kraje, 2022,

online).
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Obrazek 3 Pardubicka nemocnice

(Nemocnice Pardubického kraje — Kontakty, 2022, online)

5.1 O¢ni sluzby

Nejvétsi podil v o¢ni chirurgii zahrnuji katarakty (Sedy zakal), cca 1700 vykoni ro¢né,
které jsou feSeny pomoci fakoemulzifikace (ultrazvukem). U operaci Sedého zakalu
se vzdy provadi nejprve implantace mékké akrylatové nitrooni Cocky bez doplatku.
Dle ptani pacienta nebo po poradé¢ s lékafem si pacienti mohou vybrat implantaci
multifokalnich nitroocnich cofek (po operaci nejsou nutné bryle) nebo jinych
specializovanych ¢ocek. Operace se provadi vétSinou ambulantné v mistnim znecitlivéni.
Na specializované vySetieni nebo operaci se lze objednat, ale doba objednani ma pouze
orientani charakter, protoze k pfesné a spravné diagnostice je zapotfebi komplexniho
vySetfeni, které muze trvat az 2 hodiny. Potfadi pacientti urCuje lékat. Pokud pacient
potiebuje bryle, musi se obratit na spadové o¢ni ambulance a optiky. Lizkova cast,
staciondi a operacni saly o¢niho odd¢€leni se nachéazeji v 1. patfe Na odd¢€leni se nachazi

celkem 8 lizek z diivodu, Ze vétsina operacnich vykonil nevyZaduje hospitalizaci.

Vzhledem k tomu, Ze pracuji jako biomedicinsky technik na o¢nim odd¢€leni, tak mohu

potvrdit, ze velké mnozstvi vykoni je hrazeno z vefejné zdravotni pojisStovny. I presto
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se vyskytuje nemaly pocet nehrazenych vykonii. Na obrazku ¢. 4 jeuveden seznam

nehrazenych sluzeb na o¢nim odd¢leni.

OCT neboli o¢ni koheren¢ni tomografie, kterd pracuje na podobném principu jako CT, jen
nevyzatuje radiologické zateni, ale pracuje pomoci infracervenych svétel. Tento pfistroj se
uz bézné vyuziva u pacientli s problémem sitnice a u pacientl trpicich glaukomem. Tém¢f
pii kazdé navstéve jsou analyzovana RNFL vladkna. Pacient pii kazdém méteni uhradi 300
K¢ za vySetteni jednoho oka. Podle statistiky nemocnice v roce 2018 bylo provedeno OCT
vySetfeni u 47 687 pacientd. Glaukomovy pacient, ktery mé diagnostické hodnoty v normé,
tak je ochoten zaplatit jednou ro¢n¢ za kontrolu. Nejcastéjsi forma sitnicového onemocnéni
u star§i populace je vékem podminénd makuldrni degenerace. Tito pacienti podstupuji
biologickou 1écbu a dochdzi na méteni kazdé 3 mésice. Pfevdzna vétSina sitnicovych
pacientdi je ve starobnim dichodu a pro tuto skupinu je narocné financovat
tak frekventované diagnosticka vySetfeni. Mezi dal$i vyznamné vykony patii implantace
multifokalnich cocek, které jsou vétSinou implantovany béhem odstraiiovani Sedého
zakalu. Standardné jsou implantovany pacientim nitroo¢ni monofokalni cocky, které
zajistuji vidéni do dalky bez bryli, ale jak nazev mono napovida, visus na kratkou
vzdalenost neumoziuji. Operacni vykon vcetné monofokalnich ¢ocek hradi pojiStovna.
Multifokalni Cocky zajistuji visus jak do dalky, tak do blizka, ale tyto cocky jsou
samoziejmé finanéné nakladnéj$i. Pokud si pacient pieje tento typ Cocek, tak musi hradit
cely vykon 1 nadstandardni ¢ocku. Béhem obdobi nadstandardnich sluZeb stacilo doplacet
pouze rozdil. Aktualné v roce 2022 po zruSeni nadstandardnich sluzeb, které byly v roce
2013, se musi hradit oboji. V soukromych zatizenich si dokonce pfipiSou 1 zisk. Torické
¢oCky jsou na tom upln¢ stejné€ jako multifokalni coky (Nemocnice Pardubického kraje,

2022, online).
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s NEMOCNICE

. ] . PARDUBICKEHO KRAJE
] PARDUBICKA NEMOCNICE

Cenik vykonu a sluzeb nehrazenych ZP

Platny od 1.2.2022
Vykon Kéd Cena DPH Cena
bez DPH sazha vi. DPH

O¢ni oddéleni

Vydetreni komplexni 10C00 297000 KE] 0% 2970 Kt
Vydetfeni Pentacam - sila rohovky (1oko) 10C01 200,00 K& 0% 200 Ké
Vyletfeni OCT3 - zrakovy nerv (1 oko) 10002 250,00 ki 0% 250 K¢
Vyietfeni ICG Pulsion (1 oko) 10C03 200000 KE] 0% 2000 Kt
Vyletfeni endotelidlnim mikroskopem (1 oko) 10004 200,00 K& 0% 200 K¢
Provisc, vi. edukace pacienta (1 oko) 10C05 950,00 KE| 0% 950 K¢
Odstranéni xantelasmat: tukové usazeniny (1 vicko) 10C10 991,74 KE| 21% 1200 Kt
Balitek: Dermatoplastika horniho oéniho vitka + 1éky + 2 kontrolni vydetfeni s extrakei | 10C13 1884,30KE 21% 2 280Kt
stehll (1 oko)

Balitek: Dermatoplastika dolniho ofniho vicka + Iéky + 2 kontrolni vySetfeni s extrakeil | 10C14 235537 KE[ 21% 2850 Kt
stehd (1 oko)

Konzultace k refrakénimu vykonu 10C21 570,00 KE] 0% 570 KE
Refrakéni obloukovd keratotomie: operace rohovky (1 oko) 10022 200000KE] 0% 2000 Kt
RefrakEni lensektomie: operaéni vykon ambulantni (1 oko) 10C23 3 000,00 KL 0% 3000 KL
Vyletfeni kontrolni - po refrakéni operaci 10024 350,00 ki 0% 350 K¢
Vydetreni predoperatni k nadstandardni operaci, vt. perimetru 10C40 570,00 KE] 0% 570 K¢
Odstranéni zakalu ve sklivci 10C50 16 800,00 KE] 0% 16 800 Kt
Vydetfeni kontrolni - po placené operaci 10C60 150,00 KE| 0% 150 K¢
Nitroatni éotka (cena kankrétni nitraotni Eatky) 10C70 0% dle skutecnosti
Odstranéni klidtéte 10C80 350,00 KE| 0% 350 Kt

Obrazek 4 Cenik vykont a nehrazenych zdravotnickych sluzeb

(Nemocnice Pardubického kraje — Vykony nehrazené zdravotni pojistovnou, 2022, online)

5.2 Finan¢ni srovnani o¢nich sluzeb s konkurenci

Je dilezité zjistit dosavadni nabidky konkurence, dle Foreta a Melasa. Nabidka na trhu
by méla byt odpovédi potieb zdkaznikl a reakci na nabidky od konkurenta. V tabulce €. 1
je srovnana cenova relace oc€nich sluzeb se dvéma znamymi soukromymi o¢nimi kliniky.
V tabulce uvedené hodnoty mohou byt pro mnoho pacientd pfekvapenim, protoze cena
za nehrazené zdravotnické vykony neni jednotna, a to ani mezi konkurenty. Po srovnéni
1ze vidét, Ze ocni oddé€leni v Nemocnici Pardubického kraje ma prevazné levnéjsi sluzby
nez konkurent 1 a konkurent 2. Zvlast’ vysoké cenové rozdily vidime u operaci plastickych
vicek a pti aplikaci nitroo¢nich ¢ocek. ZvysSena cena je samoziejmé logicka u soukromych

klinik.
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Tabulka 1 Finan¢ni srovnani vykont s konkurenci

vykony nemocnice (K¢) konkurence 1 (K¢) konkurence 2 (K¢)
vySetfeni komplexni 2970 1000 (bez piistroji) 3800
pentacam (1 oko) 200 100 (jen pachymetrie) 200
vysetteni OCT (1 oko) 300 (aktualng) 300 az 700 500
ICG pulsion 2000 neuvedeno neuvedeno
endotelidlni mikroskop
200 neuvedeno 150
(1 oko)
dermoplastika hornich
2280 4750 5400
vicek (1 oko)
dermoplastika dolnich
2850 5500 6400
vicek (1 oko)
konzultace pted
570 1000 2000
refrakénim vykonem
odstranéni zakalu
ve sklivei (pro nepojisténé 16 800 15 000 neuvedeno
osoby)
nitroo¢ni ¢ocky
hradi pojistovna 5000 az 10 000 5000 az 38 000
monofokalni (1 oko)
nitroo¢ni ¢ocky
13 915 a7 22 460 15000 az 35 000 24 000 az 36 000
multifokalni (1 oko)

(vlastni zpracovani)
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5.3 SWOT analyza o¢niho oddéleni

Cilem SWOT analyzy je stanovit silné stranky oc¢niho oddéleni a odstranit nebo omezit

slabé stranky, vyuzit veskeré ptilezitosti a uvédomit si piipadné hrozby.

Tabulka 2 SWOT analyza o¢niho oddéleni

individualni individualni
silné stranky vahy | hodnoceni slabé stranky vahy | hodnoceni
(1-5) (1-5)
kvalifikovany 1. nedostatek
0,4 5 0,5 5
personal personalu
interni
2. digitalizace
faktory specializované
0,2 4 zdravotnich 0,3 4
poradny
dokumenti
3. zastaralé
stabilni finance 0.4 5 0,2 2
budovy
individualni individualni
prileZitosti vahy | hodnoceni hrozby vahy | hodnoceni
(1-5) (1-5)
hledani novych
0,4 4 1. Kkonkurence 0,1 3
sponzoru
externi poradani akei
fakt . 2. fluktuace
L0 LY pro veiejnost 0,2 3 0,5 5
zaméstnancl
a informovanost
kvalitnéjsi
spoluprace 3. nespokojeni
0,4 3 0,4 5

se zdravotnimi

pojistovnami

pacienti

(vlastni zpracovani)

Véhy v tabulce reprezentuji dilezitost parametri kazdé skupiny. Vahy parametrii jedné

skupiny musi dat dohromady hodnotu 1 = 100%.

Je provedeno individudlni hodnoceni, tedy hodnoti se kazdy parametr samostatné.

Hodnoceni v naSem piipadé je od 1 do 5. Nejvyssi mozné hodnoceni je 5 a nejniz§i mozné

je L.
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Hodnota véhy x individualni hodnoceni nam ukazuje, které parametry jsou silnéjsi a které

slabsi (Strong, Weak, Oportunity, Threat).

Suma (hodnota vahy x individualni hodnoceni) ndm umoziuje porovnat 4 skupiny SWOT

mezi sebou.

Tabulka 3 Srovnani SWOT

SWOT suma (vahy x individualni hodnoceni)
silné stranky 4,8
slabé stranky 4,1
prileZitosti 3.4
hrozby 4,8

(vlastni zpracovani)

5.3.1 Silné a slabé stranky o¢niho oddéleni:

Dvé nejsilngjsi stranky o¢niho oddéleni jsou kvalifikovany persondl a stabilni finance.
Kvalifikovany personal je Zadouci, protoze Zadny laik nemutze nahradit zdravotnicky
personal. Kazda zdravotnicka profese mé velkou odpovédnost nejen za zdravi, ale 1 zivoty
pacientii. Bez stabilnich financi by personal nepracoval v organizaci dlouhodobé a nebylo

by mozné poskytovat kvalitni péci a ani pofizovat nové technologie.

Mezi slabé stranky o¢niho oddéleni patii nedostatek persondlu a digitalizace zdravotnich
dokumentd. S nedostatkem personalit uz delsi dobu ma problémy nejen o¢ni oddéleni,
ale 1 celd nemocnice. Pievazné je vytizeno o¢ni liZkové oddéleni, protoZze ne vSechny
zdravotni sestry maji zajem o praci na nocni smény. Zdravotnictvi vyZaduje vysokou
kvalifikaci a odpovédnost. Digitalizaci zdravotnickych dokumentli oc¢niho oddéleni
je smysleno tak, ze oddé€leni sice vlastni moderni technologie a pfistroje, ale veSkera
dokumentace, a to vcetn¢ vysledka je aktualné v papirové formé. Divodem je slozita
legislativa ohledn¢ GDPR a specifické pozadavky od nemocni¢niho IT oddéleni.
Jsou velmi vysoké naroky, za jakych podminek mohou byt data odesldna a pfi jakych SW

rozhranich je ochota zapojit ptistroje na PACS.

5.3.2 Prilezitosti a hrozby o¢niho oddéleni:

Do nejvétSich prilezitosti je zahrnuta lepSi spoluprace se zdravotnimi pojiStovnami

a hledani novych sponzorti. Aktudlné ma nemocnice nasmlouvanych nékolik zdravotnich
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pojistoven v CR, ale asto se stava, ze ndkteré pojistovny nehradi uréity typ zdravotnich
vykont, protoZze to nemaji ve smlouvé nebo nepovazuji za standartni vySetfeni. Pokud
nemocnice bude mit moznost uzaviit smlouvy za nehrazené vykony, tak tim ziskd vyssi
pfijem, protoze pacienti nebudou odmitat nékteré zdravotnické vykony, pokud budou
hrazeny zdravotni pojistovnou. Hledani sponzort je dulezité, protoze znamena dalsi

penézni tok pro zkvalitnéni oddéleni, prostor pro medialni stranku i modernizaci.

Nejvétsi hrozbou je odchod persondlu a nespokojeny pacienty. Platy naSeho zdravotnictvi
jsou stabilni, ale finan¢ni stranka, ve srovnani napiiklad s Némeckem nebo jinou
zahrani¢ni nemocnici je podprimérna. Vzhledem k tomu, Ze standardné nejsou zadna
omezeni, co se tye cestovani, tak absolventim vyplati pracovat mimo CR, pokud
to umoziiuji jazykové znalosti. Nemocnice musi vrdmci svych moZznosti s odbory
dohodnout vyhodnéjsi kolektivni smlouvu pro zaméstnance a hledat a zajistit nové benefity
pro zaméstnance. Pokud o¢ni oddéleni nebude dbat na spokojené pacienty, tak hrozi riziko,

ze se zhor$i poveést nemocnice a prave pacienti jsou hlavnim zdrojem pfijmu nemocnice.

5.3.3 Srovnani SWOT

V tabulce 3 je zndzornéno, Ze v organizaci aktudlné silné stranky ptevazuji nad slabymi
strankami. Dale hrozby pfevazuji nad prilezitostmi. Podle téchto vyslednych hodnot
je mozné konstatovat, Ze o¢ni odd€leni funguje stabilng, ale nedokdze dostatecné vyuzit

prilezitosti a dostatecné dbat na potencidlni hrozby.
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6 ANALYZA A INTERPRETACE VYSLEDKU DOTAZNIKOVEHO
SETRENI
Distribuci dotazniki ptedchézela zadost o povoleni vyzkumného Setfeni, kterd byla
schvalena primafem o¢niho oddéleni. Poté byly ziskany podpisy informovanych souhlasi
vSech zucastnénych pacientli pro zpracovani dat (viz ptiloha ¢. II). V predkladané
diplomové praci bylo zvoleno dotaznikové Setfeni, které patfi mezi kvantitativni
marketingové vyzkumy. Dotaznikové Setfeni probihalo pfimo na o¢nim oddéleni v ¢ekarné
nebo v poradné, a to v obdobi 1. prosince 2023 do konce bfezna 2023. Sbiralo se az do 100
spravné a dostate¢né vyplnénych dotaznikil. Pfevazné u dotaznikového Setfeni byla pouzita
metoda pfimého dotazovani bez tazatele a zprostiedkované dotazovani jen v piipadé,
kdyz si je pacientiv zdravotni stav vyzadal. Dotaznik obsahoval 17 uzavienych otazek
a | otdzku otevienou. Vzhledem ke slozeni dotazniku, narokim starSich pacientl

a na zvolené metodé sbéru informaci, tak metoda CSAT nebyla vyuZita.

Nacasovani u ro¢nich priazkumi by mélo byt konzistentni. Neni vhodné provadét prizkum
jeden rok v letnim obdobi a nésledujici rok v zimnim obdobi. V pribéhu téchto ro¢nich
obdobi se mize zménit fada faktort ovliviiyjicich vztah mezi zdkaznikem a dodavatelem

(Hill and Brierley, 2017, s.72-73).

Je obvyklé, Ze mira a pfesnost odpoveédi je vyssi tam, kde maji respondenti jistotu
anonymity a duvérnosti. Dlkazy z praxe tento nazor silné¢ podporuji u prizkumi
spokojenosti zaméstnanct a u vétSiny typa priizkumi spokojenosti na obchodnich trzich,
kde respondent piedpokladd trvaly osobni vztah s dodavatelem. Na velkych trzich,
kde osobni vztahy obvykle neexistuji, nejsou ditkazy o tom, Ze anonymita zvySuje odezvu,
ackoli v potencialné citlivych oblastech, jako jsou finan¢ni sluzby, je anonymita vhodné;si.
Samoziejmé zde existuje kompromis s naslednymi strategiemi, které budou mnohem
efektivnéjsi, pokud se od respondentli bude vyzadovat, aby se identifikovali. Na mnoha
spotiebitelskych ~ trzich proto miZze byt vyhodngsi pozadat respondenty,
aby se identifikovali, a zvySit tim tak ndkladovou efektivitu néslednych strategii (Hill

and Brierley, 2017, s. 80-81).
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6.1 Demografické udaje respondenti

Graf ¢. 1 zobrazuje data tykajici se pohlavi respondentli. Prizkumu se zacastnilo celkem

100 pacientil o€niho oddéleni. Pocet Zen tvoftil 59 (59 %) a muzi 41 (41 %).

m Zena

= muz

Graf 1 Pohlavi respondentt (vlastni zpracovani)

Graf ¢. 2 ilustruje vékovou kategorii respondentti. Vék byl rozd€len na rtizné vékové
kategorie. Z poc¢tu 100 respondentti byli 3 tcastnici dotaznikového Setieni ve véku 0—17
let, ve druhé skupiné bylo 6 respondentii ve véku 18-30 let, ve tieti skupin€ bylo 28

respondentll ve v€ku 51-70 let a zOcCastnénych respondenti nad 71 let tvofilo 42

respondenttl.
0-17 18-30
3% o 6%
31-50 = 0-17 = 18-30
71-vice 21%
42% ’
31-50 51-70
51-70
28% 71-vice

Graf 2 Vékova kategorie respondentil (vlastni zpracovani)

Na grafu ¢.3 je zobrazena ekonomicka situace respondentti, kterou ve vétsi mife tvori

ekonomicky neaktivni jedinci. Nejvétsi Cast pruzkumu tvoii pfevazné duchodci,
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coz potvrdil i predchozi graf. Tento vysledek byl ocekavan, protoze spousta o¢nich nemoci

se objevuje spise u starsi populace, jako jsou naptiklad katarakta nebo glaukom.
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51

38
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nezaméstnany student matefska zamgestanany dichodce
dovolena

Graf 3 Zaméstnanost respondentil (vlastni zpracovani)

6.2 Analyza spokojenosti

Data pfi Setfeni marketingového vyzkumu jsou délena na soft a hard data. Hard data
zachycuji vysledky ¢innosti, vyskyt jevu a chovani. Soft data zahrnuji psychické stavy,
jako jsou pocity, nalady, Zivotni postoje nebo hodnoty nebo nazory (Foret, Melas, 2021, s.
27). V predkladané diplomové praci bude pracovano se soft daty, které vypovidaji o stavu

védomi.

Graf ¢. 4 zobrazuje, pro¢ respondenti vybrali o¢ni kliniku v Pardubické nemocnici.
U otazky: ,,Z jakého diivodu jste vybral/a pravé toto o¢ni odd€leni?*, bylo na vybér vice
moznosti. Kazdy parametr mél moznost dosahnout hodnot v rozmezi 0 az 100. Vice nez
polovina respondentii uvedli, Ze do o¢ni nemocnice ptichazeji na zakladé doporuceni.
Po zhodnoceni dotazniku bylo zjisténo, Ze pacienti spiSe ptrichdzeji na zédklad¢ doporuceni
od svych externich o¢nich 1€kaii a poté aZ na zakladé¢ doporuceni od svych znamych.
Pacienti u moznosti ,,jiné* nejcastéji uvadeli, ze se na o¢ni oddé€leni dostali, protoze méli

akutni Giraz nebo byli zaméstnanci nemocnice.
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Graf 4 Duivod vybéru oc¢ni kliniky (vlastni zpracovéni)

Na grafu ¢. 5 je viditelné, Ze pfi dotazovani na dostatek parkovacich mist v arealu
nemocnice, prevaznd veétSina odpovédéla (86 ze 100), Ze parkovaci mista jsou
nedostate¢nd. V aredlech Pardubické nemocnici je moZzné parkovat pouze na mistech tomu
vyhrazenych. Parkovani uvnitf nemocni¢nich areélii je zpoplatnéno. DrZitelé prukazu ZTP
a ZTP/P maji parkovani v aredlu nemocnic zdarma (obsluha vratnice mize vyzadat
predlozeni prikazu). Nedostatek parkovacich mist je i diivodem, ze uz delsi dobu v aredlu

nemocnice probihaji stavebni prace.

Graf 5 Dostatek parkovacich mist (vlastni zpracovani)

Graf ¢. 6 prezentuje, Zze 85 respondent bylo zcela spokojeno na o¢ni ambulanci,
a to v¢etné poraden. 12 respondentti odpovédélo, Ze byl prumérné spokojen, coZz znamena
kazdy desaty uchaze¢ ma vétsi ocekavani. Nespokojeni byli celkem 3 pacienti. Vzhledem

k tomu, ze nespokojenost dotazovanych pacientl je nizkd, tak i pfesto to mliize znamenat
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hrozbu, jak jiz bylo feceno v teoretické ¢asti. Nejnovéjsi studie ukazuji, ze na jednu
stiznost pfipada dalSich 20 nespokojenych zakaznikd, ktefi svoji nespokojenost nevyjadii

a neni tedy zadné zpétnd vazba (RoZensky, 2021, s.81).
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Graf 6 Celkova spokojenost na o¢ni ambulanci v¢etné poraden (vlastni zpracovani)

Na grafu ¢. 7 lze pozorovat, Ze vétSina pacientll je s 1écbou zcela spokojena. Celkem
83 respondentll jsou zcela spokojeni, 12 respondentil jsou pramérné spokojeni
a 5 respondenti  spokojenych neni. U nespokojenych pacienti slécbou je nutné
si uvédomit, ze existuje spousta ocnich nemoci, které soucasna medicina jest¢ nedokaze
vyfesit, ale v urcitych piipadech jsou schopni zpomalit proces a zhorSeni nemoci. Urcité
1ékatské procesy vyzaduji i spolupraci pacienta jako je pravidelna aplikace do oka tieba
u glaukomu nebo pravidelné polohovani hlavy az nékolik dnd po operaci, pokud byl pouzit

medialni plyn.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

Cetnost respondentil

12
5

zcela spokojen/a prumérné spokojen/a nespokojen/a

Spokojenost

Graf 7 Spokojenost s vysledkem 1é¢by (vlastni zpracovani)
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Na grafu ¢. 8 je zndzornéno, jak Casto navstévuji respondenti ocni oddéleni a sitnicové
centrum. Vice nez polovina pacientli dochédzi na o¢ni kontroly po pul roce a déle, jedna
se0 61 respondenti. Celkem 21 pacienti navstivili pracovisté poprvé. Jednalo
se ve vétSin€ o pacienty, kteti na zdklad€ svych obvodnich o¢nich doktori byli doporuceni

na operaci Sedého zakalu. Navstévam jednou mésicné dochazi dle prizkumu velmi malo.
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Casova frekvence navstév

Graf 8 Cetnost navstév o¢niho oddéleni a sitnicového centra (vlastni zpracovani)

Graf ¢. 9 ukazuje, ze celkem 96 % dotazovanych by pracovisté doporucili svym zndmym
1 dal$im z&jemciim.
nedoporudcuji

pracovisté;
4%

Graf 9 Doporuceni od respondentti (vlastni zpracovani)

Na grafu €. 10 je zobrazeno, Ze naprostd vétSina respondentll by uvitali moZnost, pokud
by sitnicové centrum a ocni oddé€leni bylo spole¢né v jedné budové. V obou budovach

pracuji oéni 1ékafi stfidavé a Casto se stava, ze ncktefi pacienti musi také navstivit obé
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oddéleni. Na obrazku €. 5 je zndzornéna vzdalenost o¢niho oddéleni a sitnicového centra.

Pro zdravého cloveka je ¢asova narocnost cca 5-8 min pesi chiize z jedné budovy do druhé.

neslucovat
pracovisté; 3%

jednu

Graf 10 Sitnicové centrum a o¢ni oddéleni by mélo byt ve stejné budové (vlastni
zpracovani)

| 4

Budova 5 - ocni oddéleni
Budova 22 - sitnicové centrum

Obrazek 5 Mapa aredlu Pardubické nemocnice

(Nemocnice Pardubického kraje — Orienta¢ni mapa areélu, 2023, online)

Graf ¢. 11 prezentuje rychlost poskytnuté péce na o¢nim oddé€leni. Prvni kritérium je Cas
straveny ¢ekanim na vysledky, kdy 87 respondentii odpoveédélo, Zze ve vétSing piipadii
jsou béhem 5 az 15 minut vysledky pfipraveny. VétSinu ¢asu straveného v ordinaci zvolilo
celkem 57 respondentil, a to ze trva 5 az 15 minut. Nemalé¢ mnozstvi respondentti (47)

uvedlo, Ze ordinaci travili 1 16 az 30 minut. Celkem 12 respondent odpovédéli, ze ¢ekali
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vice nez hodinu v ¢ekarné. Jako polehcujici okolnost mize byt, Ze u ne€kterych pacientii

M r

jsou oci rozkapany za ucelem rozsifeni zornic, coz muze trvat 10 az 15 min.

Cas ¢ekani na vysledky

L B 5-15 min
Cas straveny v ordinaci
B 16-30 min
31-60 min
Cas straveny v cekarné 12 60 min a vice

o |
[
[ele)

100
Maximalni ¢etnost respondentt (100)

Graf 11 Rychlost poskytnuté péce (vlastni zpracovani)

Graf €. 12 zobrazuje dostupnost zdravotni péce. U kazdé odpovédi vice jak 74 respondentl
zvolili moZnost, ze jsou spokojeni. Nejvys$§i pocet nespokojenych pacienti byl

zaznamenan u objednéavani se v kartotéce.
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objednani se v telefonaty  umisténi ocniho hodiny o¢niho
kartotéce oddéleni oddéleni
Kritéria

Graf 12 Dostupnost zdravotni péce (vlastni zpracovani)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 42

Pti hodnoceni zdravotnického personalu celkem 91 respondentti ze 100 odpovédeli, Ze jsou

spokojeni. Celkem 8 respondentli bylo primérné spokojeno a 1 respondent byl nespokojen.
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Graf 13 Hodnoceni zdravotnického personalu (vlastni zpracovani)

Na grafu ¢. 14 lIze pozorovat, ze lékarsky personal byl kladné¢ hodnocen. Pacienta
vyslechnou, podavaji informace, zachéazeji s nimi dobfe, jednaji pratelsky a odpovidaji
na dotazy. VétSinou pro laiky je t€zké pochopit veskeré postupy a procesy, takze malokdy
si pacient uvédomuje veSkeré aspekty své nemoci, 1 kdyZ se zdravotni persondl snazi

odpovédét, co nejpresnéji na otazky.
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Vas avénuji  Vam, co Vami pratelsky a  na Vase
se Vam? chcete védét? zachazeji a jsou otazky?

poradi Vam? napomocny?

Kritéria

Graf 14 Hodnoceni 1ékatského persondlu (vlastni zpracovani)
Oproti grafu ¢. 14, na grafu €. 15 Ize pozorovat, ze se mira nejistoty pacientll zvysila.

Presto ve vSech otdzkach respondenti odpovédéli prevazné kladnou odpovéd. V tomto

pfipad¢ je nutné zdiraznit, Ze nelékaisky persondl neodpovida za stanoveni diagndzy
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pacienta. Nelékarskym zdravotnickym persondlem jsou v tomto piipadé mySleny

vSeobecné zdravotni sestry, sanitaéni personal a biomedicinsky technik.
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Graf 15 Hodnoceni nelékatského zdravotnického personalu (vlastni zpracovani)

Graf ¢. 16 ndm ukazuje miru spokojenych respondenti s vybavenim oc¢niho oddéleni.

VétSina pacient  byla

spokojena

s vybavenim oc¢niho odd€leni. Malé mnoZstvi

nespokojenych pacientli bylo zaznamenano u otazky, kterd se tykala Cistoty, orientace,

komfortu, pfistrojii a soukromi.
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Graf 16 Vybaveni o¢niho oddéleni (vlastni zpracovani)
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Graf ¢. 17 zobrazuje, jak pacienti porovnavaji ceny nehrazenych sluzeb s ostatnimi o¢nimi
klinikami. Otazky byly zodpovézeny pievazné podle finan¢ni situace kazdého jedince.
Vétsin€é nezaméstnanym nebo dichodciim, nehrazené zdravotnické sluzby ptipadaly
finan¢n¢ nakladné, protoze ocekavaji, ze bude vSe hrazeno ze zdravotniho pojisténi.
Pacienti spiSe ocekavaji, ze ve vSech zdravotnickych zafizenich dostanou stejnou cenu.
Malo pacientii srovnava ceny s konkurenci. V tabulce ¢ 1. v kapitole srovnani cen
s konkurenci jsou rozdily v cenach patrmé. Pokud by pacienti byli vice informovani
ohledn¢ aktualnich cen, tak je velka pravdépodobnost, ze budou i1 vice spokojeni a také
smifeni aktudlnimi cenami sluzeb.
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Graf 17 Srovnéavani cen nehrazenych sluzeb s ostatnimi ocnimi kliniky (vlastni zpracovani)

Posledni otazka, ¢islo 18, zdotaznikového Setfeni byla nepovinnd oteviend otdzka.
Na otazku odpovédélo 30 lidi ze 100. Konkrétni odpovédi respondentti jsou v piiloze ¢islo
III. Lidé velké mife chvali zdravotnicky personal za jejich ochotu a za vstficnost. Nejvice
si stéZuji pacienti na ¢ekaci dobu. Negativnim faktorem je také to, Ze se pracovisté nachazi

v zastaralém prostiedi, potfebuje rekonstrukci a vétsi mnozstvi mist k sezeni pii cekani.
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6.3 Souhrn vysledkii z dotaznikového Setieni

Nize tabulka 4 zobrazuje vysledky odpovédi z dotaznikového Setfeni.

Tabulka 4 Souhrn vysledkl z dotaznikového Setfeni

pocet odpovédi nespokojenost spokojenost
vysledky odpovédi
otazek respondenttl respondentt respondentt
pacienti nemaji dostatek
informaci ohledné
) doporuceni a
o cena (nejméné ) nehrazenych sluZeb
1 vybér o¢ni kliniky reference (nejvic
oznacen) a dochazi na oddéleni
oznacen) )
prevazné kvili
spadovym lékatim
problém je znacny, ale
nelze jej vyfesit
nedostatek ) )
2 96 % nespokojeno 4 % zcela spokojeno | v kratkém casovém
parkovacich mist .
intervalu, netyka se to
pouze o¢niho oddéleni
. pacienti jsou pievazné
celkova spokojenost o
) ) 85 % zcela spokojeni s provozem
3 na o¢ni ambulancia | 3 % nespokojeno ) o
) spokojeno oddéleni i sitnicového
na sitnicovém centru
centra.
spokojenost ) 83 % zcela pacienti jsou spokojeni s
4 5 % nespokojeno .
vysledkem 1écby spokojeno 1écbou
pfevazné mnoZzstvi
navstéva ocniho ) ) pacientli dochézi, pokud
jednou za pul roku a déle (nejvic )
5 oddéleni nebo je pripad akutni
) odpovézeno) o
sitnicového centra a doporudi jej spadovy
nebo ocni lékat
velké mnozstvi pacient
doporuceni od ) ) )
6 4 % by nedoporucilo | 96 % by doporucilo by doporucilo odd¢leni
respondentd
dal§im
sitnicové centrum a pacienti by spiSe uvitali,
o¢ni oddéleni by ) ) aby sitnicové centrum
7 ) 97 % by souhlasilo 3 % by nesouhlasilo
meélo byt ve stejné a o¢ni oddéleni bylo pod
budové jednou budovou.
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13 % respondenti ) ) kazdy desaty pacient
5-15 min zvolilo 87
8 ¢ekani na vysledky ¢ekalo vice nez 15 ¢eka na vysledek déle
) % respondentl )
minut nez 15 min
43 % respondenttl . . téméf kazdy druhy
Cas straveny 5-15 min zvolilo
9 o Cekalo vice nez 15 pacient v ordinaci stravi
v ordinaci . 57 % respondentt .
minut Cas déle nez 15 min
65 % respondenttl vice nez polovina
Cekalo vice nez 15 . ) pacienttli v ordinaci stravi
Cas straveny 5-15 min zvolilo
10 minut a 12 % ¢as déle nez 15 min.
v ¢ekarné 35 % respondentt
respondentti ¢ekalo a skoro kazdy 10.
vice nez hodinu pacient vice nez hodinu
ordina¢ni hodiny ) ) neni nutné zménit
11 0 % nespokojeno 86 % spokojeno ) )
oc¢niho oddéleni ordinacni hodiny
respondenti jsou
umisténi o¢niho ) . o
12 2 % nespokojeno 77 % spokojeno spokojeni s umisténim
oddéleni )
nemocnice
néktefi respondenti
13 odezva na telefonaty | 2 % nespokojeno 74 % spokojeno neméli moznost posoudit
odezvu na telefonat
) pacienti pfevazné jsou
objednani ) ) ) )
14 5 % nespokojeno 77 % spokojeno spokojeni u objednani
v kartotéce
v kartotéce
hodnoceni L o
) ) ) pacienti jsou spokojeni
15 zdravotnického 1 % nespokojeno 91 % spokojeno
s personalem.
personalu
16 hodnoceni 2% azdo4 % 82 % az do 91 % 1ékati byli kladné
I1€karského personalu | zaporné hodnotilo kladné hodnotilo hodnoceni.
nelékatsky zdravotnicky
persondl byl kladné
hodnoceni hodnocen. Maji nizsi
. nelékarského 2 % az 4 % zaporné 71 % az 83 % kladné | hodnoceni nez lékatsky
7
zdravotnického hodnotilo hodnotilo personal, protoze neni
personalu jejich povinnost urcit
diagnoézu a pacienta
poucit.
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) ) ) s Cistotou jsou pacienti
18 Cistota na oddéleni 2 % nespokojeno 71 % spokojeno o
spokojeni.
orientace na ) )
19 3 % nespokojeno 61 % spokojeno prostor ke zlepseni 39 %
oddéleni
20 komfort na oddé€leni | 3 % nespokojeno 56 % spokojeno prostor ke zlepSeni 44 %
bezpecnost je
bezpecnost na ] ) vyhovujici, zadny z
21 0 % nespokojeno 72 % spokojeno o
oddéleni respondentd nevyjadril
nespokojenost
soukromi na ) )
22 4 % nespokojeno 58 % spokojeno prostor ke zlepSeni 42 %
oddéleni
vybaveni pro ) ) nektefi z respondentil
23 ) 0 % nespokojeno 57 % spokojeno ) )
handicapované nemohli posoudit
pfistroje a ) ) néktefi z respondentti
24 ) 1 % nespokojeno 64 % spokojeno ) )
technologie nemohli posoudit
7 respondentti se 11 respondentii se pacienti nemaji dostatek
srovnani cen ) ) ) ) )
priklonilo k tomu, ze | pfiklonilo spise srovnani a informaci
25 nehrazenych sluzeb ) )
sluzby jsou ptilis k tomu, ze sluzby ohledné cen o¢nich
s konkurenci
nakladné jsou levné sluzeb

(vlastni zpracovani)

Tabulka 4 zobrazuje shrnuti vysledkti dotaznikového Setieni. Ve sloupci ,,poznamky* jsou

oznaCeny cervenou barvou aspekty,

ve kterych bylo zhodnoceno,

7e pacienti

jsou nespokojeni. Po analyze Setfeni bylo zjisténo, Ze pacienti jsou nespokojeni s ¢ekaci

dobou, nedostatkem parkovacich mist, vzdalenosti sitnicového centra od o¢niho odd¢leni.

Bylo zjisténo, ze pacienti nemaji dostatecné povédomi o aktualnich cenach tykajicich

se ocnich nezdravotnickych sluzeb ve srovnani s konkurenci. Nasledkem toho vznika

ocekavani, ze zdravotnické sluzby jsou beznékladové. Respondenti nebyli s komfortem,

orientaci a se soukromim na oddéleni nespokojeni, ale ani zcela spokojeni, coz nabizi dalsi

moznosti ke zlepSeni spokojenosti pacientti.
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6.4 Ishikawiiv diagram

Ishikawllv  diagram je diagram pfi¢in a nasledk, jehoZz cilem je nalezeni

nejpravdépodobné;jsi piiciny feSeného problému.

Vy3etFeni

Doprava

Cistota

Parkovani Parkovani

Hlasitost v £ekarné

Lokace

Léky
Sjednani schizky

Soukromi v Zekarné
Registrace ——

Bolest Odbornost zaméstnancd

Zprava
Komaerbidita Zpozdéni Ochota zaméstnancll ——;
Spatna predchoz! i,
bl Uetovin Distojnost a respekt

V prib&hu
vysetfeni

Obrazek 6 Ishikawtliv diagram — Spokojenost pacientl (vlastni zpracovani)

Vzdalenost sitnicové centra Preprava nepfijde vtas

Nizky pocet vySetfovacich mist Nedostatecné planovani

Mala cekarna Chybéjici zpravy pacientd

Pacienti nedodrzuji dobu na
domluveny termin
Pacienti se pfedbihajia
nedodrZuji frontu
Akutni prijem

Nedostatecné mnoZstvi pfistrojd

NevyuZitelnost soug¢asného nemocniéniho

PACSU Omezeny pocet personélu

Obrazek 7 Ishikawilv diagram — Délka ¢ekaci doby na vySetteni (vlastni zpracovani)
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7 VYZKUMNE OTAZKY

Pro ptedkladanou diplomovou praci byly stanoveny celkem 3 vyzkumné otazky:

Vyzkumna otazka ¢. 1: Bude spokojenost pacienti navySena v pripadé, Ze bude

¢ekaci doba na vykon zkracena?

Otazka €. 1 vede pravé k navrhim zkraceni ¢ekaci doby a spokojenosti soucasné.
Je dulezité vyhledat moznosti na zrychleni provozu na ocnim odd¢€leni, coz by mohlo vést

ke zkraceni Cekaci doby pacientli na vykony a tim i jejich vyssi spokojenosti.

Vyzkumna otazka €. 2: Dokaze kvalitnéjsi telekomunikacni systém zvysit spokojenost

pacienta?

Tato otazka zkoum4, jaké budou nasledky na spokojenost pacientl v piipade, ze jeden
znévrhu pro zlepSeni spokojenosti bude telekomunikacni systém, ktery bude piimo
specializovany na chod o¢niho oddéleni. Zjistuje také ucinnost technologie, zda dokaze
prispivat ke spokojenosti o¢nich pacientti. V rdmci vyzkumna otazky ¢. 2 budou zkouméany

vlastnosti o¢niho lokalni PACSU navrZené pted 5 lety.

Vyzkumna otazka €. 3: Zvysi se naklady o¢niho oddéleni, pokud bude zavedena nova

forma telekomunikace?
Otazka nam také tika, jestli navrZzeny systém je investicné tolik zajimavy pro organizaci,
aby projekt nebyl odmitnuta nebo naopak odmitnut. Tato otazka klade diraz na provedeni

nakladové analyzy na telekomunikacni systém.
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8 NAVRZENI PROJEKTU PRO ZVYSENI SPOKOJENOSTI

Cilem projektu je zvySeni spokojenosti pacientl v ramci o¢niho oddéleni a sitnicového
centra. Pomoci dotaznikového Setieni bylo zjiSténo, s ¢im jsou pacienti nespokojeni, a ¢im
by mohla byt jejich spokojenost navysena. Bylo zjisténo, ze nejvétsi nespokojenost byla
s poctem parkovacich mist a s Casem stradvenym v ¢ekarné pii ¢ekani na vysSetieni. Dale
bylo zjiSténo, Ze pacienti nejsou dostatecné informovani ohledné soucasnych cen o¢niho
sluzeb a vétsina by uvitala, pokud by sitnicové centrum a o¢ni oddéleni bylo v jedné

budové.

8.1 Nedostatek parkovacich mist

Pocet parkovacich mist neni pouze problém oc¢niho odd¢€leni, ale celé instituce. Prostory
kolem nemocnice jsou pln¢ obsazeny. Jako feSeni by byla moznost piestavba celého arealu
nemocnice nebo novostavba parkovaciho domu. Aktualné prioritou nemocnice je stavba

nového urgentniho centralniho pfijmu za cenu ptes 1,6 miliard korun.

8.2 Reseni délky ¢ekaci doby a vzdalenosti sitnicového centra

Hlavnim cilem je navySeni spokojenosti pacienttl, ale zaroven je tfeba zkratit cekaci dobu
pacientl, a to lze vyfeSit navySenim kapacity zaméstnanci nebo vyuZzitim novych
technologii. NavrZzeny aktudln¢ objednavaci systém neni pln¢ funk¢ni, protoze dochazi
k tomu, Ze cekaci doba neni dodrZena, a Ze se prodluzuje kvuli akutnim ptipadim. Tyto
jsou znazornény pomoci diagramu. Vramci projektu byl tedy navrZzen ndkup
specializovaného oftalmologického PACS sndzvem Zeiss Forum, ktery zobrazuje
oftalmologicka data klinicky relevantnim zptisobem. Tato vlastnost umoziiuje nejen zkratit
¢as potfebny pro stanoveni diagnoz, ale 1 jejich specifikaci. Systém FORUM navic uklada
a zpracovava syrova (RAW) data z jednotlivych modalit a provadi jejich analyzu
a kombinaci, kterou nelze provést na jednotlivych modalitach. Tato vlastnost umoziuje
vyznamné zrychlit a zptesnit diagnostiku pii souCasném zkraceni cCasu, potiebném
pro nasnimani diagnostickych dat. Pomoci nadstavbovych SW modula jako je Glaucoma
Workplace urychlil by provoz v poradné se zelenym zakalem a modul Retina Workplace
by vyrazné€ urychlil provoz v sitnicovém centru. Systém ma nejen cil urychlit provoz
na o¢nim oddéleni, ale ma také umoznit efektivni, spolehlivou a zabezpefenou archivaci
dat ze vSech o¢nich pfistroji. Dale umozni dostupnost obrazovych dat za ucelem vzdalené

spoluprace 1ékati v rdmci nemocni¢niho areélu i pardubického regionu a tim snizit nadklady



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 51

na provoz. V rdmci projektu zvySovani spokojenosti by o¢ni pacienti i zdravotni personal

nemuseli z hlavni budovy dochazet do sitnicového centra.

Tabulka 5 Seznam pozadovanych ptipojenych piistroji

Jmeno pfistroje Vyrobce DICOM
HEA3 (perimetr) Zeiss ANO
Visucam 500 (fundus camera) Zeiss ANO
[OL MASTER Zeiss ANO
Spectralis HRA+OCT (OCT) Heidelberg Engineering ANO
RTVue XR 100 Avanti edition (OCT) Optovue ANO
Pentacam HR Oculus ANO
EM-3000 (Mikroskop endotelovy) Tomey ne, jpeg (LinkNet)
Canon D-20 (fotokamera + fotodpalta) Canon ne, jpeg (LinkNet)
Ultrasonic B scanner UD-8000 (ultrazvuk) Tomey ne (7)

(vlastni zpracovani)

8.2.1 Obecny popis systému Zeiss FORUM

Zakladni princip feSeni systému FORUM vychazi z obecnych principi lokalnich PACS
feSeni, tedy predev§im efektivni centralni archivace zdravotnické obrazové dokumentace
(obrazovych dat), jednoznacné vazby centralné archivovanych obrazovych dat na lokalni
PACS (Zeiss FORUM) 1 nemocni¢ni informacni systém (NIS), vzajemné zpiistupnéni
obrazové dokumentace vcetné nalezl, podporu vzdalené diagnostiky (vytvofeni nalezu)
v jiném zdravotnickém zafizeni, neZ byla pofizena primarni obrazova data - automatické

odeslani obrazovych dat a zpétny ptijem dat.
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Obrazek 8 Schéma propojeni ptistrojii na o¢nim odd¢leni (interni materidl spolecnosti)
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8.2.2 Popis navrhovaného feSeni

Navrhované feseni poskytuje 8 licenci, tzn ptihlaSeni, a praci az 8 soucasné pracujicich
uzivatelll piihlasenych z libovolné pracovni stanice. VSichni piihlaSeni uzivatelé maji
pristup k veskerym datliim pofizenym na jednotlivych modalitdch piipojenych do systému
FORUM. Znamena to, Ze nového pacienta bude stacit pouze zaregistrovat na jednu
modalitu a u ostatnich pak registrace nebude nutna. Zéirovein Forum umoziiuje 4
specializovanym uzivatelim vyuzivat nadstavbovy modul Glaucoma Workplace (Retina

Workplace).

'j FORUM Archive 3
| | :_ with )
\ R \._FORUM Glaucoma Workplace /
= R =
- lie ;\‘t"’c’ FORUM Viewer with FORUM Glaucoma Workplace
'%\::: i i
RN §
[ ¥ e ;~_
) H : ML - I L -
L B oo A / ——re—— .
Acquisition Data | N |
L - “HR i
N"‘\*t' :'/’ a . s . ;r
F‘\-_. /F//f,;zs Patient Directory Document Display
[ &8 ’ s " T
m- { 2 H
I ki :: o _ - i
g i
—  — L
ETT R
W= - -3 ;
w o

Combining Data Interactive Data

Obrazek 9 Forum ZEISS — Zobrazeni a zpracovani dat (interni material spolecnosti)

8.2.3 Integrace do stavajiciho IT prostiedi

Vendor Neutral Archive: Je inteligentni sprava archivace a komunikace mezi lokalnim
a centralnim archivem. Je nezavisla na vyrobci centrdlniho archivu. Data budou pfistupna
ve dvou nebo vice spolupracujicich nemocnicich. V ramci projektu se jedna o nemocnice

v Litomysli a Pardubicich, které praveé spadaji pod jednu spolecnost.

NIS (HIS) integrace HL7: Integrace do libovolného NIS pomoci HL7 je nezbytné
pro synchronizaci pacientskych dat mezi jednotlivymi pobockdm. HL7 je soubor
mezinarodnich standardii pouzivanych k pienosu a sdileni dat mezi riznymi poskytovateli

zdravotni pée. HL7 pomaha pieklenout propast mezi zdravotnickymi IT aplikacemi
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a usnadiiuje a zefektiviiuje sdileni zdravotnickych dat ve srovnani se starSimi metodami

(LYNIATE, 2021, online).

Image data from other departments‘ imaging systems

$ ¢

—
Hospital IT
Integration

Module

FORUM Archive Archive | Integration
FORUM Viewer ol a i

Obrazek 10 Vendor Neutral Archive (interni material spolecnosti)
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Obrazek 11 FORUM Archive — NIS, EMR a FORUM (interni material spole¢nosti)
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Propojeni EMR, NIS (HIS) a FORUM ZEISS. Nemocni¢ni informacni systém je postaven
na klinickych udalostech, které jsou zdkladnimi stavebnimi kameny priichodu pacienta
zdravotnim zatizenim. Nemocni¢ni systém podporuje ambulantni i hospitaliza¢ni procesy
vSech I¢katskych odbornosti od malych klinik az k velkym zdravotnickym zafizenim.
Jednd se o pfimou vazbu mezi klinikou a Uc€etnictvim zdravotnich pojistoven, které
zahrnuje administrace, planovani, ucetnictvi a vyuctovani (MEDICALC SOFTWARE
S.R.0O, 2019, online). Kazda nemocnice mize mit jiny systém. V Pardubické nemocnici
se pouziva systém KIS. Elektronické I¢kaiské zaznamy nebo EMR jednoduse znamenaji
naskenovanou digitalni verzi papirového lékatského zadznamu jednotlivce. Elektronicky
1ékaisky zaznam predstavuje 1ékarsky zdznam pacienta v jednom zatizeni, jako je 1ékaiska
klinika nebo ordinace. EMR jsou digitalni zadznamy, které Iékafi nebo organizace
uchovévaji pro své pacienty, aby sledovali jejich 1écbu a aktudlni zdravotni stav.
Informace, které elektronicky Iékafsky zdznam obecné obsahuje interni informace,
lIékaiskd anamnéza pacienta aseznam diagnéz (Pro HEALTHWARE, 2017, online).
Na obrazku 10 je znazornéno, Ze udaje pacientii by byly propojeny do tfech systém.
Naptiklad: Zdravotni sestra eviduje nového pacienta na recepci do systému KIS a tdaje
pacienta by byly poté zobrazeny ve vSech systémech a piistrojich (modalitach). Nebylo by
tedy nutné na kazdém pftistroji pacienta zadavat znova a stacilo by pouze vyhledavat podle
jména nebo rodného Cisla v systému. Dal$im piikladem je, Ze v hlavni budové oc€niho
oddéleni otevie lékar pacienta v systému EMR, tak by se zobrazily diagnostické zpravy

1 fotodokumentaci, kterou vytvofil 1ékaf sitnicového centra v systému Zeiss Forum.

8.2.4 Realizace

Nemocni¢ni technik po komunikaci s firmou dostane cenovou nabidku. Jednalo se v tomto
ptipad¢ o ¢astku 1 306 050 K¢&. Nasledné ocni oddéleni vyplni investiéni memorandum
podle nemocni¢nich smérnic. Formulédfe jsou piedkladany investicnimu manazerovi
v naskenované podob¢é v¢. podpist a zaroven v editovatelné podobé prostfednictvim e-
mailu do 10. srpna pfisluSného kalendainiho roku témito zaméstnanci v zavislosti
na kategorii investice. Za ICT (informac¢ni a komunikacni technologie) investice odpovida
feditel ICT. Investi€ni manaZer pozadavky zaeviduje a piedloZi k prvotnimu posouzeni
odbornym komisim. PoZzadavky v Souhrnném pozadavkovém listu na investi¢ni plan musi
predkladatel (ICT feditel v tomto ptipad¢€) fadit dle pozadovanych priorit. Tj. investice
pozadované na prvnich mistech jsou nezbytné k zajiSténi bezpec¢nosti a zdravi pacientl

a zaméstnancil, dale uvadéné investice jsou nezbytné pro zajisténi ¢i zefektivnéni provozu
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danych pracovist. V pfipadé nemoznosti vyhovéni vSem pozadavkim budou
uptednostinovany pozadavky dle predlozenych priorit. Investi¢ni komise, kterd je tvofena
Cleny investi¢nich manazerii, odbornymi fediteli isekli, vedoucim odd¢€leni controllingu,
vedoucim odd¢€leni vefejnych zakazek, vedoucim oddéleni projektového fizeni a oblastnim
feditelé pro zdravotni sluzby. Investiéni komise doporucuje navrh investi¢éniho planu

predstavenstvu akciové spolecnosti ke schvéleni nebo navrhuje jeho piepracovani.

Investicni plan schvaluje PAS (Piedstavenstvo akciové spole¢nosti), kterému navrh
investicniho planu predklada feditel ICT. Navrh investicniho planu je predlozen
ke schvaleni nejpozdé€ji v prosinci daného kalendainiho roku. Investiéni manazer podava
zpétnou vazbu o obsahu investicniho planu oblastnim feditelim pro zdravotni sluzby
ajejich naméstkim, odbornym feditelim usekd, vedoucimu oddé€leni controllingu,
vedoucimu oddéleni vefejnych zakazek a vedoucimu oddéleni projektového fizeni po jeho

schvaleni PAS.

Investiéni manazer sleduje ptfedpokladany termin dodani jednotlivych investic.
Harmonogram pofizovani schvéalenych investic se odviji od plnéni planu vefejnych
zakazek, jehoz ptiprava je v feSeni vedouciho oddéleni vetejnych zakazek a které musi byt
zpracovany v souladu s investi¢nim planem. Sledovani plnéni investi¢niho planu zahrnuje
1zpétnou vazbu o aktualizacich a zménach investiéniho pldnu. Roc¢ni vyhodnoceni
investi¢niho pldnu zpracované investiénim manazerem piedklada feditel ICT na védomi

PAS po provedeni auditu tcetnictvi ptislusného roku.

Dle moji zkuSenosti, schvalovaci proces mize trvat i n¢kolik let. Diivodem miize byt
1 Casta zmé&na zaméstnanct na pozici feditele useku ICT. V nemocnici je n€kolik oddéleni
1 center, které mohou mit vé&tsi prioritu neZ ocni oddéleni. V Pardubické nemocnici byl
zprovoznén novy centralni PACS pro celou nemocnici a ¢ast pristroji a nové prikoupené
pfistroje byly jiz k systému pfipojeni. BohuzZel systém neni tak uZivatelsky piivétivy,
a to vetné kvality zpracovani dat jako napiiklad systém Zeiss Forum. U pfistroji, které
maji star§$i SW rozhrani, je stale nutné vSe zalohovat v ur€itém intervalu mimo systému

centralni PACSu.

8.2.5 Mista, kde se Zeiss Forum pouziva
e (Oblastni nemocnice Pfibram

e LitomySlsk4d nemocnice Krajska zdravotni, a.s.
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e FN Plzen

e Ustav leteckého zdravotnictvi

e Lexum, Evropské oc¢ni klinika, a.s.
e UVEA Mediclinic

e Top Esthetic

e Visus

8.3 Zkraceni ¢ekaci doby pomoci navySeni zaméstnancu

Pfijmuti novych zaméstnanci by mohlo napomoci zkraceni cekaci doby. Vice
zaméstnancli odvede vice prace. Nejvice uchazecl se hlasi na ocni oddéleni jako
absolventi. Problém je nedostatek uchazeci a zaSkoleni tedy novych zaméstnancii
a zamezeni fluktuace. Nemocnice ma adaptacni proces pro nové zameéstnance, ktery
je popsan v nasledujici podkapitole realizace. OvSem kvalitniho a zkuSeného pracovnika

nelze vytvotit béhem 3 mésict.

8.3.1 Realizace

Pii strategii ndboru pracovnikii, zaméstnavatel nabizi potencionalnim zaméstnanciim
(krom jiz zminénych benefitil) také na to, ze Spolecnost Nemocnice Pardubického kraje, a.
s. jenejveétsim zameéstnavatelem v Pardubickém kraji a mize nabidnout perspektivni
pracovni pozici v akreditované nemocnici a stabilni zaméstnani. Zaroven patii mezi 10
nejvétsich zdravotnickych zafizeni v Ceské republice. Pii naboru vyuZivaji socialni sité
jako je Facebook a LinkedIn. Uchaze¢i o zaméstnani se mohou uchazet o praci i pies
emailovou komunikaci a jsou jim nabizeny riizné zaméstnanecké benefity (Nemocnice

Pardubického kraje, 2023, online).

Adaptaci novych zaméstnanci, tzn. pfi zaclenovani a zapracovani pfijatych zaméstnanct
do pracovniho procesu probihd podle nemocni¢nich smérnic. V pribéhu adaptacniho
procesu si zameéstnanec osvoji potfebné znalosti a dovednosti tak, aby byl vytvofen
ptedpoklad pro zabezpeceni vykonu Cinnosti v pozadovaném rozsahu a kvalité. Diraz
je kladen na zaSkoleni a nasledné vyhodnoceni celého procesu adaptace a jejich soulad
s pozadavky, které jsou kladeny na pfislusné pracovni misto a na jejichz zéklad¢ jsou

zamestnanci ur¢eny kompetence. Zaclenovani nového zaméstnance probiha ve spolupraci
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s oddélenim persondlniho useku a vedouciho zaméstnance ptislusného pracovisté. Jedna
se o administrativni kroky spojené s nastupem do zaméstnani, odborné zapracovani

a socialni zaclenéni zaméstnance.

Pro kazdého zaméstnance je stanoven obsahovy a Casovy program AP podle jeho
pracovniho zafazeni a pracovni naplné. Prvni ¢asti AP je poskytnuti informaci obecného
razu ainformaci vyplyvajicich z legislativnich norem a wvnitinich pfedpist, ktera jsou
spolecna pro vSechny nov¢ nastupujici zaméstnance. Adaptace na urovni pracovniho
zafazeni na pracovisti zahrnuje informace tykajici se pracovnich povinnosti
a odpovédnosti, v rozsahu pravomoci, vykonovych ocekavani, bezpecnostnich pravidel
pracovisté a sezndmeni s ostatnimi spolupracovniky. Vedouci zaméstnanec je povinen
sestavit novému zaméstnanci profesni program AP, urcit Skolitele a ve spolupraci s nim
vytvofit naplit odborné c¢éasti AP. Délka je zavisld na znalostech, dovednostech
a schopnostech konkrétniho ucastnika AP v jednotlivych kategoriich zaméstnancii
a obvykle se shoduje s délkou zkuSebni doby (nejcastéji 3 meésice). Ramcoveé se deli
na skupiny d¢lnické, Iékate, zubni I¢kafe a farmaceuty a na skupinu nelékatského
zdravotnického persondlu. Za sestaveni programu adaptacniho procesu pro jednotlivé
kategorie zaméstnanci a urceni vhodného Skolitele zodpovida nadfizeny zaméstnanec,
ktery priibézné sleduje napliiovani AP. Skolitel je povinen novému zaméstnanci vysvétlit
jeho ukoly a povinnosti, zodpovidat jeho dotazy, poskytovat mu rady, kontrolovat jeho
préci a provétovat znalosti a dovednosti. Dale je povinen pravidelné informovat vedouciho
pracovnika ptisluSného oddéleni o pribéhu AP a provadét pravidelné hodnoceni a zapis
do dokumentace AP. Vedouci zaméstnanec odpovida za vyhotoveni a pfedani zavérecného
hodnoceni AP na personalni usek. Hodnoceni zaméstnance je jednak pribézné, béhem AP
a poté konecné, pii skonceni obdobi AP. Hodnoceni je realizovano formou hodnoticiho
pohovoru nebo provéfenim praktickych dovednosti. Zavéreéné hodnoceni provede
prislusny vedouci zameéstnanec ve spolupraci se Skolitelem pisemné do formulare
,hodnoceni AP*“. V zavéru navrhuje vedouci zaméstnanec doporuceni pro dalsi profesni
rust a s celkovym hodnocenim seznamuje hodnoceného zaméstnance. Dokumentaci preda
na persondlni Usek k zaloZeni do osobniho spisu zaméstnance. Po GspéSném ukonceni AP
vypracuje piimy nadfizeny novou (upravenou) pracovni naplit (popis pracovni ¢innosti)

po adaptacnim procesu a stanovuje mu prislusné kompetence.
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8.4 Zvysit povédomi pacientii o cené ocnich sluzeb

Pokud pacienti budou mit vétsi prehled ohledné cen nehrazenych sluzeb tykajicich
se ocniho odd¢€leni, budou spokojenéjsi a budou s finan¢ni ¢astkou pocitat. Bylo by tedy
vhodné, aby oc¢ni oddéleni zvysilo spolupraci sodd€lenim v rémci komunikace
a marketingu a vice vetejnost informovat. Oddéleni komunikace a marketingu Nemocnice
Pardubického kraje ma na starosti komunikaci mezi nemocnici a vefejnosti. Spravuje
webové stranky a socidlni sité, zajistuje tiskovy servis a ve spolupraci s klinikami
a dal§imi odd¢lenimi pfipravuje akce pro odbornou i laickou vefejnost. Oddéleni
se zaroven podili na fadach propagacnich a edukaénich materialti. V oblasti marketingové
komunikace oddéleni dohlizi na dodrzovani jednotného vizudlniho stylu a spravuje
reklamni a inzertni plochy ve vSech aredlech nemocnic. Nemocnice pofada pravidelné¢ Dny
zdravi, Mezinarodni informac¢ni kampané a spolupracuje s partnerskymi nemocnicemi.
Na webovych strankach je pro novinare zajistén tiskovy servis, kde jsou dostupné tiskové
zpravy, prohlaseni nebo pozvanky na tiskové konference a odkazy na fotografie ¢i videa.
Nemocnice pravidelné vysild kratké videopotady o novinkach z nemocnice. Pravidelné
nemocnice vydava ¢asopis DOTEK. Pivodné to byl interni ¢asopis, ale od roku 2021 zacal
byt dostupny i pro vefejnost. Obsah Casopisu nabizi dualezité zpravy o nemocnici,
rozhovory se zaméstnanci, zajimavosti a aktualni témata kolem zdravotnictvi. Casopis
je dostupny v Cekarnach, dennich mistnostech vrdmci nemocni¢niho aredlu NPK

(Nemocnice Pardubického kraje, 2023, online).
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9 ANALYZA NAKLADOVA

Vzhledem k navrhnutym feSenim v ptedchozim kapitole, budou vytvotfeny tii analyzy
na Zeiss Forum, na kterém se nachéazi aktualn¢ nejvice benefit. Hlavnim divodem je,
ze dokéze vyrazné urychlit provoz ocniho oddéleni, zkratit ¢ekaci dobu pacientii a zkratit
i dobu vysetfeni v ordinaci. Pokud budou pacienti méné cekat na vySetieni a cekarny
nebudou pieplnény, tak to vyrazné navysi komfort pacienti. ReSeni by také zajistilo,
Ze sitnicové centrum a o¢ni odd€leni by mohlo Iépe spolupracovat a tim snizit ¢asovou
prodlevu na vySetfeni. V neposledni fad¢ systém nabizi i finan¢ni névratnost, protoze
veskeré vysledky ze vSech modalit nebude nutné tisknout na papir a predavat na dalsi
oddéleni. Vysledky méteni se zachovavaji bezpecné v elektronické podobé na serveru.

V nasledujici tabulce je zndzornéna cenova nabidka z roku 2018.

Tabulka 6 Cenova nabidka na Ziess Forum z roku 2018

nazev pocet cena / kus cena bez DPH
FORUM Archive and
Viewer 4.1 incl 3 viewer 1 65 000 65 000

and 4 instrument license

DICOM interface
license to CZM 1 26 000 26 000

instrument (v3)

Additional Forum

5 18 200 91 000
Viewer license
Glaucoma Workplace 1 35100 35100
Glaucoma Workplace
3 19 500 58 500
User license
DICOM interface
6 39 000 243 000
license to 3rd party instr.
Vendor Neutral Archive 1 325000 325000
HL7 intergrace do NIS 1 16 5100 165 100
Prace 79 680 79 680
Celkova cena 1079 380

Celkova cena
1306 049,80
(plus DPH 21 %)

Zdroj: vlastni zpracovani tabulky, data poskytnuta spole¢nosti Zeiss roku 2018
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Néklad Zeiss Forum je mozné zapocitat do budouci mozné investice. Stavebni naklady
nebude nutné zapocitat, protoze Pardubickd nemocnice jiz ma vytvoiené velkokapacitni

datové servery pro Centralni PACS. Bude stacit pouze rozsiieni.

9.1 Rentabilita

Rentabilita: Na zakladé poctu ambulantni vySetfeni bylo na ocnim oddéleni 1350 pacient.
Data byly odecteny z nemocni¢niho informacniho systému. Na piistroji OCT1 — Optovue
se za leden naméfilo 300 pacientii. V sitnicovém centru bylo za leden ambulantné
vySetfeno 913 pacientll. V sitnicovém centru ambulantni vysetfeni u kazdého pacienta
probihd pomoci OCT2 — Spectralis, u kterého se standardné provadi dvé méfeni (2 A4
listy), 1 pfesto, Ze je méfeno jen jedno oko. Poprvé je skenovana oblast Zluté skvrny

na sitnici a podruhé je méfen prumérny pocet nervovych vldken na sitnici.

Kazdy mésic je pravidelné¢ objednavano 8 barevnych tonerd a celkem 5 kartond papird
pouze pro 2 pristroje. Ostatni pfistroje také vytvareji spotiebu na materidl i energie.
Pokud by bylo zapoc€itdno dalSich 7 pfistroji, tak variabilni ndklady budou jesté¢ vice
navySeny. Nasledujici tabulky 4. a 6. jsou jen pro pfibliznou pifedstavu, kolik méteni
by bylo tfeba z obou pfistroji provést, pokud by se z toho mél zafinancovat Zeiss Forum.

Bod zvratu byl vypocitan ve dvou variantach:

1) Vedeni o¢niho oddéleni rozhodne i nadéale veSkeré zdravotni vysledky z OCT1

1z OCT2 zachovéavat v papirové formé.

2) Potieba tisku bude snizena o polovinu, a pokud u veSkerych pfistroji bude zruSena

tiskova podoba, tak variabilni naklad bude sniZen o to vice.

Tabulka 7 Pocet méfeni a tiska z OCT

O¢ni odd¢leni Sitnicové centrum Pocet vytisknutych
OCT 1 OCT 2 Pocet apirt
— Ambulantni Ambulantni méfeni pap
e vySetfeni o (et (ot (OCT1+OCT2) *2
P (B! métent) métent) Celkem
(pocet pacientit) pacienti)
Leden 1350 913 300 913 1213 2426
Unor 1335 775 288 775 1063 2126
Biezen 1447 936 312 936 1248 2496
Primér 1175 2350

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 8 Spotfeba materidlu za OCT

Spotteba materialu za kus/K¢ Za 1 mésic za 2 pristroje (OCT1 a OCT?2)
karton papirti (500 A4) 60 5 kust 300 k¢
barevny toner 1452 8 kusil 11616 k¢
Variabilni naklad na OCT1 a OCT 2 na meésic 11916 k¢

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 9 Vstupni a variabilni ndklady za méfeni OCT

VC = Variabilni naklad na jednotku (11916 / 1175) 10,14 k¢

Energie pro provoz tiskaren 5
Fixni nédklady = vstupni o 15000 K¢

a pristroju
naklady

Forum Zeiss 1 306 049,80

Cena za jednotku (cena za 1 OCT méfeni u 1 oka) 300

Zdroj: vlastni zpracovani

Bod zvratu je takovy objem produkce, pfi kterém se celkové naklady vyrovnaji celkovym
vynosum. Od tohoto bodu se ve firmé ¢i v projektu zacina tvofit zisk (Marketingmind,

2020, online).
Q = mnozZstvi
P = cena produkce
FN = fixni naklady/vstupni naklady
VC = variabilni naklady (na jednotku produkce)
Vzorec: Q= FN/(P-VC)
Dosazeni: Q = 1311049/(300-10,14)
Qpz =4523

Muselo by byt naméfeno celkem na obou pfistrojich 4523 pacientl. Vzhledem k tomu,
Ze mésicné se piiblizné naméti 1000 pacienttl, tak do ¢tyf méesict veSkeré vstupni investice

by byly splaceny, a to i ptesto, Ze zdznamy budou v papirové podobg.
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Bod zvratu za predpokladu, Ze budeme pracovat prevazné s elektronickou

dokumentaci a sniZime tisk dokumentii o 50 %:
VC 100%: 10,14

VC s0%: 5,07

Q=1311049/(300-5,07)

Qsz= 444

Bylo prokazano, ze pocet nutnych namétenych pacienta se snizil k dosazeni bodu zvratu.
Po za financovéni Zeiss Forum bude tedy nutné v tomto ptipad¢ alespoil 4 mésice pockat,
nez se zacne znovu generovat zisk. Vzhledem k tomu, ze elektronicky systém bude vyuzit
uvice pfistroji, tak finanéni névratnost bude jesté¢ rychlejsi. Realné vypocty jsou
pro projekt v této fazi bezpiedmétné, jelikoz kazdy ekonomicky smyslejici manazZer bude

hledat cesty tizeni nédkladii pomoci odpisl a investic.

9.2 Cost-benefit analyz:

Metoda cost-benefit nabidne socio-ekonomicky pohled na projekt a pomuze identifikovat
externality a polozky, které nejsou kvantifikovatelné. Subjekty, které jsou do projektu
zahrnuty jsou pacienti z Pardubického kraje, akcionafi nemocnice, spadovi o¢ni 1ékafi,
Litomyslskd nemocnice, sitnicové centrum, ocni oddé€leni, ocni zdravotnicky personal,

nemocni¢ni IT oddéleni a firma Zeiss.

Pacienti, ktefi se nachazi blize Litomyslské nemocnici, néZ Pardubické, nemuseji hradit

transport, protoze dokumentace budou dostupné na obou mistech.

Akcionafi nemocnice mohou ocekdvat zisk, protoZze nova technologie sniZzuje spotiebu

materidlu a zrychluje rychlost vySetfeni pacientt

Litomyslskd nemocnice, kterd nema svoje sitnicové centrum, ale uZ ma funkéni Zeiss
Forum a patii do spole¢nosti akciové NPK, tak miiZze vyuZit zvySenou spolupraci mezi

Pardubickym o¢nim oddélenim a sitnicovym centrem.

Oc¢ni oddéleni a sitnicové centrum diky projektu budou 1épe fungovat a mohou vyuzit mezi
sebou pravé tuto telekomunikaci, diky které dokézou obslouzit rychleji vice pacientt.
Kombinovand data od Zeiss Forum dokdzou i lépe diagnostikovat pacienta pomoci

zkvalitnéni sluzby.
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Oc¢ni zdravotnicky persondl bude pracovat s uzivatelsky vice pratelskym systémem. Lékari
1 pacienti se nebudou muset zdrzovat ¢ekanim na vysledky a bude moznost kvalitngjsi

diagnostiky a zaroven nebude nutny transport mezi o¢nim oddélenim a sitnicovy centrem.

Nemocni¢ni IT oddé€leni bude timto negativné ovlivnéno, protoze bude vice vytizeno
dal$im systémem. Pozadovana cCistd celkovd minimalni kapacita wlozisté¢ virtudlniho
serveru a alokace na centralnim archivu je 2 TB s pfedpokladanym nariistem cca o dalsi

2 TB ro¢né. Oproti centralnimu PACSu je nartist maly.
Firma Zeiss bude projektem pozitivné ovlivnéna, protoze pii zakoupeni novych pfistroju
se jiz bude preferovat pouze Zeiss. To neznamena, ze konkurenéni produkty nelze poté

zapojit do systému, jen bude nutné odkoupit DICOM licenci od tieti strany.
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10 ANALYZA RIZIKOVA

U rizikové analyzy bylo vybrano 5 nejstézejnéjSich rizik, kterd mohou vést k selhani

projektu.

10.1 Identifikace rizik

Tabulka 10 Seznam rizik

oznaceni rizika
R1 nedostatek financi
R2 nemocnice ma jiné priority
R3 ¢ekaci doba zkracena nebude
R4 spokojenost pacientll nebude zvySena
R5

dodavatel nedokaze integrovat systém do soucasného NIS

Zdroj: vlastni zpracovani

Pravdépodobnost vyskytu rizik je rozdélena na 4 faze:

1.

2.

Velmi nepravdépodobny
SpiSe nepravdépodobny
Spise pravdépodobny

Velmi pravdépodobny

Dusledek dopadt na projekt je rozdélen na 4 faze:

1.

2.

Nepodstatny

Lehky

. Zavaziny

Kriticky
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Tabulka 11 Identifikace rizik
pravdépodobnost dopad na o¢ni
rizika oznaceni vyskytu oddéleni
(1-4) (1-4)
nedostatek financi R1 1 4
nemocnice ma jine R2 4 3
riority
cekaci doba zkracena R3 ) 3
nebude
spokOJeno§tv pacientu R4 ) 3
nebude zvySena
dodavatel nedokaze
integrovat systém do R5 2 4
soucasného nis
Zdroj: vlastni zpracovani
10.2 Vyhodnoceni rizik
Tabulka 12 Hodnoceni rizik
DOPAD
1. nepodstatny 2. lehky 3. zavainy 4. kriticky
4. velmi
4 8
2 pravdépodobny
g i
% 3. spise
) pravdépodobny
:§*
2. is
; spise
E nepravdépodobny
1. velmi
nepravdépodobny
Zdroj: vlastni zpracovani
Z6ny podle barev:

e Zelena zona (1-2) — nepodstatny dopad

R3 policko v tabulce 9, 1 pfesto Ze ma hodnotu

4, tak je zatazeno do zdvazného dopadu, protoze ma nejvyssi moznou kritickou

hodnotu. Pokud by tato udalost nastala, jedna se o fatalni nasledky.

e Cervena zona (12-16) - kriticky
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10.3 Zvladani rizik

R1: Nedostatek financi ze strany nemocnice nehrozi, protoze pro provedeni projektu
je nutné vstupni ndklad 1 306 050 K¢, coz z hlediska investice je mala ¢astka. Nemocnice
financuje kazdy rok mnohem vyssi Castky v ramci inovaci. Nedostatek financi ze strany
nemocnice je tedy malo pravdépodobny. Organizace hospodafi s financemi zodpovédné
aneni v insolvenci. OvSem pokud by nemocnice nemé¢la zadné finance ani rezervy,

tak projekt neni mozné realizovat.

R2: Nemocnice mize mit jiné priority, protoze v nemocnicich existuje n¢kolik oddé¢leni
a kazdé znich potfebuje prosadit ty své. Priority maji projekty, kde je vétsi rentabilita,
zajiStuji zdravi pacienta a jsou nezbytné pro provoz odd¢leni. Je nutné proto apelovat
na investicniho manazera a na vedeni nemocnice, ze systém je nezbytny k zajiSténi
bezpecnosti ochrany dat pacientll a hlavné zminit, ze tato investice je dileZzita pro zajisténi

¢i zefektivnéni provozu o¢niho pracoviste.

R3 a R4: Nezvysi-li spokojenost a nezkrati se ¢ekaci doba. Je riziko, ze pacienti piejdou
ke konkurenci. Pacienti rad¢ji zacnou vyuzivat pée soukromych nemocnic. V piipadé,
Ze Cekaci doba nebude zkracena, tak budou Cekarny pieplnény, coz vede ke sniZeni
komfortu jak pro pacienty, tak i1 pro zdravotni persondl. Je podstatné, po schvaleni
projektu, vytvofit novou analyzu na spokojenost vetn¢ délky cekaci doby a poptipadé

potvrdit zmény.

R5: Dodavatel nedokaze integrovat systém do soucasnych NIS. Je to spiSe
nepravdépodobné, protoze na zéklad¢ referenci Zeiss Forum byl navrzen uz v nékolika
mistech véetné nemocnic. Pokud by dodavatel nedokazal ptipravit podminky, tak v rdmci

obchodnich smluv by musel veskeré finance vratit.

10.4 Monitoring rizik

Monitoring zahrnuje neustdly dohled na stard rizika 1 po zavedeni novych opatieni
a hledani novych hrozeb. Rizika se musi analyzovat a cely proces opakovat od zacatku

az do konce. Kontrola rizik se provadi pravidelné a opakované.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

67

11 ANALYZA CASOVA

Pro pfipravnou fazi a realizaci projektu bude vypracovan Ganttiiv diagram. Je mozné si jej

predstavit jako tzv. diaf na plany, které musi byt splnény v ur¢itém Casovém useku.

U Ganttova diagramu se nam ¢asové obdobi zobrazuje ve sloupcich, ve kterych se planuje.

Délka planovaciho projektu zavisi na ¢asové naro¢nosti projektu, miize se jednat o roky,

mésice, dny a dalSi podobné cCasové useky. Kazda jednotliva tada piedstavuje

aktivity/projekty nebo jednotlivé tikoly k projektu. Kombinace sloupct a fadkti poskytne

ptehledné informace o priorit¢ tkond, které je nutné prednostné splnit a které¢ je mozné

odlozit. Ganttiiv diagram usnadnuje rozhodovaci proces.

Tabulka 13 Ganttliv diagram

ukoly zacatek konec C}ggse:rgft?)i
analyza a planovani projektu 16.01.2023 | 16.04.2023 90
vyzadat aktualni cenovou nabidky od Zeiss 01.07.2023 | 09.07.2023 8
zah4jit spolupraci na projektu s ICT oddélenim 10.07.2023 | 09.08.2023 30
podat formulafe investicnimu manazerovi (ICT feditel) 10.08.2023 | 17.08.2023 7
cekaci doba na schvaleni projektu (investi¢ni komise, pas) | 18.08.2023 | 30.12.2023 134
realizace kupni smlouvy 02.01.2024 | 01.02.2024 30
implementace 15.02.2024 | 29.02.2024 14
testovani 29.02.2024 | 13.03.2024 13
zaSkoleni zdravotniho personalu 29.02.2024 | 07.03.2024 7
kontrola systému 14.03.2024 | 12.06.2024 90
nova analyza na kontrolu spokojenosti v¢éetn¢ ¢ekaci doby | 10.04.2024 | 10.07.2024 91
ukoncéeni projektu 10.07.2024 | 17.07.2024 7

Zdroj: vlastni zpracovani
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ZAVER

Hlavnim cilem diplomové prace bylo navrhnout projekt, ktery by dokazal zvysit
spokojenost pacientli na ocnim oddéleni. Dotaznikovym Setfenim bylo zjiSténo, ze oc¢ni
oddéleni mé problém s nedostatkem parkovacich mist, dlouhou ¢ekaci dobou,
se vzdalenosti sitnicového centra od o¢niho oddéleni. Déle bylo potvrzeno, Ze pacienti
nejsou dostate¢né informovani ohledné aktualnich cen nehrazenych o¢nich zdravotnickych
sluzeb. Naopak pacienti byli velmi spokojeni se zdravotnickym persondlem, léCbou
a prevazna vétsSina z nich by poskytli doporuceni dal§im. Byl vytvofen navrh za tcelem
zlepsSeni spokojenosti pacientl, kde byl vybran lokalni PACS od Zeiss piimo pro ucely
o¢niho odd¢leni, protoze z hlediska spokojenosti obsahuje nejvice benefiti. Zeiss Forum
dokaze zkratit ¢as vySetfeni, umozni kvalitnéjsi telekomunikaci mezi sitnicovym centrem
aofnim oddélenim a dokdze pomoci kombinovanych dat poskytnout kvalitngjsi
diagnostiku  pacientit. Oc¢ni odd€leni mé vétSinu pristroji od firmy Zeiss,
tak je se syst¢tmem plné kompatibilni. Ostatni pfistroje, které nejsou od vyrobce Zeiss,
jemozné do systému také zapojit pomoci odkupu DICOM licenci od tfeti strany.
Nevyhoda systému je, ze pokud tento systém ocni oddé€leni vyuzije, tak v budoucnu
veskeré nakupy jinych oc¢nich pfistrojii budou muset byt sméfovany také na firmu Zeiss,
protoze by jiné piistroje nebyly plné kompatibilni. Vzhledem k tomu, Ze Litomyslska
nemocnice do spole¢nosti NPK a.s., zminény Zeiss systém uz vyuziva delsi dobu,
tak je to dal§im diivodem, pro¢ vyuzit stejny systém pro Pardubickou nemocnici. Velkou
vyhodou bude i1 v ptipadé¢ obou nemocnic, protoze ocni pacienti nebudou muset vzdalené
cestovat mezi nemocnicemi a mohou provést méfeni v lokalitg, ktera jim bude pfivetive)si.
Na navrhované projektové feSeni byly provedeny tii analyzy. Nakladové analyza pomoci
vypoctu prokazala, Ze digitalizace dat, dokaze snizit ndklady na spotteby materialu, jako
jsou papiry 1 tonery do tiskaren. Rizikova analyza potvrdila, Ze zafinancovat projekt
ze strany nemocnice je pravdépodobné. Integrace systému do soucasného neni riziko,
protoze stejny systém je jiZz nastaven v Litomysli. Zeiss firma je spolehlivy dodavatel,
ktery mé vyborné reference 1 jinych v zdravotnich zafizenich. Pomoci ¢asové analyzy byl
projekt rozloZen na jednotlivé Casové faze a bylo zjiSténo, Ze rychlost realizace projektu
bude velmi zavislad na schvalovacich procesech nemocnice a jednotlivych odd¢€leni, které
ktomu maji kompetenci. Pfed ukoncenim projektu je dllezité, aby se analyza
na spokojenost pacient provedla jesté jednou, aby se ovéfilo, zda nastaly néjaké zmeény.

V ptipadé€, ze bude zjisténo, ze systém od Zeiss neovlivni spokojenost pacientll pozitivnim
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smérem, tak bude nutné hledat jiné feSeni, jako je napiiklad pfijmuti vét§stho mnozstvi
zaméstnancll nebo zajistit vyssi informovanost ohledné cen v rdmci o¢niho oddéleni
nemocnice. Pacienti v dotaznikovém Setfeni nedokazali urcit, zda cena nehrazenych
zdravotnich sluzeb je béznd nebo nakladna. Ve srovnani cen jinych konkurenci, se ceny
nemocnice pohybovaly mnohem levnéji nebo byla cena témét stejna. Vyssi spokojenost
by zajistilo 1 navySeni poc¢tu parkovacich mist u nemocnice, bohuzel by to znamenalo
vyrazné¢ vysS$i financni investici, kterda by zahrnovala novou stavbu a nové prostory,
které jsou aktualné znacné¢ omezené. Doufam, ze projekt bude schvalen v co nejkratsi

mozné dob¢ a usnadni tim praci jak zdravotnickému persondlu, tak bude navysen pocet

novych spokojenych pacient.
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Pril

oha I Dotaznikové Setfeni

Dotaznikové Setreni

Viézena pani, vaZeny pane,

dovoluji si Vas pozadat o spolupraci pfi prizkumu, ktery se tyka zvySeni
spokojenosti pacientii na o¢nim oddéleni. Informace ziskané pravé od Vas, ktefti
jste odde€leni navstivili, ndm pomohou zkvalitnit jak péci, tak vasi spokojenost.
Vysledky tohoto dotaznikového Setfeni budou pouZity jako soucést diplomové

prace. Dotaznik je anonymni. Prosim, nevynechejte zadnou otazku.

Predem dékuji za spolupraci a vynaloZeny Cas.

1. Prosim, uved’te své pohlavi:

O muz
O zena
O jiné
2. Do jaké vékové kategorie patrite?
O 0-17
(] 18-30
(] 31-50
(] 51-70
L 71 a vice

3. Uved’te vasi soué¢asnou situaci:

O

O

o 0O

student
zaméstnany
nezameéstnany
dichodce

mateiskd dovolena
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4. Z jakého divodu jste vybral/a pravé toto o¢ni oddéleni? (miiZete zvolit vice
odpovédi)

O dopravni dostupnost, umisténi
O doporuceni, reference

O cena zdravotnickych sluzeb
(|

kvalita poskytované péce
O JINE (dOPINLE) ..vveie e

5. PovaZujete kapacitu parkovacich mist v arealu nemocnice za dostatecnou?

O ano

O ne

6. Jak byste vyjadril/a svoji celkovou spokojenost s oéni ambulanci v¢etné nasich
poraden?

U zcela spokojen/a
U pramérné spokojen/a
O nespokojen/a

7. Jak jste byl/a spokojen/a s vysledkem 1é¢by?

U zcela spokojen/a
O pramérné spokojen/a
O nespokojen/a

8. Jak ¢asto navStévujete o¢ni oddéleni nebo sitnicové centrum?

O jsem tady poprvé

jednou tydné
O jednou za 14 dni
U jednou mési¢né
(| jednou za pll roku a déle
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9. Doporucdil/a byste nas prateliim a znamym?
Il ano

O ne

10. Uvitali byste moZnost, aby sitnicové centrum a o¢ni oddéleni bylo ve stejné budové?

O ano

O ne

11. Rychlost poskytnuté zdravotnické péce (jak dlouho jste ¢ekal/a)

5-15 min 16-30 min  31-60 min 60 min
a vice
Sas straveny
tasstriven 0 0 5 0
v ¢ekarné
b4 t r r
cass .rave.ny 0 0 0 0
v ordinaci
¢as cekani 0 0 0 0
na vysledky
12. Jak jste spokojeni s dostupnosti zdravotni péce
) primérné .
k k
spokojen/a spokojen/a nespokojen/a
Znost doh ti schiizk
moznos ,do odnuti schuzky O 0 0
u kartotéky
odezva na telefonaty ] [ O
vhodnost umisténi o¢nih

vy (3 mzs umisténi o¢niho . 0 .
oddéleni
ordina¢ni hodiny o¢niho oddéleni O O O
13. Jak byste ohodnotil/a zdravotnicky personal?

) primérné .

spokojen/a spokojen/a nespokojen/a

(] O (]
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14. Lékari

ano spiSe ano spiSe ne ne
Vyslechnou vas? O O (] O
Odpovidaji na vaSe otazky? O O O
Poradi vam? O O (|
Dobi'e s vami zachazeji a
jednaji pratelsky? - - H -
Vysvétluji va hcet
ysvétluji vam, co chcete . 0 . 0

veédét?

15. Nelékarsky zdravotnicky personal

ano spiSe ano spiSe ne ne
Vyslechnou vas? U O U U
Odpovidaji na vaSe otazky? O O O O
Poradi vam? O O U (I
e ——t g8 o oa
Vysvétluji vam vSe, co 0 0 O O

chcete védét?

16. Jak byste ohodnotila vybavenost o¢niho oddéleni?

spokojen/a :;)Tkn;jé:;i nespokojen/a
upravenost a Cistota U O U
orientace na oddéleni O O U
komfort O O U
bezpecnost L Il U
soukromi O O U
vybavenost 0 0 0

pro handicapované
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pristroje a technologie U |

17. Jak hodnotite cenu u nehrazenych sluZeb v porovnani s ostatnimi o¢nimi
klinikami?

O velmi drahé
U drahé

O pramérné
O levné

O velmi levné

18. Co se vam nejvice libilo nebo nelibilo na o¢nim oddéleni?
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Ptiloha II Informovany souhlas

Informovany souhlas s icasti ve vyzkumném Setfeni a se zpracovanim osobnich udaju

Informace o vyzkumném Setfeni:

Vazena pani, vazeny pane,

dovoluji si Vas pozZadat o spoluprdci pri vyzkumném Setieni, které se tvka zvyseni
spokojenosti pacientit na ocnim oddéleni. Informace ziskané prave od Vs, kteri jste
oddeleni navstivili, nam pomohou zkvalitnit jak péci, tak vasi spokojenost. Vysledky tohoto
dotaznikového SetFeni budou pouzity jako soucast diplomové prace s ndazvem: Projekt
zvySeni spokojenosti pacientii Ocniho oddeéleni v Pardubické nemocnici od a.s. Nemocnice
Pardubického kraje. Vyzkumné Setieni provadi Bc. Ishizaki Takayuki. Dotaznik je anonymni.

Casova ndrocnost dotazniku je 10 - 20 minut.

Informace o tcastnikovi vyzkumu:
- telefon a email vypliite, pokud si prejete Zadat zpétnou vazbu o vvsledku Setfeni:

Jméno a pfijmeni:
Datum narozeni:
Telefon:

E-mail:

Prohlaseni

Ja nize podepsany/-a potvrzuji, ze

a) jsem se seznamil/-a s informacemi o cilech a prub¢hu vyse popsaného vyzkumu (déle
téz jen ,,vyzkum®);

b) dobrovoln¢ souhlasim s Gcasti své osoby /prip. sveho ditéte/ v tomto vyzkumu;

¢) rozumim tomu, ze se mohu kdykoli rozhodnout ve své ti€asti na vyzkumu nepokracovat;

d) jsem srozumeén s tim, ze jakékoliv uziti a zvetejnéni dat a vystupt vzeslych z vyzkumu
nezaklad4a mtj narok na jakoukoliv odménu ¢i nahradu, tzn. Ze veskera opravnéni k uziti
a zvefejnéni dat a vystupi vzeslych z vyzkumu poskytuji bezlplatné.

Zaroven prohlasSuji, ze:

a) souhlasim se zvefejnénim anonymizovanych dat a vystupll vzeslych z vyzkumu a s
jejich dal§im vyuzitim;

b) souhlasim se zpracovanim a uchovanim osobnich a citlivych udaji v rozsahu v tomto
informovaném souhlasu uvedenych ze strany Univerzity TomasSe Bati ve Zlin¢, Ustavu
managmentu a marketingu, IC: 00216208, se sidlem: nam. T.G: Masaryka 5555, 760 01
Zlin, a to pro ulely zpracovani dat vzeSlych z vyzkumu, pro ucely piipadného
kontaktovani z ditvodu zpracovani dat vzeslych z vyzkumu ¢i z divodu nabidky tcasti
na obdobnych akcich a pro ucely evidence a archivace; a s tim, Ze tyto osobni udaje
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mohou byt poskytnuty subjektim opravnénym k vykonu kontroly projektu, v jehoz ramci
vyzkum realizovan;

Vyse uvedena svoleni a souhlasy poskytuji dobrovolné na dobu neurcitou az do odvolani
a zavazuji se je neodvolat bez zdvazného diivodu spocivajiciho v podstatné zmeéné okolnosti.
Vie vyse uvedené se fidi zakony Ceské republiky, s vyjimkou tzv. koliznich norem, a bude
v souladu s nimi vykladano, p¥i¢emz piipadné spory budou feseny piislusnymi soudy v Ceské
republice.

Potvrzuji, Ze jsem prevzal/a podepsany stejnopis tohoto informovaného souhlasu.

Dne: ..o, Podpis: ......cceoviininiis
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Ptiloha I1I Odpovédi respondentl na oteviené otazky z dotaznikového Setfeni

18. Co se Vam nejvic libilo a nelibilo na o¢nim oddéleni?

Pacient 1: ,,Vstficna jednani!“.

Pacient 2: ,,Nelibi se mi dlouhé ¢ekéni pii objednani 2-5h, je strasné®.

Pacient 3: ,,Pfijemné prostfedi a ochotny personal. Dobra nalada, bez stresu®.

Pacient 4: ,, Libila se mi komunikace a ochota I¢kaiky a nelibilo se mi prostedi sitnicového
centra®.

Pacient 5: ,Libilo se mi: pfistup sestficek, pomohou pii piesunech a popovidaji s pacienty.
Nelibilo se mi: staré prostfedi a malo lavic. Bylo by nutné sitnicové centrum spojit s ocnim
oddélenim, vzhledem k v&ku a pfipad€é imobility nékterych pacientll. Smyslové postizenych
pacientii. Nedostatecné parkovaci misto byl vzdy problém. V dob¢ stavby i pied ni je to stale
horsi situace. Vzdalenost sitnicové centra od o¢niho odd¢leni (velmi daleko).*

Pacient 6: ,,Plus - pfistup persondlu a minus - chtélo by to rekonstrukci‘

Pacient 7: ,,velmi vstficné jednani a ochota“

Pacient 8: ,,jsem tu poprvé, ale sestiicky v kartotéce jsou ochotné, vse vysvétlily. Pan doktor téz
profesiondlni. Celkova spokojenost™.

Pacient 9: ,,super ochota Iékaia“.

Pacient 10: ,, vadi mi dlouha ¢ekaci doba®.

Pacient 11: ,,ochota a Spickova péce®.

Pacient 12: ,,bezvadné jednéni 1¢kait 1 sester®.

Pacient 13: ,,stard budova, ale 1ékafi a sestry jsou slusni a poradi‘.

Pacient 14: ,,mily personal, poradi a vysvétli vSe, co potiebujete. Snad jediné oddéleni, kde jsou
sestry milé®.

Pacient 15: ,,super celé vySetieni®.

Pacient 16: ,,kratkd ¢ekaci doba, kvalitni vySetfeni®.

Pacient 17: ,,pfistup 1ékait a sester k pacientim®.

Pacient 18: ,,skvély pfistup personalu®.

Pacient 19: ,,ptijemné prostredi®.

Pacient 20: ,,byla jsem celkem spokojena se v§im*.

Pacient 21: ,,vzdy vSe vysvétli®.

Pacient 22: ,,ptistup k pacientim kladny*.

Pacient 23: ,,1ibi se mi profesionalni ptistup, nékdy jsem nespokojena s dlouhou dobou cekani®.
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Pacient 24: ,,neméla jsem zadny problém, libilo se mi vSe, d€kuji, vSem zaméstnanclim pieji vSe
nejlepsi a deékuji za kvalitni praci‘

Pacient 25: ,,péce a ochota 1¢kait a sester., negativa zadna“.

Pacient 26: ,,jsem spokojena“.

Pacient 27: ,,nelibi= ¢ekam dlouho v ¢ekarn¢ a libilo = rychlost v ordinaci®.

Pacient 28: ,,dlouha doba v ¢ekarné®.

Pacient 29: ,,pfijemny pfistup k pacientim®.

Pacient 30: ,,ochota, pratelsky pfistup, rychlost vysetieni‘.



