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Formulace a vstupni diskuse problému.

Marketing, tedy zptsob kdy a jak spravné oslovit klienta a zaujmout ho spektrem nabizenych
sluzeb si v souCasnosti zacina ziskavat dulezité postaveni i ve zdravotnictvi. Ve zdravotnictvi
byl diky tomu, ze bylo dlouhou dobu pln€ v rukou statu, opomijen. Po privatizaci prvnich
zdravotnickych zafizeni pomalu zacal byt marketing aktualni, ale zatim pouze v tomto,
privatnim, sektoru. V nemocnicich, které jsou fizené stitem nebo kraji zacind nabyvat své
dualezitosti az nyni, a to hlavné¢ diky zptisobu financovani nemocnic a dopadiim hospodarské
krize na zdravotni pojiStovny, a tim i1 na samotna zdravotnicka zafizeni.

Nastup stale vétsi konkurence v sektoru poskytovani preventivni a 1é¢ebné zdravotnické péce
vede k tomu, ze se dosud ,klidna*“ zdravotnicka zafizeni zacinaji zamyslet nad tim, jak si
udrzet klientelu (své pacienty) a ptilakat pacienty nové, jak zkvalitnit a udrzet nebo rozsifit
spektrum poskytované péce hrazené z vetejného zdravotniho pojisténi, a jak vytvofit a
postavit nové sluzby poskytované za piimou uhradu pacientem. Finance ziskané timto
zpisobem se zacinaji ukazovat jako nedilna soucast udrzeni vyrovnaného hospodateni
poskytovatell zdravotni péce.

Pro managementy nemocnic z toho vyplyva, ze musi klast jesté vétsi diraz na kvalitu
poskytované péce, musi se zacit zamyslet nad efektivitou a vyuzitim svého personalu, lizek,
pfistroji, budov a hledani moZnosti uspor zefektiviiovdnim provozu. Hlavnim tkolem vsak
bude zacit aktivné hledat mezeru na trhu zdravotnich sluZeb a tu vyplnit. Jako vhodny zptsob
hledani se jevi prizkum trhu. Mezi hlavni kritéria takovychto sluZzeb by méla patfit jejich
kvalita, dostupnost — ekonomicka i kapacitni, nizka nakladovost pro zdravotnické zafizeni

s minimem dal$ich, s ni spojenych investic a dobra reklama zacilena na koncové klienty.

Pracuji v Nemocnici Teplice, ktera patii pod akciovou spolecnost Krajska zdravotni na pozici
hlavni sestry. Ve své diplomové praci bych se chtéla zabyvat nejen hledanim moznosti na trhu
placenych sluzeb se zaméfenim na handicapované déti, které dochazi do RHB stacionéie, ale i
praktické realizaci fizeni zmény na tomto pracovisti.

Vékova skladba klientli stacionaie je od nékolika mésicti do 18 let. VéEtSinou se jedna o déti
s kombinovanym (télesnym, mentdlnim) postiZenim a neurologickymi onemocnénimi. Lékat
malému pacientovi indikuje spektrum rehabilitacnich vykond, které jsou mu ve stacionaii
poskytovany. Dé&ti dochéazeji do staciondie bud’ ambulantné, nebo ztistavaji po cely den. Na
zaklad¢ indikace 1ékate — specialisty (neurologa, ortopeda) - je tato péce hrazena z vetejného
zdravotniho pojisténi. Pokud dit€ dochazi do staciondie na zdkladé doporuceni psychologa
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nebo doporuceni z psychologické poradny - pak na tuto péci rodice ptispivaji z davek socialni
péce.

Cilem mé diplomové prace bude blize predstavit marketing a moznosti jeho vyuziti ve
zdravotnictvi. Soucasné s tim vytipovat a na zaklad¢ prizkumu, analyz a ve spolupraci se
zameéstnanci staciondie navrhnout spektrum vykond a moznosti dalSich sluzeb pro malé
pacienty, které by mohly byt poskytované za pfimou thradu. Diplomova prace by m¢éla
propojit teoreticky ramec spolu s praktickou ukazkou fizeni zmény.

Soucasti by byla i moznost sestaveni nabidky spektra sluzeb pro zdravé déti s vyuzitim

prostor a personalu stacionare, ale i specializovaného persondlu nemocnice.

Diplomova prace bude rozdélena na dv¢ ¢asti — teoretickou a praktickou.
V teoretické Casti bych se chtéla vénovat marketingu, vyznamu reklamy, prizkumu trhu a
spravného zacileni na zakaznika. Dale bych se chtéla vice zaméfit na marketing ve
zdravotnictvi, jeho vyvoj, soucasnost a vyznam pro budoucnost v oblasti placenych sluzeb.
Praktickou ¢asti bude ptipadova studie. Jejim obsahem bude:
e Stanoveni vize a cile zmény
e Vyzkumu mezi rodi¢i — formou dotaznikového Setfeni a nasledné focus group.
Dotazniky budou rozdavéany od poloviny listopadu do poloviny prosince vSem
rodic¢iim a zdkonnym zastupctim, kteti privadeéji déti do stacionare jak ambulantné, tak
celodenné. Focus group bych byla rada, aby se zucastnili hlavné rodice, kteti budou
mit zdjem o nadstandardni sluzby a budou ochotni se ji zucastnit.
e Analyzy steepl, swot - spoluprace s vrchni sestrou
e Spoluprace s personalem — facilitace (braistorming), focus group, motivace
¢ Financ¢ni kalkulace a navrh cen za jednotlivé sluzby z nabidkového spektra
e Sestaveni nabidky sluzeb + feSeni personalniho zaji$téni a popft. sestaveni seznamu na
pofizeni potfebnych pomicek
e Navrh marketingové strategie
e Realizace zmény a jeji vyhodnoceni — fadové po 3 — 4 mésicich (v zavislosti na tom

kdy mi bude umoznéno vedenim pfipravenou zménu zacit realizovat)
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Priloha €. 3 - Organiza¢ni schéma Odboru zdravotni péce TP

Zdroj: Organizacni iad.: KZ, a.s., Usti nad Labem, 2012
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Pfiloha ¢. 4 - Organiza¢ni schéma Oddéleni hlavni sestry TP
Zdroj: Organizacni rad.: KZ, a.s., Usti nad Labem, 2012
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Priloha €. 5 - Dotaznik

Vazeni rodice,

chtéli bychom pro Vas a Vase déti rozsifit nabidku nasich sluzeb o placené sluzby nad rdmec
procedur hrazenych ze zdravotniho pojiSténi a doporucenych vaSim Iékatem. Tyto sluzby

budou poskytovany kvalifikovanym personalem piimo v Rehabilitacnim stacionaii.

V této snaze by nam velice pomohlo, kdybyste ndm odpovédéli na nasledujici otazky.

1. Vase dité navstévuje rehabilitacni stacionar

Ambulantné

Pobyvé zde 4 a vice hodin

2. Méli byste zajem o zavedeni placenych sluZeb pro své dité?

ANo
Ne
Nevim

3. O které konkrétni sluzby byste méli zijem?

Vam za Vasi ochotu a ¢as straveny pri vypliiovani naSeho dotazniku.

Be. Katefina Vagnerova, hlavni setra Nemocnice Teplice
DrahuSe Fedjukova, vrchni sestra a kolektiv pracovnikll rehabilitaéniho stacionaie



Priloha €. 6 - VSeobecné obchodni podminky

VSeobecné obchodni podminky poskytovani sluzeb Rehabilita¢niho
stacionare Nemocnice Teplice, 0.z.

Vseobecné obchodni podminky (dale jen podminky) spolecnosti Krajska Zdravotni, a.s.,
zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, vlozka
1550, 1CO: 25488627 (dale jen KZ) upravuji vzajemny smluvni vztah mezi spole¢nosti
Krajskd Zdravotni, a.s., resp. jejim odstépnym zavodem Nemocnici Teplice, o.z. (dale jen
nemocnice) a fyzickou osobou, kterd sluzby v nemocnici objednava (dale jen klient).

1. Objednavka sluZeb/ pobytu, vznik smluvniho vztahu

Klient si objednava sluzby/ pobyt u nemocnice elektronicky (na adrese:
drahuse.fedjukova@nemtep.cz) nebo osobné v detaSovaném pracovisti Détsky rehabilitacni
stacionaf.

Objednavka sluzeb musi obsahovat tyto podstatné nalezitosti objednavky, bez nichz nebude
prijata:
» jméno a ptijmeni klienta, jeho datum narozeni, adresu bydlisté, kontakt (telefon, e-mail), statni
prislusnost (je-li objednavan pobyt pro ciziho statniho piislusnika)
» termin a pozadovanou délku ¢erpani, druh sluzeb nebo pobytu

Klient je vdzan fadné vystavenou a podanou objednavkou.

Potvrzenim objednavky ze strany nemocnice vznikd mezi klientem a KZ smluvni vztah (déle
jen smlouva). Pfedmétem smlouvy je zavazek KZ poskytnout ve své nemocnici Klientovi
pobyt a zabezpecit ve sjednaném rozsahu a kvalité sjednané sluzby (dale jen sluzeb) a
zavazek klienta zaplatit KZ smluvenou cenu.

Zaslanim objednavky KZ klient stvrzuje, Ze se seznamil s témito podminkami a Ze s nimi
souhlasi. Tyto podminky tvofi nedilnou souc¢ést uzaviené¢ smlouvy (potvrzené¢ objednavky).
Tyto podminky se pouziji, pokud smlouva nebo jiné pisemné ujednani mezi smluvnimi
stranami neobsahuje Upravu jinou. Jednotlivd ustanoveni téchto Podminek lze ve smlouvé
zménit nebo vyloucit. Podminky smluvniho vztahu plati pro vSechny osoby uvedené v
potvrzené objednavce.

Klient souhlasi s tim, Zze vSechny osobni udaje budou v nezbytné miie zpracovavany v
souladu se zakonem ¢. 101/2000 Sb. o ochrané osobnich tdajd, v platném znéni.

Pro rozsah smluvné sjednanych sluzeb je zavazny rozpis sluzeb uvedeny na potvrzeni
objednavky/smlouvé, odvozeny z produktové nabidky nemocnice. RozSiteni nebo dohodnuté
zmény sluzeb nad rdmec produktové nabidky musi byt taxativné uvedeny v potvrzeni
objednavky/smlouvé nebo jejich dodatku a potvrzeny KZ a uhrazeny pied jejich poskytnutim.

Mistem Cerpani sluzeb je Détsky rehabilitacni stacionai Krajské zdravotni, a.s. — Nemocnice
Teplice, 0.z, na adrese: Kmochova cesta 1, Teplice
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Sluzby Ize Cerpat kazdy vSedni den, dle rozpisu sluzeb.

V jeden den je moZné po predchozi konzultaci s lékarfem a fyzioterapeutem cCerpat
procedury v po¢tu minimalné 3 a maximalné 4 procedur, pokud to umozni zdravotni stav
klienta nebo pokud I€kat nerozhodne jinak.

Pokud zdravotni stav ditéte nevyzaduje Cerpani ani minimalniho poc¢tu procedur, je mozné
domluvit se s vrchni sestrou stacionaie na ¢erpani alternativni sluzby (pobyt ve Skolce) nebo
si zakoupit pouze tzv. doporucené procedury (ceny dle aktualné platného ceniku)

Jsou-li sjednany sluzby a pobyt delsi nez deset pracovnich dni, je klientovi poskytovéana
sleva.

Sluzby, procedury: Cena/den

Jeden den procedur pifi sjednaném 1.050 K¢
pobytu v délce deseti dni a méné

Jeden den procedur pfi sjednaném 800 K¢
pobytu v délce jedenacti dni a vice

2. Prava a povinnosti klienta

Klient ma pravo:

» byt uplné informovan KZ o objednavanych sluzbach, tj. jejich rozsahu, terminu a cené
» byt seznamen s pfipadnymi zménami rozsahu sluzeb, pobytu a ceny,

pisemné KZ sd¢lit stanovenym zptisobem zménu v osob¢ klienta, namisto pivodniho klienta
uvedeného v objednavce/smlouvé, tedy pisemné, fadné a véas nejméné 7 dnli pied zahajenim
Cerpani sluzeb nebo pobytu

na fadné poskytnuti jim objednanych, potvrzenych a zaplacenych sluzeb ze strany KZ

kdykoliv pfed zahajenim poskytovani sluzeb zrusit potvrzenou objednavku za ptedpokladu
dodrzeni stornovacich podminek v souladu s ¢l. VII. téchto Podminek

» kdykoliv v mezidobi pfed zahajenim Cerpani sluzeb odstoupit od smlouvy za podminek
uvedenych v téchto vSeobecnych smluvnich podminkach

» na ochranu osobnich dat, kterd uvadi v objednavce/smlouvé a v dalSich dokumentech pied
nepovolanymi osobami

» reklamovat vady poskytovanych sluzeb ihned na misté, nebo v nejbliz§im mozném terminu u
vrchni sestry détského RHB stacionare Drahuse Fed’jukové.

» Kilient je povinen: tplné a spravné uvést viechny podstatné nélezitosti objednavky

» zaplatit KZ v pozadovaném terminu sjednanou cenu



YV V V V

zabezpecit u osob mladsich 15 let a u osob, jejichz zdravotni stav to vyzaduje, doprovod a
dohled dospélého ucastnika pobytu,

dolozit souhlas zakonného zastupce, kdy klient je star§i 15 let a mladsi 18 let a Cerpa sluzby
bez doprovodu a dohledu dotéeného zastupce

dbat o v¢asné a fadné uplatnéni ptipadnych naroki vici KZ (reklamace),

postupovat dle pokynt ptisluSnych pracovnikii Détského rehabilitacniho stacionate, €i jiné
osoby uréené nemocnici

dodrzovat stanoveny program (pozdni pfichod na procedury zdsadné nelze refundovat)
dodrzovat pravidla slusného a etického chovani a jednani vii¢i zaméstnancim KZ
respektovat vnitini pfedpisy nemocnice

informovat zaméstnance KZ o dulezitych zdravotnich obtizich a potfebach (vyrazné¢ omezena
hybnost, chronickd onemocnéni, apod.)

v piipadé odstoupeni od smlouvy tuto skuteCnost oznamit KZ a zaplatit odstupné
(stornopoplatky) dle v§eobecnych obchodnich podminek

piipadnou zménu uc¢astnika pobytu oznamit KZ pisemné, fadné a v¢as nejméné 7 dnd pred
zahéjenim Cerpani sluzeb nebo pobytu.

pocinat si tak, aby nedochazelo ke Skodam na zdravi nebo majetku KZ a ostatnich klientt
uhradit pfipadnou vzniklou Skodu, kterou klient nebo jiné osoby, které s jeho védomim

vyuzivaji sluzeb KZ nebo jsou jeho doprovodem zpisobili KZ nebo ostatnim poskytovatelim
sluzeb v ramci Cerpani sluzeb

3. Povinnosti KZ vuci klientovi

KZ je povinna:

>
>

>

poskytnout klientovi veskeré informace k nabizenym sluzbam/ pobytu

zabezpecit klientovi v souladu s jeho vySe jmenovanymi pravy a povinnostmi sluzby podle
uzaviené smlouvy a v souladu s obecn¢ zdvaznymi pravnimi ptedpisy

v ptipadé odstoupeni od uzaviené smlouvy ze strany klienta vyplatit nejpozdéji do 14 dnti po
pisemném obdrZeni storna zaplacené sluzby, nebo pokud vzniknou stornovaci poplatky rozdil
ceny mezi jiZ zaplacenymi sluzbami a pfislusnymi stornovacimi poplatky

4. Ceny sluzeb a jejich uhrada

Ceny sluzeb poskytovanych KZ jsou uvedeny v aktudlné platnych cenicich nebo na
www.kzcr.eu -> Nemocnice Teplice, 0.z.

Uhradu objednanych sluzeb provadi klient ped za¢atkem Gerpani sluzeb formou 100% zalohy
za jim objednanou délku pobytu a KZ potvrzenymi sluzbami (tzn. v minimalni vysi 800 -
1050 K¢/ den dle délky pobytu), pokud neni dohodnuto jinak. Zaloha musi byt uhrazena
nejpozdéji do 30 dni pfed nastupem na pobyt, neni-li v potvrzeni objednavky/smlouvé
stanoveno jinak. Je-li pobyt objednan ve 1hité 30 dni a méné pred nastupem Cerpani sluzeb,

10


http://www.kzcr.eu/

je cena splatnd soucasné s potvrzenim objednavky/uzavieni smlouvy, neni-li v potvrzeni
objednavky/smlouvé dohodnuto jinak.

Klient bere na védomi, ze mezi zaplacenou zalohou a kone¢nou cenou muze byt na zakladé
vstupni prohlidky lékafe a fyzioterapeuta rozdil. Tento rozdil miize byt dan indikaci Iékaie
nebo fyzioterapeuta. Tento rozdil je stanoven po vstupnim vySetieni Iékafem a
fyzioterapeutem a Klient je povinen jej zaplatit nejpozd€ji do 3 pracovnich dnit od dne
zacatku Cerpani procedur.

Uhradou sluzeb a pobytu se rozumi pfipsani zaplacené ceny na ucet KZ

Je-li pobyt a sluzby objednén prostfednictvim smluvniho zprostfedkovatele KZ, je cena
sluzeb hrazena tomuto zprostiedkovateli. Zprostfedkovatel vyzve KZ k vystaveni zalohové
faktury. Zalohovou fakturu ponizenou o provizi zprostiedkovatele se zprostiedkovatel
zavazuje uhradit KZ nejpozdéji 30 dni pfed nastupem klienta na pobyt, neni-li v potvrzeni
objednavky/smlouvé stanoveno jinak.

Uhradu muize klient provést:

» bankovnim bezhotovostnim pfevodem nebo vkladem v hotovosti na ucet: 216686400/0300 u
CSOB

» platbou v hotovosti u vrchni sestry v Détském rehabilitacnim stacionafi nemocnice

» prostiednictvim zprostfedkovatele sluzeb jednim z vyse uvedenych zpisobt

V piipad¢ nedodrzeni terminu thrady ceny sluzeb/ pobytu je KZ, opravnéna od smluvniho vztahu
(potvrzené objednavky) odstoupit a objednavku bez dalSiho zrusit. Klient je v takovém piipadée
povinen uhradit odstupné (stornopoplatky). Poplatky za odstoupeni od smlouvy (stornopoplatky) jsou
splatné ihned. Pokud klient nevyuzije nekteré¢ sjednané a zaplacené sluzby, neni mozna nahrada
necerpanych sluzeb a neni-li sjednano jinak, zaplacené castky se nevraceji. To plati i pro piipad, kdy
sluzba neni poskytnuta, protoze tomu brani skute¢nost, o které mél klient zaméstnance KZ informovat
predem (napf. nepfiznivy zdravotni stav, jiné kontraindikace apod.).

5. Potvrzeni objednavky sluzeb

K cerpani zaplacenych sluzeb/ pobytu opraviiuje klienta potvrzeni objednavky sluzeb
vystavené KZ obsahujici néasledujici tidaje: jméno a piijmeni klienta, termin, ndzev a vypis
objednanych sluzeb a cenu. Klient je povinen zkontrolovat spravnost uvedenych tdajt a pfi
zjisténi jakékoliv nesrovnalosti kontaktovat neprodlené¢ vrchni sestru stacionafe Drahusi
Fedjukovou nebo jeji  zastupkyni sestru Olicovou na e-mailové adrese
drahuse.fedjukova@nemtep.cz nebo na telefonu: +420 417 538 882.

6. Zmény ve sjednanych sluzbach

Je-li KZ nucena z objektivnich divodi pted zahdjenim potvrzeného pobytu zmeénit sjednané
podminky, mize byt klientovi navrzena zména objednavky/ smlouvy. Pokud navrhovana zména vede i
ke zméné ceny sluzeb/pobytu, bude v navrhu nova cena uvedena. Klient ma v takovém ptipad¢ pravo
rozhodnout, zda bude se zménou souhlasit, nebo zda od objednavky/smlouvy odstoupi bez
stornopoplatkii a bude mu vracena zaplacena cena.
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Pokud klient ve lhiité¢ 5 dnt od doruceni navrhu na zménu objednavky/ smlouvy, od této neodstoupi,
ma se za to, ze s jeji zménou souhlasi a je povinen v téze lhtuté uhradit rozdil v cené. Pfi poruSeni
tohoto zavazku klienta vii¢i KZ mtze KZ od potvrzeni objednavky/smlouvy odstoupit, coz nevylucuje
pravo KZ na ndhradu Skody.

Klient ma pravo od sjednané objednavky odstoupit, pokud dojde k zavazné zméné ve sluzbach/ pobytu
nebo pfi zruseni nebo nedodrzovani podminek sluzeb/ pobytu ze strany KZ.

7. Nastup k Cerpani sluzeb

Pii nastupu se klient ve stacionafi prokaze zaméstnancim KZ prikazem totoznosti a
potvrzenou objednavkou sluzeb a dokladem o zaplaceni zalohy v minimalni vysi 800 — 1050
K¢/ den dle délky pobytu.

8. Odstoupeni od smlouvy a stornovaci podminky

Klient ma pravo kdykoliv odstoupit od uzaviené smlouvy. Toto odstoupeni ze strany klienta
(dale jen storno) musi byt provedeno pisemnou formou a prokazatelné doru¢eno KZ. KZ
vznikd narok na zaplaceni odstupného (déale jako stornovaci poplatek, stornopoplatek,
odstupné), kter¢ je stanoveno podle délky doby mezi dnem, kdy bylo od smlouvy odstoupeno
(den storna) a prvnim dnem potvrzené¢ho zacatku Cerpani sluzeb.

Stornovaci poplatky jsou uctovany z celkové, tj. sjednané ceny sluzeb nasledovné:

Vyse st iho poplatku
Storno sluZeb provedeno: yse stornovacio pop

v %
28 dnii a vice bez stornovaciho poplatku
27 - 15 dnt 25% z ceny sluzeb
14 — 7 dnit 50% z ceny sluzeb
6 —1den 75% z ceny sluzeb

Den nastupu nebo nenastoupeni na Cerpani sluzeb bez

piedchoziho storna 100% z ceny sluzeb

Dnem storna je den doruceni pisemného storna KZ a zapocitava se do vyse uvedené¢ho poctl
dni rozhodnych pro vypocet stornovacich poplatkd, prvni den Cerpani sluzeb se do tohoto
poctu dni nezapocitdva. V piipad¢ stornované smlouvy provede KZ nejpozdéji do 14 dni
vyuctovani a na zéklad¢ tohoto vyuctovani vrati zaplacené ceny sluzeb s odeftenymi
stornovacimi poplatky, pokud tyto vzniknou. Klient je povinen za timto tcelem sdélit KZ
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bankovni spojeni. Stornovaci poplatky nebudou uctovany v piipadé, ze cCerpani sluzeb
Klientovi zabranily, nasleduji okolnosti - nahlé onemocnéni doloZené Iékafskym potvrzenim,
zivelna pohroma, umrti ¢lena rodiny (rodice, manzel(ka), ditc).

KZ miize odstoupit od uzaviené smlouvy z divodi zavazného poruSeni povinnosti klienta
(napf. neuhrazeni v€as a v plné vysi ceny objednanych sluzeb), stanovenych v téchto
vSeobecnych smluvnich podminkach, a to bez naroku klienta na poskytnuti plnéni.

9. Zavérecna ustanoveni
Vseobecné obchodni podminky nabyvaji platnosti t¢innosti dnem 1. 3. 2012.

KZ ma pravo jednostrannym tkonem meénit a dopliovat tyto podminky zvefejnénim na
webovych strankach Krajské Zdravotni, a.s. www.kzcr.eu -> Nemocnice Teplice, 0.z. a na
strankach zprostfedkovatele pana Viatcheslava Eliseeva, travel.tepservice.cz

Nesouhlasi-li klient se zménou, méa pravo neprodlené od uzaviené smlouvy odstoupit
(nejpozdéji do 5 dnl od nabyti jejich Uc€innosti), jinak se ma za to, Ze se zménou podminek
souhlasi.

Smluvni vztahy mezi smluvnimi stranami se fidi pravnim fadem Ceské republiky,
k rozhodovani pfipadnych sport, které nebudou vyfeSeny smirnou cestou, jsou prislusné
soudy CR.

Veskeré smluvni vztahy, které nejsou upravené v téchto podminkach, se fidi obCanskym
zakonikem.
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