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Polbbeliniosy s vcfiodoms

Bonboniéra, fl'a8a alkoholu, hotovost’. Aby bola lie¢ba poskyt-
nuta ¢o najskor ¢i aby sa pacient dostal k lepSiemu $pecialisto-
vi. ,Zdravotnictvo ma historicky obrovsku sivi zénu takzvanych
vS§imnych a VIP pacientov, ktori boli lie¢eni inak ako zvy$ok
populacie,” hovori Vaclav Jirka.

Po polhodine diskusie o nemocniciach sa e$te chceme vratit’
trochu spét’ v ¢ase. Pred siet'ou Svet zdravia totiz Penta budo-
vala aj polikliniky, ktorym vymyslela zna¢ku ProCare. Pri pre-
klade z angli¢tiny by vam z tohto nazvu vyslo slovné spojenie
profesionalna starostlivost’.

Vas$ek si napravi okuliare a v laptope za¢ne hl'adat’ prieskumy,
ktoré nam chce ukazat’. O darovani ,nie¢oho pomimo*“ poveda-
li do dotaznikov mnohi. V jednotlivych grafoch su jasne farebne
roz¢lenené priznania respondentov. V tom kola¢ovom zabera
najvacsiu plochu ¢ervena. Dary pre vieobecnych lekarov.
Vel'akrat to mdze byt’ z dobrej vble, ako pod'akovanie, para-
frazuje prieskum Vasek, ale urcité nevypovedané oc¢akavanie
zo strany pacienta tam existuje. Trebars, Ze si v ¢akarni nabudu-
ce posedi kratSie, alebo ze ho lekar posle k $pecialistovi, ktory
je jeho kamarat, aby onl bolo dobre postarané. Hned’ si spo-
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meniem na véeobecného lekara, ktory do médii hrdo priznaval,
Ze ro¢ne ,na daroch” dostane 5 000 eur. Hranica medzi darom
a Uplatkom je v8ak tenka.

,Dnes ale ¢oraz viac l'udi hovori, Zze su ochotni si radsej za-
platit’ za lepsi produkt, nez niekoho stale uplacat’ a hl’adat’
cesticky. Chcu byt’ fér, moct’ si vybrat’ a vediet’, ¢o a kedy do-
stanu. To bola aj pred tymi vy$e 15 rokmi idea, s ktorou sme sa
rozhodli budovat’ polikliniky ProCare. Chceli sme dat’ pacien-
tom alternativu. Postavit’ pre nich nové, moderné polikliniky
na zelenej luke a doplnit’ zdravotnu starostlivost’ hradenu
zo zdravotného poistenia o sluzby navyse. Tie by pacientom
navstevu lekara znac¢ne ul’ahgili, urychlili a boli by normalne
a hlavne oficialne spoplatnené. Dnes vidim, ze sme s touto
myslienkou predbehli dobu,” vysvetl'uje Vasek. Kym si totiz
na zac¢iatku ProCare musel hl'adat’ svojich pacientov, dnes je
ich zaujem o tento koncept ¢asto vacsi, nez polikliniky dokazu
poskytnut’.

V roku 2008 tak otvorili prvi modernu polikliniku, ktoru posta-
vili od zakladov za takmer osem miliénov eur a niesla zna¢ku
ProCare. Vyrastla v KoSiciach na sidlisku KVP. ,To bol start
prvej polikliniky ProCare v koncepte, aky pozname aj dnes,“
vravi Viktor Foldes.

Ked sme hl’adali niekoho, kto pred 15 rokmi stal pri zrode pr-
vych ProCare poliklinik, véetci nas zhodne odkazali na Viktora.
O niekol’ko rokov neskor sa Viktor stal prevadzkovy a nakoniec
aj generalny riaditel’ siete ProCare. Dodnes vo firme ostal, riadi
europske projekty.

Poliklinika na KVP bola vtedy vobec prvou, ktora ponukala
osobnu starostlivost’ s roénym poplatkom a spajala pod jed-
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nu strechu réznych odbornikov. DovtedajSie sukromné centra
boli menej komplexné a ¢asto sa zameriavali iba na jednu kon-
krétnu Specializaciu. Na zaciatku v kosickej poliklinike otvo-
rili 33 pracovisk s 24 lekarskymi $pecializaciami, pracovisko
jednodnovej chirurgie s 6smimi 16Zzkami a dvoma modernymi
opera¢nymi salami. Pracu tam vtedy naslo takmer 90 zamest-
nancov, z ktorych vy$e 80 percent boli lekari a sestry. Ro¢ne
sa poliklinika chcela postarat’ o 40-tisic pacientov, no svoje
miesto si musela ako uplne nové zdravotnicke zariadenie vy-
bojovat’.

,Medzi prvymi pacientmi boli najma l'udia, ktori potrebovali
v drvivej vacsine kvoli narocnej, trebars manazérskej praci,
efektivnejSie vyuzivat’ svoj ¢as. Necakat’ od rana v ambulan-
cii, kym pridete na rad, ale dostat’ presny termin, ktory vam
vyhovuje a ktory moézete telefonicky zrusit’ ¢i presunut, ak sa
nemodzete dostavit’. Pred 15 rokmi sme ponukali nie¢o, ¢o ani
dnes nefunguje $tandardne,” spomina si Viktor.

Polikliniku mali otvorit’ od augusta a Kos$i¢anom ponukli moz-
nost’ absolvovat’ do septembra bezplatné preventivne pre-
hliadky vratane prehliadok u $pecialistov. V priebehu dvoch
tyzdnov o nich prejavilo zaujem asi tisic l'udi. Medzi pacientmi
polikliniky sa v8ak ¢oskoro ocitlo aj mnoho zamestnancov vel’-
kych firiem.

,Dostali sme vtedy radu, Ze by sme sa nemali sustredovat’
iba na prevadzkovanie ambulancii, ale zarovern poskytovat’ aj
pracovnu zdravotnu sluzbu, najma vel’kym zamestnavatel'om.
Videli sme uspesny model v pol’skej sieti poliklinik, kde sa takto
starali o zamestnancov |kea a nam sa to zapacilo,“ hovori Viktor.
Koncept teda doplnili o Pracovnu zdravotnu sluzbu ProCare,
ktora vznikla este v roku 2007. Dnes sa stara o zdravie asi
180-tisic zamestnancov a vytvara vhodné pracovné podmienky
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vo viac ako 900 firmach po celom Slovensku. Jej mlad$im bra-
tom sa vtedy stal bali¢ek, ktory nazvali Komplexna preventivna
prehliadka. A prave tu zacali zamestnavatelia, ktori uz spolu-
pracovali s poliklinikou v ramci pracovnej zdravotnej sluzby,
vyuzivat’ ako jeden z benefitov pre svojich zamestnancov.
,Rovnako, ako vam zamestnavatel’ plati napriklad Sportové
aktivity, po novom k benefitom pridal komplexnu preventivnu
prehliadku. V$etci vel’'mi ocenovali, Ze mézu poskytnut’ bene-
fit, ktorym sa zaroven staraju o zdravie svojho zamestnanca.
Ziadna firma nechce mat’ vysoky podiel chorych kolegov, lebo
jej to sposobuje t'azkosti a vySe dvojpercentna chorobnost’ uz
zasahuje do jej hospodarskych vysledkov,“ vysvetl'uje Viktor
s tym, ze zamestnavatelia nasledne vyuzivali ProCare aj pre
dalSie sluzby, napriklad vstupné prehliadky, ktoré su tiez su-
¢ast’ou ponuky pracovnej zdravotnej sluzby.

Pribeh bol vel’'mi uspesny a o rok neskdr ho preto zopakovali
v Bratislave. Nova poliklinika zacala rast’ na Betliarskej ulici.

Siet’ poliklinik sa rozsirovala pomerne rychlo. Nestavali sa iba
nové zdravotnicke zariadenia, ale aj kupovali existujuce. V sie-
ti pribudla mestska poliklinika v Seredi, vynovena poliklinika
v Nitre a neskor taktiez poliklinika v PreSove s dosial’ najvacsim
poc¢tom pacientov.

L,ProCare zrazu zacal byt’ uplne strakaty,”“ smeje sa Viktor, ked’
nam rozprava, ako sa siet’ postupne rozrastala a od polikliniky
k poliklinike bola stale trochu ina. ,Vedeli sme, Ze v niektorych
lokalitach nedokazeme uplatnit’ nas koncept s platenymi sluz-
bami navy$e, tak sme sa rozhodli poskytovat’ len $tandardnu
zdravotnu starostlivost’, pripadne sme pridali nejaku jednodu-
chu formu osobnej starostlivosti. Nechceli sme ni¢ silit’. Snazili
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sme sa vzdy najst’, aké su potreby v danych regiénoch a ponu-
kat’ to, o vieme,“ hovori Viktor.

Medzicasom do siete pribudlo i Specializované pracovisko,
ktoré sa zaobera diagnostikou a lieCbou nadorovych a inych
ochoreni prsnika, a to Mammacentrum sv. Agaty v Banskej
Bystrici. A od slovenskych Zeleznic siet’ kupila este Zeleznié¢nu
nemocnicu s poliklinikou v Bratislave a v KoSiciach, a tiez po-
likliniku vo Zvolene.

,Siet’ bola strakata este viac, no naberala na skusenostiach.
Kazdé zdravotnicke zariadenie nas niekam posunulo a my sme
pochopili, Zze tak je to dobre. Stali sme sa vac¢simi, ¢o nam
umoznovalo si vzajomne pomahat’ a spolupracovat’ vo vSet-
kych oblastiach, kde sa spolupracovat’ dalo. Dokazali sme sa
napriklad podelit’ o medicinske technoldgie, ak to bolo potreb-
né alebo spolo¢ne usetrit’ pri nakupe zdravotnickeho mate-
rialu, ked'ze sme vSetko kupovali vo vel’kych mnozstvach so
zl’avou. A zaroven sme sa stali vierohodnym partnerom pre iné
zdravotnicke zariadenia, lebo sme ich nechceli z trhu vytla-
¢at’, ale vytvorit’ dobré spoluprace. A dobré meno nam potom
pomahalo aj pri prijimani nasich zamestnancov,“ spomina si
Viktor.

Siet’ poliklinik ProCare teda ¢asom stratila svoju homogén-
nost’. Hoci pribudla do siete v Bratislave aj moderna poliklinika
Central ¢i Medissimo, kde sa neskor do Styroch modernych
operac¢nych sal prest’ahovalo aj Centrum intervenénej neuro-
radiologie a endovaskularnej lie¢by, uz to neboli len moderné
polikliniky s platenymi sluzbami. ProCare su dnes aj $tandard-
né zdravotnicke zariadenia, ktoré sa snazia fungovat’ o ¢osi
lepsie, ako tie ostatné. A nikomu to nevadi. Lebo siet’ nasla
nie¢o nové a dokazala s tym dobre pracovat’. Rozhodla sa teda
pomoct’ viacerym a s tym, ¢o ma k dispozicii.
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»,Dobry den, tu Katka. Ako vam mézem pomoct’?“

,Dobry den. Potrebovala by som absolvovat’ vySetrenie u gy-
nekoldga. Navstevujem toho svojho v Medissime, ale aktualne
som dva tyzdne na sluzobnej ceste v KoSiciach.”

,Dobry den. Potreboval by som urychlene absolvovat’ sono-
grafiu brucha. Viete sa mi, prosim, pozriet’ na najblizs§i mozny
termin v ramci poliklinik v Bratislave?”

,Dobry den. Doma som zakopol a mam obavu, Ze mam zlome-
ny prst. Viete mi poradit’, ktora chirurgicka ambulancia aktual-
ne este ordinuje a vedeli by ma o3etrit’?“

Pod jednou strechou mali pacienti najst’ ¢o najviac $pecializa-
cii, aby nemuseli behat’ od lekara k lekarovi po celom meste.
Ale ako jednoducho zistit, kedy ma lekar najblizsi vol’ny ter-
min? A ako odbremenit’ ambulancie, aby nemuseli cely der iba
objednavat’ pacientov?

Spolo¢ne s otvorenim prvej modernej polikliniky vzniklo
v roku 2008 pre siet’ ProCare aj sukromné call centrum, ktoré
na seba vzalo kompletny manazment pacienta. Dnes ho spo-
lo¢ne s infolinkou Svet zdravia vedie Michaela MajdiSova. Zasli
sme sa za fiou na jedno z call centier pozriet’

»,Nasi operatori maju dnes prehl’ad o vSetkych vol’nych termi-
noch v nasich ambulanciach a pacientov sa snazia vzdy nas-
merovat’ na ten najbliz8i. Takze odrazu ma napriklad pacient
v Bratislave k dispozicii nie jedného $pecialistu, ale trebars $ty-
roch. Zaroven odkedy sa siet’ rozrastla do viacerych regionov
Slovenska, pacientovi vieme zarezervovat’ vySetrenie aj v inom
meste, ak je napriklad z Bratislavy, no prave je na sluzobnej
ceste v Kosiciach,” vysvetl'uje Michaela, ktora koordinuje tim
30 operatorov v Bratislave a vo Svidniku. Dnes si snad’ nikto
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nevie predstavit’ na tejto pozicii niekoho lepsieho. Kedysi si
v8ak ani Michaela nemysilela, ze by to mohol byt’ jej dream job.
»Pani, ktora cely den len sedi pri telefone a ¢aka, kym nezazvo-
ni, popritom $trikuje sveter a pri komunikacii s volajucim pre-
vracia o¢i a uskfna sa na kolegynu vedl’a. Aj takato ¢asto byva
predstava o tom, kto je to agent call centra. Uprimne... ked’
som sa s touto pracou pred 13 rokmi zoznamila, moja predsta-
va bola dost’ podobna. A dnes viem, ako vel’mi som sa mylila,”
hovori Michaela. Popri vysokej Skole si chcela na jednom call
centre privyrobit’ a vravela si, Zze predsa bude mat’ vlastny stél,
na fnom vylozené nohy a ked' niekto zavola, povie mu zopar
naucenych viet a bude pokracovat’ v debate s kolegami.

»,UZ pocCas $kolenia som si v8ak zaCala uvedomovat’, ze tato
praca je ovel'a komplexnejsia. Clovek musi robit’ viacero veci
naraz - profesionalne komunikovat’, popri tom pracovat’ v apli-
kaciach, vzdy pohotovo a vecne reagovat’, vyhl’adavat’ informa-
cie, medzitym dobre argumentovat’ a v priebehu par sekund
najdené informacie aj precitat’ a pouzit. Casto sme s vtipom
skonétatovali, ¢i to u nas ¢asom nevybuduje nejaku formu schi-
zofrénie,” smeje sa Michaela.

Zaroven je na druhej strane linky stale iny ¢lovek, podotyka.
Ma svoje vlastné nazeranie na svet, svoje oCakavania, svoju
davku trpezlivosti a ¢asu, ktory si vyhradil na telefonat. ,Ve-
dela som, ze na to, aby som bola schopna robit’ tuto pracu,
musim sa naucit’ len na zaklade prvych viet rozhovoru zaradit’
volajuceho podla typoldgie osobnosti do niektorej z kategorii.
A tomu potom prispdsobit’ tempo reci ¢i pouzivané pojmy, aby
sme si ¢o najlepsie rozumeli. Zaroven byt’ do tej spravnej miery
vnimavym poslucha¢om, no vediet’ sa i odosobnit’ od pribehov,
ktoré sa cez volajucich ku mne dostanu. A toto vSetko urobit’
desiatky krat denne,” spomina si Michaela a my sa popritom
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zamy$l'ame, Ze praca operatora call centra dnes nie je spolo¢-
nost'ou docenena.

Prave empatia, trpezlivost’ a snaha o pochopenie pacienta na-
dobudli podl’a Michaely v zdravotnickych call centrach ProCa-
re a Svet zdravia uplne iny rozmer. Lebo tu ide o to najdolezi-
tejSie, o zdravie.

,Kazdy den sa stretneme so stovkami pribehov a stovkami
réoznych emocii. Okrem tych pozitivnych ¢&i neutralnych sme
C¢asto svedkami situacii, ked’ agent pocuje na druhej strane
linky plag, lebo pacient citi beznadej. Hnev, lebo to je spbsob,
ktorym prejavuje pocit nespravodlivosti. Alebo I'Gtost’, pretoze
mal iné o¢akavania od nas, mozno od seba ¢i od svojho okolia.
A bez ohl'adu na to, ¢o agent zazil v predchadzajucom telefo-
nate, musi ostat’ profesional a nesmie presunut’ svoje emdcie
do toho d’alSieho. Pracuje teda aj so svojimi vlastnymi pocitmi,“
vysvetl’'uje Michaela, ktora sa Casto stava pre operatorov aj
oporou v naro¢nych chvil’ach.
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»,Kazdy z mojich kolegov ma méj uprimny obdiv, Uctu a res-
pekt. Zaroveri ma vel’'mi tesi, ked' vidim, ako sa snazia sami
nasebepracovat’, zdokonal’ovat’ saaako sivzajomnevychadzaju
v Ustrety a podporuju sa. Som rada, Ze s nimi mdézem praco-

vat’“ odkazuje aj cez projekt Nas pribeh do call centier.

Prave spolupraca je pre nu v zdravotnictve to najdoélezitejSie
slovo. A hned' aj pripaja pribeh. Raz na call centrum volala
pacientka, ktora nedavno prekonala infekciu COVID-19. Mala
silné respira¢né t'azkosti, vysoku horu¢ku a plakala. Prave me-
nila vSeobecného lekara a nastupovala do siete ProCare, jej
zdravotna dokumentéacia v8ak bola este na ceste. Z pohoto-
vosti ju poslali domov, jej povodny lekar sa uz na ru nechcel
pozriet’ a novy v ProCare mal v tom ¢ase dovolenku. VSetci
ostatni boli plne vyt’azeni. ,Kolegyna sa ale napriek tomu spo-
jila s ambulanciou jedného z naSich vSeobecnych lekarov, opi-
sala mu situaciu a hoci mal lekar plny diar, nechal si pacientku

telefonicky prepojit’ do ambulancie a po zhodnoteni stavu ju

2007 2005
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nasledne este v ten den o$etril. Radost’ pacientky bola obrov-
ska. A aj my sme boli vd'a¢ni za ustretovost’ lekara a tesili sa,
ze sme nasli spolo¢nu cestu,” rozprava Michaela s nadSenim.
Sme v8ak l'udia a aj na call centre ma kazdy lepS8ie a horsie
dni. ,Stava sa, Ze nie vzdy sa zachovame idealne a nie vzdy
sa vieme na naroc¢nejSie situacie pozriet’ s nadhl’adom. Preto
si pravidelne pripominame, ze ¢lovek, ktory kri¢i, nie je v danej
chvili §t’astny. Nikdy nevieme, ¢o sa skuto¢ne skryva za takym-
to prejavom, preto sa ho vzdy snazme pochopit’ a prijat. My
bud’'me tymi, ktori sa k tomuto ¢loveku budeme chovat’ vl’'ud-
podotyka Michaela s tym, ze
to skuto¢ne funguje. Dokonca im na call centrum vo Svidniku
v jeden den zaklopal na dvere kuriér s vel’kou kyticou od pa-
cienta a na karti¢ke pre jednu agentku bolo napisané: ,Dakujem

ne, s trpezlivostou a pokorou,“

za vas$u trpezlivost’, za vasu pracu a ste vel’mi zlata, ze ste sa
mi snazili pomoct’, aj ked’ som bol k vam netaktny.“
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Praca na call centre nés fascinuje. Som rada, ze mézem ko-
nec¢ne vidiet’ I'udi, ktori mi kazdy mesiac vel’'mi laskavo zdvihnu
telefén a vzdy rychlo zariadia, ¢o potrebujem. Sledujeme obra-
zovku, kde sa zratavaju aktualne pocty hovorov, kde vidite, kol’-
ko agentov prave telefonuje, kol’ko pacientov po¢uva uvodnu
znelku pred prepojenim na operatora ¢i aky je priemerny ¢as
¢akania. Dnes je to sedem sekund.

Operatori sukromného call centra ProCare pacientom zdvihnu
telefon kazdy den v tyzdni do 20-tej. Ro¢ne vyriesia viac ako
500-tisic poziadaviek. K lekarovi si vé8ak uz dnes pacienti do-
kazu rezervovat’ vySetrenie aj sami online cez novu klientsku
zonu. Vedia tak zmapovat’ svoju historiu, maju vzdy po ruke
svoju zdravotnu dokumentéciu a vidia vol’'né terminy k lekarom.
Zaroven maju svoju klientsku zénu aj zamestnavatelia a vedia
si tak manazovat’ potrebné zdravotné prehliadky pre svojich
zamestnancov.

,10, €0 sme ale v ramci rezervacie terminov pre pacientov rie-
Sili najviac, boli sloty. V standardnych ambulanciach je bezné,
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ze lekar za hodinu vybavi aj Sest’ ¢i sedem pacientov. To nam
prislo pomerne nezmyselné. Pacienti mali pocit, Ze sa im lekar
dostato¢ne nevenuje, hoci netvrdim, Ze ich nevyriesil. My sme
preto nasim lekarom na zaciatku povedali, aby si nechali na
vySetrenie dostatok ¢asu. A stanovili sme maximalny pocet pa-
cientov, ktory moze lekar oSetrit’ za hodinu. Troch. Samozrej-
me, aj pri tomto plati, Zze ak lekar potrebuje viac ¢asu, pretoze
ide o vaznejsi pripad, reSpektujeme to,“ vysvetl'uje Viktor.

A kde su polikliniky dnes? Viktor hovori, Ze nastavili vysoku
uroven nielen osobnej starostlivosti o pacienta, ale aj vysoku
odbornu uroven. V mnohych z nich totiz pésobia vynimo¢ni $pe-
cialisti, za ktorymi dnes chodia pacienti z celého Slovenska.
A uzavreli manzelstvo s nemocnicami Svet zdravia, ¢o im v ur-
¢itych regionoch umoznilo zdravotnu starostlivost’ integrovat’.
»,S ¢im dnes najviac bojujeme su nase kapacity,“ podotyka.
Poc¢as roka 2021 siet’ poliklinik evidovala celkovo 114-tisic
pacientov, ktori su kapitovani u lekara prvého kontaktu, napri-
klad vSeobecného lekara ¢i gynekologa. A takmer 78-tisic pa-
cientov si platilo balik osobnej starostlivosti. ,V roku 2021 sme
v poliklinikach uskuto¢nili milion a pol vySetreni. Lebo l'udia sa
dnes chcu starat’ o svoje zdravie a ¢asto vyhl'adavaju prave
nas a nas koncept. Smelo by sme mohli byt’ v Bratislave &i
Kosiciach ovel’a vacsi,“ dodava Viktor s usmevom.



