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ABSTRAKT

Abstrakt Cesky

Cilem této diplomové prace je vylepsit orientaci viech subjektii na pobotkach VZP CR,
které¢ jsou v jakékoli interakci se zaméstnanci, usnadnit jim tak pohyb po prostorach
Uzemnich pracovi§t a maximalné jim tak ze strany Pojistovny vyjit vstiic pii vyfizovani

jejich pozadavkad.

V Gvodni, teoretické ¢asti se zabyvam marketingem sluzeb plné¢ zaméfenym na zakaznika
a zjisténim na jakych principech funguje vizudlni management. V analytické Césti se
zamé&fuji na rozbor situace ve vefejném zdravotnim pojisténi a na zkoumani potieb klient
VZP CR. Poznatkil vizualniho managementu vyuZzivam v projektové &asti, kde navrhnu

nového grafického orientaéniho systému na pobockach VZP CR ve Zlinském kraji.

Abstract

The goal of this Masters thesis is to improve VZP CR clients' orientation and to simplify
their movement while visiting its branches. The initial theoretical section is concerned with
marketing of fully customer-facing sevices and with the principles of visual orientation
management. The second section contains analysis of the general situation in public health
insurance and also research on VZP CR client requirements. The final section is a project
proposal for new a graphical orientation system for VZP CR branches in the Zlin district,

based on the theory of visual orientation management.



Na tomto misté bych rad podékoval pani Ing. Pavle Staiikkové, PhD. za odborné vedenti,
pozornost a ¢as vénovany konzultacim pii vytvareni této diplomové prace, dale pak panu
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UvVOoD

Vseobecnou zdravotni pojistovnu Ceské republiky (dale jen VZP CR) jisté vSichni zname,
tfeba i pres to, Ze nejsme jejimi pojisténci nebo platci. VZP CR je nejvétsi zdravotni

pojistovnou v Ceské republice a to s 66 % podilem viech pojisténci.

VZP CR bylo toto jisté vyjime&né postaveni v oblasti vefejného zdravotniho pojisténi bylo
pfisouzeno na konci roku 1990, kdy tehdejsi parlament Ceské republiky schvalil ,,Navrh
nového systému zdravotni péce“. Tehdy se od zakladu meénil princip vetfejného
zdravotniho pojiSténi tak, aby byl spravedlivéjsi vici vSem subjektim, kterych se tykal.
VZP CR byla zfizena zakonem &islo 551/1991 Sb. o Vseobecné zdravotni pojistovné
s platnosti od 1.1.1992. Zakon stanovil, z¢ VZP CR je pravnickou osobou, v pravnich
vztazich vystupuje svym jménem, miize nabyvat prav a povinnosti a nese plnou
odpovédnost za své jednani. Déle bylo ustanoveno, Ze klienty VZP CR se staly dnem 1. 1.

1992 veskeré osoby, které spliiovaly statem stanovené podminky ucasti v tomto systému.

To je eské ob&anstvi a trvaly pobyt na izemi Ceské republiky.

Predmétem tohoto projektu je navrhnout novy grafického orientacni systém, ktery bude
1épe vyhovovat potiebam subjektiim, které jsou v interakci s pracovniky VZP CR ve
Zlinském kraji. Projekt se dotkne jak informacnich a reklamnich tabuli v prostorach VZP
CR ve Zlinském kraji, tak i rozsifeni poskytovanych informaci klientim VZP CR na

internetovych strankach Pojistovny ve Zlinském kraji, www.vzp-zlinskykraj.cz . Bude

nutné teoreticky nabyté informace o vizualnim managementu vyuzit s maximalni citlivosti
a jejich vyuziti pfedem ovéfit pre-testem piimo na pobockach VZP CR ve Zlinském kraji

rozmluvou s klienty pojistovny.


http://www.vzp-zlinskykraj.cz/

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

I. TEORETICKA CAST
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1 TEORETICKE PREDPOKLADY

Marketing jako takovy je proces neustdlého poznavani zakaznika a vyhovéni jeho potieb.
Podle P. Druckera je cilem marketingu udélat prodej piebytenym. Cilem je znat

zékaznika a rozumét mu tak dobte, ze vyrobek nebo sluzba mu vyhovi a prodaji se samy.

Firmy si vybiraji ze dvou hlavnich strategii. Bud’ zvoli tzv. prodejni strategii, kdy je
produkt nejprve vyroben, sluzba vymyslena a nachystana a pak se snazi najit vhodny
segment a tomu ji prodat nebo tzv. marketingovou strategii, kdy nejprve pracovnici
marketingového oddéleni uskutecni prazkum trhu, zjisti o co maji potencialni zakaznici

zajem a to firma nésledné vyrobi, v ptipad¢ sluzby vymysli a ptipravi.

Pred 15 lety jsme v nasi republice znali jen ten prvni zpusob, tzv. ,,prodejni®. Bylo to ddno
centralné¢ planovanym hospodaistvim. Po revoluci v roce 1989, kdy se ceskd ekonomika
transformovala k trznimu hospodaistvi a vznikla konkurence mezi podniky, zacal boj
o zakaznika, a klient si mohl zacCit vybirat. Firmy se musely naucit svym zakaznikiim

naslouchat a vyhovét jim.

K tomu je zapotiebi dokonala znalost trhu.

1.1 Pruzkum trhu

Je to zjiStovani aktudlniho stavu a trendd. Prizkum trhu lze chépat jako ziskavani
informaci o trhu, aby se snizilo veSkeré riziko na minimum. Pokud organizace vyrobni
nebo poskytujici sluzby ma informace co jeji zakaznici chtéji, co jim chybi, za co jsou
ochotni zaplatit a jeji konkurence to nemd, pak ma tato organizace velkou konkuren¢ni

vyhodu.

Vysledkem pruzkumu trhu je vypracovani studie, tj. formulace predpokladanych smérii
budouciho vyvoje. Tyto studie jsou zakladem pro vypracovani podnikovych vyhledi,

prognéz a plani.

1.1.1 Druhy priizkumu

Existuji dva druhy prizkumu trhu: kvantitativni a kvalitativni. Kvantitativni prizkum
pouziva studie, které jsou zalozeny na reprezentativnim vzorku populace cilové skupiny.
Kvalitativni prizkum se zabyva hlubokym a nestrukturalizovanym zkoumanim jednotlivct

nebo malych skupin.
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Prizkum lze déale délit na: primarni a sekundarni. Pfi primarnim prizkumu firma sbira
informace sama nebo pozada o pomoc marketingovou agenturu. Sekundéarni informace
jsou data, kterd jiz existuji. Sesbiral je nekdo jiny, napf. statistické rocenky, odborné

casopisy, razné placené databaze.

Podnik nebo agentura provadéjici sbér dat musi dbat na to, aby informace ziskané
v procesu prizkumu byly relevantni pro feSeni dané¢ho problému, validni, tzn. Ze budou
vyjadfovat a méfit to, co vyjadiovat a méfit maji. Dale musi byt spolehlivé, tzn. Ze
opakovanim stejnych metod budou ziskdny stejné vysledky a Ze informace budou

sesbirany rychle a jejich sbér nebude pro firmu pfilis nakladny.

1.1.2 Kvantitativni versus kvalitativni metody

Kvantitativni metody maji za kol ovéfovat a potvrzovat teorie, zatimco kvalitativni

metody maji za ukol tyto teorie vytvaret.
Kvantitativni metody se v marketingovém priizkumu sousttedi na:
e hledani fakta (bez hledani subjektivnich pfiin chovani lidi),
e kontrolovatelna a ovéfitelna méieni,
e objektivni vnéjsi pohledy, s charakterem dat,
e ovétfovani, redukovani pohleda,
e opakovatelnd data — jednoducha, ziejma, overitelnd smeéfovani k analyze.
Kvalitativni metody se v marketingovém prizkumu soustiedi na:
e porozuméni chovani lidi,
e neporovnatelna pfirozena méieni,
e subjektivni vnitini pohledy kupujicich,
e objevovani, odkryvani a rozvijeni téchto pohledd,

e sméfovani k syntéze.
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1.1.3 Primarni versus sekundarni data

Primarni zdroje informaci

Zdrojem informaci je zkoumana jednotka — jednotlivec, firma, maloobchodni prodejna
apod. Tyto udaje vyjadiuji charakteristiky (demografické, geografické, socio-ekonomické),
chovani zadkaznika, jeho kupni, potiebni umysly a psychologické proménné, osobni

charakteristiky, Zivotni styl, postoje, ndzory, informovanost.

Ziskat primarni data Ize vzdsadé¢ tfemi zpdsoby. Pozorovanim, Setfenim
a experimentovanim. NejCastéji se v praxi vyuZzivd zplsob Setfeni a to Setfeni
vybérového,pokud mozno co nejvice vypovidajiciho o daném trhu, pro zajisténi objekty,
ne vSak vyCerpavajiciho, to zdivodu flexibility, ceny a rychlosti. Je dulezit¢é mezi
flexibilitou, cenou a rychlosti najit vhodny kompromis, pravé pro zaruceni pozadované

objektivity.

Sekundarni informace:
e jiz existuji, byly sebrany k jinému tcelu,
e jsou relativné dostupné — vetejné, zdarma, za uplatu,
e jejich ziskani je prakticky okamzité,

e vétSinou se ziskdvaji vybérovym Setfenim, a proto je dulezité dbat na

reprezentativnost a spolehlivost ptislusného vybéru Settenych vzorka a jevi.

Vystupem prizkumu ze sekundarnich dat je:

e celkovy objem trhu (potieb, poptavky) pro dany vyrobek ¢i skupinu vyrobkd,

e podil prodeje podniku na trhu (trznim segmentu),

e podil nejvétsSich konkurentt,

e pruznost poptavky — sezénni, cenova,

e naklady prodeje a distribuce,

e stanoveni optimalnich prodejnich rajont.
Nevyhody sekundarnich dat.

e jina struktura obsaZenych dat, nez by bylo pro podnik idealnt,
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1.1.4

zkoumané jednotky nemusi byt v souladu s pozadavky podniku,
zastaralé informace,

nutnost ovérit si jednotku zkoumani, zpiisob sbéru, obdobi shromazd’ovani atd.

Metody Setieni

Metody Setfeni jsou vycCerpavajici a vybérové. Vycerpavajici Setfeni se provadi u vSech

jednotek zékladniho souboru, podstatnd je velikost souboru. Vybérové Setfeni se provadi

pouze u jednotek, které jsou do souboru vybrany. Takovéto Setfeni je podkladem pro

odhad hodnot celého souboru, je proto zatizeno vybérovou chybou. Tyto vybérova Setfeni

jsou méné¢ nakladna. Vyuzivd se zamérnych (nepravdépodobnostnich) vybéri a vybéra

nahodnych (pravdépodobnostnich).

Zamérné — nepravdépodobnostni — vybéry

anketa — nefidi se objektivnimi hledisky (samovybér), nelze aplikovat na cely

soubor,

fetézovy vybér — jen pro maly soubor, vybér prvniho dotazovaného na zékladé

usudku,

usudkovy vybér — vybér respondenti na zdkladé subjektivniho ndzoru tazatele,

potieba rychlé informace,

kvotni vybér — vytvofi se reprezentativni vybér (zmenseny model zdkladniho

souboru),
metoda zakladniho masivu — pfevaznou c¢ast produkce nakupuje maly pocet
velkych odbérateld, zbyvajici mensi ¢ast kupuje velky pocet malych odbératelit.

Tady je nutné celkovy obraz doplnit vybérovym Setfenim u malych jednotek.

Néhodné — pravdépodobnostni — vybéry:

prosty ndhodny vybér — ptimy vybér, kazda jednotka ma stejnou pravdépodobnost
vybéru,
oblastni (stratifikovany) vybér — se provadi z n€kolika dil¢ich soubort (vybranych

podle urcitych hledisek) zakladniho souboru,
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e skupinovy vybér — vyberou se nékteré soubory, ve kterych se proSetii vSechny

jednotky,

e panel — panel je staly vybérovy soubor, ktery opakované poskytuje informace ve

stejné struktute [14].

1.1.5 Agentura nebo vlastni prizkum

Pokud firma potiebuje ziskat n¢jaké informace o trhu, je dilezité, aby si urcila své priority.
Ma zkusené odborniky, ktefi provedou marketingovy prizkum nejen rychle a levné, ale
také dostatecné kvalitné? Muze si firma dovolit postradat nekolik svych zaméstnancii
a poslat je na par dnii pracovat do terénu? Nebo firma, pies nevyhodu relativné vysSich

nakladu, vyuZije sluzeb specializované agentury?

Prvnim krokem pfi vybéru agentury je piesnd definice, jaké informace firma potiebuje, co
je tteba zjistit. A jestli se agentutfe zada pouze vyhotoveni marketingového prizkumu nebo

i nasledna reklamni kampai a podpora prodeje.
Proces vybéru agentury lze rozlozit do nasledujicich 9 krokt:
e urcit si své pozadavky,
e vytvoreni si zdkladniho seznamu agentur, které firmu zaujaly,
e predstaveni agentur — jejich moznosti, zkusenosti, vysledky,
e vytvofeni si uzs§iho seznamu vybranych agentur,
e Uplna prezentace agentur,
e rozbor prezentaci,
o vybér vitéze,
¢ sjednani podrobnosti smlouvy,

e vyhlaseni vitéze [16].

1.1.6 Techniky dotazovani
Rozd¢leni podle zplisobu kontaktu:

e piimé (osobni) dotazovani — vyzaduje spontadnni piistup respondenta,
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o telefonické dotazovani — nej€astéji je vyuzivano k vyzkumim vefejného minéni,
e pisemné dotazovani — dotazniky se zasilaji poStou,
e clektronické dotazovani — vyuziva Internetu, je vyhodné pro zpracovavani.

Rozdé€leni podle typu diskuse:

skupinovy rozhovor,
e rozhovor s otevienymi otdzkami,
e (asteCné strukturovana diskuse,

o diskuse se zcela strukturovanymi otdzkami.

1.1.7 Dotaznik

Kazda kvantitativni studie pouziva dotazniku. Ten je v tomto piipad¢ zakladnim nastrojem
marketingového prizkumu. Dotaznik je formulaf, ktery usnadnuje zapisovani a nasledné
vyhodnocovéani ziskanych udajii. Dobry dotaznik efektivné usmériiuje proces dotazovani,
a proto je dilezité, aby byl sestaven systematicky a aby obsahoval jen ty otdzky, na které je

skute¢né hledana odpovéd'.

Pted samotnou tvorbou dotazniku se musi firma nebo agentura zamyslet nad tim, co je
ucelem prizkumu, jaké informace se maji hledat, jakd se zvoli administrace (e-mail,

telefon, osobni rozhovor) a kdo budou jeji respondenti.

Podle toho se nasledné zvoli typ dotazniku: strukturovany piimy dotaznik, nebo
nestrukturovany dotaznik. Dale je dualezit¢ zvazit, jaké otdzky budou v dotazniku pouzity,
jestli oteviené nebo uzaviené — pokud uzaviené, tak jestli budou dichotomicke,

trichotomické nebo polychotomické.

V tomto konkrétnim projektu byl pouzit dotaznik s uzavienymi otazkami a to z diivodu
snadné¢ komunikace mezi tazatelem a respondenty, a nasledného jednodussiho

vyhodnocovéni dotazniku.

Uzaviené otazky — otazky i1 odpovédi jsou standardizovany. Respondenti zatrhavaji jednu
z moznosti v dotazniku, popfipad¢ jim s timto konem poméha tazatel. Uzaviené otazky

mohou byt:
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e dichotomické otdzky — respondent voli jednu ze dvou moznosti. Vyhodami jsou
snadné odpovédi pro dotazovaného, rychlé a snadné zpracovani pro tazatele.
Nevyhodou je obtizna stylizace otdzek. Respondent odpovidé i kdyZ si nenti jisty,

typuje. Neziskaji se podrobné informace.

e trichotomické otdzky — zde ma respondent vybér ze tfi moznosti, nejcastéji: ,,Ano®,
»Ne“ a ,,Nevim* — nevyhodou je ¢asté zneuzivani moznosti nevim misto toho, aby

se respondent nad odpovédi pozastavil a zamyslel se.

e polychotomické otdzky — zde mé dotazovany vétsi vybér z predem piipravenych
odpovédi. Mohou byt pouzity tzv. ,,vyctové™ otazky, u kterych respondent vybira
jednu nebo vice odpovédi. Nebo lze pouzit ,,vybérové™ otazky, kde respondent

vybira pouze jednu odpovéd.

Skaly — u této mozZnosti se kvalitativni informace pfenaSeji na kvantitativni formu.

Vyhodou je mozna statisticka analyza po snadném zpracovani [6].

Vzdy je vSak potieba klast diraz na to, aby respondenti snadno a rychle porozuméli

otazkam, byli schopni odpovédét a byli také ochotni odpovedét.
Proto by méla platit urcita pravidla, napft.:

e pouzivat jednoduchy jazyk (v pisemném dotazovani se vyvarovat uziti zkratek

a odborného nazvoslovi),
e vyloucit dlouhé otazky,
e specifikovat dotaz,
e vyloucit viceznac¢na slova a zkratky,
e vyloucit zavadégjici otazky,
e vyloucit neptijemné otazky,
e vyloucit odhady,
e apod.
Dotaznik by mél mit nésledujici strukturu:

e TUvodni otazky — jsou dilezité pro ziskani kontaktu s respondentem, ziskani jeho

davéry,
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o filtra¢ni otazky — pro zjiSténi, jestli je respondent ten spravny typ k poskytovéani

informaci, které je tfeba ziskat,
e zahiivaci otazky — klast otazky od obecnych ke specifickym,

e kontrolni otazky — v riizné ¢asti dotazniku se zeptat na totéz jinymi slovy (pokud se

odpovédi neshoduji, dotazovany lhal),
e specifické otazky — otazky k objasnéni problému,
e identifikacni otdzky — zamétené na charakteristiky respondenta,

e spolecensko demografické rysy.

Formalni uprava dotazniku

Pokud s vypliiovanim dotazniku respondentovi nepomahd tazatel, musi byt dotaznik
vzhledové atraktivni, pfehledny. Nesmi byt pieplnény, pfili§ rozsdhly a nudny. Nemél by
obsahovat rozdilné druhy pisma, otazky by mély byt logicky propojeny a na konci by mélo

byt podékovani respondentovi za jeho ¢as, ochotu, namahu.

Nedostatky dotazniku

Nedostatkem dotazniku, jenzZ mlze byt zdrojem chybnych daji, mize byt zejména jeho
prilisna délka a monotdénnost nebo nespravné formulované otazky a pouziti pojmt, kterym
dotazovany nerozumi (to vSak lze vytesit osobnim dotazovanim). Déle pak velkd naro¢nost
otazek na pamét nebo mySleni respondenta. Tomu vSemu se d4 zabranit spravnym
slozenim otazek, vytvofenim zkuSebniho dotazniku a otestovani tohoto dotazniku na

malém vzorku respondentti a jeho néasledné korekci.

Zpracovdni a analyza ziskanych udajii

Pti kazd¢ vyzkumné akci se zpracovani udajii vyznacuje specifickymi problémy. Proto je
nutné usmernovat shromazd’ovani informaci tak, aby bylo mozné je nasledné klasifikovat

a technicky zpracovat.

PredevSim je nutné provétit validitu ziskanych udaji, a to z hlediska jejich Uplnosti
a presnosti, a nasledné vyloucit ty informace, které jsou zjevné nespravné a zavadejici.
Nejcastéjsi chyby byvaji  zpisobeny samotnym tazatelem. Tazatel mohl klast

respondentim otdzky nespravnym zpusobem anebo mohlo dokonce jit o fiktivni
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rozhovory. Déle odpovédi mohou byt netuplné, nejasné nebo viceznacné. Pii pisemnych
odpovédich se mulze stat, Ze respondent neni ochoten odpovidat na polozené otazky

a odpovédi zaskrta zcela nahodné.

1.2 Marketing sluzeb

Marketing sluzeb nabyva stale na svém vyznamu, nebot’ terciarni sektor zaujima stale vétsi
¢ast trhu a pracuje v ném stale vice zaméstnanct. Kvalitni sluzby dnes maji stejny vyznam

jako néarodni bohatstvi.

V odbornych literaturach vSak nenajdeme marketing sluzeb jako samostatny pojem,
kterému by byly vénovany celé kapitoly, ale stale 1 pies svlij neoddiskutovatelny vyznam
zustava ve stinu marketingu produktu. Autofi totiz mezi slova ,,produkt® a ,,sluzba* davaji

rovnitko a to 1 pfes to, ze produkt a sluzba maji zcela odliSné vlastnosti.
Definice sluzby:

Sluzba je Cinnost, ktera v sobé ma urCity prvek nehmatatelnosti a vyzaduje urcitou
interakci se zdkaznikem nebo s jeho majitelem. Vysledkem sluzby neni pievod vlastnictvi.
Sluzba miize vést ke zméné podminek a jeji produkce muize ¢i nemusi byt uzce spojena

s fyzickym produktem.[5]

Sluzby jsou aktivity nebo soubory aktivit, jejichZ podstata je vice ¢1 mén¢ nehmotna. Jejich
poskytovani se uskutecnuje ve vzajemném pusobeni s poskytovatelem (s jeho zaméstnanci,
sjeho stroji ¢i zafizenimi). Dusledkem poskytovani sluzeb neni vznik typickych
vlastnickych vztahti. Vlastni poskytovani nemusi byt nutné spojeno s uzitim hmotného
vyrobku nebo dalsi sluzby. Zakladnim ukolem poskytovani sluzeb je uspokojeni potieby

zékaznika [5].

Na vyse citovanych dvou definicich, od dvou vyznamnych odbornikii, pana Payne a pana
Svétlika, lze vidét, Ze neexistuje jednotnd definice sluzby. Proto i marketing sluzeb je

vniman ruzné.

1.2.1 Vlastnosti sluzby

Sluzby maji urcité vlastnosti, které je odliSuji od vyrobnich produktt. Sluzbam se obecné

pfisuzuji tyto Ctyfi vlastnosti:
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e Nehmatatelnost
e Proménlivost
e Nedélitelnost

e Pomijivost, neskladovatelnost

-

Nehmatateln
ost

-

Nedélitelnost Sluzba Proménlivost

-

Pomijivost

-

Obr. 1. Kontinuum ctyr viastnosti sluzeb. Zdroj:[12]

1.2.2 Klasifikace sluzeb

Do sluzeb patii vSe kromé do zeméd¢lstvi, vyroby a t€zby. Této klasifikace bylo dosazeno

jednoduchou metodou a to vylucovaci. Mezi sluzby se obecné fadi nasledujici ¢innosti:
e maloobchod a velkoobchod,

e doprava, distribuce a skladovani,
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e bankovnictvi a pojistovnictvi,

e nemovitosti,

e komunikace a informacni sluzby,

e vefejné sluzby, vladni a vojensky sektor,
e zdravotnictvi,

e obchodni, profesionalni a osobni sluzby,
e rekreaéni a ubytovaci sluzby,

e vzd¢lani,

¢ (innost ostatnich neziskovych organizaci.

Ke klasifikaci sluzeb dochazi predevsim proto, ze sluzba neni pro vSechny oblasti, obory
podnikani stejnd. VySe jsem uvedl Ctyfi vlastnosti sluzby, jeji nehmatatelnost,

proménlivost, nedélitelnost a pomijivost. Kazda sluzba je original, ktery ma sva specifika.

-------

vyuzivana proto, aby se dalo 1épe srovnavat a vyuzivat poznatkll z jinych obord sluzeb

podle toho jak moc si jsou dvé sluzby blizké.

Adrian Payne ve své knize Marketing sluzeb tika, ze existuje jest¢ dalsi klasifikaci sluzeb.

Jednotliva schémata zohlednuji rizné faktory, jako jsou napftiklad:
e typ sluzby,
e typ prodavajiciho,
e typ kupujiciho,
e vlastnosti poptavky,
e zpisob zabezpeceni (dodavatelskym zptisobem nebo vlastnimi silami),
e stupen hmatatelnosti,
¢ nakupni motivy,
e zavislost na zafizenich nebo na lidech,
e frekvence styku se zdkaznikem,

e pozadavky na dodavku,
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e stupen pfizplsobeni sluzby zdkaznikovi,

e stupen intenzity prace.

Propagace

Sluzba
zakaznikovi

Obr. 2. Rozsireny marketingovy mix sluzeb. Zdroj: [12]

Obecné plati, Ze marketingu musi byt vénovana tim vétsi pozornost, ¢im vétsi je v oboru
konkurence, ¢im ma vyrobek nebo sluzba vice substitutd. Ve zdravotnim pojisténi to plati
obzvlasté. VSechny pojiStovny nabizi takika stejné sluzby. Jde tedy jen o to, kterd z nich
bude mit vice klientd, jeste 1épe, kterd z nich bude mit vice klientd, ktefi poctive plati své

pojisténi v co nejvétsi mife a co nejméné z kumulovanych prostfedki cerpaji.

1.2.3 Vyvoj marketingu sluZeb

V poslednich desetiletich jsme byli svédky toho, jak se marketingové studie zamétuji na

stale nova odvétvi. V 50. letech byli za nejlepsi prodejce povazovani vyrobci spotfebniho
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zbozi. Jejich podniky byly mezi prvnimi, které sestavovaly marketingové plany a vyvijely
mnoho Usili v oblasti analyzy a vyzkumu spotiebitelskych trhli. V 60. letech se pozornost
zamétila na primyslové trhy a zacaly se objevovat marketingové ¢lanky a odborné
Casopisy s touto problematikou. V 70. letech se zdjem obratil na neziskové organizace a
dalsi oblasti vefejného a spoleCenského sektoru. Teprve v 80. letech vstoupil marketing do
oblasti sluzeb, coz je vzhledem krozsahu a dynamicnosti tohoto odvétvi ponékud

piekvapivé [12].

1.2.4 Vyvoj nového produktu/sluzby
Christopher Lovelock rozdélil inovace ve sluzbach do Sesti kategorii:

e Vyznamné inovace. Tyto inovace pfindseji nové vyznamné trhy. Pikladem jsou
kuryrni spole¢nosti Federal Express a DHL (doruceni zasilky do 24 hodin).

Typickym rysem téchto inovaci je velké riziko i velka odména.

e Inovace soucasnych sluzeb. Jedna se o nalezeni novych zpiisobi a pfistupil
k uspokojeni soucasnych potieb zdkaznikl a rozsifeni nabidky sluzeb. Piikladem
mohou byt firmy Prontoprint (papirenské a tiskatské sluzby, které zahajily
maloobchodni ¢innost), Interflora (kvétinafi, ktefi zahajili mezinarodni distribuci),
a pujcovny videokazet. Nekteré inovace mohou spadat do obou zminénych

kategorii.

e Nové¢ produkty pro soucasné trhy. Strategie umoznuje podnikatelim vyuzit
stavajici zdkladnu klientd pro nabidku a prodej dalSich produktti. Tomuto ptistupu
napomohl vyvoj databazového marketingu. Jedna automobilova asociace naptiklad
uvedla na cilovy trh fadu novych produktii souvisejicich s opravou poSkozenych
aut. Nabizi zadkazniklim rtizné motoristické sluzby vcetné pojisténi, prodeje atlast
amap apod. nabidka byla dale obohacena o nékteré sluzby cestovniho ruchu,
naptiklad privodcovské sluzby. Rozsifenim nabidky o nové produkty vznikla sit’
navzajem propojenych sluzeb a firma tak maximélné¢ vyuzila svou zékladnu
klientd.

Také technologické zmény vyrazné rozsitily moznosti inovaci a tvir¢ich piistupi.
Vytvoftily trhy novym produktim a sluzbam, jejichz potfebu si zdkaznici dosud

neuvédomovali. Napiiklad sluzby bankovnich bankomatii nebo elektronické posty
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1.2.5

jsou vysledkem technologického vyvoje. Vytvoftily spotiebitelskou poptavku tam,

kde dosud neexistovala.

Rozsiteni soucasné sluzby. Tato strategie nabizi zdkaznikim S§ir§i moznost vybéru
v ramci soucasnych sluzeb. Je typickym jevem u podnikii v obdobi zralosti, které
jiz ,,obhospodatuji* svilj zakladni trzni segment. Napftiklad pravni firma v hlavnim
mésté poskytuje sluzby podnikatelim. Soucasné zaznamenala rostouci poptavku
klientd po pravnim poradenstvi v oblasti Zivotniho prostfedi. Tato sluzba vhodné
doplni soucasnou nabidku komeréné-pravnich sluzeb a je v souladu jak s novou

legislativou Evropského spolecenstvi, tak s Zddouci image podniku.

Inovace produktu. Strategie inovace produktu nejcastéji méni ¢i1 zdokonaluje
vlastnosti stavajicich produktt. Pfikladem jsou nové a rychlejsi vlaky British Rail,
letadlo Concorde spolecnosti British Airways a Air France ¢i non-stop sluzby

spolecnosti Fidelity.

Zména stylu. Zména stylu zahrnuje drobné Upravy ¢i posileni hmatatelnych prvki
sluzby. Patfi sem naptiklad zména podnikové image, nové uniformy pracovniki

bankovnich ptepazek apod [7].

Rizeni nabidky sluZeb
Ptijeti koncepce sluzby — zékladni pojeti ¢i zaméry poskytované sluzby.

Ptiprava zékladni nabidky sluzeb — hlavni sluzby, dopliikkové sluzby a zbozi

a podpirné sluzby a zbozi.

Ptiprava rozsifen¢ nabidky sluzeb — postup pfi poskytovani sluzby a vztahy mezi
prodejcem a zdkaznikem vcetné zplisobu dodani. Patfi sem rozhodovéni
o dostupnosti sluzby, o interakci mezi poskytovatelem a zakaznikem a o ucasti

zakaznika.
Rizeni image a komunikace — tak, aby podpofily a posilily rozsitenou nabidku

sluzby. Je to rozhrani mezi dvéma prvky marketingového mixu — propagaci

a produktem [7].
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1.2.6 Konkurenéni diferenciace sluzeb

Umistovani je do zna¢né miry zavislé na schopnosti podniku efektivné se odliSit od
konkurence poskytovanim vyssi pfidané hodnoty svym zékazniklim. Pfidand hodnota mize
byt vyjadiena jako rozdil mezi celkovou spotiebni hodnotou a celkovou spotiebni cenou.

Uvedené pojmy zahrnuji komponenty:
e Celkova hodnota:
0 hodnota sluzby,
0 hodnota produktu,
0 hodnota zaméstnanct a
O hodnota image.
e Celkova spotfebni cena:
O penézni cena,
0 cas,
O energiea
O psychické usili [6].

Kazdy z nas pfi rozhodovani zda zakoupit tu ¢i onu sluzbu vzdy srovnavé jeji hodnotu
s cenou sluzby a tento pomér zase s konkurenci. Je pro nas dualezité, aby vysledné cislo

bylo vétsi nez 1, tudiz hodnota sluzby piesahovala jeji cenu.

1.2.7 Misto poskytovani sluZeb

Misto, tedy prostfedi kde je sluzba poskytovana zna¢nou mérou ovliviiuje zdkaznikovo
vnimani sluzby. Vzhledem k riznorodosti sluzeb nelze urcit jednotné idedlni misto,
prostfedi pro jejich poskytovani. V prvni tadé zalezi jak jsou sluzby zékaznikovi
poskytovany. V jaké je interakci se zaméstnanci firmy. Zda musi zakaznik dojit
k poskytovateli, zda jde poskytovatel za zdkaznikem nebo je sluzba vykonana na dalku.
Vybér mista ma tedy smysl jen tehdy pokud zdkaznik ptichazi k poskytovateli sluzby. A to
1 tehdy pokud sluzba neni v tomto misté poskytovédna, ale pfipadn€ jen objedndvana,

placena.
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2 VIZUALNI MANAGEMENT

Vizualni management je nastroj fizeni, ktery zlepSuje komunikaci v podniku diky
vizualnimu zpisobu sd€lovani informaci. ZlepSuje jak komunikaci mezi zaméstnanci
podniku, tak i komunikaci mezi zaméstnanci a klienty, pfipadné ostatnimi navstévniky

v podniku.

S vizualnimi informacemi se setkdvame takika vSude. V domacnostech, v obcich,
v dopravé, v obchodnich centrech. Velmi jednoduse nam pomahaji se orientovat, pochopit

situaci a délat véci spravng.

Stejné jak tyto pomiticky pomahaji v priimyslovych podnicich, tak vSechny jeho Casti:

tabulky, grafy, ndvody, informacni tabule pomahaji i v sektoru sluzeb.

Podminky tspéchu pii zavedeni a udrzeni vysokého standardu vizualniho managementu
jsou zapojeni do podnikové strategie interni i externi komunikace a zapojeni vSech

zaméstnanct do tohoto procesu.

Vizualni management tvoii jednu dulezitou soucast ze soustavy metod pramyslového
inzenyrstvi vhodnych pro zvyseni produktivity a kvality vykont v podniku, ktery chce byt
podnikem svétové tridy [17].

V primyslovych podnicich se vizuadlniho managementu vyuziva ke snazsi, srozumitelnéjsi
kontrole a fizeni pracovnich procest, k jejich analyze a k naslednému dalSimu pldnovani.
Vizuélni management zjednodusuje komunikaci v podnicich a na pracovistich tim, Ze
zobrazuje informace ve vystiznych, jednoduchych symbolech, obrazcich, grafech,
tabulkach a informacnich tabulich. V soucasné dobé¢, kdy informace do podniku ptichazeji

neustale a ve velkém mnozstvi, je naprosto nezbytny.

2.1 Cile zavedeni vizualniho managementu v podnicich

e zlepSeni flexibility vyrobnich zdroji — rozvoj mobility a pfizpisobivosti

pracovnikl v rdmci tymd,

e decentralizace systému rozhodovani (kontrola vyroby, TPM — Total Productivity

Maintenance),
o vyssi efektivita vyroby,

e zrychlené feSeni problémi na pracovisti,
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e Vv¢Etsi integrace v ramei podniku (posileni tymové soudrznosti, sdileni znalosti mezi

tymy, zlepseny dialog na vSech urovnich).

Z psychologického hlediska pfiblizné 70% informaci ptijatych clovékem je vizudlnich, jez
jsou zpracovany v pravé mozkové hemisféie. Ta reaguje hlavné na jednoduché vjemy, ma
vyvinuty smysl pro piedstavivost dava véci do kontextu. V oblasti vizualnich informaci je
rychlejsi a vytvari logicka spojeni jednoduseji, nez levd mozkova hemisféra (kterd se

specializuje ne verbalni informace, analyticko-logické mysleni) [1].

2.2 Zakladni pravidla vizualniho managementu

Vizualni management umoznuje vSem pracovnikiim (i celému podniku) Iépe a objektivnéji
vnimat realitu a 1épe sdilet spole¢né problémy a hodnoty. Ano, vidét né¢jakou informaci
nestaci, je tfeba, aby byla vnimana a zejména pochopena kymkoli z celé podnikové
hierarchie, bez ohledu na specializaci nebo kulturni a socidlni ptivod. Jeden z hlavnich
principll vizualniho managementu tedy je: zpfistupnit informaci co nejvice lidem. Jakakoli
komunikace probihd jen v tom pfipadé, Ze se potencidlni piijemce chce stat piijemcem
informace. Pro komunikaci (v€etné vizudlni) je nejideéIné;jsi, kdyz se piijemce s informaci

ztotozni natolik, ze by mohl byt jejim autorem [4].

Tyto informace ve vyrobnich podnicich musi odpovidat potfebam pracovnikii. Ve sféie
sluzeb je nutné tyto informace dé¢lit. Na ty co jsou v prostorach podniku viditelné a jsou
uréeny zaméstnanclim a na ty co jsou urceny a vyuzivany zdkazniky. Pro spravnou
identifikaci potfebnych informaci pro klienty je tfeba vyuzit marketingovy pfistup. Zjisti se
potteby lidi pfichazejici za sluzbou a jim, jejich navykim, terminologii se podani
informaci upravi. Samoziejmé se vychazi z podnikovych standardi, ale s maximalnim

ohledem na zékaznika.
Pokud vizualizace, tato sluzba navic, ma byt na dobré urovni je tieba:
e zapojeni vSech pracovniki,
e jejich ztotoznéni se s tim,
e srozumitelnost,
e pfistupnost,

e kontinuita,
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e systemati¢nost,
e aby zobrazen¢ informace odpovidaly potfebam,
e jejich standardizace.

Téchto poznatkil se budu snazit vyuzit pro potieby VZP CR s maximalnim ohledem na
zédkaznika, kterému ma novy graficky orientaéni systém v prostorich VZP CR pomoci

s orientaci.
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II. PRAKTICKA CAST
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3  VSEOBECNA ZDRAVOTNI POJISTOVNA CESKE REPUBLIKY

3.1 Organiza¢ni struktura a predmét ¢innosti PojiStovny

VZP zajistuje vybér pojistného na vetejné zdravotni pojisSténi a tthradu zdravotni péce
z prostfedkll zdravotniho pojisténi a dalsi Cinnosti, které ji umoziiuje zakon. Déle vede
registr pojisténcu vetejného zdravotniho pojisténi a je spravcem zvlastniho uctu verejného

zdravotniho pojisténi.

3.1.1 Usti‘edni poji§tovna

Organizaéni strukturu Ustfedni pojistovny tvofi v souladu s Organizaénim fadem
Pojistovny tyto utvary: usek feditele, usek prokuristy, tsek ekonomicky, usek zdravotni
péce, usek informacéniho systému, tisek provozné spravni a investi¢ni, pravni usek a tsek
pojistného a péce o klienty. V roce 2003 byly realizovany pomérné zasadni organiza¢ni
zmény v useku provozné spravnim a investicnim, v useku pojistného a péce o klienty
auseku fteditele. Rovnéz byly zahajeny prace na piipravé rozsahlé reorganizace
Pojistovny, ktera ma zvysit efektivitu fizeni jednotlivych organizacnich slozek
a pfizpusobit organizaci PojiStovny pfipravovanym zméndm souvisejicim s krajskym
usporadanim. Ptikazem feditele byla zfizena transformacni skupina slozend z odbornych
pracovnikii Ustfedni pojistovny a zastupctt Uzemnich pracovist (byvala okresni pobocka),
ktera pripravila navrh nové organizacni struktury Pojistovny. Taktéz prikazem fteditele
byla v prosinci 2003 s u¢innosti od 1.1.2004 vydana Reorganizace struktury a Cinnosti
Pojistovny, jejiz realizace prob¢hla v ndvaznosti na vydani novely zdkona 551/1991 sb.

v roce 2004.

3.1.2 Uzemni pracovisté VZP CR

V souladu se zakonem 551/1991 sb., o Vieobecné zdravotni pojistovné Ceské republiky,
a platnym Organiza¢nim fadem VZP CR jsou ziizeny uzemni pracovi§té a jejich uradovny
v 77 byvalych okresech.

Uzemni pracovi§té a tfadovny provadéji veiejné zdravotni pojisténi na tizemi p¥islusného
byvalého okresu a plni ukoly vrozsahu pravomoci danych zakonem 551/1991 sb.,

Organiza¢nim fadem VZP CR a vnitfnimi organizacnimi a fidicimi ptedpisy Pojistovny.
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Mezi hlavni ukoly uzemnich pracovist’ v roce 2004 patiilo i naddle:

® 7ajisténi maximalniho vybéru pojistného,

disledné vymahani dluzného pojistného za vyuziti vS§ech pravnich nastroji,

e provadéni kontrol platct pojistného,

e tUhrada zdravotni péce poskytované pojisténcim smluvnimi zdravotnickymi
zafizenimi,

® kontrola revize zdravotni péCe poskytované smluvnimi zdravotnickymi zatizenimi

v jejim objemu a kvalité,

® kontrola opravnénosti vyuctovani poskytnuté zdravotni péce dle uzavienych smluv

a minimalizace zavazkt po lhaté splatnosti,

® jednani s poskytovateli zdravotni péfe o smluvnim vztazich, zejména o dodatcich

ke Smlouvam o poskytovani a tthrad¢ zdravotni péce.

3.2 Informacni systém

Informacni systém PojisStovny zajistoval i vroce 2004, stejné jako v minulych letech
podstatnou podporu vSem c¢innostem, k nimz je PojiStovna ze zédkona zmocnéna. Jde

zejména o nasledujici ¢innosti:
® piijem, kontrola, ocenéni a thrada poskytované zdravotni péce,
e vybér a kontrola pojistného,
e vedeni Centralniho registru pojisténct,

® sprava informacniho centra zdravotniho pojisténi.

I v pribéhu roku 2004 byl dale rozSifovan projekt ,,Elektronicka komunikace s lékafi‘.
Cilem tohoto rozsifeni bylo umoznit v rdmci stavajici extranetové aplikace Pojistovny
ovéfeni smluvnim zdravotnich zatizeni (dale jen ZZ) stav pojiSténi dle uvedeného Cisla
pojisténce ptipadné dle souboru ¢isel pojisténcti, moznost odeslani davek vykonu a davek

registraci do PojiStovny prostfednictvim internetu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 31

33  Portal VZP CR

V roce 2003 byl zakladnim tkolem zaméstnancii oddéleni informacnich technologii VZP
CR uvedeni do provozu Portalu Poji§tovny jakozto nosného nastroje pro elektronickou
komunikaci Pojistovny s jejimi partnery. Portal PojisStovny garantuje bezpe¢nou vyménu
dat, podepsanych elektronickym podpisem a poskytovani informaci z informacéniho
systému Pojistovny podle osobnich nastaveni uzivatele. Tim se vyrazn¢ zjednodusila
piima elektronickd komunikace s Pojistovnou. Portdl Pojistovny je jednotnym

a otevienym systémem, ktery nabizi automatizovany ptistup pti vymeéné dat.
Portal Pojistovny se sestava ze tii zakladnich casti:

e (ast vnitini (Intranet): obsahuje informace a tkoly pro zaméstnance Pojistovny,

-----

e (ast vnéjsi, pro partnery (Extranet): umoziuje registrovanym partnerim na zaklade
zasad maximalniho zabezpeceni (certifikat divéryhodné certifikacni autority)
pfedavat do Pojistovny doklady a dostavat informace o jejich zpracovani a dalsi
souvisejici udaje.

Publikovéani vybranych dokumenti na Portdlu Pojistovny je zajiSténo prostfednictvim

tzv. redakéniho systému.

34 Produkty

Na zéklad& rozhodnuti o rozsahu povolené pojistovaci ¢innosti na izemi Ceské republiky
Ministerstva financi — organu statniho dozoru v pojistovnictvi — z roku 2002 smi VZP
provadét pojistovaci nebo zajisStovaci Cinnost a ¢innosti s nimi souvisejici (napf.
zprostiedkovatelskou a poradenskou ¢innost). Ministerstvo akceptovalo vSeobecné pojistné

podminky pro nasledujici pojistné produkty Pojistovny:

34.1 Uhrada zdravotni péée

Hlavnim produktem Pojistovny je bezproblémové oSetieni v siti zdravotnickych zatizeni
po celé Ceské republice. Tato zafizeni jsou tak dodavateli zdravotni péée pro VZP, ktera ji
dale nabizi svym pojisténclim. Vice nez 70 % tohoto pojistného plati Pojistovné za své

obcCany stat.
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Preventivni programy

Kromé Uhrady zdravotni péde rozviji VZP ku prospdchu svych klientd nové programy

a aktivity pro podporu prevence a zdravého Zivotniho stylu Zivota dospélych i déti:
e ozdravné pobyty onkologickych pacientt,
® ozdravné pobyty mentalné postizenych déti a déti chronicky nemocnych,
e [écebné pobyty déti u mote pod ndzvem ,,Moftsky konik®,

e dlouhodoby projekt zaméfeny na prevenci urazovosti déti ve spolupraci s obecné

prospésnou spolecnosti Podana ruka,
® projekt zaméteny na prevenci drogovych zavislosti,
e vydani a distribuce Zdravotniho a o¢kovaci prikazu pro déti a mladistvé,
® podpora zdravotné postizenych sportovcil,
® podpora darcovstvi krve a prevence onemocnéni klistovou encefalitidou,

® projekt zaméfeny na internetovy pristup ke zdravotnim informacim pacienta,

e amnoho dalsich.

Komeréni produkty

Nasledujici portfolio produkti pfebrala nové vznikla spole¢nost PVZP a.s.. Jednad se

piedevsim o:
® cestovni zdravotni pojisténi pti pobytu v cizing,
e smluvni zdravotni poji§téni osob s dlouhodobym pobytem na uzemi CR,
e smluvni zdravotni poji§téni osob s kratkodobym pobytem na uzemi CR,
e smluvni zdravotni pojisténi pro pripad hospitalizace,

e smluvni zdravotni pojisténi stomatologické péce.
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Produkty obchodnich partneri VZP

Od roku 2003 ma velky vliv na nabidku produkti VZP zejména uvedeni tzv. sdruzeného
pojisténi, tj. souboru pojistnych produkti Pojistovny a jejich obchodnich partnert. Témito

partnery jsou:
Ceskd podnikatelska pojistovna, a.s.

Rozsifuje nabidku zdravotniho pojiSténi a pfipojisteni VZP a pojistné produkty, které

® Urazové pojisténi,

® pojisténi zavazadel,

® pojisténi storna zajezdu,

® pojisténi odpovédnosti,

® pojisténi odpovédnosti za Skody z provozu motorovych vozidel,

® pojisténi odpovédnosti zdravotnickych zatizeni,

® pojisténi denni davky v dobé pracovni neschopnosti,

e havarijni pojisténi.
Vramci zprostiedkovatelské Cinnosti je déale nabizeno PojiSténi odpovédnosti
provozovatele zdravotnického zatizeni za $kodu — pojistny produkt Ceské podnikatelské

pojistovny, a.s. piipraveny a realizovany ve spolupraci s PojiStovnou pro potiebu

smluvnich zdravotnickych zatizeni VZP.

Hasicska vzajemnd pojistovna, a.s.

Sdruzené pojisténi v zakladni varianté obsahuje:
e smluvni zdravotni pojisténi pro ptipad hospitalizace,
® pojisténi denni davky pii pracovni neschopnosti,
® pojisténi osob pro pfipad trazu.

V rozsifené¢ variant¢ je uvedeny zaklad doplnén o smluvni zdravotni pojiSténi
stomatologické péce nehrazené z verejného pojisténi — vlastni pojistny produkt Pojistovny,

&i o pojisténi zavaznych diagnoz — pojistny produkt Ceské podnikatelské pojistovny, a.s.
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Credit Suisse Life & Pensions

Nabizi klientim VZP penzijni pfipojisténi a zivotni pojisténi. Ty lze uzaviit i na vSech

Uzemnich pracovistich VZP.

3.5  Pojisténci pojistovny
V souladu s vymezenim danym platnym znénim zdkona cislo 48/1997 sb., o vefejném

zdravotnim pojiSténi, byly v roce 2004 ucastniky v§eobecného zdravotniho pojisténi:

e osoby, které mély na tizemi Ceské republiky trvaly pobyt (bez ohledu na statni

obcanstvi),
® cizinci s pfiznanym statutem ,,azylant®,

e osoby, které na tzemi CR nemély trvaly pobyt, ale byly zaméstnany
u zaméstnavatele se sidlem na Gizemi Ceské republiky, pokud byly z tohoto vztahu

ucastny nemocenského pojisténi podle pfedpisti o nemocenském pojisténi.

Z celkového poétu 10311210 osob (z ehoz bylo 10 188 435 obganti Ceské republiky
a 122 775 cizich statnich pfislusniki), které byly ke dni 2004 ucastniky vetejného
zdravotniho pojisténi v Ceské republice, bylo u Pojistovny pojisténo celkem 66 801 230

osob, coz je 66,0 % ze vSech tcastnikl zdravotniho pojisténi.
Z uvedeného poctu pojisténct Pojistovny k 31.12.2004 bylo:
® 6693561 osob obéany Ceské republiky a 107 669 osob cizimi statnimi p¥islusniky,
e 3341 787 muzi a 3 459 443 Zen.
Pocty pojisténcti 1 jejich veékova skladba se v priabehu roku 2004 ménily a v priméru bylo
u Pojistovny pojisténo:
® (853747 pojisténcl, to je 66,4 % ze vSech pojisténct vefejného zdravotniho
pojisténi, z toho bylo v priméru:

® 3363436 muzl, to je 66,6 % ze vSech muzi pojiSténych v celém systému

vetejného zdravotniho pojisténi,

® 3490311 zen, to je 66,3 % ze vSech zen pojisténych v celém systému vetejného

zdravotniho pojisténi.
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Z uvedeného priméru poctu muzi a Zen bylo u Pojistovny pojisténo:

e Ve veku do 20 let 1 393 346 osob, to je 61,8 % ze vSech pojisténcii uvedeném veéku
v celém systému vetejného zdravotniho pojisténi, ztoho 716 821 muzi, to je
62,0 % ze vSech muzl uveden¢ho véku, a 676 525 Zen, coz je 61,6 % ze vSech zen

uvedeného véku,

e Ve veku od 20 let do 59 let 3 903 046 osob, to je 64,2 % ze vSech pojisténcii
uvedeného véku, z toho 2 023 702 muzi (65,7 % ze vSech muzi v daném véku)

a1 879 344 zen (62,6 % ze vSech Zen v daném véku),

e Ve véku nad 60 let 1 557 355 osob, to je 78,9 % ze vSech pojisténci tohoto véku,
z toho 622 913 muzi (76,7 % ze vSech muzii dané¢ho véku) a 934 442 Zen (80,3 %
ze vSech Zen tohoto véku).
V kmeni pojisténcii prevladaji pojisténci vyssich rocnika. Také pocetni pomér pojisSténct
Pojistovny ve vztahu ke vSem pojisténym osobam v okrese byl v roce 2004 v okresech

Ceské republiky nerovnomémy a pohyboval se vrozmezi od 23,0 % (okres Mlada

Boleslav) do 88,5 % (okres Jihlava) [18].

Vékova struktura pojisténct VZP CR v absolutnich hodnotach
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Obr. 3. Vékova struktura pojisténcii VZP CR v absolutnich hodnotdach. Viastni zpracovani'

' Zdroj Vyroéni zprava VZP CR za rok 2003.
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Vékova struktura pojisténct VZP v %
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Obr. 4. Vekova struktura pojisténcit VZP v % Viastni
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Graf (Obr. 4) ukazuje vékovou strukturu pojisténcit VZP CR. Z grafu vyéteme, Ze celych

57 % pojisténct je v produktivnim véku.

3.6  Rozdéleni klientii VZP CR

U zdravotniho pojisténi plati zdsada, ze v kazdém okamziku musime byt pojisténi a za
kazdého pojisSténce musi byt pojistné zaplaceno. V oblasti zdravotniho pojistovnictvi plati
principy solidarity zdravych s nemocnymi, bohatSich s chudsimi, ekonomicky aktivnich

s témi, kdo jsou odkazani na ptijmy ze systému statni podpory nebo z dichodu.

Vetejné zdravotni pojisténi v Ceské republice (dale jen ,,zdravotni pojisténi®) je druh
zakonného pojisténi, na jehoz zdkladé je hrazena zdravotni péce poskytnutd pojisténci.
Nema charakter komercniho pojisténi, to znamend, Ze nevznika na zéklad¢ smlouvy,

ale podle zékona.

Platci pojistného na zdravotni pojisténi neplati pojistné pouze svého pojisténi, ale
ptispivaji do spole¢ného fondu zdravotniho pojiSténi, za kterého se solidarné uhrazuje

zdravotni péce za ucastniky pojisténi (pojisténce), ktefi takovou péci potiebuji.

Zakon urcuje tii typy platct pojistného:

? Zdroj: Vyroéni zprava za rok 2003.
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3.6.1

Zaméstnavatel

odvadi pojistné za zaméstnance. Sdm ze svych prostiedkll uhradi dvé tietiny posilného,

zaméstnanci strhne ze mzdy jednu tfetinu pojistného, a to 1 bez jeho souhlasu.

Zameéstnavatelem je pro ucely zdravotniho pojisténi pravnicka nebo fyzicka osoba, ktera

zaméstnava alespon jednoho zaméstnance a kterd ma sidlo nebo trvaly pobyt na Gzemi

Ceské republiky.

3.6.2

Stat

Osoby, za které je platcem pojistného stat, urCuje § 7 odst. 1 zdkona ¢. 48/1997 sb.

v platném znéni. Jsou jimi:

a) Nezaopatiené déti

Nezaopatienost se posuzuje podle zékona €. 117/1995 sb. o statni socialni podpote,

a kon¢i dosazenim 26. roku véku.

b) Pozivatelé dichodu, tj. osoby, kterym byl ptiznan dtichod:

a. do31.12. 1992 podle piedpisit CSFR,

b. od 1. 1. 1993 podle piedpist CR nebo i podle SR, oviem jen pokud byl

dichod vypocten s piihlédnutim k dobé zaméstnani pred 1. lednem 1993
u zaméstnavatele se sidlem na Uzemi spolecného statu. Za pozivatele
dichodu se pro ucely zdravotniho pojisténi povazuje vysSe uvedena osoba
1 v mésicich, kdy ji podle predpisti o dichodovém pojisténi vyplata dichodu
nenalezi,

zeny na matefské dovolené nebo rodiovské dovolené, piipadné zeny

pobirajici penézitou pomoc v mateistvi,

muzi po dobu jejich neptitomnosti v praci, po kterou se jim poskytuje
penézitd pomoc podle ptedpisti o nemocenském pojisténi (§ 12a zakona
¢. 88/1968 sb., o prodlouzeni mateiské dovolené, o davkach v matefstvi
a o pridavcich na déti znemocenského pojiSténi, ve znéni pozdé€jSich
predpisti). Jedna se vzdy o muze pecujici o novorozence misto matky, ktera

o n¢j nemuze pecovat, protoze je nemocna, umiela apod,
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e. prijemci rodicovského piispévku podle zakona ¢. 117/1995 sb., o statni

socialni podpofte, ve znéni zédkona ¢. 137/1996 sb.,
f. uchazeci o zaméstnani zaregistrovani v evidenci ufadu prace,

g. osoby pobirajici davky socialni péce z diivodu socidlni potfebnosti, zdkon

€. 482/1991 sb., o socialni potiebnosti, ve znéni pozdéjsich piedpist,

h. osoby pievdzné nebo Upln€ bezmocné § 2 vyhlasky MPSV ¢&. 284/1995 sb.,

kterou provadi zakon o dichodovém pojisténi,
1. osoby pecujici o pfevazné nebo Upln¢ bezmocné osoby — jen jedna osoba,

j. osoby pecujici o dlouhodobé tézce zdravotné postizené déti vyzadujici
mimofadnou péci (§ 1 vyhlasky MPSV ¢&. 284/1995 sb., kterou se provadi

zakon o dichodovém pojisténi).

k. osoby pobirajici ptispévek pii péci o osoby blizké nebo jiné osoby starsi
80 let, které jsou CasteCn¢ bezmocné, nebo pii péci o osoby starsi 80 let,
které podle vyjadieni 1ékaie potiebuji péci jiné osoby,

1. osoby konajici zékladni (ndhradni) vojenskou sluzbu v ozbrojenych silach
(jen Vojenska zdravotni pojistovna),

m. osoby (vojaci v zdloze) povolani k vojenskému cviceni,

n. osoby konajici civilni sluzbu,

o. mladistvi umisténi ve Skolskych zafizenich pro vykon tstavni vychovy

a ochranné vychovy.

Zvlastni pripady, kdy je platcem pojistného pouze stdt:

1) Osoby celodenné, osobné a fadné pecujici alespont o jedno dité do véku 7 let
véku nebo nejméné o dveé déti do 15 let ve€ku. Podminka se povazuje za
splnénou tehdy, pokud:

a) Jde o osobni, fadnou a celodenni péci, tj. dit€¢ neni svéfeno do péce jiné

osobg, tieba 1 z rodiny nebo

b) Dité neni umisténo v zatizeni s tydennim ¢i celoro¢nim pobytem, nebo
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c) Dité¢ pfedskolniho vé€ku neni umisténo v jeslich (matetské skole), poptipadé
v podobném zafizeni na dobu, ktera prevysuje 4 hodiny denn€, nebo

d) Dité plnici povinnou Skolni dochdzku neni umisténo ve Skolnim zatizeni,
¢i jiném obdobném zatizeni po dobu piesahujici navstévu skoly.

Do této kategorie se miize zaradit u jednoho ditéte vzdy pouze jedna osoba, a to

otec, matka nebo osoba, kterd ptevzala dit¢ do trvalé péce nahrazujici péci

rodicu.

Do této kategorie se naopak nemize zafadit osoba, kterda ma pifijmy ze

zaméstnani nebo ze samostatné vydele¢né Cinnosti [19].

3.7 UZivatelé internetovych stranek VZP CR

V nasledujici ¢asti se budu zabyvat popisem uZivateld internetovych stranek VZP CR.
Rozd€leni budou podle sociografické struktury, dale podle véku, dosazené¢ho vzdélani

a ekonomického postaveni ve spole¢nosti.

Sociograficka struktura navstévnika portalu VZP

38%

O Muzi

m Zeny

Obr. 5. Sociograficka struktura uzivateli internetovych stranek VZP CR.

, .3
Viastni zpracovadni

3 Zdvérecnd zprava z vyzkumu profilu navstévnikii www stranek VZP CR [online]. 2004, [cit. 2005-05-01].

Dostupné z WWW: http://www.vzp.cz/http://u porlp.op99.vzp.cz/NASApp/xqw/webdav/vzp_rs2/getPathFil
e/internet/domu/InformaceoPortaluVZPCR/Z%25C3%25A1v%25C4%259Bre%25C4%258Dn%25C3%25A
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Z grafu (Obr. 5) vidime, ze mezi navstévniky internetovych stranek jsou ze dvou tietin
zeny. Je to dano ziejm¢ tim, Ze v Ceskych domdcnostech se zajiStovani pojisténi rodin

staraji pravé zeny, které také vytizuji pojisténi a vSe kolem néj i pro své déti.

Vyuzivani informaci na internetovych strankach VZP v %

Informace pro poskytovatele zdravotni péce 44 06,00
Adresy a kontakty na smluvni zdravotni zafizeni, Iékare § 33
Informace o vySi pojistného 6 33
Informace o nabidce sluzeb, aktivit a benefitl 4 o

Informace pro platce pojistného

Informace o cestovnim a zdravotnim poji§téni

Formulaie 8
Obecné informace o VZP 9
Andresy a kontakty na poboc¢ky VZP 84 G
Aktuality z VZP 3

Informace pro pojisténce

B Vyuziva O Nevyuziva

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Obr. 6. Vyuzivani informact na internetovych strankdach VZP CR v %. Vlastni zpracovani.

Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

(Obr. 6) ukazuje, Ze internetové stranky jsou nejvice vyuzivany klienty, kteti hledaji
obecné informace o pojisténi. Pak jsou nejvice vyhledavany aktuality zVZP CR
a kontaktni adresy na pobocky VZP a ¢ast portalu, kde je mozné si stdhnout formulafe
a pfedem si je vyplnit, misto jejich vyzveddvani na pobocCkach a jejich vypisovani tam.
Nejméné, ale presto 44 %, je portal vyuzivan poskytovateli zdravotnické péce. Napft. ve
Zling je jen 13 zdravotnickych zatizeni, které misto osobniho vyfizovani na pobockach

zajist'uji potiebnou agendu prostfednictvim Internetu.
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Vékové rozdéleni navstévniku portalu VZP

40
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30+

25
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151
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vék

51-60 61 avice

Obr. 7. Vékové rozdéleni navstévnikii portalu VZP CR. Viastni zpracovani.

Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

Nejvétsi skupinou navstévniki internetovych stranek VZP CR jsou skupiny v rozmezi od

21 do 50 let. Mladsi pojisténci, piesto Ze z domil nebo na Skoladch maji pfistup na Internet,

nemaji na Pojistovnu zadné pozadavky, které by mohli takto vyftesit.

37%

58%

2%

Dosazené vzdélani navstévnika portalu VZP

oVvs

mZS

@ UChovské

m StfedoSkolske

Obr. 8. Dosazené vzdélani navstévniki portalu VZP CR. Viastni

zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

Piesto Ze procento vysokoskolsky vzdélanych lidi v Ceské republice je jisté mensi neZ

37 %, tak graf (Obr. 8) ukazuje tuto skupinu hned na druhém mist¢ za lidi se

stiedoskolskym vzdélanim. Je to dano tim, ze tzv. vysokoskolaci potiebuji ke své praci
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pocita¢ s pfipojenim na Internet a tak této vyhody vyuzivaji i pfi komunikaci se svou

Pojistovnou.

EkonomiS(g/ké postaveni navstévnikl portalu VZP

2% B Zaméstnanec na plny
3% uvazek
9% B Soukromnik, podnikatel
0
O Student, uéen
12%
O Zaméstnanec na ¢astecny
uvazek

71% m Duchodce

O Jiné

Obr. 9. Ekonomické postaveni navstévnikii portdlu VZP CR. Viastni

zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

Graf (Obr. 9) ukazuje, ze 71 % navstévnikd patii do skupiny ,.Zaméstnanec na plny
uvazek®. je to zfejmé dano tim, ze tito uzivatelé¢ internetu maji volny pfistup na Internet
v zaméstnani. Internet v domacnostech neni v Ceské republice jesté tak rozsifen jako
v zemich zépadni Evropy. Trochu je pfekvapujici malé procento navstévnikl internetovych
stranek VZP mezi podnikateli. Zfejm¢ stale davaji pfednost osobni navstévé VZP na
pobockach. Piesto, Ze je to stoji vice Usili a Casu a to nejen je, ale také zaméstnance

Pojistovny.

3.8  Pohyb pojisténci pojistovny

Eviden¢ni pocet vSech osob v Ceské republice, které byly pojisténci systému vetejného
zdravotniho pojisténi se napiiklad mezi 31. prosincem 2002, kdy bylo evidovano
10 314 865 osob, a 31. prosincem 2003, kdy bylo evidovano 10 311 210 osob se snizil
0 3 655 osob. V tomtéz obdobi pocet pojisténct Pojistovny klesl z 6 956 348 osob na
6 801 230 pojisténct, takze vrozmezi jednoho kalendainiho roku doslo ke snizeni

evidencniho poctu pojisténct PojisStovny o 155 118 osob, tj. 0 2,2 %.

Vnitini pohyb pojisténct, vyjadieny absolutnimi pocty osob nalezejicich k hlavnim

veékovym skupindm pojisténctt v roce 2003 nadale naznaCoval snizovani poctu nové
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narozenych déti a celkové starnuti obyvatelstva Ceské republiky. K pohybu pojisténci
dochdzelo také mezi jejich jednotlivymi kategoriemi. Snizil se pocet pojisténcti, pfi tom se
pocet osob samostatné vydéleéné ¢innych (dale jen OSVC) a osob bez zdanitelnych piijmi
(dale jen OBZP) zménil jen velice malo. Vyrazné se vSak snizil pocet osob, za které byl
platcem pojistného stat a to i pies to, Zze se zvysil poCet uchazect o zaméstnani. Nejvetsi

cast ubytku pojiSténcti, za které je platcem pojistného stat, predstavuji nezaopatiené déti.

Nejveétsi pocet pojisténctit VZP odesel ve Ctyfech piestupnich terminech v roce 2003
k Oborové zdravotni pojistovné (OZP), (55 710 osob), z toho témer 60 % v Praze hl.m.
vetsi odchody pak byly zaznamendny jesté ke Zdravotni pojisStovné ministerstva vnitra
(ZPMV) — 30 810 osob. Od obou jmenovanych zdravotnich pojistoven se k VZP vratil jen
zlomek poctu odeslych — od OZP se vratilo jen 816 pojisténcti, od ZPMV cca 2000.

Ke skupindm osob, které k Pojistovné vroce 2003 piisli bez ,,pfechodu” od jinych
zdravotnich pojistoven (tj. které dosud nebyly pojiStény), patfili opét napf. novorozenci
nebo cizinci (pokud splnili podminky ucasti ve zdravotnim pojiSténi napf. pfijetim
zaméstnani u zaméstnavatele se sidlem na tzemi CR, ve kterém byli nemocensky
pojisténi). K osobam, které od pojistovny odchazely bez ,,pfechodu* k jinym zdravotnim
pojistovnam (tj. které nadale nejsou pojistény), pak pattily napi. osoby, které odesly do

ciziny (nepfetrzit¢ nejméné na dobu ptil roku), nebo zemftely.

V ramci kvalitniho a moderniho pfistupu Pojistovny ke klientim vyhlasila Pojistovna
v roce 2003 novy klientsky program s rozsahlou nabidkou. Cilem tohoto projektu bylo
poskytnout klientliim takové sluzby nad ramec vetejného zdravotniho pojisténi, které by
mély na pojisSténce Pojistovny pozitivni Gi€inek v oblasti prevence onemocnéni a soucasné
jim poskytovaly vyhody srovnatelné piipadné i prevySujici trovenn obdobnych nabidek
ostatnich zdravotnich pojistoven. Jednotlivé programy se planuje na piislusny kalendaini
rok a jejich ndpln je limitovana pfedevsim mnozstvim finan¢nich prostfedkt. Tak, jak se
programy postupné dostavaji do povédomi vefejnosti, jsou klienty stile vice vyuzivany
a narokovany. Jakékoli restriktivni opatfeni v obsahové naplni programti je okamzité
vnimano velmi negativné. Proto VZP pocitd se zachovanim programové orientace
a skladby 1 v pfistich letech. Efektivita jednotlivych programt je pritbézné¢ sledovéana nejen
z hlediska stabilizace pojiSténct, ale i vytvafeni dlouhodobé strategie Pojistovny.

Spravnost nastoupené orientace potvrzuje 1 snizeni odchodovosti pojisténci k jinym
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zdravotnim pojistovnam k niz doslo v pribéhu roku 2003 oproti Zdravotné pojistnému

planu VZP CR [18].

Pomeér pojisténcu VZP a ostatnich pojistoven

m Pojisténci VZP
O Ostatni pojisténci

Obr. 10. Pomer pojistencit VZP a ostatnich

pojistoven. Vlastni zpracovani. Zdroj: [18]

Z grafu (Obr. 10) vypozorujeme, ze klienty VZP CR je celych 66 % vsech klientd
pojistoven. Je to dano tim, Ze se dnem 1. 1. 1992 staly pojisténci VZP veskeré osoby, které
spliiovaly stitem stanovené podminky ucasti v tomto systému. To je Ceské obcanstvi

a trvaly pobyt na uzemi Ceské republiky.
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4 SITUACE VZP CR VE ZLINSKEM KRAJI

Ve Zlinském kraji ma VZP CR celkem ¢&tyfi Uzemni pracovi§té. A to ve Zling, kde je

orientatni systém je ve VZP CR ve Zlinském kraji nejednotny. Kazda pobocka se ho

vvvvv

pokusila ptizplisobit pravé svym potfebam, ne vzdy vSak bylo feSeni §tastné.

250 000

200 000

150 000

100 000

50 000

0

Pocty pojisténca VZP ve Zlinském kraji

0O Celkem pojisténcu

— m Pojisténci VZP

Zlin

Uh.
Hradisté

Vsetin

Kromériz

Obr. 11. Pocty pojisténcii VZP CR ve Zlinském kraji.[Viastni zpracovani']

Graf (Obr. /1) ukazuje, ze nejvice pojisténctt VZP je v byvalém okrese Zlin a nejméné pak

v byvalém okrese Kromé&fiz.

* Zdroj: interni data VZP CR UP Zlin
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Pomér pojisténclt VZP a ostatnich pojistoven

28%

@ Ostatni pojiSténci
m Pojisténci VZP

Obr. 12. Pomér pojisténcii VZP CR a ostatnich pojistoven ve Zlinském

kraji. Vlastni zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.
Vseobecnd zdravotni pojistovna ma zcelkového poétu pojisténci Ceské republiky
ptiblizn€é 66 %. Z grafu (Obr. 12) vidime, ze ve Zlinském kraji je to jeSté vice nez je

republikovy pramér a to celych 72 %.
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4.1 Uzemni pracovisté ve Zliné

Uzemni pracovisté (déle jen UP) ve Zling, je zaroven krajskou pobockou VZP CR, ma
sidlo na adrese ti. TomaSe Bati 3910, Zlin. Je to blizko centra, kousek od zastavky
trolejbusu, takze dobie dostupné. Ale oznaceni neni moc vyrazné. Na budové je logo
Pojistovny jen z jedné strany a je schované pod malou stfechou, ktera zakryva schodisté
do budovy. VZP je zde v prondjmu a do vlastnich prostor se bude st€éhovat na konci roku
2005. Nova budova je stale v rekonstrukci. Soucasné pronajaté prostory jsou pro ucely
VZP nevyhovujici. Navstévnici se v budové na tf. TomaSe Bati nevyznaji a tato Ctyft
podlazni budova postradd vytah. Kazdé patro je barevné odliSeno. V budové nejsou
umistény informace, funkce informétora tady chybi. Tim jsou navstévnici odkdzani na
informacni tabule. Mnozi z nich, ktefi maji s orientaci po budové problémy, tak mnohdy
vejdou, odhadem kazdy tfeti, do nejblizSich dvefi v pfizemi a zeptaji se zaméstnankyn,

které jsou tak neustdle vyruSovany od své prace.

Obr. 13. Sidlo krajské pobocky VZP CR ve Zliné.

Viastni zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR

ve Zlinskem kraji.
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Obr. 14. Zlin, barevné odlisena patra. Vlastni zpracovani. Zdroj: interni data

VZP CR ve Zlinském kraji.

Ve Zliné bylo celkem dotazovano 47 respondentii. Setfeni prob&hlo 4. 4. 2005. Klienty

jsem oslovoval u vstupnich dveii do budovy VZP, odpovédi jsem zapisoval do predem

ptfipravenych tabulek. Dotazovani na zlinské pobocce bylo specifické malou ochotou

respondenttl odpovidat. S dotazovanim na UP Zlin souhlasilo jen 30 % z oslovenych lidi.

Ostatni specifika:

priabéhu dotazovani si m¢ respondenti Casto pletli s informatorem a zadali mé

0 pomoc s orientaci.
zeny byly pfi odpovidani vstiicnéjsi a oteviengji odpovidaly na dotazy,

velké mnozstvi zen ve véku nad 30 let, které ptisly na VZP zazadat o prispévek na

antikoncepci se pfede mnou stydély o tomto mluvit,

star§i navstévnici VZP ve Zling si stéZovali, ze této pobocce neni vytah. Mnohym

z nich €inilo problém vyjit do ¢tvrtého podlazi,

néktefi respondenti, ktefi nechtéli odpovidat reagovali velmi podrazdéné: ,,To Vam
nebudu fikat, to je moje soukromd véc.“ Nepomohlo ani to, kdyz jsem jim
vysvétlil, Ze rozhovor bude kratky a vysledek pomiize ke zlepSeni orienta¢niho
systému na pobockach VZP CR. Ti co projevovali nejvétsi neochotu, méli pak

nejvetsi problémy najit spravnou kancelaf, kde by vyfidili sviij poZzadavek.
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4.2 Uzemni pracovisté Vsetin

Obr. 15. Budova UP Vsetin. Viastni

zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR

ve Zlinskem kraji.

Uzemni pracoviité Vsetin sidli na adrese Smetanova 841, Vsetin. Velkou vyhodou je Ze
budova VZP ve Vsetiné je dobfe viditelnd. Ma dva vchody, ty jsou vSak velmi viditelné
oznaceny a klienti mohou vyuzit obou znich. Velkou nevyhodou je, ze v budové je
zarovenn umisténo i sidlo Okresni spravy socialniho zabezpeceni (OSSZ). Budova neni
rozdélena po patrech (nékterd patra VZP, jina OSSZ), ale kazdé patro je rozdéleno na
polovinu. Jedna polovina patii VZP, v druhé jsou kanceldte OSSZ. Toto rozdé€leni je
slozité a pro navstévniky matouci. V ptfizemi, hned u vchodu je prostor pro informatora,
zaméstnance VZP. Jsou zde ale dva, ten druhy pro OSSZ. Prosklenad mistnost je vyuzivana
opét VZP i OSSZ napil. Neni zde ani jasn¢ viditelné, kdo je zaméstnancem jaké
organizace. Navstévnici se tak ptaji toho, ktery je zrovna volny nebo kdo si jich dfive
vSimne. Frekvence navstévnikii budovy neni tak velkd, véfim, ze by tam stacila jen jedna
osoba, ktera by odpovidala na dotazy navstévnikim jak VZP, tak i OSSZ. Bé&hem
dotazovani jsem si vSiml, Ze zaméstnankyné¢ VZP uméla zodpoveédét dotazy tykajici se
OSSZ a obréacené. Proto navrhuji, aby funkci informatora po dohodé¢ VZP se OSSZ ve
Vsetiné zastaval pravé zaméstnanec OSSZ a zaméstnanec VZP by mohl byt pfemistén do

Zlina, na krajskou pobocku, kde by byl vice zapotiebi.
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Obr. 16. Graficky orientacni systém na Uzemnim pracovisti Vsetin. Viastni

zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

vvvvvv

jsem je musel identifikovat. Prvni otdzka tak tedy byla, zda respondent pfiSel
s pozadavkem na VZP nebo na OSSZ. Celkem bylo ve Vsetin¢, 13. 4. 2005 dotazano
43 respondentli. Dotazovani byli daleko vstficnéjsi nez ve Zliné. MoZzné pravé proto, ze
s orientaci na VZP maji problémy diky pfitomnosti OSSZ ve stejné budové. Pred zacatkem
dotazovani ve Vsetiné m¢ bylo feceno, ze osoba, kterd zastdva funkci informatora
nepracuje tak dobfe jak by bylo potieba. Béhem mého dotazovani vSak tato zaméstnankyné
zfejmé nabyla dojmu, Ze jsem povefend osoba, kterd kontroluje jeji pracovni nasazeni a tak
aktivné pristupovala ke klientiim, radila jim a vychdzela jim maximaln¢ vstfic. Ostatni

specifika dotazovani:

e Protoze vbudové jsou dvé instituce, VZP CR a OSSZ byli zaméstnanci obou
organizaci zaskoCeni a musel jsem cCasto vysvétlovat kdo jsem a co je cilem
prazkumu. Teprve po vice jak hodin€, kdy uz jsem se ptredstavil vice lidem nabylo
na m¢ pohlizeno jako na kontrolu a naruSovatele jejich prace. Pied zaCatkem
prizkumu jsme se nahlasil jen feditele pobocky, ktery o mém ptichodu védél
s predstihem. Pfi dalSim podobném dotazovani by bylo dobré néjaké hromadné
predstaveni dotazovatele vSem zaméstnancim, nejlépe jeSté pfed otevienim

pobocky pro navstévniky.

e Respondenti, i ti ktefi chodi na VZP vicekrat za rok se mé ptali na toalety. Na
zadné pobocce neni na orientacnich tabulich informace o toaletach. Zvlasteé starsi

lidé by tyto informaci uvitali.
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4.3 Uzemni pracovisté Kromériz

Vlastni zpracovani. Zdroj: interni data

VZP CR ve Zlinském kraji.

VZP v Krométizi sidli na adrese Erbenovo nabiezi 4250, Kroméfiz. Budova ma Ctyfi
podlazi, v kazdém patfe je naproti schodlim umisténa orientacni tabule se seznamem dvefi.
Nalevo od hlavniho vchodu, kterym klienti vchazi je zasklend podatelna. Pozice
informatora na tomto uzemnim pracovisti neni. V budové je v pfizemi tzv. ptepazkovy
systém, tak jak to zndme naptiklad z navstév v bance. V ostatnich patrech uz klienti
vchazeji do jednotlivych kancelari. VéEtSinu nejcastéjSich pozadavku si klienti vytidi hned
v prizemi. Také tady jsem se setkal stim, ze navstévnici misto studovani orientacnich
tabuli daji prfednost tomu, ze ptijdou k prvni volné piepazce a zeptaji se kde si mohou svou
zadost vyfidit. Zaméstnankyné na podatelné¢ dle mého nazoru neni tak vytizena, aby
nemohla zastavat i funkci informatora. Znacné by se tak odlehcilo praci zaméstnanctim
prepazek a klienti by mohli od podatelny pfimo k dané piepdzce nebo do spravného

podlazi.
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ORIENTACNI _TAHULE

"

Obr. 18. Graficky orientacni systém na Uzemnim pracovisti Kromériz.

Viastni zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

V Kroméftizi jsem se dotazoval celkem 33 ndvstévnikit VZP. Frekvence jejich ptichodii

oproti jinym pracovistim byla mensi. To si vysvétluji Spatnym pocasim. V den mé

navitévy UP Kroméiiz prielo. Piesto Gisp&snost pii dotazovani byla 90 %. Ostatni specifika

dotazovani:

Po zkuSenosti zdotazovani ve Vsetiné jsem se nejprve piedstavil vétSiné

zaméstnancl v ptizemi budovy.

Informacni tabule je na této pobocce hned za vstupnimi dvefmi. Po ptichodu
klienta na VZP ji ma hned za zady a nevidi ji, viz (Obr. 18 vlevo) vySe. Naproti
vstupnich dvefti je vytah a nelze tam tabuli umistit. Zvazil bych proto umistit tuto
tabuli nebo jeji kopii mezi dvoje vstupni dvefe na prenosny stojan, ktery by se

v pracovni dob¢ postavil pied vstupni dvete pojistovny.

Zaméstnanci jsou zvykli, ze klienti chodi se svymi pozadavky na nespravné
prepazky a musi je pieposilat jinam. Casto je to rusi od rozdélané prace. Klienti si
na tuto ,,sluzbu navic* také zvykli a jsem presvédcen, Zze dokud jim nebude na
tomto UP k dispozici informator, kterého by se mohli zeptat, budou zaméstnance

nadale vyruSovat od prace.
Dle informaci od zaméstnankyné na podateln¢ je frekvence obslouzenych klientt
40 az 50 denné&. Proto si myslim, Ze by k jeji pracovni ndplni mohla pfibyt i prace

informatorky.
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4.4  Uzemni pracovisté v Uherském Hradisti

Obr. 19. Budova VZP v Uherském

Hradisti. Viastni zpracovani. Zdroj:

interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

VZP sidli na adrese Frantiskanska 139. V Uzemnim pracovisti v Uherském Hradisti je také
zaveden prepazkovy systém v piizemi a v ostatnich podlazich klienti vstupuji do kancelafi.
U vchodu do VZP je orientacni tabule, kde je obecné¢ napsano co v kterém podlazi je
mozno vyfidit. V kazdém jednotlivém podlazi je pak podrobné rozepsdna agenda
jednotlivych kanceladii a zarovenl obecné napsdno co lze vyfidit v ostatnich podlazich.
Tento systém mi pfipada nejprehlednéjsi. Na UP jsou zaméstnani dva informatofi na
polovi¢ni tvazek (pracovnik na matefské dovolené a jeden pracovnik s télesnim
postizenim). V jejich agendé je kromé pomoci klientim s orientaci po budové také
vydavani vitaminii pro dobrovolné¢ darce krve, Cast ukonii spojena s pfidavky na

antikoncepci, ovérovani receptl z 1ékarny apod.
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Obr. 20. Graficky orientacni systém na Uzemnim pracovisti Uherské Hradisté.

Vlastni zpracovani. Zdroj: interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

V Uherském Hradisti jsem se dotazal celkem 37 navstévnikl, ¢imz se celkovy pocet
zavrSil na 160. Navstévnici tohoto uzemniho pracovisté meéli s orientaci po budové
nejmensi problémy ze vSech tizemnich pracovist’. Je to dano jednak dimyslnym systémem
orientac¢nich tabuli a dobfe proSkolenych zaméstnancti na informacich. Ostatni specifika

dotazovani:

e Na této pobocce jsem si respondenty vybiral tak, abych se co pfibliZil struktuie

pojisténcti VZP CR a také struktuie ob&anti Ceské republiky.

45  SWOT analyza VZP CR ve Zlinském Kraji

SWOT analyza rozebira silné a slabé stranky spole¢nosti, prilezitosti a hrozby.
e Strengths — silné stranky

0 VZP CR Zlinského kraje ma silnou pozici na trhu. Celkem 72 % vsech
pojisténci ve Zlinském kraji (republikovy primér je 66 % vSech
pojisténcii).

O tii ze Ctyf Uzemnich pracovist maji sidlo ve vlastnich budovach, takze
nemusi platit nagjem a také zmény orientacnich tabuli mohou prob&hnout

rychleji,

0 nizka fluktuace zaméstnancu,
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VZP CR ve Zlinském kraji ma vlastni internetové stranky,

www.vzp-zlinskykraj.cz,

v

VZP CR ma celorepublikové image nejspolehlivéjsi pojistovny.

dobra spoluprace VZP CR s obchodnimi partnery pii prodeji komerénich
pojisténi,

klienti, kteti se od VZP CR ve Zlinském kraji odhlasili se k Pojistovné

vraceji.

e Weakness — slabé stranky

(0]

0]

nejednotny graficky orientacni systém,

Uzemni pracovisté VZP CR ve Zling nema vlastni prostory.

e Opportunities — prilezitosti

0]

zména zakona o zdravotnim pojisténi (thrady za nékteré tikony pojisténct
pii navstéve zdravotnickych zatizeni),

s volnym pohybem osob v Evropské unii je mozny novy ,,piiliv* pojisténct,
zejména ze Slovenska,

rychlejsi navrat byvalych pojisténci VZP CR po zménach v nabizenych

sluzbach.

e Threats - hrozby

0]

(0]

prichod nové silné konkurence na trh nebo spojovani mensich pojistoven,
ostatni pojiStovny budou nadéle vyuzivat agresivni reklamni politiky a tak
ziskavat pojisténce VZP CR, ktefi ptispivaji do spoleéného fondu a &erpaji
z n&j minimalng,

zhor$eni image VZP CR ve Zlinském kraji a nasledny odliv pojisténci ke

konkurenci.


http://www.vzp-zlinskykraj.cz/
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4.6 Marketingovy prizkum na VZP CR ve Zlinském kraji

Cilem osobniho dotazovani respondentii na pobotkach VZP CR ve Zlinském kraji bylo
ziskat podklady pro projekt Navrzeni grafického orienta¢niho systému pro Uzemni
pracoviité VZP CR ve Zlinském kraji. Dotazovani na vsech &tyfech pobo¢kach VZP
probéhlo v meésici dubnu 2005, vzdy v afedni dny (pond€li nebo stfeda). Kazdému

dotazovanému jsem se piedstavil a sdélil mu ucel pruzkumu.

4.6.1 Oblasti dotazovani

Respondenti byli dotazovani na Getnost jejich p¥ichodii na pobocky VZP CR, na jejich
ekonomické postaveni (student, zameéstnanec, OSVC, ...), zda jsou spokojeni
s orienta¢nim systémem na Uzemnich pracoviStich VZP, popiipadé¢ co by zménili a na
jejich nejcastéjsi pozadavky, které na VZP vytizuji. Otazky byly oteviené a s tdzanymi
jsem se snazil vést rozhovor, aby méli moznost se oteviené¢ vyjadiit. Vékovou skupinu
a pohlavi jsem zaznamenaval sam, bez dotazovani. V¢&k respondentli jsem odhadoval
s védomim toho, Ze zafazeni do patficné skupiny nemusi byt piené, proto abych se
vyvaroval negativnich reakci na tuto osobni otazku. VSechny odpovédi byly

zaznamenavany do piedem ptipravené tabulky (P 7).

4.6.2 Struktura respondentii

Respondenti byli dotazovani nahodné, tak jak pfichdzeli na jednotlivé pobocCky. Jen pfi
poslednim dotazovani v Uherském Hradisti jsem si respondenty vybiral tak, aby celkova

struktura respondentii co nejvice odpovidala struktufe viech pojisténctt VZP CR.

4.6.3 Vyhodnoceni dotazovani

Zapsan¢ vysledky dotazovani byly pozdéji vyhodnoceny do souhrnnych tabulek a nasledné
ptehlednych grafti (viz. kapitola 4.7 a Tab. 1). Tim povazuji vzorek respondenti za

dostate¢né reprezentativni pii optimalnim uziti lidskych zdroja.
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4.7  Grafické vyhodnoceni struktury respondentii na VZP

ve Zlinském Kkraji

Pomér muzl a Zzen mezi respondenty

O Muzi
52%

m Zeny

Obr. 21. Pomér muzu a zen dotazovanych respondentii na VZP ve

Zlinském kraji.Vlastni zpracovani. Zdroj: Vlastni pruzkum.

Vékova struktura respondentti osobniho
dotazovani na pobockach VZP

18% 14%
m<=19
m 20-44
00 45-59
0, -
28% 40% O 60 a vice

Obr. 22. Vékova struktura respondentii na VZP ve Zlinském kraji. Viastni

zpracovani. Zdroj: Vlastni prizkum.

Graf (Obr. 22) Aékoli je mezi pojisténci VZP CR celkem 20 % klientii ve véku pod 20 let,
béhem dotazovani jsem oslovil pouze pocet, ktery odpovida 14 %. To proto, Ze ve veku
pod 15 let nemohou sami klienti nic vyftidit. Pfichdzeji bud’ v doprovodu rodicti nebo na

Pojistovnu chodi samotni rodice.
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Cetnost pfichod( pojisténcti na poboéky VZP

28% m 1 x za rok
W2 x za rok
O3 x zarok

8% W4 x za rok

1% 19% 012 x a vice za rok

Obr. 23. Cetnost prichodii respondentit na pobocky VZP. Viastni

zpracovani. Zdroj: Vlastni pruzkum.

Graf (Obr. 23) ukazuje, Ze vice jak tietina respondentii pfichazi na pobotku VZP CR
pouze jedenkrat za rok a naopak druhou nejpocetnéjsi skupinou jsou klienti, kteti chodi na
pobocky VZP minimalné 12 x za rok. Do této druhé nejpocetnéjsi skupiny patii 1€kaii,

zaméstnanci 1ékéren a podnikatelé.

Ekonomické postaveni respondentt

m OBZP

m Student

0O Zaméstnanec
mOSVC

m Ddchodce

m Lékar

m Nezaméstnany

O Zena na matefské

Obr. 24. Ekonomickeé postaveni respondentit na VZP ve Zlinském kraji.

Vlastni zpracovani. Zdroj: Viastni prizkum.

Graf (Obr. 24) ekonomické postaveni respondentt. Celou tfetinu klientl, kteti pfichazeji

na poboc¢ky VZP je skupina OSVC. To proto, Ze podnikatelé nosi na pobocky VZP CR
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tzv. ptehledy, pfipadn¢ se pojistit na sluzebni cestu do =zahrani¢i. Tii skupiny
»Zaméstnanci, Studenti a Nezaméstnani“ pfichdzeji nejcastéji kvili zménam v registraci,
napf. nahlasit zménu nebo ztratu zaméstnani, u Zen je to pak naptiklad zména piijmeni

nebo zadost o pfispévek na antikoncepci.
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III. PROJEKTOVA CAST
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5 PROJEKT NAVRHNU NOVEHO GRAF. ORIENTACNIHO
SYSTEMU NA POBOCKACH VZP CR VE ZLINSKEM KRAJI

5.1 Cil projektu

Vysledky dotazovéani jsou vyuzity pii navrhovani projektu, jehoz zdkladnim cilem je
navrhnout novy graficky orienta¢ni systém pro VZP CR ve Zlinském kraji. Druhym cilem
je lIépe poznat zdkazniky VZP i vSechny ostatni subjekty piichdzejici do interakce se
zaméstnanci a prosttedim VZP ve Zlinském kraji vibec. Pokud Pojistovna a jeji
zaméstnanci budou tyto skupiny znat, poznaji jejich pozadavky, budou jim moci 1épe
prizpusobit nejen graficky orientacni systém na pobockach, ale komunikaci smérem k nim

celkoveé.

5.2 Myslenka projektu

Idea projektu je, aby se kdokoli kdo piijde do kontaktu s VZP CR ve Zlinském kraji citil
na jejich pobockéach dobte, nemél zadné problémy s orientaci a rad se na pobocky VZP
vracel. Pfesto, Ze v dneSni dobé modernich technologii jde vSe vyfesit ,,anonymné®, jednim
z cili managerti a zaméstnancti VZP by mélo byt, aby osobni kontakt s klienty zlstal

zachovan. Proto je zapotiebi jim vyfizovani riznych zalezitosti co nejvice ulehdit.

5.3 Nejéastéjsi dotazy respondentii na poboékach VZP CR

Kde se proplaci cestovné? 1 | Kde se vytizuje zivnostensky list? 6
Kde se davaji 1azné? 9 | Kam mam zanést prehledy? 53
Kde se proplaci rovnatka? 2 | Kde mam nahlasit zménu zaméstnani? 12
Kde zjistim na co médm narok? 2 | Kam mam zanést recepty? 7
Kde se potvrzuji poukaz? 0 | Kde se mtizu odhlasit od VZP? 7
Kde zjistim kolik jsem cerpal | 4 | Kde se vyfizuje zahrani¢ni pojisténi? 14
péce?

Kde se méti cholesterol (tlak)? 2 | Kde mizu ptipojistit auto do zahranic¢i? 3
Kde se prispiva na antikoncepci? | 25 | Kde se vytizuje dichod? 1
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Kde zjistim pro¢ jsem platil u |3 | Kde jsou toalety? 13

doktora za...?

Kde se proplaci péce v cizing? 0 | Kde se zada o ptispévek na vozik? 1
Kde mohu zazadat o zaméstnani | 0 | Kde se proplaci doplatky za 1éky? 2
u VZP.

Kde se wvyfizuje Kkarticka | 21 | Kde se davaji vitaminy pro darce krve? 8
pojisténce?

Kolik jsem zaplatil za rok na |2 | Kde zjistim zda ma moje dit¢ narok na |1

pojisténi? ,Moftského konika“?

Kde se nahlasi pracovni traz? 1 | Kde mohu zaplatit pojistné, kdyZ jsme student | 3

a je mi vic jak 26?

Kde je zdravotni komise? 3 | Kde se vypocitd nizsi pojistné? 1

Tab. 1. Cetnost dotazii respondentii na pobockdach VZP CR ve Zlinském kraji. Viastni

zpracovani. Zdroj: Vlastni priizkum.

Od 160 respondentli bylo celkem 207 dotazii. Tzn. 1,3 dotazli/respondenta. Lidé tedy
nechodi na pobotky VZP CR pravidelné a proto se pii nav§tévé VZP snazi vyfidit vice
véci najednou. Dotazy byly zaznamenany tak jak je nazyvali sami respondenti (bez

napovedy).

Nékteré pozadavky respondentli se na pobockach VZP viibec nevytizuji. To, ze s t€émito
dotazy klienti na VZP piichazeji je zndmkou malé informovanosti klientli o produktech
Pojistovny a zplisobu vyfizovani jejich néarokli. Napf. Zadosti o dichod se na VZP
nevyfizuji, proto neni mozno tomuto pozadavku klientim vyhovét. Lze jim jen poradit
spravny postup. I toto je sluzba, kterou by méla VZP v ramci dobrych vztaht se zdkazniky

nabizet.
Ze strany lékaiti byly poklddany také bezpfedmétné dotazy i pfesto ze by méli byt

v problematice pojistoven znali.

Od mésice unora 2005 zaméstnanci na Uzemnich pracovistich zaznamenavaji na pfredem

pfipravenych tabulek Cetnost ukonti béhem dne. Souhrnnd tabulka se na konci mésice
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odesle na krajskou pobocku ve Zlin€ k dalSimu zpracovani. Tabulky za mésic unor 2005

az duben 2005 naleznete v ptiloze diplomové prace.

Na zakladé téchto dotazii u piepazek VZP CR ve Zlinském kraji byli pozadani vedouci
pracovnici, aby k danym pozadavkim pfifadili ¢islo dvefi, resp. pfepazky, kam ma klient

s pozadavkem zajit.

Na stejném archu byly (pod carou) i dotazy respondentd z osobniho dotazovani na
pobockach. Jejich dotazy byly na archu zapsany tak, jak je sami respondenti nazyvali.
Naptiklad misto ,,Registrace pojisténce™ bylo zapsano ,,Potfebuji vyfidit novou karticku*
apod.. Také k t¢émto dotazim méli zaméstnanci VZP pfipsat Cisla spravna Cisla prepazek,
viz. ptiloha x.

Na zakladé wvysledkii osobniho dotazovani a ze souhrni nejcastéjSich cCinnosti
zaznamenanych na VZP ve Zlinském kraji navrhuji, aby se pracovnici odpovédni za

komunikaci s klienty VZP a ostatnimi subjekty, ktefi piichazeji do interakce se

zaméstnanci VZP zaméfili na nasledujici oblasti:

e upraveni grafického orientacniho systému na pobockach VZP ve Zlinském kraji,

coz obsahuje nové orientacni tabule, pfenosné stojany a nasténky.
e zavedeni funkce informatora na budovach VZP CR ve Zlinském kraji.
e rozsifeni informaci na internetovych strankach VZP pro Zlinsky kraj.

e osvétu, informacni kampan pro klienty a ostatni subjekty pfichdzejici na pobocky

VZP CR ve Zlinském kraji.

e osvétu, doskoleni zaméstnancti na pobo¢kach VZP CR ve Zlinském kraji.

5.4 Graficky orientacni systém

Z dotazovani klientll vyplynulo, Ze uprava orientacnich tabuli je nezbytna. Klienti se podle
nich jen velmi tézko orientuji a maji velké problémy s vyfizovanim svych pozadavkl na
pobockach VZP. Z prizkumu vyslo najevo, Ze respondenti, ktefi pfichdzeji na pobocky

VZP CR se daji rozdélit do ti{ zékladnich skupin.

1. Ti, co piichizeji na pobocky pravidelng, l1ékafti, zaméstnanci lékaren, OSVC. Tato
pocetnd skupina se v prostorach VZP orientuje bez problémii a nepottebuji k tomu

Zadnou pomoc. Ani orientacni tabule, ani informatora. Na VZP pfichdzeji
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opakované se stejnymi pozadavky a dobfe vi, kdy a kam maji jit a kdo jim s jejich

pozadavkem pomiize.

2. Druhou skupinou jsou lid¢, ktefi piichazeji na pobocky VZP nepravidelné, vétSinou
jednou do roka a maji problém s orientaci. Ti se ale na informacni tabule nedivaji
a radéji se zeptaji n¢kterého ze zaméstnanct. Pokud je na poboc¢ce informator, jako
v Uherském Hradisti nebo ve Vsetin€ jdou se svou otazkou za nim. Pokud je to ve
vstoupi do prvni kanceléte, k prvni piepazce a zeptaji se tam. Zeptani se je pro né

rychlejsi, pohodIngjsi nez kdyby si potfebou informaci sami vyhledali.

3. Posledni skupinou jsou lidé, ktefi chodi také nepravidelné, v prostorach VZP se
tézko orientuji, ale z né¢jakého diavodu se boji, stydi nékoho zeptat a radéji stravi
1 n€kolik minut hledanim téch spravnych dvefti. Z dotazovani jsem zjistil, Ze tuto
skupinu tvofti asi 10% piichozich na pobocky VZP. Tito nehledaji pomoc u nékoho
druhého bud’ z divodu, Ze si nepfipusti, ze by s hledanim ,,spravnych dveti* mohli
mit potize nebo ptichazeji s citlivym problémem. Takovym citlivym tématem se
z dotazovani ukdzalo byt: ztrata zaméstnani, imrti v rodiné nebo u Zen piispévek
na antikoncepci a umisténi toalet. Pravé na tyto skupiny a na jejich pozadavky se
musi novy graficky orientaéni systém zaméfit. To piesto, ze mluvime ,,jen* o 10 %
navstévnikd. 10 % pojisténch VZP ve Zlinském kraji znamena pfiblizné

43 000 klientd.

5.5 Zavedeni funkce informatora na pobo¢kach VZP CR ve Zlinském

kraji

Z téch ktefi nechodi na pobocky Pojistovny pravidelné a nevyznaji se v jejich prostorach
dokonale, celych 56 % pojisténct, tedy 240 120 v absolutnich hodnotach, davéa prednost
moznosti se zeptat a nechat si poradit. Vynikajici zkuSenosti s informatory maji na
Uzemnim pracovisti v Uherském Hradisti, kde tito informétofi vykonavaji i dalsi ¢innosti
a ulehcuji tak praci svym kolegiim na piepazkach. Navic jsou na VZP v Uherském Hradisti
na této pozici zaméstnani lidé, ktefi by jen stézi hledali jiné zaméstnani. Tim se tamni
uzemni pracovisté profiluje jako dobry solidarni zaméstnavatel. Na pobocce ve Vsetiné
doporucuji dohodu s druhym uzivatelem budovy, Spravou socidlniho zabezpeceni v tom,

ze by ob¢ instituce zaméstnavali jen jednu osobu na plny nebo dvé osoby na zkraceny
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tivazek. VZP CR by tak usetiila prostiedky na placeni informatora na Uzemnim pracovisti
Zlin, kde je nejvice postradan. Aspon do té doby, nez se VZP ve Zlin¢ prestéhuje do nové
agendu informatora pfidal na zodpovédnost zaméstnanci v podatelné. Umisténi podatelny

je pro tento ucel velmi vyhovujici a zatizeni tamniho zaméstnance to umoziuje.

5.6 Roz3iieni informaci na internetovych strankach VZP CR

pro Zlinsky kraj

Na této ¢asti projektu se v soucasné dobé¢ jiz pracuje. Do ptipravy vstupnich dat jsem byl
zapojen. Dojde k rozSifeni internetové aplikace tak, Ze navstévnik internetovych stranek
VZP CR Zlinského kraje bude presné védét, kdy, na kterou piepazku, v kterou hodinu ma

piijit a co bude potiebovat mit se sebou.

Uvedu na prikladu:

Navstévnik internetovych stranek je Zena, ,zaméstnanec“, kterd se provdala a ma tak
zménéné piijmeni. Otevie si internetovou aplikaci. Tam vybere odkaz pro platce, kde se
objevi rizné nabidky. Vybere si z nabidek ,,Potfebuji vyménit karticku pojisténce*. Poté si
vybere nejblizsi UP ve Zlinském kraji. Na strankach VZP se ji zobrazi nejblizsi pracovisté
VZP s ptesnou adresou a kontaktnim spojenim. Déle pak s upozornénim, kdy jsou tfedni
hodiny, ze bude potifebovat mit s sebou novy obcansky prikaz, informace, na kterém
podlazi pobocky ¢i na které piepazce svij pozadavek vyftidi a Ze se za ikon vymény nic

neplati.

Od tohoto feSeni si VZP CR slibuje predeviim vys§i kvalitu sluzeb pro své klienty

a nasledné i jejich spokojenost.

5.7  Osvéta a informacni kampan

v

Proto, aby komunikace mezi klienty a zaméstnanci byla co nejefektivnéjsi je zapotiebi
zaméfit se na ,yvzdélavani“ klienti VZP CR, tak i zaméstnanci Pojisfovny. Dat
pojisténcim najevo, ze na pobockach jsou zaméstnani informatoti, kteti maji
navstévnikim pobocek VZP pomoci a ulehéit jim orientaci po budové. Déle informovat
o chystanych zménach na internetovych strankiach VZP CR, kde bude mozno ziskat

potfebné informace jesté pted ptichodem na jednu z pobocek Pojistovny.
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Jako vhodnou formu vidim ¢lanky a upozornéni v Casopise pro lékare ,,VZP Info* (P 1),
dale pak formou ¢lankid v regiondlnich novindch, prostfednictvi tiskové konference a na

internetovych strankach VZP CR pro Zlinsky kraj www.vzp-zlinskykraj.cz v &asti

aktualit.

U¢inné by také bylo zajistit tzv. Internetovy koutek na kazdé pobocce, kde by pojisténci
VZP méli moznost zdarma vyuzit po&ita¢ pfipojeny na Internet a na portdlu VZP CR si tak
novy systém vyzkouset. Na téchto voln¢ dostupnych strankach navrhuji také umistit knihu

préni, dotazi a stiznosti, na které by bylo pravideln& odpoviddno zaméstnanci VZP CR.

K tomu bude zapotiebi pravé osvéta, proskoleni zameéstnancli, aby byli schopni

v Internetovém koutku pomoci klientim se vSemi jejich dotazy k aplikaci.

5.8 Proces implementace projektu

Z prizkumu vyplynulo, Ze 34 % névstévnikl izemnich pracovist’ se na nich orientuje bez
jakychkoli problému a nepotiebuji tak ani informdatora, ani orientacni tabule. Jednd se

piedevsim o OSVC a zastupce zdravotnickych zatizeni a zaméstnavatelti.

10 % z dotazanych respondentil se radéji spoléhd na orientacni systém a funkci informatora
by neuvitalo. Domnivam se ze se jednd o klienty, ktefi se nechtéji svéfovat se svym
problémem a proto by sluzby informatora, pfesto, Zze se na daném uzemnim pracovisti
neorientuji, nevyuzilo. Tito lidé ptichazeji na VZP s pozadavky jako: nahlasit ztratu
zaméstnani, odhlésit zemielého pfibuzného z registru pojisténcti nebo pro piispévky na
antikoncepci. Tyto témata jsou pro né piiliS osobni na to, aby je ventilovali navenek.
Ptesto, Ze v procentech se jedna jen o 10 %, v absolutnich ¢islech je to ve Zlinském kraji

celych 43 000 klientt.

Zbylych 56 % dotdzanych se na Gizemnich pracovistich VZP CR ve Zlinském kraji
neorientuje a jako nejschiidnéjsi cestu pro sebe voli osobni zeptani informatora, pokud je
daném UP nebo piijdou k prvnimu volnému zaméstnanci VZP a piimo se ho zeptaji. Pravé

tato nemala skupina by uvitala, kdyby na viech UP byl ¢lovék s naplni prace informatora.

5.8.1 Implementace grafického orienta¢niho systému

Navrhuji, zavést novy graficky orientacni systém, jak je popsano v kapitole (5.4) na dvou

uzemnich pracovistich (Vsetin a Kroméfiz) co nejdiive. Obé pobocky sidli ve vlastnich

budoviach a tudiz tento systém informacnich tabuli mize klientim pomahat bez casového
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omezeni. Ve Zlin¢ navrhuji s novym grafickym orienta¢nim systémem pockat do konce
roku 2005, kdy se zlinské UP piesidli do novych prostor. Sou¢asny stav neni sice
vyhovujici, ale na tak kratkou dobu by jeho zména pftili§ ndkladna. Na izemnim pracovisti
Uherské Hradis$té navrhuji ponechat stavajici, ktery me pifipadd vyborny a pravé tamni

orientacni systém doporucuji postupné rozSifit na ostatni uzemni pracovisté¢ ve

Zlinském kraji.

Vzhled navrhovanych orientacnich tabuli

BO
E SPRAVNI ODD.
+ REDITEL
— ZDRAVOTNI PECE
NSKA PECE

VIZNI LEKARL

i
[ — INFORMACNI SYSTENE
— ZASEDACI MISTNEE
adlazi (pfizemi)
GISTRACE POJISTENCU
NTROLA A VYBER POJISTNEHO
| ZDRAVOTNI PRIPOJISTENI

Obr. 20. Graficky orientacni systéem na
Uzemnim pracovisti Uherské Hradisté.
Vlastni zpracovani. Zdroj: interni data

VZP CR ve Zlinském kraji.

Na této orientacni tabuli miizeme vidét, Ze patro, ve kterém se klient nachézi je zvyraznéno
a pozadavky, které si mohou vtomto patfe jsou podrobné rozepsany. Zaroven se
navstévnik lehce zorientuje v tom, jakd agenda je vykondvéana v ostatnich patrech. Tato
tabule mad podle mé jediny nedostatek. Je na ni pouzito zkratky PTZ, prostredky
zdravotnické techniky (zdravotnické pomtcky). Tato zkratka je pro névstévniky matouci,

ne vSichni si vybavi co se pod ni skryva.

Na UP Vsetin, Uherské Hradisté i Zlin jsou tabule umistény na viditelnych mistech. Na UP
Krométiz je orientacni tabule v piizemi umisténa hned u vstupu a ptichozi navstévnik ji
ma za zady, kde na ni nevidi. Proto bych na UP Kroméiiz kromé vymény t&chto tabuli

zmeénil i jejich umisténi na viditelngjsi misto.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 68

5.8.2 Zavedeni funkce informatora na budovach VZP CR ve Zlinském kraji

Zaméstnanec, ktery ma za ukol aktivné pfistupovat ke klientim a poméhat jim s jejich
orientaci na poboéce VZP je ve Zlinském kraji pouze na UP Vsetin a UP Uherské
Hradiste.

Na UP Vsetin, jak je popsano v kapitole (4.2) tento zaméstnanec sdili prosklenou piepazku
jesté se zaméstnancem Okresni spravy socialniho zabezpeceni, ktery vykonava také funkci
informdtora. Myslim, Ze agendu poskytovani informaci klientim obou instituci by zvladl
pouze jeden zaméstnanec. Navrhuji VZP se pokusit se OSSZ domluvit na této spolupraci
a ziskat tak prostfedky na pokryti nédkladi na informatora ve Zliné. Nebot pravé na UP
Zlin je tato osoba poskytujici informace nejvice zapotiebi vzhledem k rozvrzeni kancelafi
na této pobocce. Béhem mého dotazovani na pobocce ve Vsetin€ jsme vypozoroval, Ze obé
zaméstnankyn¢ jsou schopny poradit vSem navstévnikiim této budovy bez rozdilu toho
s jakym pozadavkem pfisli.

Vv v

mého dotazovéani na tomto UP k podatelné pfisel jen maly zlomek vech navitévniki. Je to
dobré misto, kolem kterého prochazi vétSina klienti. V soucasné dobé klienti ptijdou
k prvni volné piepdzce a svéfi se tam se svym pozadavkem. Pokud nelze klienta obslouzit
tam, zaméstnankyné mu poradi ¢islo spravné pirepazky, coz je mnohdy meska od jiné
rozdélané prace. Pfitom staci jen na podatelnu umistit velkou tabuli s népisem ,,Informace*

a agendu zaméstnance, ktery tam pracuje, rozsifit i o napln prace informatora.

Kde funkce informatora je zastivana taktka dokonale je opét UP Uherské Hradité, viz.
(4.4). Kratce tuto situaci pfipomenu. Na této pobocce jsou na pozici informator zamestnani
dva lidé, pani na matefské dovolené a mlady péan s télesnym postiZenim na vozicku. Oba
na zkraceny pracovni uvazek. Tento model mi ptipada jako velmi dobré feseni nejen z toho
uplatnéni, ale také tim, Ze je to dobry prostfedek pro budovani image Pojistovny jako

solidarni instituce.
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5.8.3 Rozsifeni informaci na internetovych strankach VZP pro Zlinsky kraj

VSEOBECNA ZDRAVOTNT POJISTOVNA
A CESKE REPUBLIKY

VZPCR KRAISKA POBOCKA PRO ZLINSKY KRAJ

Domi | 0VZP | Kontakt | Portil

» Aktualné Vyberte si nejbliZéi pracovistd vZP CR Zlinského kraje

22.4. 2005

aktualicaci Siselnikd poboiek
CISELPOB.541) naleznete v
soubory v_caS401.exe préavé ZDE.

22.4. 2005
Tady budou dalii a dalii a dalsi a
dalii novinky.

A A rm

Obr. 25. Pohled na rozpracované internetové stranky VZP CR Zlinského kraje. Zdroj:
interni data VZP CR ve Zlinském kraji.

Na t&chto internetovych strankach VZP CR Zlinského kraje, www.vzp-zlinskykraj.cz bude

brzy mozno najit informace pravé tak, jak jsou popséany v kapitole (5.6). Oficidlni spusténi
téchto internetovych stranek je planovano na konec Cervna 2005. V soucasné dob¢ se na
této Casti projektu uz pracuje. Po dokonceni uprav na tomto portalu zde navstévnici najdou

veskeré informace s kterymi ptichazeji do styku.

5.8.4 Osvéta a informacni kampan

Pro dosazeni ocekavanych vysledkii celého projektu nového grafického orientacni systému
vcetné novych internetovych stranek, je zapotiebi o této zméné klienty informovat. To Ize
prostfednictvim casopisu pro lékare ,,VZP Info“, déale je moZno vyuZit malych

propagacnich letakli volné dostupnych na pobockdch VZP ve Zlinském kraji, ¢lanka
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v regionalnim tisku nebo stale celostatnich internetovych strankach www.vzp.cz. Stejné
dilezité je dobfe s touto skutecnosti seznamit zaméestnance Pojistovny. Nejen je seznamit
snovymi orientacnimi tabulemi a dobife proskolit nové informatory, ale také naucit
pracovat snovymi funkcemi internetovych stranek VZP CZ Zlinského kraje,

www.vzp-zlinskykraj.cz vSechny ty, ktefi mohou s klienty pfijit do kontaktu.

5.9 Rizikova analyza

5.9.1 Obecny postup analyzy rizik

Zakladnim krokem snizovani rizik je jejich analyza. Riziko vétSinou neexistuje izolovang.
Obvykle se jedna o skupinu rizik, které mohou byt hrozbou nejen pro dany projekt, ale pro
organizaci také. Je-li rizik vice, je tfeba jim ptifadit priority z pohledu dopadu na projekt

a zaméfit se jen na kli¢ova nebezpeci.

Hranice analyzy rizik
Pokud by rizika plynouci z projektu byla pftili§ velka, je nutné si predem stanovit hranici,
ktera uréi jaké riziko je pro firmu jesté piinosné a jaké uz ne.
V projektu grafického orientacniho systému jsem jako hranici rizika urcil zvySeny odliv
klientd ke konkurenénim pojistovndm. Neptedpokladam vsak, Ze zavedeni:

e novych orientaénich tabuli na uzemnich pracovistich VZP CR ve Zlinském kraji,

e zavedeni funkce informatora na pobo¢kach VZP CR ve Zlinském kraji,

e roziifeni poskytovanych informaci na internetovych strankich VZP CR

ve Zlinském kraji www.vzp-zlinskykraj.cz,

e zvySeny dlraz na osvétu,

by tuto situaci zpusobil.

Identifikace rizik
Identifikace spociva v sepsani jednotlivych rizik. Nejlepsi zptisob je forma brainstormingu,
coz je metoda pii které se zapisuji vSechny ndpady a myslenky bez jakychkoli komentarii

a kritiky a pozd¢ji se z téchto poznamek vyberou ty opravdu dulezité.
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Jako mozna rizika jsem urcil:

e odliv klienti VZP CR ve Zlinském kraji ke konkurenénim pojistovnim na zakladé

zmeény grafického orienta¢niho systému na tizemnich pracovistich,
e zhorSeni image PojiStovny kvili dotazovani klientt,

e konkurence navrzeny model grafického orientaniho systému pfevezme a VZP CR

ve Zlinském kraji tak ztrati svou konkurenéni vyhodu.

Analyza rizik

Kazda hrozba se hodnoti zvlast a posuzuje se jeji vaznost z hlediska nebezpecnosti,

motivace a pfistupu.

Odliv klientit VZP CR ve Zlinském kraji ke konkurencnim pojistovndm na zdkladé zmény

grafického orientacniho systému na uzemnich pracovistich.

Tato situace je malo pravdépodobna. Jedna se totiz o projekt, ktery vylepsi ted
poskytované sluzby VZP CR ve Zlinském kraji. Naopak véFim, Ze diky kladnym ohlastim

se cast klientt, ktefi se pred ¢asem od VZP odregistrovali, vrati zpét.
Zhorseni image Pojistovny kwviili dotazovani klientii.

Dotazovani probéhlo na vSech tzemnich pracovistich v klidné atmosféte a ¢innost pobocek

nijak nenarusilo. Z toho diivodu této hrozb¢ neptrikladam velky vyznam.

Konkurence navrzeny model grafického orientacniho systému prevezme a VZP CR

ve Zlinském kraji tak ztrati svou konkurencni vyhodu.

Vsechny zdravotni pojiStovny si graficky orienta¢ni systém vyviji po svém, tak jak
vyhovuje praveé jejich klientim. Protoze ostatni pojistovny maji ve Zlinském kraji
dohromady jen 28 % vSech pojiSténcd, tak 1 jejich lidské a finanéni zdroje jsou mensi nez

ma v tomto kraji VZP CR.

Pravdépodobnost jevu

Nékdy predem nevime, s jakou pravdépodobnosti jev opravdu nastane. Obzvlast’ jde-li

0 novy projekt.

Orientaéni tabule jsou dnes na viech izemnich pracovistich VZP CR ve Zlinském kraji

a informator na dvou ze Ctyf pobocek. V tomto piipadé se tedy nejednd zcela o novy
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projekt. Novy bude jen v oblasti rozsifeni internetovych stranek VZP CR ve Zlinském
kraji. I zde ocekavam kladny postoj klientd. V dnes$ni uspéchané dobé, kdy osobni pocitac
je standardem ve vSech kancelatfich a velkém poctu domacnosti se tak cast sluzeb VZP

ptenese blize ke klientim.

5.9.2 Porteruv model 5 sil

Porteriiv model 5 sil se zaméfuje na zkoumani péti faktord, které jsou klicové pro kazdy
novy projekt, ktery je ve firmé zavadeén. ZjiStuje rizika s jakymi se mize firma béhem
projektu setkat, a na které by se méla predem ptipravit. Konkrétné se zabyva hrozbou nové
vstupujicich spolecnosti do odvétvi, hrozbou substitutu, silou dodavateld, silou zakazniki

a vnitini rivalitou ve spolec¢nosti.

Stifedn | Vysok Strategické moZnosti
Faktor Nizky
i y
Hrozba nové V soucasné dobé VZP CR nema 7adné zpravy o tom, Ze
vstupujicich *3 by se do CR chystala vstoupit nova zdravotni
organizaci pojistovna, proto je faktor rizika nizky.
) Protoze kazdy ob&an s trvalym pobytem v CR musi byt
Hrozba substitutl * .. . .
pojistén, tak hrozba substitutll je nizka.
Projekt bude zpracovan internimi zdroji firmy, takze
Sila dodavatela * bude , ity piimo na miru“ potiebam VZP CR ve
Zlinském kraji.
Ve Zlinském kraji ma VZP CR 72 % vsech poji§ténci,
Sila zakaznikt * proto je zapotfebi na jejich pozadavky brat maximalni
ohled.
) o Vice zapojit fadové zaméstnance do Cinnosti, které
Vnitini rivalita * o ) N .
prinaseji uzitek klientim VZP CR ve Zlinském kraji.
Celkem * Z této analyzy vyplyva, ze projekt nema vétsich rizik.

Z Porterova modelu 5 sil vyplyva, Ze projekt nového grafického orientaéniho sytému nema

zadna vétsi rizika.

5 soudasnd situace
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ZAVER
Piedmétem mé diplomové prace zpracované ve Vseobecné zdravotni pojistovng Ceské
republiky ve Zlinském kraji bylo navrhnout novy graficky orienta¢ni systém, ktery bude

lépe vyhovovat potiebam subjektiim, které jsou v interakci s pracovniky VZP CR ve

Zlinském kraji.

Vysledkem tohoto projektu je uréeni étyi oblasti, na které by se méla VZP CR ve Zlinském
kraji zaméfit. A to na novy jednotny orientacni systém na uzemnich pracovistich Zlinského
kraje, ktery bude vychazet z priizkumu na pobo¢kach VZP CR. Dale pak zavedeni funkce
informatora, ktery se jiz velmi dobfe osvéd¢il na Uzemnim pracovisti Uherské Hradisté a
i na ostatnich pobockach bude mit své uplatnéni. Treti oblasti je rozsifeni poskytovanych

informaci na internetovych strankach VZP CR Zlinského kraje, www.vzp-zlinskykraj.cz,

diky kterému bude mozno si ¢ast agendy vyftidit bez pfichodu na dané uzemni pracoviste.
A jako posledni oblast jsem urcil osvétu mezi klienty Pojistovny a zaskoleni zaméstnanct
VZP CR ve Zlinském kraji tak, aby ovladali pracovat s novymi informacemi vsech &asti

navrzeného grafického orienta¢niho systému.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

Zkr. Vysvétleni.

CR Ceska republika

OBZP Osoba bez zdanitelnych piijmi

0SSz Okresni sprava socidlniho zabezpeceni
osvC Osoba samostatné vydéle¢né ¢inna
ozp Odborova zdravotni pojistovna

Pojistovna Vseobecna zdravotni pojistovna Ceské republiky
UP Uzemni pracovisté

VZp Vseobecna zdravotni pojistovna Ceské republiky
VZP CR Vseobecnd zdravotni pojistovna Ceské republiky

77 Zdravotnicka zafizeni
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PRILOHA P1I: VZP INFO ZLINSKEHO KRAJE.

/| € VZP INFO Zlinského kraje

VZPCR pro Smluvni Zdravotnicka Zafizeni

Viizeni smiuvni partnefi,
phichdzime k vim s druhym &islem nadeho bulletinn, jeho? prostiednictvim vis informujeme o novinkdch a aktudinich
améndch. Nobidneme vim internet zdarma. Pokud si ho do své ordinace zavedete, jisté vyudijete moZnosti Portdlu pro
omezeni cest na fady a v klidu svého pracovisté vyfidite potfebnou administrativu. Pro zajisténi kvalifikované komunikace
o adbomych problémech jsme rozifili Fady reviznich Iékafa. Dr. Marcela Plikovd se bude vénovat gynekologii a daliim
aborlim. Konzultovat s ni miZete na e-mailové adrese marcela. plakovasopsz vZp.c2.
Snad vz skondila zima a tak se bliZi dovolené. Pokusime se viim poradit, jak zabrdnit pfekvapeni pfi piijeti aétu za pédi
v zahranidi. Pokrodime také dile ve zvefejfiovini kontakth na specialisty, tentokrit diabetology.
Ing. M. DoleZal
martin.dolezalavep.cz

» Aktualné

Pojisténi cizincd pro pfipad neodkladné péce

Kromé Uzemnich pracovist’ VZP CR, kde se a2 dosud smlouvy pro pHpad neodkladné péte uzaviraly a budou se uzavirat
i naddle, nabizl nyni PVZP, a.s. pojisténi cizinch pro pfipad neodkladné péte také prostfednictvim Ceské finanéni a pajisfovact
sluZby, s.r.o, GCFPSJ.
Vzhledem k faktu, Ze aktivity CFPS jsou situoviiny pfevizné do oblasti Cech (ve Zlinském kraji nemi CFPS pobocku), lze
predpoklidat, e éetnost téchio pripadi nebude velkd.
Klienti pojisténi prostiednictvim CFPS jsou vybavovini ruéné vypinénou identifikaéni kartou pojisténého. Ta je podobni
karté, kterou dostdvaji klienti v rimei vzavirdni pojistnych smluv pomoci SW a je opatfena nalepenym stiibmym hologramem
& pismeny CFPS.
Ciselnd Fada pojitténi vEdy zadind 9781SXXXXX. Plamost takového pojisténi lze ovefit na asistenci VZP CR (telefon
221752 121).

Vaor Identifikaénf karty pojisténého pro Zdravotni pojisténi cizinel pro pfipad neodkladng péte:

Dhwtien qrwme Pt
Contw pwna
Priistna doba
L
Lail
Marar
ki i i o MRS hetgn s

Ing. A, Hozovi
anna . hozova@opB2 . vzp.cz

Informace pro ambulantni specialisty

Dovolujeme si timto ozndmit ambulantnim specialistim, ktefi nevyuZili moZnost fakwrovat do vySe pledbéiné dhrady dle
smlouvy s VZP, #e mohou predloZit samostatnou rozdilovou fakiuru za 1. Stvrtleti 2005, Vhodna forma je tzv. faktura na
ohdobi bfexen 2005, Faktury budeme pfijimat az do konce kvétna 2005,

Ing. A. Kaszonyiovi, CSc.
aja.kaszonyicvagop8l.vzp.ca

Kapitadni vykony
Dovolte mi pfipomencut praktickym Iékafiim dohodu, kterou uzaviely Svazy zdravotnich pojidtoven, MZ CR , CLK \VZP
CR a obé Sdrufeni praktickych lékati pro vykazovini vikoni v kapitacnf plathé: provedeni vykonii zahmutych v kapitaci
nelze pozadovat po jiném zdravotnickém zafizeni (nejéastéji odbéry krve v laboratofi), vykony jsou uhrazeny v kapitaci.
Pokud je indukované ZZ vykdie VZP, vystavuje se prakticky Iékaf nebezpedi, Z¢ mu budou timto ZZ nebo VZP
vyletoviny. VZP nemize hradit jeden u tenty2 vykon dvéma zdravotnickym zafizenim.

WWW.VZP.CZ Strana 1 /4

(P 1) VZP Info, casopis VZP CR ve Zlinském kraji urcéeny pro Smluvni zdravotnicka

zarizeni.




VZP radi pojisténcum

Budu muset dal platit
zdravotni pojisténi, kdyz
chci pozastavit své podni-
kani? Jsem zaméstnany

a soucasné mam zivnos-

tensky list. Moje prijmy
z podnikani vsak jsou uz
néjakou dobu nulové.

Jestlize méte pifjmy ze zaméstnini
a zaroven ze samostatné vydéleéné
tinnosti, odvidite pojistné z obou
téchto pijma. Jestlife je zaméstnani
hlaynim zdrojem pifjmi, nemusite ja-
ko OSVC platit zdlohy na pojistné. Po-
jistné doplatite do osmi dni po podi-
ni dafového prizndni za uplynuly ka-
lendaini rok.

V piipadé, Zze nemdte pozastavenu Ziv-
nostenskou Cinnost a v zaméstnani
nebylo odvedeno pojistné  alespoi
z minimélniho mésiéniho vvméfovaci-
he zikladu, kterym je minimdlni
mzda (od 1. 1. 2005 je to 7185 K&), po-
tom je vasim hlavnim zdrojem pifjmi
stile samostatnd vydéle¢nd Sinnost
a musite platit zdlohy na pojisiné
v minimalni vi&i 1143 K¢, i kdyby pii-
jmy z podnikani byly nulové.

Chteli bychom vas viak upozornit, #e
podle ustanoveni § 10 zikona cislo
48/1997 Sb., o vefejném zdravotnim

poii&téni, jsou OSVC povinny nef
pozdéji do osmi dni ozmamit zdravot-
ni pojistované zahdjeni nebo ukonéeni
samostatné vwdéleéné Ginnosti. To se
samozreimé tvkd i pozastaveni Zivinos-
tenské Ennosti. Za obdobi, kdy jste
byl u pojisfovny veden jako OSVC,
mite povinnost podat pfehled o pii-
jmech a vidajich a zaplatit pojistné.

Plati za studenta vzdy
zdravotni pojisténi stat?
A jak je to pri ukonceni
studia?

Po celou dobu, kdy se jako nezaopat-
fené dité pfipravujete na budouci po-
voldni, je za vés platcem pojisiného na
zdravotni pojisténi stat. PojiSténec
starsi 26 let viak nemiZe byt povaZo-
viin za nezaopatfené dité, a stit za néj
z tohoto divodu pojistné neplati.

Po ukonéeni studia obecné plati ns-
sledujici pravidla:

Pokud nemdte Zidny piijem ze za-
méstndni, nejste osobou samostatné
vydéletné ¢innou a ani neni za vis
plitcem pojistného stdl, jste povinna
platit minimdlni pojisténi 970 K¢ (pla-
ti od 1. ledna 2005) za kazdy cely ka-
lendafni mésic jako osoba bez zdani-
telnych pfjma (zdkon & 592/1992
Shirky).

Pokud nedosédhnete v prabéhu studia
26 let, stit je za vés plitcem pojistné-
ho na zdravotni pojisténi po celou do-
bu, kdy se jako nezaopatfené dite
soustavné piipravujete na budouci po-
volani. V pfipadé ukonteni studia na
vysoké Skole pak za vis stat plati po-
jistné do konce mésice, ve kterém
ukondéite své studium, a ddle po cely
nasledujici mésic za predpokladu, Ze
nebudete mit po tento mésic piijem
ze zaméstnani nebo ze samostatné vy-
déleéné €innosti a ukonceni studia
bylo fadné,

Pokud po ukonéeni studia nenastou-
pite do zaméstnini ani nebudete re-

gistrovana jako uchazed o zaméstnini
na Ufadu price ani nebudete mit pfi-
jem ze samostatné vydélecné innos-
ti, stévite se osobou bez zdanitelnych
pifjmi s povinnosti odvadét minimal-
ni pojistné podle vySe uvedenych pra-
videl.

Nezapomente, Ze podle zdkona cislo
48/1997 Sh., o vereiném zdravatnim
pojisténi, je pojisténec do osmi dndl
povinen ozndmit zdravotni pojistovne
viechny skutecnosti, rozhodné pro
vznik nebo zdnik povinnosti statu pla
tit za néj pojistné,

Moje kamaradka prechazi
z matefské dovolené na
rodicovskou dovolenou

a potfebovala by védét,
jak to bude s platbami
zdravotniho pojisténi.

Predpokladame, e vase kamaridka
je zaméstnankyni v pracovnim pomé-
ru. Stat se za ni v souvislosti s naroze-
nim ditéte stiva plitcem pojistného
na zdravotni pojisténi pfi nastupu na
matefskou dovolenou a pii nastupu
na rodicovskou dovolenou. Podle
§ 10 zakona & 48/1997 Sb., o vefej-
ném zdravotnim pojisténi, je zamést-
navatel povinen nejpozdéji do osmi
dni od vzniku skuteénosti, kterd se
oznamuje, provést u pfsluiné zdra-
voini pojisfovny ozndmeni o skuteé-
nostech rozhodnych pro povinnost
stdtu platit za zamésinance pojistné,
Stejné jako ndstup na matefskou do-
volenou, pak také ndstup na rodicov-
skou dovolenou by mél podle zikona
oznamit nasi pojisfovné zaméstnava-
tel. Presto pro jistotu pojisténctim do-
poruéujeme ovefit si, zda zaméstna-
vatel svou oznamovaci povinnosi spl-
nil. Nistup na rodicovskou dovolenou
neni nutno oznamovat, pokud rodi-
tovskd dovolend bez preruSeni nava-
zuje na matefskou dovolenou.

JiFi Sutiner,
tiskowy mhvéi VZP CRm

(P 2) VZP Info, casopis VZP CR ve Zlinském kraji urcéeny pro Smluvni

zdravotnickd zarizeni.



Smysl pro humor se neda naucit,
s tim se musi clovek narodit.

CREDIT | LIFE & B * Hasidskd vedjemnd
,ﬁtpp SUISSE ENSICNS @' pojiftovna, a.s.

(P 3) Casopis pro pojisténce VZP CR, vydavany centrdlné.
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(P 4) Propagacni letik VZP CR, na vizemnich pracovistich je volné dostupny.
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(P 5) Zpravodaj VZP CR, vyddvany centrdlné, volné dostupny na pobockdch

VZP CR.
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Graf & 1: Celkové pfijmy zdravolnich pojisfoven v mil. Ké&
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(P 6) Zpravodaj VZP CR, vyddvany centrdlné, volné dostupny na pobockdch
VZP CR.



Dotaznik pro klienty VZP

Kromé¥iz, 6.4.2005

MUZI

Vek

A° B C D E
<15 15-19 20-44 45-65 66<

Student, zaméstnanec, OSVC, nezaméstnany? (,,zZak* je vynechany, nebot’ si sam nemiize

na VZP bez doprovodu rodicu nic vyridit)

Studen Zaméstnanec OSVC, Dtichodce Nezaméstnany Na Lékar
zamg&stnavatel matetské

Jak casto chodite na pobocku VZP (za rok)

1 x 2x 3x 4 x 5x 12 x

6 Oznageni A, B,... je pro vékovou skupinu. Aby se dalo lépe zapsat, kdo jak odpovidal.

Dotazniky byly dva: jeden pro muze, druhy pro Zeny , pro snazsi vyhodnocovani.




Jste spokojen/a s grafickym orientacnim systéemem na VZP (je postacujici)?

ANO

NE NepouZzivam to, vyznam se tu

Nejcasteéjsi problém (co vyrizujete)?

Kde se propléci cestovné

Kde se davaji 1azn¢

Kde se proplaci rovnatka

Kde zjistim na co mam narok

Potvrzovéni poukazl

Kde zjistim individuélni ucty/kolik jsem Cerpal péce
Kde se méfi cholesterol, tlak

Kde se prispiva na antikoncepci

Pro¢ jsem platil u doktora za...

Kde se odevzdavaji zadanky pro ...

Kde se proplaci péce v ciziné

Kde mohu zazédat o zamé&stnani

Kde se vytizuje karti¢ka pojiSténce

Kde mohu zaplatit pojistné, kdyz jsme student a je mi vic jak 26?
Kde se vypocita nizsi pojistné?

Jiné:

Poznamky:

(P 7) Dotaznik.
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