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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva projektem vybudovéani klientského centra na pobocce
Vojenské zdravotni pojistovny Ceské republiky v Olomouci. Prace se sklada z teoretické a
praktické casti. Teoreticka ¢ast je zaméfena na poznatky z odborné literatury v oblasti
sluzeb, zdravotnich sluzeb, systému vefejného zdravotniho pojisténi, komunikace a
marketingové analyzy. Praktickd ¢ast prace charakterizuje a analyzuje stav
marketingového prostiedi Vojenské zdravotni pojistovny CR pomoci marketingovych
analyz. Projektova Cast prace na zaklad¢ analyz a dotaznikového Setieni feSi vybudovani

klientského centra. Projekt je podroben nakladové, ¢asové a rizikové analyze.

Klicova slova: sluzba, zdravotni pojisténi, zdravotni pojistovna, komunikace,

marketingova analyza

ABSTRACT

My thesis deals with a project of establishing a client center at the branch of Military
Health Insurance Company of the Czech Republic based in a town of Olomouc. The Thesis
consists of a theoretical and practical part. The theoretical part is focused on findings ob-
tained from the expert literature in the area of services, health services, public health insur-
ance system, communication and marketing analysis. The practical part of the Thesis de-
scribes and analyzes conditions of marketing environment of Military Health Insurance
Company of the Czech Republic by means of marketing analysis. The project part of the
Thesis, based on analysis and survey carried out, solves establishing of the client center.

The project has been subjected to a cost, time and risk analysis.

Key words: service, health insurance, health insurance company, communication, market-

ing analysis
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UvVOD

Zdravotn¢ pojisténi musime byt vSichni, coz je nasi povinnosti ze zdkona a nehraje roli,
zda jsme znamou ¢i vyznamnou osobnosti kulturniho, politického nebo sportovniho Zivota
nebo jen obyéejnym ob&anem Ceské republiky. Mnozi z nas maji pocit, Ze si plati zdravot-
ni pojisténi a ptitom necerpaji jakoukoliv zdravotni péci ¢i sluzbu, a mnohdy se zajimaji,
kde tedy jimi takto zaplacené finan¢ni prostfedky kon¢i. Mlzeme zjednoduSené fict, Ze
tyto penézni prostiedky spotiecbovavaji aktualné v ¢ase ti vice pottebni ve vztahu ke zdra-
votni péci a aktualnimu zdravotnimu stavu, nez zrovna ti aktualné zdravi bez potieby zdra-

votnickych sluzeb.

K tomu abychom méli potiebnou jistotu poskytnuti zdravotnich sluzeb v dob¢, kdy ji bu-
deme nejvice potiebovat, tu jsou neodmyslitelné poskytovatelé zdravotnich sluzeb a také
zdravotni pojistovny. Zdravotni pojistovnou vydana karticka pojisténce ve velikosti bézné
platebni karty ndm umoziuje a zarucuje Cerpat potiebné zdravotni sluzby, aniz bychom se
museli bat ¢i starat, jak nakladny bude zakrok ¢i operace, za kterou ja nebo ma rodina bude
muset zaplatit patfi¢énou sumu penéz. Pravé zdravotni péce komukoliv z nas bez rozdilu je
poskytovana diky zavedenému zdravotnimu pojisténi na solidarnim principu. Poskytovatel
zdravotnich sluzeb ma4 jistotu pokryti vynalozenych nakladd na 1é¢eni diky zdravotni pojis-

tovné, kterou jsme si zvolili.

Kazda zdravotni pojiStovna si své pojisténce chce hyckat a svym profesiondlnim piistupem
a nabizenymi sluzbami ziskavat nové dalsi klienty. K tomu, aby dokazala ziskat do svého
portfolia nové pojisténce, musi byt vidéna a musi umét nabizet své vyhody. K tomu patii i
vhodné prostorové feseni budovy, ve které jsou sluzby poskytovany, tak aby klient mél

ihned k dispozici na jednom misté ucelené portfolio sluzeb a informaci.

V diplomové praci, kterou jsem zaméfil na vybudovani klientského centra na pobocce Vo-
jenské zdravotni pojistovny Ceské republiky v Olomouci, sméfuji ke zlepseni poskytovani
ucelenych sluzeb klientliim této zdravotni pojistovny v regionu Olomouckého kraje na jed-
nom klientském misté pobocky, bez nutnosti pfemistovani se v ramci velmi ¢lenité budovy

pobocky Olomouc.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem této diplomové prace je projekt vybudovani klientského centra na pobocce Vojenské
zdravotni pojistovny Ceské republiky v Olomouci, kterym se pobocka stane piistupnéjsi
pro své stavajici a nové potencionalni klienty. Hlavnim motivem je byt svym pojisténcii
blize a byt vice vidét, ¢imz mlze byt pobocka Vojenské zdravotni pojistovny v Olomouci

vice konkurenceschopna na regionalnim trhu zdravotnich pojistoven v Olomouckém kraji.

Na zakladé poznatki ziskanych studiem a studiem odborné literatury vztahujici se k tématu
diplomové prace a za pomoci empirickych a logickych metod védecké prace provadénych
metodou pozorovanim, dotazovanim a analyzou, chci dospét k potvrzeni potiebnosti pro-

jektu vybudovani klientského centra.

K dosaZzeni cile je zapotiebi provést analyzy prostfedi zdravotni pojistovny se zaméfenim
na analyzu pravnich predpist, statistickych udaji o spolecnosti, obyvatelstvu a analyzou
internich dokumentti zdravotni pojistovny. K tomuto ucelu byla vyuzita PEST analyza
zkoumajici makroprostiedi, Porterova analyza péti konkurenc¢nich sil zabyvajici se mezo-
prosttedim a SWOT analyza feSici mikroprostfedi firmy. Prizkum provedeny formou
osobniho dotaznikového Setfeni ma za cil potvrdit nebo vyvratit potiebnost realizace pro-

jektu.

V projektové ¢asti diplomové prace je feSena vystavba klientského centra, ktera je podrob-

ena nakladové a ¢asové analyze, v€etné zhodnoceni piinosii a rizik projektu.
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1 SLUZBY

Poptavka po sluzbach neustale roste a tento fenomén ma celou fadu divoda. Jednim z nich
je fakt, ze lidé maji vice penéz. Toto bohatstvi jim dava moznost pienechat napt. obycejné
domaci prace nékomu jinému, kdo tyto sluzby poskytuje, ¢imz dochazi k rozvoji sluzeb
poskytujicich lidem komfort. Dal§im diivodem je vice volného casu, kdy diky vysSim
finanénim pfijmim jsme schopni vice vyuZzivat celou fadu sportovnich aktivit a jinych
sluzeb pro volny Cas. A stale Castéji se na trhu vyskytuji vyrobky s rozvinutou technologii
vyzadujici poskytovani sluzeb vys§i mérou napf. pii instalaci, jejich udrzbé ¢i servisu.
V zemich Evropy, ve statech USA 1 v Japonsku pracuje ve sluzbach vice lidi nez
Vv ostatnich sektorech. Sluzby tvoii 60% az 75% hrubého domaciho produktu a to jak

Vv sektoru soukromém, tak i v sektoru vetejném. (Kotler, 2007 s. 709)

Presn¢ definovat pojem sluzba je nelehké a nejednoznacné z divodu ruznych dil¢ich

charakteristik, které se odvijeji od specifik sluzeb.

Sluzbu Ize vnimat jako vyhodu nebo jakoukoliv vyvinutou aktivitu, kterou jedna strana
stran¢ druhé mize nabidnout. Nepiinasi vlastnictvi a je ve své podstaté nehmotna. Ne vzdy

vSak musi, ale také muze, byt sluzba spojena s fyzickym vyrobkem. (Kotler, 2007, s. 710)

1.1 Poskytovatelé sluzeb

Oblast dnesnich sluzeb je velice Siroka a miizeme ji rozdélit do tfech pomyslnych sektorii

z pohledu poskytovatelt.

Prvnim sektorem v oblasti sluzeb je stat a pravé stat témét ve vSech zemich jich poskytuje
nejvice. Mezi tyto urcité patii zdravotni sluzby, obrana izemni celistvosti a svrchovanosti
statu, bezpecnost ob¢ani statu a jejich majetku, vzdelavani, zakonodarstvi a vykon prava,
sprava vefejnych financi, socidlni sluzby, informacni sluzby a sluzby dopravni. Prostor
mezi obCanem a statem v sektoru sluzeb vypliiuji neziskové organizace napi. obCanska
sdruZeni, nadace, cirkve, charitativni organizace aj. Tyto 1ze povazovat za pomyslny druhy
sektor z pohledu poskytovatele. Sluzby poskytované s piiméfenym ziskem jsou
realizovany podnikatelskym sektorem v podobé bankovnictvi, komeréniho pojistovnictvi,
letecké a soukromé dopravy, nékterych 1ékatskych sluzeb, ubytovacich sluzeb, cestovniho
ruchu, pravnich a komerénich poradenstvi, sluzeb charakteru osobniho a sluzeb

opravarenskych. (Vastikova, 2008, s. 12)
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1.2 Vlastnosti sluzeb

Sluzby maji Sirokou Skalu vlastnosti, ale budeme se zabyvat jen t€émi nejbéznéjSimi
charakteristikami sluzeb, jako jsou nehmotnost, neodd¢litelnost, proménlivost, zniCitelnost,

vlastnictvi.

Nehmotnost - je vlastnosti sluzby, kterou nemizeme uchopit, vidét, osahat, citit, slySet.
Nase smysly Cich, hmat a zrak je nemohou vnimat. Nehmatatelnost sluzby ma schopnost
vyvolavat urcitou nejistotu zdkaznika, ¢imz ovlivituje jeho chovéani Vrozhodovacim
procesu. Tuto nejistotu se zdkaznici snazi kompenzovat na zakladé¢ vybranych
hmatatelnych dikazt, kterymi mutze byt kvalita, cenova relace, reference nebo nase
pfedchozi zkuSenost. Fakt, ze si sluzbu nemiizeme pfedem vyzkouSet, je problémem
nehmatatelnosti na strané spotiebitele. Ze strany nabidky jsou subjekty proto hledany
fyzické dukazy o kvalité sluzby v podob¢ urcité abstraktni symboliky. Touto symbolikou
mohou byt napfi. celebrity, které pii komunikaci plisobi na minéni spotiebitele. (Heskova,

2015, s. 23-24)

Neoddélitelnost — kdy dobrym piikladem pro tuto vlastnost je vzdélavaci sluzba, kdy pfi
realizaci musi byt pfitomen ucitel, ktery sluzbu poskytne. Bez n¢j by tato sluzba nemohla
byt provedena. Zakaznik je jeji neoddélitelnou soucasti, tj. musi byt produkovéna v
jeho ptitomnosti. Pti poskytovani sluzby dochazi k interakci mezi poskytovatelem a
zakaznikem. Samoziejmé, kdyZ je sluzba uskute¢fiovdna, mohou byt pfitomni i jini
zakaznici, kdy jejich chovani mutze ovlivnit spokojenost s produkovanou sluzbou.
V takovém piipadé je vhodné zajistit vzdjemné nepiekazeni si a klid mezi lidmi, t;.

potenciondlnimi zékazniky. (Kotler, 2007, s. 714)

Proménlivost - tato vlastnost nazyvana také heterogenita sluzby vyjadiuje standard kvality
sluzby, kdy je subjekt Uzce propojen s poskytovatelem sluzeb, tzn. kde je sluzba
poskytovana, kdo ji poskytuje a kdy. K udrzeni urcitého standardu kvality sluzeb jsou
pouzivany ruzné propracované piistupy vedouci pravé k pozitivhimu vnimani kvality.
Komplexngjsim feSenim udrZeni stalé kvality jsou napf. franchisingové sité v riiznych
oblastech sluzeb. Franchisant ziskava licenci od franchisora (prodejce licence), kterd mu
zajistuje know how obsahujici napt. jak sledovat kvalitu nabizené sluzby, jak vzdélavat
zaméstnance a jak Cinit marketingové aktivity aj. Pro ptiklad mizeme uvést stravovaci
fetézec McDonald’s nebo hotelovy fetézec Hilton. Pro udrzeni kvality se pouzivaji také

standardy v podob¢ systému spoleCenské odpovédnosti firmy, norem ISO nebo internich
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smérnic urenych pro kvalitu. Informace o spokojenosti je nutné ziskavat také od
zakaznika formou metod marketingového vyzkumu, o kterém se zminuji v dalsi kapitole.

(Heskova, 2015, s. 25-26)

Znicitelnost - jedna z vlastnosti vySe uvedenych nehmotnost zapii¢inuje, Ze sluzbu nelze
uchovévat, skladovat, vracet nebo znovu prodavat. Sluzba, kterd neni vyuzita v
daném case, kdy je prodavana, je v daném okamziku ztracena nebo zni¢ena. Pro piiklad 1ze
uvést sedadlo v divadle ¢i misto v zdjezdu. Nékdy lze nahradit nekvalitné poskytnutou
sluZzbu jinou sluzbou kvalitngjsi, tzn. sluzbu lze reklamovat. Bohuzel Spatné ostfihanou
hlavu reklamaci nenapravime, ale muzeme docilit slevy zceny. Pomijivost sluzeb a
nemoznost sluzbu uchovavat Ize zmirnit efektivnim néstrojem v podobé ruznych
rezervacnich systémt, napt. v hotelovych neb stravovacich sluzbach. Cilem je rtiznymi
marketingovymi ndstroji, jako je tvorba produktovych bali¢kd, doplikovych sluZeb,

optimalizovat vztah nabidky a poptavky. (Vastikova, 2008, s. 23-24)

Vlastnictvi - s poskytovanou sluzbou zakaznik nedostava pii sméné za penize zadné
vlastnictvi, tak jak je tomu u koupé zbozi, ale u sluzby kupuje pouze pravo na sluzbu
Vv daném obdobi. Pro pfiklad lze uvést vyuziti dopravniho prostfedku nebo parkovéani na
urceném misté. V ptipad¢ spotieby vetejnych sluzeb ziskava toto pravo na poskytnuti za
jim placené dané ¢i socialni anebo zdravotni pojiSténi.

Mrwe

poskytnuti. (Vastikova, 2008, s. 24)

1.3 Vyznam marketingu v konkuren¢nim prosti-edi

Pokud chce byt organizace ziskova, méla by vytvaret, ziskavat a udrZzet si zdkaznika.
K tomu je zapotiebi vyrobit zboZzi nebo dodat sluzbu, kterou zakaznici chtéji, jsou schopni
Ji ocenit a je pro n¢ atraktivni. A to vSe pro dostatecny pocet zdkaznikl, aby to bylo
dostateCné vyhodné a ziskové. Organizace musi pfi téchto Cinnostech ziskat dostatecné
vysoky a pravidelny pfijem ptesahujici naklady. Organizace se musi snazit o udrZeni

naskoku pted konkuren¢ni nabidkou.

Toho nelze dosdhnou nahodile nebo ¢innosti provadét jen instinktivné. Je tiecba objasnit a
stanovit své cile, strategic k dosazeni cili a plani. Za timto u¢elem musi v organizaci
existovat vhodné systémy auditli, kontrol a odménovani, kterymi lze zajistit plnéni vSech

cild, strategii a zjistovani jejich odchylek pro naslednou korekci.
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Z vyse uvedeného plyne, Ze cilem kazdé organizace by mélo byt, vytvofit si, ziskat a

udrzet zékaznika. (Vastikova, 2008, s. 25)

V jedné s mnoha definic marketingu je uvedeno, ze marketing je vSude pfitomny a ze se
lidé formaln¢ ¢i neformaln¢ a také organizace zapojuji do velkého mnozstvi aktivit, které
lze nazvat marketingem. Dobry marketing se stava vice nepostradatelnym pro uspésné

podnikani a vyrazné ovliviiuje nas kazdodenni zivot. (Kotler a Keller, 2009, s. 3-4)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 17

2 ZDRAVOTNICTVI

Zdravotnictvi mizeme povazovat za systém obsahujici soustavu prvkl odbornych zatizeni
a instituci, které maji za cil uspokojovat opravnéné zdravotni potieby obyvatelstva. Funkci
zdravotnictvi je fidit a koordinovat soustavu zdravotnickych zatfizeni poskytujicich odbor-
né zdravotni sluzby vedouci k ochrané, posilovani a obnové zdravi lidi. Zdravotnictvi
k dosaZeni svych nejlepsich vysledku vyuziva své zdroje, kterymi jsou kvalifikovany zdra-
votnicky personal pracujici S nejnovéjsSimi poznatky ve zdravotnickych zafizenich
s modernim vybavenim a s dostateCcnym mnozstvim finan¢nich prosttedkt v systému. To
vSe je samoziejmé podminéno geograficky a také historickym, kulturnim, socialnim a poli-

tickym vyvojem. (Hol¢ik, 2015, s. 12-13)

Charakteristickou odliSnosti zdravotnictvi jako celku v ekonomice je priméarni snaha po-
mahat jinym lidem, snaha zachranovat lidské Zivoty a snaha zlepSovat kvalitu Zivota. Tyto
hodnoty jsou silné zalozeny na etice a odrazi se v divéie pacienta. Jsou nelehce uchopitel-

né a slozité meétitelné z ekonomického hlediska. (Staitkové, 2013b, s. 25)

2.1 Zdravotni sluzby

Zdravotni sluzby se odlisuji v tom, Ze jsou vétSinou vykondvany ve zdravotnickych zatize-
nich zdravotnickym personalem. Typickymi rysy zdravotnich sluzeb jsou skrovné a malé
moznosti vyhodnoceni efektivnosti, hodnoceni kvality, dostupnosti, kvantifikace vykont,

dostupnosti a pfimétenosti poskytovanych sluzeb.
Zdravotni sluzby mizeme z odborného pohledu rozdélit:

- prevence, diagnostika, péce, terapie, jinak feceno 1écebné preventivni ¢ast poskyto-

vané zdravotni péce o Cloveka,

- hygienicka a protiepidemiologicka sluzba zajist'ujici ochranu lidského zdravi pro-
sttednictvim lékatské kontroly zdravotni nezdvadnosti prostiedi, ve kterém Zijeme,
- 0svojovani si védomosti formou osvéty a vychovy o zdravém zplsobu Zivota a tim

ovliviiovani zdravotniho stavu obyvatelstva. (Satera, 2012, 5.12)

2.2 Trh zdravotnich sluzeb

Trh zdravotnich sluzeb v ramci liberdlnich ekonomickych teorii nelze vnimat jako trh

s dokonale konkuren¢nim prosttedi. Na trhu zdravotnich sluzeb dochazi k trznimu selhani,
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a proto musi byt v rdmci narovnéani alokaci zdrojii na tomto trhu zajistén statni zasah. (Sa-

tera, 2012, s.16)
Pti¢in trzniho selhani je nékolik.
Pi‘evaha poskytovatele zdravotnich sluzeb nad pacientem v jeho informovanosti

v disledku nedostatecné kvalifikace a pristupu k informacim, ¢imz pacient ztraci schop-

nost vybéru nejvhodnéjsi varianty feseni.

Nedokonala konkurence na trhu se zdravotnimi sluzbami, kdy nemohou firmy volné
vstupovat na trh do tohoto odvétvi, probiha na tomto trhu cenova regulace, existuji zde

externality, které neumoziuji maximalizovat zisk.

Nekomplexnost trhu zdravotnich sluzeb a faktor nejistoty na tomto trhu — neni mozné
ptedvidat ¢i odhadnout budouci potiebu pacienta na trhu zdravotnich sluzeb, neexistuje zde

rovnovaha mezi nabidkou a poptavkou.

Zdravotni sluzby jsou smiSenymi kolektivnimi statky — stat napf. pacientim garantuje
zabezpeceni dostatecné sité poskytovatelll zdravotnich sluzeb, aby doslo k zamezeni krizo-
vych situaci z pohledu zdravi, které je individualni i spole¢enskou hodnotou, je vyzadovan
zasah statu.

Externality vyplyvajici ze spotieby zdravotnich sluzeb, mohou byt jak pozitivni tak nega-
tivni. Negativni externalitou mizZe byt u pacienta zijiciho ve znec¢isténém zivotnim prostie-
di hrada 1é¢by zdravotni pojiStovnou a pfitom se zdravotni pojiStovna na tomto zneciste-
ni nepodilela. Pozitivni externalitou je uZitek zaméstnavatele v podobé nizké nemocnosti
zameéstnancl zapfic¢inéné povinnym ockovanim lidi hrazeného z prostiedkti zakonného
zdravotniho pojisténi.

Zdravotni sluzby jsou statky pod ochranou, kdy je statem spotfeba danych urcitych slu-

zeb nafizena, napf. ockovani ¢i karanténni opatieni. (Satera, 2012, s. 16-17)

2.3 Zdravotnické systémy

Zdravotnicky systém neboli zdravotnictvi 1ze vnimat jako specificky uceleny spolecensky
systém, ktery se utvaiel v pribéhu historick¢ého vyvoje z dennich potieb Zivota ¢loveka.

(Gladkij, 2003, s. 27)

V kybernetickém pojeti miizeme zdravotnicky systém vyjadrit jako komplex prvkl na sobé

zavislych tvorici se svym okolim zvlastni funkéni jednotku, v niz je obsaZen autoregulacni
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prvek. Takto definovany systém je charakterizovan vstupem, procesem, vystupem a zpét-

nou vazbou. Vyznamnou roli v tomto systému hraje komunikace, tj. preddvani informaci.

Vlastnosti zdravotnického systému ovliviiuje okoli zdravotnictvi, do kterého patii napf.
socioekonomické poméry, politicka viile, moralka, odpovédnost, vyziva, bydleni, vychova,

kultura nebo zdravotni uvédoméni. (Holc¢ik, 2015, s. 39)

Jako hlavni kriteria, ktera tvoii jddro kazdého zdravotnického systému na Grovni statu lze

povazovat:
- Zdravotni politiku statu, tj. strategii ochrany zdravi a rozvijeni zdravi obyvatelstva,
- Podobu zajisténi dostupnosti zdravotni péce pro ob¢any,
- Upravu a vyfeseni vztahtl mezi G&astniky procesu poskytovani zdravotni péce,
- Nastaveni pravidel pro financovani a ihradu zdravotni péce,
- Vyjasnéni tlohy statu, tj. vySe G€asti statu na vlastnictvi a fizeni zdravotnickych za-
fizeni.
Rlzni odbornici se shoduji na tom, ze prozatim nezname zdravotnicky systém, ktery by se

rovnal optimu ve vSech kritériich vySe uvedenych. (Gladkij, 2003, s. 27)

Zdravotnictvi je tedy podsystémem celkové péce o zdravi a je tieba na né&j pohlizet jako na
hospodaisky systém produkujici zdravotnické sluzby, a zamyslet se nad zpisoby dosazeni

co nejvyssi efektivnosti, optimalizace a u¢innosti. (Vurm, 2007, s. 29)
Subjekty tvotici zdravotni systém jsou:

- Pacient,

- Subjekty poskytujici zdravotni péci,

- Organizace ¢i jedinci hradici zdravotni péci,

- Stat. (Satera, 2012, s. 20)

Gladkij (2003, s. 27-28) uvadi, ze v soucasné dob¢ existuji ¢tyfi zakladni modely zdravot-
nickych systému a 1i8i se charakteristickymi rysy, které jsou utvareny, jak jiz bylo zminéno
vyse, nejen ideologickymi a politickymi vlivy, kulturnim vyvojem a védecko-technickym

pokrokem, ale i disledky druhé svétové valky na zdravotni stav obyvatelstva.

Mezi zékladni modely zdravotnickych systému patii smiSeny systém, model vefejného

zdravotniho pojiSténi, ndrodni zdravotni sluzby a socialisticky model.
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SmiSeny systém — je trznim modelem s ptevahou liberalistickych prvki, jehoz vyhodou je
velky vybér kvalitnich sluzeb, které bohuzel nejsou dostupné pro nemajetné nebo ne dobie
finanéné situované obcany. Tento koncept vyvolava pozitivni jevy v podobé soutézivosti
mezi zdravotnickymi zafizenimi a podpory rozvoje medicinskych technologii. Jeho nevy-
hodou je nakladna poskytovana zdravotni péce, nepostacujici preventivni péce, nedokonala
navaznost zdravotni péce a je spotifebovan vysoky podil nakladt na zajisténi administrativy

tohoto systému. S timto modelem se mizeme setkat predevsim v USA.

Model zaloZeny na povinném zdravotnim pojisténi (nazyvan také systémem vetejn¢ho
zdravotniho pojisténi) - je systémem s vysokou dostupnosti dostate¢né pestré zdravotni
péce pro obcany s dostatecnou siti zdravotnickych zafizeni, ktera na sebe navazuji za pfi-
metfené ndklady. Za nevyhodu bychom mohli povazovat spotfebu ¢asti prostiedkii na pro-
voz zdravotnich pojistoven, nepiehlednost systému uhrad poskytované zdravotni péce a
téZkopadnost administrativy tohoto konceptu. V ptipad¢é nedostatku finanénich prosttedka
ma tento model tendenci fesit problém zpusobem, kdy to dopada na provozovatele nebo
pacienta. Tento koncept je rozsifeny s riznymi odchylkami ptevazné v zapadoevropskych

zemich (napt. Rakousko, Némecko) a také v Ceské republice.

Narodni zdravotni sluzba — je modelem s postacujici nabidkou a dostupnosti zdravotnich
sluzeb, s dobfe navazujici zdravotni péci za pfiméfené naklady na zdravotni péci, ktera je
hrazena ze statniho rozpoctu. Stat zabezpecuje a garantuje sit’ zdravotnickych zatizeni.
Nevyhodou jsou problémy financovani v dobé ekonomické recese, nedostate¢né financni
prostfedky na investice a znané dlouhé cekaci doby na né&kterd neurgentni vySetteni ¢i

zékroky. Tento koncept nepodporuje soutézivost mezi zdravotnickymi zafizenimi.

Socialisticky model — je schopen zabezpecit vSeobecnou dostupnost navazujici zdravot-
nické péce. OvSem za cenu nizké vykonnosti systému, stalého nedostatku finan¢nich pro-
sttedkil nejen na investice, ale i na ohodnoceni zdravotnického personalu vcetné 1ékait.
Tento systém nemotivuje obyvatele k pé¢i o zdravi, zanedbava technologicky rozvoj a vy-

tvafi nesoutézivé prostfedi mezi zdravotnickymi zatizenimi.

2.3.1 Systém verejného zdravotniho pojiSténi

Vetejné zdravotni pojisténi spada dle Gladkého (2003, s. 31) do kategorie socialniho pojis-
téni, kterym rozumime pojisténi garantované statem sledujici socidlni cile a je soucasti
socidlniho zabezpeceni statu. Zdravotni pojisténi vzniklo z diivodu snahy zménit kvalitu

postoje a vztahu obcana ke svému zdravi, protoze zdravi ma vyznamny vliv na kvalitu zi-
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vota. VSeobecné zdravotni pojisténi je pojisténim pred mimotaddné vysokymi naklady spo-

jenymi s léCenim nemoci aj., které by jinak musel pacient (ob¢an) uhradit sam.

Model vefejného zdravotniho pojisténi je zaveden i v Ceské republice k 1.1.1993, kdy za-
héjila ¢innost VZP CR a ostatni zdravotni pojistovny. V tomto modelu funguje vzajemné
vetejny sektor se sektorem privatnim. Tento systém zajiStuje garance ve financovani po-
skytované zdravotni péce obyvatelstvu prostfednictvim zdravotniho pojisténi hrazeného

zdravotnim pojistovnam.

Model je charakteristicky tim, ze v ném existuji zdravotni pojiStovny jako vetejné institu-
ce, které hradi poskytnutou zdravotni péci z pojistného hrazeného pojisténci dle vyse svého

prijmu nebo hrazeného statem za osoby nezaméstnané, dichodce, studenty aj.

V Ceské republice se fungovani systému vefejného zdravotniho pojisténi opira o tyto prav-

ni normy:
- Zakon o vefejném zdravotnim pojisténi ¢. 48/1997 Sb., v platném znéni.

- Zakon o pojistném na vSeobecné zdravotni pojisténi ¢. 592/1992 Sh., v platném zné-

ni. (Satera, 2012, s. 37 - 38)

- Zakon o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani ¢. 372/2011 Sh. (za-
kon o zdravotnich sluzbach). (Cesko, 2011)

- Zakon o specifickych zdravotnich sluzbach ¢. 373/2011 Sb. (Cesko, 2011)
- Zakon o VZP CR ¢&. 551/1191 Sb., v platném znéni.

- Zakon o resortnich, oborovych, podnikovych a dalSich zdravotnich pojistovnach ¢.

280/1992 Sb., v platném znéni.
Pro Ceskou republiku jsou zavazné i evropské pravni normy:
- Naftizeni Rady EHS ¢. 1408/71 a provadéci piedpis Natizeni rady EHS ¢. 574/72.
- Judikatura Evropského soudniho dvora v oblasti poskytovani zdravotni péce. (Satera,
2012, s. 38)
2.3.2  Vznik a zanik zdravotniho pojisténi v CR
Vseobecné zdravotni pojisténi je na izemi Ceské republiky povinné pro:

- Osoby majici trvaly pobyt na tizemi Ceské republiky.
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- Osoby, které nemaji na uzemi Ceské republiky trvaly pobyt, ale jsou zaméstnanci

zaméstnavatele, ktery méa na tizemi Ceské republiky sidlo nebo trvaly pobyt.

Zamgéstnavatelem se rozumi pro ucely zdravotniho pojisténi ten, kdo je pravnickou nebo
fyzickou osobou zameéstnavajici zaméstnance, je platcem piijmu ze zavislé Cinnosti a
funké&nich pozitk®i a mé sidlo nebo trvaly pobyt v CR, jakoZ i organiza¢ni slozka statu.

Do systému vetejného zdravotniho pojisténi mohou vstoupit i nezaopatieni rodinni piislus-
nici osob pochazejicich ze zemi EU zaméstnanych v CR. Naopak nemohou V systému byt
ucastny 0soby dlouhodobé pobyvajici v zahranici, tj. pobyvaji v zahrani¢i delsi dobu nez 6

mésich a neplati pojistné. (Ceskoslovensko, 1997)

2.3.3 Prava a povinnosti pojiSténce

Pojisténec zdravotni pojistovny ma pravo Vv souladu se zakonem ¢&. 48/1997 Sb. 0 vefejném

zdravotnim pojisténi si vybrat:

zdravotni pojistovnu,

- smluvniho poskytovatele zdravotnich sluZeb na uzemi CR,

- ma narok na zdravotni sluzby a 1é€ivé ptipravky bez piimé uhrady,

- na poskytnuti informaci od zdravotni pojistovny o jemu poskytnutych zdravotnich
sluzbach,

- na dostupnost hrazenych sluZzeb v misté a case poskytovanych smluvnimi partnery
ptislusné zdravotni pojistovny,

- na poskytnuti zdravotni péce u onemocnéni s velmi nizkym vyskytem v populaci
V rozsahu stanovenym timto zdkonem,

- na uhrazeni nadlimitni ¢astky za doplatky za pfedepsané 1é¢ive piipravky,

- narefundaci nakladi za neodkladnou zdravotni péci Cerpanou v zahranici a to do vy-

$e thrady totozné péce v Ceské republice,

- na thradu nakladi na zdravotni sluzby poskytnuté v jiném ¢lenském stat¢ EU pokud
totozna zdravotni sluzba je hrazena z vefejného zdravotniho pojisténi i na tizemi CR

a na informace o moznostech Cerpat tyto sluzby v ramci EU.

Povinnosti kazdého pojisténce zdravotni pojistovny podle zakona ¢. 48/1997 Sb. 0 vetej-

ném zdravotnim pojisténi je:
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plnit si oznamovaci povinnost ve vztahu ke zdravotni pojistovné€, napf. nahlasit do
30 dnli zmény jména, rodného ¢isla, trvalého pobytu ¢i mista pobytu, do 8 dni

oznamit skute¢nosti rozhodné pro zménu platce veiejné zdravotniho pojisténi aj.,

oznamit svému zaméstnavateli v den nastupu, u které zdravotni pojistovny je pojis-
tén,

hradit zdravotni pojistovné pojistné dle tohoto zakona,

prokazovat se platnym prikazem pojisténce, oznamit do 8 dnli ztratu ¢i poSkozeni
tohoto pritkazu anebo tento vratit pojiStovné V piipad€é zaniku pojisténi nebo zmény
zdravotni pojistovny,

uhradit poskytovateli zdravotnich sluzeb regulacni poplatek dle § 16a vyse uvedené-

ho zakona. (Ceskoslovensko, 1997)

2.3.4 Platci verejného zdravotniho pojisténi

Zdravotni pojisténi hradi pojisténci, zaméstnavatelé a stat. Pojisténec odvadi pojistné za

predpokladu, Ze je:

zamé&stnancem v pracovnim poméru, z néhoZz vznikd povinnost casti na nemocen-
ském pojisténi — pojistné odvadi zaméstnavatel za zaméstnance zdravotni pojisStovné

ve vysi jedné tietiny sazby,

osobou samostatné vydélecné ¢innou, spolupracujici osobou osoby samostatné vyde-
le¢né ¢inné v souladu se zékonem o dani z pfijmu - pojistné si hradi pojisSténce sdm
na bankovni Gcet zdravotni pojistovny nebo v hotovosti prostfednictvim sloZenky ¢i

na pokladné zdravotni pojistovny,

0sobou bez zdanitelnych piijmt — pojisténec si plati pojistné sam vySe uvedenym

zpusobem.

Zaméstnavatel je platcem pojistného za své zaméstnance ve vysi dvou tietin ze sazby po-

jistného, ktera mu pfislusi pravé dle zakona.

Stat je platcem zdravotniho pojisténi ze statniho rozpoctu za kategorie pojisSténct:

nezaopatitené déti,
osoby, které jsou pozivateli jakéhokoliv dichodu z dichodového pojisténi,

ptijemce rodi¢ovského piispévku,
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2.4

Zeny na matetské a rodi¢ovské dovolené a dalsi osoby na rodi¢ovské dovolené,
nezaméstnané uchazece o praci a kratkodobé zaméstnané uchazece o zaméstnani,
osoby pobirajici socialni davky v hmotné nouzi,

osoby ve vazb¢, vykonu trestu odnéti svobody ¢i osoby v zabezpecovaci detenci,
osoby bez zdanitelnych pfijmi pokud jsou piijemcem davek nemocenského pojiste-
ni,

celodenné osobn¢ a fadné pecujici osoby alesponi o 1 dité€ do 7 let nebo pecujici nej-
méne o 2 déti do 15 let,

0soby zavislé na péci jiné osoby ve stupni zavislosti II (stfedné tézka zavislost), 111
(tézka zavislost) a IV (Gplna zavislost) a také osoby o né pecujici, osoby pecujici o

mladsiho 10 let ve stupni zavislosti I (lehka zavislost),

manzelé nebo registrovani partnefi statnich zaméstnancii dle zdkona o statni sluzbé
Vv organizacnich slozkach statu, kdyz je nasleduji do mista vyslani k vykonu pracovni
¢innosti v zahrani¢i a to se souhlasem organiza¢ni slozky statu, ktera pracovnika vy-
sila,

zadatele o azyl a jeho dité narozené na tzemi, l1épe fe€eno Zadatele 0 udéleni mezina-
rodni ochrany, cizince, jemuz bylo pfidéleno vizum k pobytu na vice jak 90 dni

z diivodu strpéni pobytu. (Ceskoslovensko, 1997)

Zdravotni poji§tovny v CR

Zdravotni pojistovny v Ceské republice byly zaloZeny za Gi¢elem vybéru zdkonného pojis-

téni a hrazeni poskytnutych zdravotnich sluzeb z tohoto zdravotniho pojisténi. Zdravotni

pojistovny jsou neziskOvymi organizacemi a tudiz nevyCerpané nebo usetiené financéni

prosttedky se vraceji zpet do systému ke zlepsSeni poskytované zdravotni péce pojisténcim

dané zdravotni pojistovny.

Do roku 1992 se zdravotni péce hradila ze statniho rozpoctu a finan¢ni zdroje tedy plynuly

z vynosu dani. Vznikem zdravotnich pojistoven od 1.1.1993 bylo majoritni financovani

oskytované zdravotni péce preneseno praveé na zdravotni pojistovny.
y

Zdravotni pojistovny jsou vetfejnopravnimi institucemi, jejichz Cinnost je upravena piede-

v§im zékony. Vieobecna zdravotni pojistovna Ceské republiky se idi zdkonem o VZP CR
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€. 551/1191 Sb., v platném znéni a ostatni zdravotni pojistovny zakonem o resortnich, obo-
rovych, podnikovych a dalSich zdravotnich pojistovnach ¢. 280/1992 Sb., v platném znéni.

(Gladkij, 2003, s. 77-79)

Jak uvadi Satera (2012, s. 59) pro VZP CR je charakteristické, Ze je ziizena pravé zdkonem
a krom¢ vykonu vefejného zdravotniho pojisténi plni navic oproti ostatnim zaméstnanec-
kym zdravotnim pojiStovnam zvlaStni Glohy, napt. vede Centralni registr pojiSténcl a

spravuje ucet prerozdélovani pojistného.

Zameéstnanecké zdravotni pojiStovny dle zédkona o resortnich, oborovych, podnikovych a
dalsich zdravotnich pojistovnach vznikaji na zakladé ud€leni povoleni, o kterém rozhoduje
Ministerstvo zdravotnictvi CR na zékladé vyjadieni Ministerstva financi CR. Jsou pravnic-

kou osobou a zapisuji se do obchodniho rejstiiku.

Jsou povinny predkladat jednou ro¢né ve stanoveném terminu Ministerstvu financi CR a
Ministerstvu zdravotnictvi CR zdravotné pojistny plan na nésledujici kalendaini rok, ucetni
zaveérku a navrh vyrocni zpravy za uplynuly kalendaini rok véetné zpravy auditora. (Ces-

koslovensko, 1992)

2.4.1 Hospodareni zdravotni pojiStovny

Zdravotni pojistovny se fidi Vyhlaskou ¢. 418/2003 Sh., ktera se zabyva hospodafenim
zdravotnich pojistoven. Presnéji dle nazvu tento ptedpis stanovuje podrobnéjsi vymezeni
okruhu a vySe piijmu a vydaji fondi vefejného zdravotniho pojisténi zdravotnich pojist’o-
ven, podminky jejich tvorby, uZiti, ptipustnosti vzajemnych pievodi finan¢nich prostiedkt
a hospodareni s nimi, limit ndklad na ¢innost zdravotnich pojistoven krytych ze zdroju

zakladniho fondu.

Zdravotni pojisStovny na zéklad¢ této vyhlasky uskuteciiuji svou €innost prostfednictvim

fondi, kterymi jsou:

- Zakladni fond — shromazd'uje prosttedky z pojistného na vetejné zdravotni pojisténi
k thradé poskytnutych hrazenych zdravotnich sluzeb, k thradé pfidélt do provozni-
ho fondu ke kryti nakladl na cinnost zdravotni pojiStovny a do dalSich fondi

Vv rozsahu zakona o vefejném zdravotnim pojisténi.

- Rezervni fond — na tento fond je pfevedena kauce Zadatele o povoleni k provadéni
vefejného zdravotniho pojisténi stanovena dle § 4a zakona €. 280/1992 Sb. v platném

znéni ve vysi 100.000.000,- K¢ a nasledné dle § 18 zakona ¢. 280/1992 Sh.
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Vv platném znéni a § 7 zakona ¢. 551/1991 Sb. v platném znéni pojistovna udrzuje
prostfedky na rezervnim fondu ve vysi 1,5% primérnych ro¢nich vydaji zakladniho
fondu pojistovny za predchazejici tfi kalendaini roky. Rezervni fond slouzi k pokryti
schodku zakladniho fondu a ke kryti hrazenych sluzeb v pfipad¢ pfirodnich katastrof

a hromadnych onemocnéni.

- Provozni fond — zdrojem financnich prostfedkl je ptid¢l ze zdkladniho fondu do
maximalni vySe limitu stanoveného na rok dle § 7 odst. 1 a 2 ptedpisu ¢. 418/2003
Sh.

- Socialni fond — tvoii jej zékladni ptidél ve vysi maximalné 2% vynalozenych pro-
stitedkti na mzdy a mzdové nahrady za rok. Je vyuzivan k uhradé za kulturni, socialni

a dal$i potfeby zaméstnanct zdravotni pojistovny.

- Fond majetku — slouzi ke sledovani zistatkové hodnoty dlouhodobého hmotného a

nehmotného majetku zdravotni pojistovny.

- Fond reprodukce majetku — zde se soustied’uji prostiedky na pofizovani dlouhodo-
bého hmotného a nehmotného majetku dle § 6 Vyhlasky &. &. 418/2003 Sb. (Cesko,
2003)

- Fond prevence — z tohoto fondu se hradi zdravotni sluzby nad ramec bézné hraze-
nych zdravotnich sluzeb, u nichzZ je zftejmy a prokazatelny preventivni, 1écebny nebo
diagnosticky efekt ve vztahu k hrozicim ¢i existujicim onemocnénim. Fond je vyuzi-
van i na podporu rehabilitaéné rekondic¢nich aktivit a aktivit vedoucich ke zlepSeni

zdravi pojiSténce.

Vojenska zdravotni pojistovna zfizuje a spravuje navic mimo vySe uvedené fondy 1 fond
zprostiedkovani thrady zdravotnich sluZeb hrazenych Ministerstvem obrany CR dle

zvlastniho pravniho piedpisu. (Ceskoslovensko, 1992)

2.4.2 Organizacni struktura zdravotni pojiStovny

V této kapitole se zaméfim na organizaéni strukturu a orgdny zaméstnanecké zdravotni
pojistovny dle zdkona €. 280/1992 Sb., v platném znéni o resortnich, oborovych, podniko-
vych a dal$ich zdravotnich pojistovnach. Organy zaméstnanecké zdravotni pojistovny

tvoii feditel zaméstnanecké zdravotni pojistovny, Spravni rada a Dozor¢i rada.

Statutarnim organem zaméstnanecké zdravotni pojistovny je feditel. Reditelem mize byt

jmenovana osoba (nikoliv jen obCan Ceské republiky) plné svépravna, beztthonnd a ma
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ukonéené vysokoskolské vzd&lani. Reditele jmenuje na dobu 4 let Spravni rada pojistovny

a taktéz ho muze i odvolat pted uplynutim funkéniho obdobi.

Spravni radu zaméstnanecké pojistovny tvoii celkem patnact ¢lent, z toho 5 ¢lenu je
jmenovéano vladou CR a 10 ¢&lend je voleno zaméstnavateli a poji§ténci zaméstnanecké
zdravotni pojistovny. Spravni rada pojistovny rozhoduje hlasovanim zejména o schvaleni
navrhu zdravotné pojistného planu, Gcetni zaveérky, navrhu vyrocni zpravy, pouziti rezerv-
niho fondu, ndkupu nemovitosti a hmotného ¢i nehmotného majetku v pofizovaci cené nad

2.000.000,- K¢ a dalsich dalezitych vécech souvisejicich s ¢innosti pojistovny.

Dozor¢i rada zaméstnanecké pojistovny se sklada z 9 ¢lent, kdy 3 z nich jmenuje a odvo-
lava vlada CR a 6 ¢lentl je voleno zaméstnavateli a pojisténci pojistovny. Clen Dozoréi

rady nesmi byt ¢lenem Spravni rady a naopak.

Cleny vyse uvedenych organti se mohou stat bezihonné osoby starsi 25 let a voleni jsou na

dobu 4 let. (Ceskoslovensko, 1992)

2.5 Marketing ve zdravotnictvi

Podle Gladkého (2003, s. 349-350) je marketing v oblasti zdravotnictvi takovy zpisob ¢&in-
nosti zdravotnickych zatizeni a fizeni instituci, ktery je zaméten na kvalitni uspokojovani
poznanych specifickych zdravotnich potieb obyvatelstva a to pfi soucasném dosahovani
stanovenych cilli pfisluSnych instituci a zdravotnickych zatizeni, v€etné jejich rozvoje.
Mnohé prvky marketingu se mohou uplatnit pfi vytvareni koncepce poskytovani zdravotni
péce na Urovni statu ¢i regionalni Grovni. Z poslani marketingu ve zdravotnictvi je patrné,
ze implicitné zahrnuje procesy poznavani, ptedvidani, uspokojovani a ovliviiovani potieb
potenciondlnich klient zpisobem vyhodnym nejen pro piijemce sluzeb, ale i pro poskyto-

vatele zdravotnickych sluzeb a spolecnost.

Marketing ve zdravotnictvi ma ale omezenéjsi ramec, nez je tomu v jinych oborech a za-
pficinéno je to vlivy, které¢ do zna¢né miry urcuji smér mozného vyuziti marketingu
Vv systému fizeni zdravotnickych instituci. Ne zcela upln¢ lze uplatnit obecnou teorii mar-
ketingu 1 ve zdravotnictvi. Zplsobeno je to tim, ze ve vétsin¢ piipadi nelze fidit alokaci
zdrojii jen trznim mechanismem. V tomto fizeni nerozhoduje jen ekonomické métitko a
finan¢ni zévislost. Systém zdravotnictvi je slozen z mnoha navzajem provazanych podsys-
témd, kdy jeho cilem a vlastné vystupem je zdravi obyvatelstva jak soucasné tak i budouci

populace. Velky vliv na proces transformace ze vstupl na vystupy ve zdravotnictvi mimo
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Jiné ma véda a vyzkum spolec¢né s finan¢nimi prostifedky vkladanymi do systému zdravotni

péce o obyvatelstvo. (Zlamal, 2006, s. 13-14)

Podle Stankové ma marketing ve zdravotnictvi sva ziejma specifika a omezeni i z diivodu
diferencované struktury zdravotnickych zafizeni. Néktera zdravotnickd zafizeni jsou pro-
vozovana jako neziskové organizace, které nemaji za hlavni cil dosahovat zisku a jiné jsou

zakladany jako podnikatelské subjekty. (Stankova, 2013a, s. 72)
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3 PRODUKT VE ZDRAVOTNICTVI

Ve zdravotnictvi mohou mit produkty, jak uvadi Staitkova (2013a, s. 94) rtiznou podobu,
ale hlavnim produktem je sluzba v podob¢ zdravotnického vykonu poskytnutého paciento-
vi. Zdravotnickd sluzba ma mimo obecné vlastnosti sluzeb své specifické vlastnosti, kte-
rymi jsou vlastnosti jako pfimy kontakt se zakaznikem a hlavné soubéznost. Pacient nemd-
ze byt od zdravotnické sluzby oddélen a poskytovani sluzby vcetné jeji spotieby probiha

soucasne.

Pacient produkt zdravotni sluzby vnima jako hodnotu, znamenajici pro zédkaznika spokoje-
nost s poskytnutou zdravotnickou sluzbou a kvalitou poskytnuté zdravotni péce. (Stankova,

2013a, s. 96)

3.1 Zdravotnictvi jako produkt

Zdravotnictvi miizeme vnimat jako produkt povahy nehmotné, jehoz vystupem je hodnota
pro Klienta. Pacient poskytovanymi produkty ve zdravotnictvi ziskava uréitou pfidanou

hodnotu v podobé¢ osetieni ¢i 1é¢by ve zdravotnickém zafizeni.

Kdyz je tento specificky produkt ve formé 1é¢by ¢i oSetieni poskytnut, musi byt tohoto
procesu dany klient ucasten a nelze jej uplatnit na nékoho jiného. Vysledek 1é¢eni je zavis-
1y na mnoha faktorech a neni mozné jej proto predikovat a zarucit uspé$nost na 100%. Vy-
sledny efekt produktu se u kazdého dostavi v jiném ¢asovém horizontu. Neni moZné vzdy
ocekavat vystup z poskytnuté zdravotni sluzby jako uplné vyléceni, ale pfijmout vysledek
V podob¢ zmirnéni utrpeni, bolesti a zachovani co nejvyssi mozné funkénosti s ohledem na
zavaznost diagnozy. Pacient si nemuze piedem produkt vyzkouset, ale jedinou moznosti
jak se s nim seznamit, je hmatatelné predstaveni zdravotnické sluzby 1ékafem napf. pomoci
vizualnich nastroji. Zdravotnické sluzby (produkty) jsou jednoznaéné zavislé na vztahu
oSetfovaného ¢i 1é¢eného pacienta S vykonavatelem sluzby, tj. 1ékafem, a tim na jejich vza-

jemné duvére. (Stankova, 20133, s. 94-95)

Pro zdravotnictvi miizeme rozlisit irovné¢ sluzby dle Staiikové (2013a, s. 96) vV navaznosti
na kvalité poskytnuté zdravotni péce a na jeji standardizaci. Jak mizeme vidét na modelu
rozsiteného produktu na Obrazku 1, zakladni produkt tvoii jadro produktu piedstavujici
divod koupé dané zdravotnické sluzby. Realny produkt obsahuje zakladni slozky poskyt-
nuté zdravotnické sluzby, odliSujici jednu sluzbu od druhé a tim ptedstavujici urcitou kon-

kuren¢ni vyhodu Vv podobé& spolehlivosti, ochoty, duvéryhodnosti, komunikace, znalosti,
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dovednosti, kompetence, vécného a personalniho vybaveni, individualni pée o pacienty.
Rozsifenym produktem rozumime nadstandardni produkt tvofici za vy$si cenu konkurenc-
ni vyhodu napt. jako nadstandardné vybaveny pokoj, plastické operace nehrazené ze zdra-

votniho pojisténi aj.

- —— N

AN S /

Obrazek 1 Model rozsireného produktu ve zdravotnictvi

Zdroj: viastni zpracovani dle Stankové, 2013, s. 96

3.2 Strategie produktu sluzby

Hodné¢ organizaci dle Vastikové (2008, s. 95-97) poskytuje vice ¢i méné Sirokou skalu sor-
timentu nabizenych sluzeb, kdy sortimentem méame na mysli hloubku a §ifi nabizenych
sluzeb. Pro organizaci ma, a to 1 ve vefejném sektoru, strategicky vyznam rozhodnuti o
tomto sortimentu sluzeb. Rozsifeni ¢i zuzeni sortimentu sluzeb muize pfinést zvysSeni Ci
usporu nakladti a mize ptinést lepsi a efektivnéjsi uspokojovani potieb konzumentt slu-
zeb. Organizace musi tuto Skalu nabizenych sluzeb optimalizovat s ohledem na své schop-

nosti, disponibilitu kapitalu a zatizeni.
Musime si pii auditu produktu polozit nékolik otazek:
- Jaké vyhody oproti konkurenci dava sluzba nabizena zdkaznikovi?
- Je pficinou ztrat konkurence poskytujici vétsi vyhody svym produktem zékaznikovi?

- Jakou ma organizace dostupnost kapitalovych, lidskych a technickych zdrojl pro po-

skytovani sluzby?
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- Dostava se sluzba (i ta vefejnd) poskytovana organizaci k cilovym zakaznikiim a jsou

tedy zdroje vynalozeny ucelng?

Dulezita pro uréité strategie je analyza zdroji uvedenych v Tabulce 1, kterymi organizace

disponuje.

Tabulka 1 Analyza zdroju

jicich sluzeb novym klientim.

Strategie . :
rateg Situace Zdroje
cislo
Snaha o poskytovani ¢i prodej vice . . v
diaop ytv 1 prove) vl Stavajici kapacity, zafizeni a posta-
1. existujicich sluzeb stavajicim klien- .
. veni na trhu.
tum.
9 Snaha o prodej ¢i poskytovani stava- | Stavajici kapacity, zafizeni, trh neni

ustaven.

Snaha o prodej nebo poskytovani

Existujici trzni potencidl, dosud ne-

byly zajistény kapacity a zafizeni,

novych suzeb novym zékaznikiim. . . .
zdroje zatim neexistuji.

Zdroj: vlastni zpracovani podle Janeckova a Vastikova, 2001, s. 97

3.3 Zivotni cyklus produktu

Podle Vastikové (2008, s. 97) produkty vyjadiené vyrobkem nebo sluzbou prochazeji eta-

pami:
- zavadéni na trh,
- rust,

zralost,

- utlum.

U sluzeb mohou byt etapy uzplisobeny, coz znamend, zZe nékteré mohou byt kratSi nebo
uplné vynechdny. Kazda etapa Zivotniho cyklu ovliviiuje danou marketingovou strategii a
ziskovy potencidl. Jak uvadi Vastikova (2008, s. 99) v organizacich sluzeb je pfistup k
vyvoji nového produktu rizny, ale nové sluzby se vyviji 1 v Sektoru zdravotnictvi. Sluzby
je tteba inovovat napf. z divodu nahrazeni sluzby v dasledku zastarani sluzby, zvyseni
konkurenceschopnosti, vyuziti nadbytecnych kapacit nebo snizeni rizika zavislosti na ma-

1ém portfoliu zakladnich sluzeb aj.
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4 KOMUNIKACE

Zlamal (2006, s. 78-79) povazuje komunikaci ve zdravotnictvi za natolik dualezitou, Ze v
piipadé jejiho nedokonalého provadéni mohou byt znehodnoceny vysledky prace zdravot-
nického personali a kvalita poskytnuté zdravotni péce. Nejen pacient, ale i rodinni piislus-
nici, vnimaji, jak jsou jim poskytovany informace o alternativach 1écby, rizicich 1éCby,
konzultacich se zdravotnickym persondlem a moznostech navstév. To vSe spoluvytvari
vysledny image nejen zdravotnického personalu, ale i celého zdravotnického zatizeni. Ne-
spokojeny ¢lovek informuje o své negativni zkuSenosti ndsobné vice lidi ve svém okoli nez

¢lovek spokojeny.

Komunikace mezi zdravotnickymi pracovniky a klienty je zdsadnim zplsobem jednani, na
které je tieba dbat a to nejen ve formé verbalni, ale 1 ve formé nonverbéalni komunikace,
ktera je mnohdy v podobé¢ vyrazu tvare, gestikulace, pohledu aj. pro pacienta vyznamnéjsi.
I ve zdravotnictvi plati vzdy s ismévem, protoze usmeév napomaha lidem 1épe zvladat t&z-

kosti vlastniho problému.

4.1 Definice komunikace

Komunikace ma velky vyznam pro fungovani jakéhokoliv a to i rozsahlého systému a to
nejen ve form& omezené na proces vyuzivajici pouze sféru informaci. Pfedmétem komuni-
kace miize byt jakékoliv lidské 1 pfirodni, verbalni i neverbalni, hmotné i duchovni dilo
piedstavované jednou stranou stran¢ druhé, ktera ho vnima. Vzajemnou interakci obou

stran v takovém piipadé muzeme chapat jako komunikaci. (Foret, 2013, s. 11)

Dle Mikulastika (2010, s. 19-20) je slovo komunikace latinského ptivodu a jeho vyznamem
je néco spojovat. Pro kybernetiku je komunikace predavanim informaci komunikatorem
(producent informace) komunikantovi (piijemce dekodujici informaci). Komunikaci mu-

zeme také oznacit za dorozumivani.

4.2 Komunika¢ni prostredi

V kazdé organizaci ¢i firmé je specifické komunikacni prostiedi a komunikacni kanaly
slouzici k podnikové komunikaci. Kazdé firma ma komunikaéni vztahy s jinymi organiza-
cemi a s vefejnosti, a také komunikuje uvniti organizace pfi fizeni, koordinovani, rozhodo-
vani a motivovani. Firemni komunikace je zakladem nejen pro spolupraci, ale pro samot-

nou existenci organizace. S jistotou se da fici, ze kvalita fizeni je zavisla na kvalité infor-
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maci a efektivitim zpasobu jejich pfenosu. Aby organizace fungovala spravng, je potieba
udrzovat urcité klima, které musi byt zamétfeno nejen na vykon, ale i na jednotlivce, na
neformalni vztahy, vhodné postupy pii zvladani konflikt a dodrzovani pravidel. Z vyse
uvedeného je ziejmé, ze komunikacni prostiedi je podnikovou kulturou a vyznamnou kon-

kurenéni vyhodou.

Nezbytnou podminkou konkurenceschopnosti je mira informovanosti pracovniki, protoze
zarucuje funkcnost a efektivitu celého systému, zvySuje motivaci pracovnikii, umoznuje
dilezitou zpétnou vazbu kazdému jednotlivcei a je predpokladem pro inovaci a rozvoj mé-

nici se a ucici se organizace. (Mikulastik, 2010, s. 117-118)

4.3 Nastroje komunikace

I ptes velky pokrok v elektrotechnice majici vliv na komunikaci a sdélovani informaci,
zustava nejucinnéjsim, ale co do rozsahu adresatii nejomezengjSim prostiedkem komunika-
ce osobni rozhovor. Rozhovor z o¢i do o¢i dokaze obohatit sdéleni o fadu neverbalnich
prvki. Pfi rozhovoru vnimame i vizudlni stranku véci v mimice, drzeni téla, obleceni, pro-
stiedi Ci zafizeni prostoru a v neposledni fad¢ ¢ichové vjemy. To vSe plsobi komplexné na
smyslové organy soucasné a tudiz tento zptisob komunikace je nenahraditelny. Tato jedi-
necna dynamické forma komunikace ndm umoziuje sd¢€lit véci s osobnim zaujetim a moz-
nosti sledovat bezprosttedni zpétnou vazbu partnertl, kterd napomaha lepSimu vzajemnému
poznani, piiblizeni se a vzajemnému pochopeni svych stanovisek k problému, nalezeni
optimalniho feseni pti hlub$im projednani problému. Osobni jednani muze probihat za
priznivéjSich okolnosti pfi navstéveé spoleCenskych ¢i kulturnich akcich coz je jeho vyho-

dou. Nevyhodou je Casové sladéni partneri na stejném miste.

Néhrazkou osobni komunikace, kterd ptedstavuje zprostiedkovany zptisob komunikace, je
V dnes$ni dobé hodné rozsifené telefonovani. Diky dneSnim mobilnim telefoniim je mozno
komunikovat odkudkoliv a kdykoliv, coz je jeho hlavni vyhodou. Telefon slouzi jako or-
ganizacni pomocnik pfi sjednavani jednani ¢i schlizky nebo pfipomenuti terminu, ale také
odlozeni setkani. Nevyhodou telefonické komunikace je fakt, ze ne vzdy vime, jestli sku-
te¢né hovorime s tim, kdo se nam piedstavil na stran¢ druhé a to i za pfedpokladu, ze zna-
me jeho Cislo. Pokud se dovolame, nevime, jestli hovor neni monitorovan ¢i odposlouché-

van.
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Mezi tradi¢ni formy zprostfedkovaného zplisobu komunikace patifi poStovni styk, ktery
predstavuji dopisy. Dopisem odesilatel predava zpravu adresatovi v pisemné podobé, tak
jak ji ptipravil. Postovni sluzby patii k ndkladnym a ¢asové narocnym formam komunika-
ce, ale dodavaji ji vaznost a diilezitost sd€leni. Mizeme se timto zptiisobem obracet na pre-

dem pfesn¢ vybranou skupinu adresati, kterou je tfeba oslovit.

Pisemné sdéleni v novodobém pojeti mize byt v podobé elektronické posty, tj. e-mailu,
faxu, ¢i kratké textové zpravy prostfednictvim mobilniho telefonu. Tyto zpusoby vynikaji
pii pouziti vypocetni techniky rychlosti a niz§imi néklady, ale za cenu nejistoty spravného
doruceni, kdo je skutecnym odesilatelem a toho, kdo dalsi se kromé adresata se zpravou

jesté seznamil. (Foret, 2013, s. 12-14)

Jak uvadi Foret (2013, s. 15) jsme Ucastni zasadnich zmén v komunikaci, kdy jsou stale
vice uzivana multimedia, zprostfedkovavajici zpravu textovou doplnénou o animace, foto-
grafie, obrazky ¢i videa se zvukem v jednom interaktivnim celku. Piinosem téchto novych
elektronickych komunikacnich prostfedkii je zrychleni pienosu informaci odkudkoliv,
zptesnéni a konkretizaci informaci a ptechod od jednostranné komunikace k interaktivni

komunikaci dvousmérné.

Mezi nastroji komunikace hraji vyznamnou roli masové sdélovaci prostiedky (internet,
rozhlas, televize, noviny, Casopisy aj.), které maji schopnost ovliviiovat samotnou kon-
strukci socialnich skute¢nosti a tudiz vytvaret vlastni realitu, kdy ¢loveék podlehne sugesci
natolik, Ze uvéfi prezentovanému obsahu a tomu, Ze svét by mohl byt prave takovy. (Foret,
2013, s. 17) Dle Zlamala (2006, s. 86) jsou masmédia pro zdravotnickou Sirokou vefejnost
rychlou a ucinnou cestou k informacim, kdy v ptipadé nebezpeci (napft. ptaci chiipka) jsou
obc¢ané a vSichni ucastnici zdravotni péce prubézné informovani o vyskytu, postupu, ¢in-

nosti zdravotnickych zafizeni a podniknutych opatfenich.

Cestou, jak ziskat pozornost ,,publika“, je vyuziti modernich technologii pfi outdoorové
kampani, kterymi jsou piedevsim plazmové a led obrazovky, umisténé na letistich, ve sta-
nicich metra, na zastavkach autobust, které umoziuji prezentovat smés reklamnich sd¢le-
ni, informaci, aktualnich zprav napft. i ze sportu a to v§e za doprovodu zvukovych efektt

ptitahujicich pozornost ¢lovéka. (Kotler, 2007, s. 813)
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4.4 Zasady osobni komunikace

Dle Foreta (2013, s. 13-14) je vhodné pro dosazeni efektivnéjsi osobni ¢i telefonické ko-

munikace vice naslouchat druhému a drzet se néasledujicich zésad:

aby mohl ¢loveék poslouchat, nesmi hovofit, ale micet,

- to ze chceme opravdu poslouchat a pomoci vyiesit problém, miizeme dokdzat ¢love-

ku vytvoienim atmosféry klidu a uvolnénosti,
- byt trpélivy, ovladnout své emoce a hlavné pochopit nazor ¢i stanovisko mluviciho,

- povzbudit mluviciho kladenim otazek a nedrazdit jej protiargumenty.

4.5 Komunikaéni kanal

Jak uvadi Foret (2013, s. 12) komunika¢ni kanal je prostfedkem v procesu komunikace
nesouci a distribuujici zpravu ¢i informaci a dle Mikulastika (2010, s. 122-123) nemuze
byt vyuzit jen v uzavieném systému interpersonalni komunikace, kterymi jsou porady,
tymové diskuse, rozhovory tvaii v tvar, konference, vzdélavaci prednasky, nasténky ¢i
podnikové noviny, ale musi byt vyuzit i k dulezité externi komunikaci s okolim. Spolec-
nosti dle Kotlera (2007, s. 809) musi komunikovat s okolim koordinované a konzistentné,
prostfednictvim marketingového komunika¢niho mixu, vedouciho je pravé k prosperité.
Tento komunikacni mix je sloZen ze specifické smési, piedstavujici placenou formu pre-
zentace, tj. reklamu, osobni prodej budujici vztah se zakaznikem, podporu prodeje povzbu-
zujici nakupu nebo prodeje sluzeb, public relations budujici dobré vztahy s riznymi cilo-

vymi skupinami a piimy marketing rozvijejici trvalé vztahy se zadkaznikem.
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5 MARKETINGOVA SITUACNI ANALYZA

Kozel (2006, s. 38-39) povazuje marketingovou situacni analyzu za dikladné a systema-
tické zkoumdni marketingové situace podniku, jeho postaveni v daném prostredi
Vv zavislosti na tfech ¢asovych trovnich. Zkouma minuly vyvoj, soucasny stav a odhad

budouciho vyvoje.

Jak uvadi Zlamal (2006, s. 51) marketingové prostiedi je v Case velice proménlivé a je
velmi rizikové a dokaze piekvapit. Musi se pocitat s nemalou mirou rizika, omylu, nepied-
vidatelnosti, neoekédvanymi reakcemi, novymi jevy a faktory. To vSe je zapfiinéno tim,

ze marketing odrazi chovani lidi a lidé ne vzdy reaguji racionalné, ale emotivné.

Dle Jakubikové (2013, s. 95) se marketingova situacni analyza zpracovéava pro ziskéani in-

formaci pottebnych pro navrzeni novych strategii nebo pro zmény stavajicich strategii.

Situaéni analvza

y

y

Hodnoceni firmy
anal¥za zdroji a schopnosti

firmv s cilem odhaleni silnvch

Hodnoceni faktora prostiredi
monitorovani prostfedi firmy
scilem odhaleni pfilezitosti a

a slabvch stranek a uréeni
kompetenci

hrozeb, ktervm firma éeli

Obrazek 2 Situacni analyza

Zdroj: vlastni zpracovani dle Jakubikové, 2013, s. 95

5.1 Analyza makroprostredi

Vnéjs$i makroprostiedi firmy nemtze firma ovlivnit, ale mize reagovat na ptisobeni jednot-
livych vlivl identifikaci moZnych ohroZeni a rizik a pfizpusobit chod firmy témto fakto-
ram. Ke zkoumani vnéjSiho makroprostfedi organizace miZzeme vyuzit PEST analyzu,

kde zacatecni pismena ptedstavuji zkoumané externi faktory, kterymi je trh ovliviiovan.

Politicko-legislativni faktory jsou oznaceny pismenem P a zahrnuji legislativu, piedpisy,

ale také vnitrostatni i mezindrodni politické déni.
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Ekonomické faktory vyjadieny v ndzvu analyzy pismenem E piedstavuji makroekonomic-
ké ukazatele, strukturu vydaji a kupni silu spotiebitelii, hospodatsky cyklus, nezaméstna-

nost aj.

Socialné-kulturni faktory ozna¢eny pismenem S zahrnuji demografické ukazatele charakte-
rizujici obyvatelstvo jako celek, vyjadfené statistickymi veli¢inami. Kulturnimi faktory

jsou hodnoty a ideje materialniho a duchovniho ptivodu pfedavané z generace na generaci.

Pod pismenem T se skryvaji technologické faktory, kterymi jsou mysleny inovace a tech-
nologicky vyvoj, investice do technologii, které mohou pro podnik piedstavovat velkou

finan¢ni naroc¢nost.

PEST analyza byva dopliovéana o pismeno E vyjadiujici environmentalni nebo ekologické
faktory majici vyznam pro organizace hospodartici s vyuZitim pfirodnich zdroji. (Vastiko-

vé, 2008, s. 58-59)

5.2 Analyza mezoprostiedi

Pro analyzu vnéjsiho mikroprostiedi (mezoprostfedi) dle Stafikové (2013a, s. 143) je moz-

né vyuzit kromé jinych Porterovu analyzu konkurencnich sil.

Tento model ndm napomuze popsat konkurencéni sily v odvétvi a umozni definovat jak se
Jim branit.

Americky ekonom Michael Porter dle Staitkové (2013b, s. 83-84) uvadi, Ze novi konku-
renti vstupujici do odvétvi jsou prvni silou zvySujici konkurenéni tlak na jiz existujici
organizace. Dilezité je za jakych podminek a s jakou obtiznosti a za jakou cenu mohou

novi konkurenti vstoupit na trh.

Druhou silou nahrazujici nase produkty nebo sluzbu alternativnimi produkty ¢i sluzbami
jsou substituéni vyrobky. Hrozba substitu¢nich vyrobku ¢i sluzeb znazoriuje riziko, kte-
rému se chceme riznymi zplisoby branit.

Vyjednavaci sila kupujicich je tfeti silou, ktera tika, ze na trhu je dtlezité znat strukturu a
nych kupujicich, majicich nizké néklady na ptechod ke konkurenci, nakupujicich velké

objemy, znajicich potfebné informace a je-li nabizeny vyrobek standardni.

Ctvrtou silou je vyjednavaci sila dodavatelii, kde tato je tim vétsi, ¢im vétsi méa dodavatel

podil na trhu a potencial diktovat podminky dodavek vyrobki a sluzeb na trh. Tato sila je
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hrozbou pfi existenci monopolu, nedostatku pottebnych zdrojii pro poskytnuti sluzby ¢i

vyrobu produktu.

Rivalita souc¢asnych konkurenti na trhu jako pata sila popisuje, co posiluje rivalitu na
trhu v daném odvétvi. Toto je ovlivnéno poétem a velikosti konkurujicich si firem, homo-

gennimi vyrobky, trovni bariér vstupu na trh a obtiznosti trh opustit.

K Porterovu modelu péti konkurencnich sil se n€kdy pridava sila Sesta, a to sila komple-
mentaid. Komplementafi jsou minény firmy, jejichZz podnikani souvisi s podnikanim nasi

organizace.

5.3 Analyza mikroprostredi

Podle Stankové (2013a, s. 143) lze pro analyzu mikroprostiedi vyuzit metodu SWOT ana-
yzy.

SWOT analyza patii mezi jednoduché a efektivni metody situacni analyzy zaméiujici se
na soucasny stav a situaci organizace prostiednictvim identifikace silnych a slabych insti-

tuciondlnich stranek, ptilezitosti a hrozeb spojenych se sluzbou nebo vyrobkem a firmou

tyto produkty nebo sluzby produkujici.

Nazev SWOT se sklada z pocateénich pismen anglickych slov naznacujicich oblasti, kte-

rymi se analyza zabyva.

Streghts - silné stranky, které organizace spravn¢ identifikuje, pomohou spole¢nosti 1épe
dosahnout svych marketingovych cilii a pozitivné ovlivnit prodej sluzeb ¢i produkta. Sil-
nymi strankami jsou napf. image organizace, kvalita, zdkaznicky servis, rostouci podil na

trhu aj.

Weaknesses — slabé stranky jsou, jak je patrné z nazvu, protipdlem silnych stranek a
pfredstavuji negativni vliv na prodej sluZzeb nebo produkti. Mezi n€ je mozno zatadit nizsi
kvalitu, pouzivani zastaral¢ technologie, klesajici podil na trhu, nevyhovujici a Spatné

sluzby zékazniklim aj.

Oportunities — prileZitosti jsou atributem prostiedi vnéjsiho, ktery ma kladny vliv na pro-
dukt. Prilezitostmi mohou byt noveé vyvinuté technologie, politicka stabilita, ptiznivé pod-
minky pro rust trhu aj. Pfipadné ptilezitosti je tieba vyuzit a tim zabezpecit prosperitu fir-

my.
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Threats — hrozby stejné jako u pfilezitosti jsou projevem vnéj$ich udalosti s negativnim
dopadem na sluzbu ¢i vyrobek. Hrozbu ptedstavuje politickd nestabilita, lepsi substituty,
technologicky vyspélejsi organizace, zmény preferenci zakazniki aj. Pro sniZeni nebo eli-
minaci negativnich dopada hrozeb na spole¢nost je tfeba rozvijet a aplikovat ucinné strate-

gie. (Fortenbery, 2010, s. 185-189)
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6 MARKETINGOVY VYZKUM

Jak uvadi Kozel (2011, str. 12-14) dle mezinarodni organizace soustfedujici odborniky z
oblasti marketingu ESOMAR je marketingovy vyzkum naslouchanim spotiebiteli. Marke-
tingovy vyzkum vyhledava nejefektivnéjsi cesty vstupu na trh a jak maximalné docilit
uspokojeni potieb zakaznika na tomto trhu. Marketingovy vyzkum je charakteristicky svou
jedine¢nosti, kdy informace ma k dispozici zadavatel, velkou vypovidaci schopnosti o sku-
pin¢ respondentl a aktualnosti ziskanych dat. Zaroven je pii ziskavani informaci relativné
naro¢ny na finanéni prostfedky, na kvalifika¢ni pfedpoklady pracovniki, ¢as a na pouzité
metody. Probihat by mél dle uréitych zasad, se zaméfenim na objektivnost a predev$im na
systemati¢nost. Davame ptednost shromazd’ovani dat z vice zdrojii za pouziti kombinace
vice metod. Marketingovy vyzkum mé velky vyznam pro spravné rozhodovani manazert,

které nelze ucinit bez potfebnych informaci v optimalnim mnozstvi, kvalité a Case.

Podle Foreta (2003, s.14) rozliSujeme marketingovy vyzkum na primarni a sekundarni
sbér dat. Primarni vyzkum ziskava informace v terénu a sekundarni marketingovy vyzkum
vyuziva interni nebo externi dodatecna data, ktera byla jiz diive zpracovéana jako vyzkum
primarni. Marketingovy vyzkum ma dva sméry. Prvni je kvantitativni smér zamétfeny na
fakta, jejich rozsah ¢i pocet vyskytl a ziskané informace se zpracovavaji statistickymi po-
stupy do ¢iselné podoby vysledkli zkoumanych na zakladnim souboru ¢i populaci. Druhym
smérem je kvalitativni vyzkum umoZiujici zkoumani diivodu chovéni, pficiny reakci,

povahu a souvislosti jejich nazort a postoju.

6.1 Faze marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkumu prochézi i ptes fadu odliSnosti dvéma hlavnimi fazemi, které na
sebe navazuji. Prvni etapu pfedstavuje pFiprava vyzkumu a druhou samotna realizace

vyzkumu.

Zakladnimi kroky marketingového vyzkumu jsou:

definovani marketingového problému a cilt vyzkumu,
- plan vyzkumného projektu,

- sbér a shromazdéni informaci,

- zpracovani a analyza dat,

- interpretace vysledkt a prezentace doporuceni. (Foret, 2003, str. 23)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 41

6.2 Zakladni metody sbéru primarnich dat

Pro ziskéani primarnich dat mame pro marketingovy vyzkum k dispozici fadu néstrojii, me-

tod a technik. (Kozel, 2011, s. 173)

Dle Kozla (2011, str. 174) jsou zakladnimi metodami shromazd’ovani primarnich dat po-
zorovani, dotazovani a experiment. V soucasném vyzkumu dle udaji ESOMAR jsou
klicové rtizné formy metod dotazovani a tvoii 72 % z celkovych vydaji na marketingovy
vyzkum na sv&té. V souvislosti s rozvojem socialnich siti a s rozvojem komunikaénich
technologii je trendy online vyzkum, ktery je diky tomu snaze realizovatelny. Pro rozsahly
a naro¢ny vyzkum urcitého typu je nenahraditelny vyzkum formou osobniho dotazovani,
tzv. face to face. Pro ziskavani nékterych dat, napt. o zptisobu prodeje a misté prodeje, je
nejvhodnéj$im zplsobem pozorovani. Experiment je vyuzivan prakticky pro omezeny po-

¢et vyzkumi fesicich dany problém.

6.2.1 Dotazovani

Metodu sbéru primarnich dat, ktera je zaloZena na pifimém rozhovoru nebo zprostfedkova-
ném dotazniku, kdy dochéazi ke kontaktu mezi respondentem a vyzkumnikem podle pre-
dem ptipravené formy otazek, pfedstavuje dotazovani. Respondenti odpovidajici na otazky
musi odpovidat zdmérim a cilim vyzkumu. Jednotlivé typy dotazovani se rozliSuji dle
zpiisobu kontaktovani respondenta. Vhodny typ dotazovani je vybiran v zavislosti na cha-
rakteru a rozsahu potfebnych informaci, na skupiné respondentil, na ¢asovych i penéZnich

limitech aj. (Kozel, 2011, s. 175)

vvvvv

ni. Bez rozdilu zda dotaznik vypliiuje tazatel nebo respondent, se dotazovani stava osob-
nim vzdy pfi osobnim styku, tj. pfi osobni a nikoliv pisemné interakci mezi tazatelem a
respondentem. Hlavni vyhodou osobniho dotazovani je pifima zpétna vazba mezi respon-
dentem a tazatelem. Tazatel miize respondentovi pro snadné€jsi pochopeni otazky uptesnit,
muze respondenta motivovat k odpovédim a ménit pofadi otazek. V pribéhu osobniho
dotazovani Ize soucCasné i ziskat informace o respondentovi pozorovanim. Takovy zpisob
dotazovani ma nejvyssi navratnost odpovédi. Tento typ dotazovani je Casove ndrocny a je

velmi zavisli na ochoté a schopnosti respondentii spolupracovat s tazatelem.

Dalsi hodné vyuzivanou formou dotazovani je telefonické dotazovani, kdy tazatel je ope-

ratorem sedicim u pocitace a v prubéhu telefonického hovoru zaznamenava odpovédi do
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elektronického dotazniku v pocitaci k dalsimu zpracovani a vyhodnoceni dat. Nevyhodou
je, Zze vyznamna Cast respondentll odmita ti¢ast na vyzkumu, ¢imz je sniZzena jeho reprezen-

tativnost.

Online dotazovani probiha elektronickou cestou, kdy informace od respondentl ziskava-
me prostiednictvim dotaznikl v e-mailech nebo na webovych strankéch s vyuzitim interne-
tu. Vyhodou je niz§i ¢asova a financni narocnost nez u vyse uvedenych typd dotazovani,
ziskana data mame v elektronické podobé, jsou tedy snaze zpracovatelna. K online elek-
tronickému dotazovani neni tfeba pfitomnost tazatele a adresnost respondentl je zarucena
tim, Ze konkrétni webové stranky si prohlizeji 1idé, kteti se o danou problematikou zajima-
ji. Navic lze vhodné¢ dotaznik doplnit o obrazky, modely ¢i jiné grafické pomtcky umoznu-

jici lepsi seznameni se s dotazovanou problematikou.

Nejméné aktualné pouzivanou metodou je pisemné dotazovani (dotazovani postou), kdy
je dotaznik ptilozen k vyrobku nebo ptedan pii néjaké udalosti (napt. vystava). Nevyhodou
takového dotazovani je velmi nizka névratnost prodluzujici dobu vyzkumu a takto ziskany

soubor dat neni dostate¢né reprezentativni. (Kozel, 2011, s. 176-178)

6.2.2 Pozorovani

Jak uvadi Foret (2003, s.47-48) je pozorovani jednim ze zpisobu uskute¢néni vyzkumu k
ziskéani primarnich informaci, kdy za danych podminek nezavisly pozorovatel uskuteciuje
pozorovani n¢jakého objektu bez jeho aktivni Gi€asti na tomto pozorovani. Pozorovani 1ze
rozdélit na standardizované nebo nestandardizované. U nestandardizovaného pozorovani
ma pozorovatel vétsi volnost v rozhodovani o priibéhu pozorovéni, kdy je pouze stanoven
cil pozorovani. Naproti tomu standardizované pozorovani ma piesné¢ definované pozorova-
telné jevy zatazené do kategorii, které musi pozorovatel zaznamenavat dle stanoven¢ho
zpusobu pozorovani. Pozorovani Ize provadét bud’ skryté nebo zjevné a to s ohledem na to,
zda pfitomnost pozorovatele nenarusuje pribéh pozorovani. Pro sledovani pfirozeného
chovani pozorovaného objektu bez zasahu pozorovatele je vhodné pouzit zicCastnéné pozo-
rovani, kdy je pozorovatel soucasti zkoumaného chovani. Cilem takového pozorovani je

napf. zjistit nejcastéji se opakujici chovani jedinct.
6.3 Etika marketingového vyzkumu

Stale vétsim problémem marketingového vyzkumu je zvySujici se odpor zédkazniki, ktery

vvvvv
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zkum pro pocit naruseni soukromi a vyruseni v nevhodnou dobu. Respondenti se domniva-
ji, ze informace poskytované v dotaznicich nebo pii rozhovorech jsou pro firmu nepotieb-
né nebo pftili§ osobni povahy. Diivodem rostouciho odporu je zptisob, jakym byl vyuzivan
¢1 zneuzivan marketingovy vyzkum. Zakaznici byli zrazeni pii marketingovém vyzkumu
tim, Ze se z n¢j vyklubal pokus o prodej ur¢itého vyrobku. Dalsi zdkaznici se obavaji, Ze se
vyzkum za pomoci rozvinutych metod snazi odhalovat pocity vyuzitelné k manipulaci je-
jich nakupniho chovani. Zédkazniky mtze byt zaménovan korektni marketingovy vyzkum

za telemarketing a rovnou odmitaji tazateli spolupréci.

Vysledky marketingovych vyzkumi mohou byt zneuzivany ¢i zamérné nespravné interpre-
tovany jako nastroj k presvédcovani zakaznikt pti propagacnich akcich, kdy takzvané ne-
zavislé, ale sponzorované studie firem majicich na vysledcich zajem, dopadaji v jejich pro-

spech, napf. pfi srovnani substitu¢nich produktt.

Proti zneuzivani marketingového vyzkumu byly vytvofeny Sirsi standardy ¢i kodexy na-
stinujici odpovédnosti pracovnikii vyzkumu viiéi respondentiim a vefejnosti. Jednim z nich
je napiiklad Mezinarodni kodex praktik v marketingu a socidlnim prizkumu ESOMAR,
ktery mimo jiné uvadi, Ze firmam se zakazuje oznacovat jako vyzkum tvorbu databazi ne-
bo prodejni akce. To co poSkozuje legitimni marketingové vyzkumy, bohuzel provadéji
organizace se zamétenim na prodej, které nemaji cokoliv spole¢ného s profesi marketingo-

vého vyzkumu. (Kotler, 2007, s. 442-443)
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7 ZAVERECNE ZHODNOCENI TEORETICKE CASTI

V teoretické casti diplomové prace je od sluzby obecného charakteru a jejich vlastnosti
rozvinuto vysvétleni na sluzbu poskytovanou zdravotnickymi zafizenimi s objasnénim
jejiho poskytovani a zpisobem financovani v riznych typech zdravotnickych systému.
Obsirngji je pojednano o systému vetejného zdravotniho pojisténi a zdravotnich pojistov-
nach v tomto systému. K tomuto tcelu poslouzila literatura piedevsim Philipa Kotlera,

Miroslavy Vastikové, Ivana Gladkého, Karla Sateru a platna legislativa Ceské republiky.

V nasledujicich odstavcich diplomové prace se zminuji o produktu ve zdravotnictvi, kde

mi byly hlavné oporou publikace Pavly Stankové.

Dale bylo dilezité neopomenout objasnit komunikaci obecné, nastroje a zdsady komunika-
ce s klienty a dileZitost komunikace ve zdravotnictvi, kde jsem Cerpal z knih autortit Miro-

slava Foreta, Josefa Zlamala a Milana Mikulastika.

Pro analytickou ¢ast diplomové prace je stézejni marketingova situacni analyza se zamére-
nim na hodnoceni makroprosttedi, mezoprostfedi, mikroprostiedi firmy nebo organizace a
marketingovy vyzkum, proto jsem cerpal V teoretické ¢asti diplomové prace na tato témata
od autori Romana Kozla, Josefa Zlamala, Pavly Stanikkové, Johna L. Fortenberyho a Miro-

slava Foreta.

Zdrojem literatury a informaci byla pro mne Védecka knihovna v Olomouci a internetové
zdroje predeviim pro oblast platnych pravnich norem Ceské republiky. Nejnaro¢néjsi co
do tsili a Casu bylo prostudovat povinnou pro diplomovou préci cizojazy¢nou literaturu a
pouzitou legislativu platnou pro vefejné zdravotni poji§téni a zdravotni pojistovny v Ceské
republice, kde se jen obtizn¢ da sehnat literatura obsahujici aktualni informace a data z této

oblasti.
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8 CHARAKTERISTIKAVOZP CR

Vojenska zdravotni pojistovna Ceské republiky (dale VoZP CR) je resortni zamé&stnanec-
kou zdravotni pojisStovnou zfizenou za ucelem provadéni vetejného zdravotniho pojisténi,
vybéru pojistného na zdravotni pojisténi, kontroly vyuzivani a poskytovani zdravotni péce
hrazené z vetejného zdravotniho pojisténi, zprostfedkovani thrad nakladii za poskytnutou
zdravotni péci, a to vSe v souladu s pravnimi piedpisy V platném znéni. Z pfijma v podobé
plateb zdravotniho pojisténi od pojisténcli, zaméstnavateli pojisténcli a statu se snazi
VoZP CR napliiovat své dlouhodobé cile v oblasti zdravotni politiky a S vyuzitim organi-
zacnich a ekonomickych opatfeni vytvaiet soubor aktivit zaméfenych na ochranu, upevné-
ni, rozvijeni a navraceni zdravi, k rozvoji systému preventivni péce, k podpoie zdravého
zivotniho stylu a Grovné zdravotni péce poskytované pojisténciim ve smluvnich zdravot-
nickych zafizenich. Zabezpecuje svym pojisténcim dodrzovani priorit vefejného zdravot-
niho pojisténi, a to zejména prava svobodného vybéru lIékare a principu rovného piistupu

ke zdravotni péc¢i realizaci smluvni politiky se zdravotnickymi zafizenimi.

8.1 Historie VoZP CR

Jesté pied rozdélenim Ceské a Slovenské Federativni Republiky byvalé Federalni minister-
stvo obrany zacalo piipravovat vznik zdravotni pojistovny pro armadu. Byla vytvoiena
pracovni skupina, ktera sidlila v Bratislavé. V okamziku kdy bylo jasné, ze Ceskosloven-
skéa federativni republika k 31.12.1992 zmizi z mapy svéta a vzniknou od 1.1.1993 dva
samostatné staty, Ceska a Slovenské republika, rozhodli kompetentni pracovnici Federal-
niho ministerstva obrany, Ze pfipravné pracovisté v Bratislavé bude zfizovat Vojenskou
zdravotni pojisfovnu pro armadu nové vzniklé Slovenské republiky a Armada Ceské re-
publiky si vytvoii své ptipravné pracovisté se sidlem v Praze. V roce 1992 vstoupil v plat-
nost zak. ¢.280/1992 Sb., o resortnich, oborovych, podnikovych a dalSich zdravotnich po-
jistovnach, diky kterému bylo za splnéni ur¢itych podminek mozné ustanovit zamestna-
neckou zdravotni pojistovnu a v prosinci roku 1992 byla Ministerstvu prace a socidlnich
véci CR (dale MPSV CR) doruéena zadost od Federalniho ministerstva obrany o ziizeni
zdravotni pojistovny pro Armadu Ceské republiky. Dne 18.12.1992 MPSV CR vydalo
rozhodnuti o zfizeni Vojenské zdravotni pojistovny Ceské republiky. Do obchodniho rej-
sttiku byla zapsana VoZP CR dne 23.12.1992, ¢imz bylo mozné zahajit ¢innost VoZP CR
dnem 1.1.1993. Ke dni zahajeni ¢innosti evidovala pojistovna 123 401 pojisténcu. (VoZP
CR, © 1993-2015)
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8.2 Soucasnost VoZP CR

Vojenska zdravotni pojistovna Ceské republiky ptisobi na trhu zdravotnich pojistoven ve
zdravotnickém systému Ceské republiky jiz 23 rokd a jeji hlavni snahou je pedovat o své
klienty a fesit jejich pfipadné zdravotni potieby s profesiondlnim pfistupem a nabizet kva-
litni zdravotni péci prostfednictvim smluvnich vojenskych i civilnich zdravotnickych zaii-
zeni. VOZP CR je oteviena viem pojisténciim a neni zfizena jen oborové pro konkrétni
segment pojiSténcl, napt. vojaka z povolani a jejich rodinnych piislusnikti. Mezi hlavni
oblasti ¢innosti z pohledu provozu VoZP CR patii vybér pojistného v souladu s platnymi
pravnimi ptedpisy, thrada ndkladt zdravotni péce poskytnuté svym pojisténcam. VoZP
CR chce byt zdravotni pojisfovnou modernich technologii tim, Ze se vzdy snazi podporo-
vat a vyuzivat moderni technologie v diagnostice i modernich lé€ebnych metodach. Diky
hospodarnému zachazeni s financnimi prostiedky je ekonomicky dlouhodobé¢ stabilni
zdravotni pojisStovnou bez existence zavazki k poskytovatelim zdravotni péce po lhuté
splatnosti. Aktualné k 1.1.2016 obhospodafuje pojistny kmen c¢itajici vice jak 700 tisic

pojisténcil.
8.3 Organiza¢ni struktura VoZP CR

Pojistovnu tvoti Ustiedi VoZP CR se sidlem v Praze, 7 pobocek pojistovny sidlicich
v Usti nad Labem, Olomouci, Brn&, Hradci Kralové, Cesk}'lch Bud¢jovicich, Praze a
V Plzni. Pobocky je mozZné zfizovat a rusit jen se souhlasem spravni rady jakozto nejvyssi-
ho organu zdravotni pojistovny. Z rozhodnuti generalniho feditele se zfizuji a rusi expozi-
tury a jednatelstvi pojistovny. V soucasnosti ma pojistovna expozituru v Liberci a 8 jedna-
telstvi v Jihlavé, Karlovych Varech, Novém Boru, Ostrave, Pardubicich, Sazavée, Teplicich
a Zliné. Pobocky, expozitury a jednatelstvi nemaji pravni subjektivitu a jednaji jménem
pojistovny na zdklad€é zmocnéni generdlnim feditelem. Samospravnymi organy pojistovny
jsou Spravni rada VoZP CR, Dozoréi rada VoZP CR a Rozhodéi organ. Spravni a dozoréi

rada zabezpecuji ucCast pojisténcli, zameéstnavatelll pojisSténcil a statu na fizeni pojistovny.
Ustiedi pojistovny ma strukturu utvotenou:
- QGeneralnim feditelem,

- zastupcem generalniho feditele, kterého si jmenuje generalni feditel pojistovny,
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- kancelafi generalniho feditele, V jejiz plisobnosti jsou utvary personalni a mzdové
agendy a skupina marketingu a pfipadné utvary dalsi ustanovené generalnim tedite-

lem na zakladé interniho normativniho aktu,
- internim auditorem,
- jednotlivymi odbory fizenymi fediteli odbori, které¢ jmenuje generalni feditel.
Odbory Ustiedi VoZP CR jsou:

- pravni odbor tvofeny oddélenim pravnich ¢innosti, metodik a oddélenim spravniho,

odvoléavaciho a vykonavaciho fizeni,
- ekonomicky odbor slozeny z finan¢niho oddéleni a oddélenim kontroly pojistného,

- odbor zdravotni politiky zahrnujici utvar reviznich ¢innosti, statistik a analyz, oddé-

leni smluvnich vztaht a mezistatnich uhrad,

- odbor logistiky sestaveny z oddéleni informatiky, oddéleni registri a provoznim

utvarem.
Pobocka je tvotena:
- feditelem pobocky jmenovanym generdlnim feditelem,

- jednotlivymi oddélenimi, kterymi jsou oddéleni ekonomické, provozni, pravni, pii-

jmu pojisténcii a registru, zdravotni péce a oddéleni kontroly plateb pojistného.

Generalni feditel je statutarnim organem pojistovny. Zabezpecuje fadny chod pojistovny a
fidi jeji ¢innost v souladu s obecné zavaznymi pravnimi piedpisy a usnesenimi spravni
rady a dozor¢i rady. Pfimymi podiizenymi generdlniho feditele jsou feditelé jednotlivych

odbort a feditelé pobocek.

Reditelé pobodek maji rozsah pravomoci stanoven generalni feditelem a jsou pfimymi nad-
fizenymi vedoucich oddéleni a skupin na dané pobocce a vedoucim expozitur a jednatelstvi
spadajicich do okruhu plisobnosti pobocky. Mezi prava a povinnosti feditelti pobocek patii
napf. uzavirat smlouvy na c¢innosti potiebné pro provoz pobocky, uzavirat smlouvy
s poskytovateli zdravotni péce, vést jednani s organy statni spravy a izemni samospravy
nebo spolupracovat se soudnimi exekutory za ucelem vymozeni pohledavek pojistovny za

platci pojistného.

Organizacni struktura pojistovny je znazornéna graficky na Obrazku 3.
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9 ANALYZA PROSTREDI

VoZP CR jako celek je otevienou zdravotni pojistovnou s celorepublikovou ptisobnosti
prostiednictvim svych pobocek, jednatelstvi a expozitury. Pobocka Olomouc, které se tyka
projekt vybudovani klientského centra ma pusobnost v ramci Olomouckého Kkraje a pro-
stitednictvim jednatelstvi v Ostravé i Moravskoslezského kraje. Pisobnost pobocky je usta-
novena vnitinim pfedpisem (normativem) pojistovny. Reditel pobo¢ky Olomouc mé

v kompetenci fizeni jednatelstvi v Ostrave.

9.1 Analyza makroprostredi

Makroprostiedi a jeho vliv na zdravotni pojistovnu lze, jak je uvedeno v teoretické ¢asti
prace, rozebrat pomoci PEST analyzy zamétené na politicko-pravni prostredi, ekonomické

prostiedi, vlivy kulturné-socialnich a technologickych faktort.

9.1.1 Politicko-pravni prostredi

Systém vefejného zdravotniho pojisténi v Ceské republice a funkci, prava a povinnosti

zdravotni pojistovny upravuje rozsahly legislativni ramec.

Zdravotnich sluzeb, 1éCiv, zdravotnickych prostiedkli a zdravotniho pojisténi se tykaji

pravni normy V platném znéni:

¢. 372/2011 Sb. Zakon o zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovani
(zdkon o zdravotnich sluzbach),
.373/2011 Sb. Zékon o specifickych zdravotnich sluzbach,

.374/2011 Sb. Zakon o zdravotnické zachranné sluzbe,

1 1
(@18 (@]

1
<

. 285/2002 Sb. Zékon o darovani, odbérech a transplantacich tkéni a organti a o
zméné nékterych zakont (transplanta¢ni zékon),
- C. 48/1997 Sb. Zékon o vefejném zdravotnim pojisténi a o zmén¢ a doplnéni nekte-

rych souvisejicich zdkont,

1
<

. 592/1992 Sb. Zakon o pojistném na vSeobecné zdravotni pojistenti,

1
<

268/2014 Sb. Zakon o zdravotnickych prostiedcich a o zméné zakona ¢.

634/2004 Sb., o spravnich poplatcich, ve znéni pozd¢jsich predpisi

1
Cx<

. 378/2007 Sb. Zékon o 1éCivech a o zménach nékterych souvisejicich zakont

1
(@3

. 376/2011 Sb. Vyhlaska, kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o vefej-

ném zdravotnim pojisténi,
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1
[@]3

.39/2012 Sb. Vyhlaska o dispenzarni péci,
. 70/2012 Sb. Vyhlaska o preventivnich prohlidkéch,

1
[@]3

v

- ¢. 54/2008 Sb. Vyhlaska o zpusobu ptedepisovani 1écivych piipravka, udajich uva-
dénych na lékafském piedpisu a o pravidlech pouzivani I€katskych predpist,

- ¢. 236/2015 Sb. Vyhlaska o stanoveni podminek pro predepisovani, ptipravu, dis-
tribuci, vydej a pouzivani individualné ptipravovanych 1éCivych piipravki s obsa-
hem konopi pro 1écebné pouziti,

- €. 92/2012 Sb. Vyhlaska o poZadavcich na minimalni technické a vécné vybaveni
zdravotnickych zafizeni a kontaktnich pracovist’ domaci péce,

. 98/2012 Sb. Vyhlaska o zdravotnické dokumentaci,

1
(@]}

1
Cx

. 99/2012 Sb. Vyhléaska o pozadavcich na minimalni persondlni zabezpeceni zdra-
votnich sluzeb,

- €. 59/1997 Sb. Vyhlaska, kterou se stanovi indikacni seznam pro zdravotni péci v
odbornych détskych 1é¢ebnach,

- €. 134/1998 Sb. Vyhlaska, kterou se vydava seznam zdravotnich vykonii s bodo-
vymi hodnotami,

- €. 63/2007 Sb. Vyhlaska o uhradéach 1é¢iv a potravin pro zvlastni Iékaiské ucely,

1
(@]

. 384/2007 Sb. Vyhlaska o seznamu referen¢nich skupin, ve znéni vyhl. ¢.
114/2009 Sb. a vyhl. ¢. 386/2011 Sb.,

- €. 385/2007 Sb. Vyhlaska o stanoveni seznamu lécivych latek ur¢enych k podptirné
nebo dopliikoveé 1éEbe, ve znéni vyhl. €. 115/2009 Sb.,

- €. 428/2013 Sb. Vyhlaska o stanoveni hodnot bodu, vySe thrad hrazenych sluzeb a
regulacnich omezeni pro rok 2014,

- €. 324/2014 Sb. Vyhlaska o stanoveni hodnot bodu, vySe thrad hrazenych sluzeb a
regulacnich omezeni pro rok 2015,

- €. 2/2015 Sb. Vyhlaska o stanoveni odbornych kritérii a dalSich nalezitosti pro po-
skytovani lazenské 1écebné rehabilitacni péce,

- €. 273/2015 Sb. Vyhlaska o stanoveni hodnot bodu, vySe thrad hrazenych sluzeb a
regula¢nich omezeni pro rok 2016,

- ¢.307/2012 Sb. Natizeni vlady o mistni a ¢asové dostupnosti zdravotnich sluzeb,
- Natizeni Rady EHS ¢. 1408/71 a provadéci predpis Natizeni rady EHS ¢. 574/72,
- Judikatura Evropského soudniho dvora v oblasti poskytovani zdravotni péce.

Zdravotni pojistovna se fidi pravnimi piedpisy v platném znéni:
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¢. 280/1992 Sb. Zéakon o resortnich, oborovych, podnikovych a dalSich pojistov-
nach,

. 551/1991 Sb. Zakon o Vieobecné zdravotni pojistovné CR,

. 500/2004 Sb. Zéakon spravni fad,

Cx< Cx<

(@]}

. 499/2004 Sb. Zakon o archivnictvi a spisové sluzbé¢,
. 101/2000 Sb. Zakon o ochran¢ osobnich udajd,

[@]3

Cx

. 106/1999 Sb. Zéakon o svobodném pftistupu k informacim,

(@8

. 418/2003 Sb. Vyhlaska, kterou se stanovi podrobnéjsi vymezeni okruhu a vyse
piijmi a vydaji fondi vefejného zdravotniho pojisténi zdravotnich pojistoven,
podminky jejich tvorby, uziti, pfipustnosti vzajemnych pievodi finan¢nich pro-
sttedkll a hospodateni s nimi, limit nakladd na ¢innost zdravotnich pojistoven kry-
tych ze zdroji zakladniho fondu véetné postupu propoctu tohoto limitu,

¢. 579/2006 Sh. Vyhlaska, kterou se stanovi zptisob volby a volebni fad pro volby
do spravnich rad a dozor¢ich rad resortnich, oborovych, podnikovych a dalSich
zdravotnich pojistoven,

¢. 362/2010 Sb. Vyhlaska o zplisobu podavani informaci o hospodateni zdravotnich
pojistoven a jejich rozsahu,

¢. 644/2004 Sb. VyhlaSka Ministerstva zdravotnictvi o pravidlech hospodareni se
zvlastnim Guétem vSeobecného zdravotniho pojiSténi, primérnych nakladech a o
jednacim fadu dozorc¢iho organu,

¢. 618/2006 Sb. Vyhlaska, kterou se vydavaji ramcové smlouvy,

¢. 420/2013 Sb. Vyhlaska o nakladovych indexech vékovych skupin pojisténct ve-
fejného zdravotniho pojisténi pro rok 2014,

¢. 325/2014 Sb. Vyhlaska o nakladovych indexech vékovych skupin pojisténcti ve-
fejného zdravotniho pojisténi pro rok 2015,

¢. 303/2015 Sb. Vyhlaska o ndkladovych indexech vékovych skupin pojisténcii ve-
fejného zdravotniho pojisténi pro rok 2016,

¢. 259/2012 Sb. Vyhlaska o podrobnostech vykonu spisové sluzby,

¢. 246/2001 Sb. VyhlaSka Ministerstva vnitra o stanoveni podminek pozarni bez-
pecnosti a vykonu statniho pozarniho dozoru,

&. 85/1978 Sb. vyhlaska Ceského tfadu bezpeénosti prace o kontrolach, revizich a

zkouskach plynovych zafizeni,
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- C. 158/2015 Sb. Naftizeni vlady o stanoveni vymétovaciho zékladu u osoby, za kte-

rou je platcem pojistného na veifejné zdravotni pojisténi stat.

Ve vztahu ke svym zaméstnanciim a provozu musi zdravotni pojistovna dbat na pravidla

v souladu s aktualnim znénim ptedpisu:

¢. 262/2006 Sh. Zakonik prace,
¢. 309/2006 Sh. Zakon o zajisténi dalsich podminek bezpecnosti a ochrany zdravi

pii préci,

- ¢.133/1985 Sbh. Zakon o pozarni ochrang,

- €. 258/2000 Sb., Zakon o ochran¢ vefejného zdravi a o zméné nékterych souviseji-
cich zakont,

- C.432/2003 Sb. Vyhléska, kterou se stanovi podminky pro zatazovani praci do ka-
tegorii, limitni hodnoty ukazateli biologickych expozi¢nich testli, podminky odbé&-
ru biologického materialu pro provadéni biologickych expozi¢nich testd a nalezi-
tosti hlaSeni praci s azbestem a biologickymi Ciniteli,

- €. 180/2015 Sb. VyhlaSka o pracich a pracovistich, které jsou zakézany téhotnym
zamé&stnankynim, zamé&stnankynim, které koji, a zaméstnankynim-matkam do kon-
ce devatého mésice po porodu, o pracich a pracovistich, které jsou zakazany mla-
distvym zaméstnanciim, a o podminkach, za nichz mohou mladistvi zaméstnanci
vyjimecné tyto prace konat z divodu ptipravy na povolani (vyhlaska o zakédzanych
pracich a pracovistich),

- €. 361/2007 Sb. Nafizeni vlady, kterym se stanovi podminky ochrany zdravi pfi
praci,

- & 276/2015 Sb. Natizeni vlady o odSkodnovani bolesti a ztiZzeni spolecenského

uplatnéni zptisobené pracovnim urazem nebo nemoci z povolani,

- ¢.91/2010 Sb. o podminkach pozéarni bezpecnosti pii provozu kominil, koufovodl a
spotiebici paliv.
Kontrolu ¢innosti  zdravotni pojistovny provadi Ministerstvo zdravotnictvi CR

Vv soucinnosti s Ministerstvem financi CR. DuleZitou roli hraje v kontrolni ¢innosti 1 Utad

pro ochranu hospodarské soutéze.

Z4my a snahy piedstavitelli politickych stran a uskupeni napii¢ politicky spektrem ve
vztahu K fungovani a po¢tu zdravotnich pojistoven v systému veiejného zdravotniho pojis-

téni v CR se aktualné projevuje ve formé navrhi na analyzu moznosti fize zdravotnich
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pojistoven. Ministerstvo zdravotnictvi CR spoleéné s Ministerstvem financi CR uvaZuje o
vzniku superpojistovny slouéenim Vieobecné zdravotni pojistovny CR se Zdravotni po-
jistovnou ministerstva vnitra a Vojenskou zdravotni pojistovnou. Zda tato avaha a snaha
bude realizovana, zalezi na velikosti politické viile, vysledcich analyzy vySe uvedenych
ministerstev a hlavné v neposledni fadé na schvaleni obéma Spravnimi radami pfipadného
navrhu na slouceni pojistoven u obou uvedenych resortnich pojistoven, kdy je zapotiebi

souhlasu dvoutietinové vétSiny jejich Clent.

Pro fungovéni zdravotni pojistovny jsou duleziti pojisténci a stejné tak je dilezitd pro po-
jisténce zdravotni pojistovna, kterou si mohou sami zvolit. Zdravotni pojistovna si své
pojisténce vybirat nesmi a musi pfijmout kazdého pojisténce, ktery se k ni zaregistruje.
Pojisténci si mohou od 1.1.2016 svou pojisStovnu zmeénit jednou za dvanédct mésicli a to
vzdy k 1. dni kalendainiho pololeti, tj. k 1.1. a 1.7. Obdobi pro podani piihlasky k jiné
zdravotni pojistovné je ¢asové omezeno a pokud ma pojisténec zdjem zmenit pojistovnu,
musi k 1.1. podat ptihlaSku k nové ZP v obdobi od 1.7. do 30.9. v pfedchozim roce a pfi
zméné k 1.7. musi podat piihlasku k nové ZP v obdobi od 1.1. do 31.3. téhoz roku. Pii-

hlasku ke zmén¢ ZP Ize podat jen jednu v kalendainim roce.

9.1.2 Ekonomické prostiedi

VoZP CR stejné jako ostatni zdravotni pojistovny je uréité zavisla na ekonomické situaci
Ceské republiky. Divodem je zavislost ekonomického riistu a zpravidla navazujiciho na-
ristu mezd a tim vysSich odvodi a plateb na vSeobecné zdravotni pojisténi z vyssich vy-
méfovacich zakladi odvijejicich se pravé od ekonomické zdatnosti a Gispésnosti platcti. Do
zna¢né miry je toto také zavislé na ekonomické situaci i EU, na kterou je ekonomicky s
ohledem na export CR navazana. Pro zmapovani ekonomické situace na trhu CR lze vyuzit
ukazatele hrubého domaciho produktu (dale HDP), miry inflace a vySe nezaméstnanosti.
Nezamé&stnanost se vyznamné odrazi v kone¢ném dlsledku do vybéru vSeobecného zdra-
votniho pojisténi, protoze za pracovné neaktivniho pojiSténce v produktivnim veéku plati
nizké pojistné stat. Ekonomickou situaci Ceské republiky v sou¢asné dobé miizeme hodno-
tit jako velmi uspokojivou, protoze je jednou z nejrychleji rostoucich ekonomik v ramci

EU a Ceska republika prochézi obdobim ekonomického ristu.

HDP odi§téné o cenové vlivy a sezénnost se v CR Vv meziroénim srovnani Vv priab&hu
1. ¢tvrtleti 2014 az 3. ¢tvrtleti 2015 zvySovalo jak je zfejmé z nasledujiciho Grafu 1, a to
v 1. ¢tvrtleti 2014 0 2,3 %, ve 2. ctvrtleti 2014 0 2,1 %, ve 3. Ctvrtleti 2014 0 2,2 %,
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ve 4. &tvrtleti 2014 0 1,5 %, v 1. &tvrtleti 2015 o 4,2 %, ve 2. &tvrtleti 2015 0 4,4 % a
ve 3. &tvrtleti 2015 to bylo 0 4,5 %. (CSU, ©2015a,b,c,d)

Graf 1 Meziroc¢ni narist HDP (vlastni zpracovani)
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Obecna mira nezaméstnanosti v CR, tj. podil nezamé&stnanych vii¢i souétu zaméstnanych a
nezaméstnanych ve véku 15-64 let, v fijnu 2015 ¢inila 4,8%. KdyZ si pro srovnani uvede-
me hodnoty z ledna 2015, kdy byla obecna mira nezaméstnanosti na 5,9% a z ledna 2014,
kdy dosahovala hodnoty 7,0%, ukazuje pokles obecné miry nezaméstnanosti na pozitivni
rist ekonomiky v Ceské republice. (CSU, ©2015¢, f, g)

Mira inflace, kterou je zména cenové hladiny daného obdobi roku ke stejnému obdobi

predchéazejiciho roku vyjadiena v procentech, ¢ini v listopadu 2015 0,1%. (CSU, ©2015h)

Olomoucky kraj se podilel 4,7 % na HDP celé Ceské republiky v roce 2013 a stejnou mé-
rou i v roce 2014 pii vysoké obecné mife nezameéstnanosti vV Kraji v roce 2013 ve vysi 9,2%
a v roce 2014 v trovni 7,7%. (CSU, ©2015c¢h)

Jelikoz je zdravotnictvi soucasti ekonomiky je vhodné si uvést vysi celkovych vydaji na

zdravotnictvi z poslednich statistickych udaja dle UZIS.

Celkové vydaje na zdravotnictvi z poslednich statistickych udaji dle UZIS (UZIS CR,
2015a) byly vroce 2010 289.035 mil. K¢, vroce 2011 287.768 mil. K¢, vroce 2012
293.306 mil K¢, v roce 2013 290.943 mil. K¢ a v roce 2014 dosahly dle pfedbéznych udaji
rekordni vySe 299.923 mil. K¢. V roce 2010 ptedstavovaly tyto vydaje 7,3% z HDP, v roce
2011 7,2% z HDP, v roce 2012 7,3% z HDP, v roce 2013 7,1% z HDP a v roce 2014 i pies

rust vydajii na rekordni hodnotu je to 7,0% z HDP. Pro rok 2014 pfi tomto srovnani vydaji
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k HDP je ovSem dulezité vzit v ivahu mimofadnou revizi narodniho uctu provedenou
CSU, ktera zapiicinila nékolikaprocentni nartist HDP a ovlivnila podil vydajii na zdravot-
nictvi na HDP. Z hodnot je zfejmé, Ze i pii rostoucich celkovych vydajich na zdravotnictvi

dochazi k poklesu podilu vynalozenych prostfedkt v porovnani k HDP.

Pro srovnani dle udaji UZIS (UZIS CR, 2015b, str. 32) je procento podilu celkovych vy-
dajti na HDP vroce 2012 v drtivé vét§ing vybranych statd vyssi neZ je tomu v CR.
V poiadi za CR co do vyse ukazatele jsou z 27 vybranych zemi jiz jen dva staty a to Lu-
cembursko se 7,1% vydaji z HDP a Polsko se 6,8% celkovych vydaji na zdravotnictvi
z HDP. Ceska republika se tedy umistuje v zebiicku na nevalném 25. misté. Mezi prvnimi
3 staty se pohybuji Spojené staty americké s 16,9% vydaji z HDP, Francie s 11,6% vydaji
z HDP a Svycarsko s 11,4% vydaj z HDP.

Trend klesajiciho podilu celkovych vydaji na zdravotnictvi na HDP miize do budoucna
mit vliv na zhorSeni poskytované zdravotni péce ve srovnani s ostatnimi staty, kdy nebude
mozné vynakladanymi finan¢nimi zdroji pokryt pozadavky na troven poskytované zdra-
votni péce. Nepopularnim pro politiky a nakladné&jsi opatfenim pro ob¢any by mohlo byt
zvySeni podilu soukromych vydaji na celkovych vydajich na zdravotnictvi, které se po-
stupné dle UZIS (UZIS CR, 2015a) snizuje z 15,8% v roce 2010 na 15,1% Vv roce 2014 pfi
zvySovani podilu vydajii z fondl zdravotnich pojistoven na celkovych vydajich na zdra-

votnictvi ze 77,0% v roce 2010 na 79,7% v roce 2014.

VoZP CR v roce 2014 dle Vyroéni zpravy za rok 2014 (VoZP CR, © 1993-2016, s. 48)
méla primérné naklady vynalozené na jednoho pojisténce ze Zakladniho fondu zdravotni-

ho pojisténi ve vysi 20.722,- K¢, coz ve srovnani s rokem 2013 bylo o 8,2% vice.

Tabulka 2 Bilance prijmii a vydajii zdravotnich pojistoven

Néazev zdravotni pojistovny

(udaje v tis. K¢ za rok 2014) Pi{jmy celkem | Vydaje celkem | Saldo celkem
Vseobecna zdravotni pojistovna CR (111) 149 330 874 146 314 326 3016 548
Vojenska zdravotni pojistovna CR (201) 14 771792 14 740 417 31375
Ceska pramyslova zdravotni poji§tovna (205) 24 322 869 24 977 195 -654 326
Oborova zdravotni poj. zam. bank, poj. a stav. (207) 14 889 184 14 539 287 349 897
Zaméstnanecka pojistovna Skoda (209) 3123 334 3082 819 40 515
Zdravotni poji§fovna ministerstva vnitra CR (211) 26 284 421 26 661 703 -377 282
Revirni bratrska pokladna, zdrav. pojistovna (213) 8 535 887 8 696 720 -160 833

Zdroj: viastni zpracovani dle MZCR, ©2010
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Pro porovnani jednotlivych zdravotnich pojistoven miizeme uvést jejich celkové piijmy a
celkové vydaje za rok 2014. Bilance pfijmi a vydaji zdravotnich pojistoven je uvedena v

v Tabulce 2.

Situace zdravotnich pojistoven v roce 2014 byla ve vztahu k udrzeni kladného nebo vy-
rovnaného salda pfijmu a vydaji velice napjatd a nékteré zdravotni pojistovny skoncily v
zaporném saldu mezi celkovymi ptijmy a celkovymi vydaji v roce 2014, coz vyzdvihuje ty

pojistovny, které¢ dokazaly udrzet saldo piijmu a vydaji kladné.

9.1.3 Socialné-kulturni prostredi

Socialné-kulturni prostfedi mizeme zhodnotit podle demografické situace obyvatelstva
v CR s dostupnych statistickych udaji piedchazejicich let. Poget obyvatel Ceské republiky
se Vv porovnani srokem predchdzejicim v roce 2014 zvysil o 25,9 tisice osob, a to
v disledku zahrani¢ni migrace osob a také piirozeného ptiristku, kdy se narodilo o 4,2
tisice osob vice, nez zemielo. Oproti roku 2013, kdy doslo k poklesu obyvatel o 3,7 tisice
je to pozitivni vyvoj. K 31. 12. 2014 méla Ceska republika 10538275 obyvatel. Klesajici
trend poétu narozenych déti v predchozich tiech letech se v roce 2012 pozastavil, kdy se
narodilo 108,6 tisice déti. Ale v roce 2013 opét doslo k poklesu Zivé narozenych déti o 1,8
tisice ve srovnani s rokem piedchozim. Rok 2014 byl v tomto optimistic¢téjsi a prirtstek
¢inil 3,1 tisice narozenych déti oproti roku 2013. Zivé se tedy v roce 2014 narodilo 109,9
tisice déti. Uhrnna plodnost se zvysila z hodnoty 1,45 v roce 2012 a hodnotu 1,46 z roku
2013 na hodnotu 1,53 ditéte na 1 zenu béhem jejiho reprodukéniho obdobi. Priméry veék
matek pii porodu dosahl v roce 2014 trovné 29,9 roku. Rostouci trend podilu déti naroze-
nych mimo manzelstvi pokracuje i v roce 2014, a to 0 1,6 procentniho bodu na 46,7%.
V roce 2012 to bylo 43,4%. Bylo registrovano 37,0 tisice potratd, tj. o 0,7 tisice méné nez
mirny nariist u samovolnych potratii. Pocet zemfelych se snizil 0 3,5 tisice na 105,7 tisice
0sob ve srovnani s rokem 2013, v roce 2012 ¢inil pocet zemielych 108,2 tisice osob. Kle-
sajici vyvoj poctu déti, které zemiely ve véku do 1 roku Zivota, je vyjadien 263 détmi
v roce 2014, v roce 2013 to bylo 265 déti a v roce 2012 jich bylo 285. Kojenecka timrtnost
klesla na 2,4%o. Nad&je doziti pfi narozeni vzrostla u muzi na 75,7 let a u zen se zvysila na

81,6 let. (UZIS CR, 2015c, d, )

Olomoucky kraj se k 31.12.2014 rozklada na uzemi 5267 km? s 399 obcemi a s 635711
obyvateli pfi hustoté obyvatelstva 120,7 osob na km?, s ubytkem obyvatelstva oproti roku
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ptedchazejicimu ve vysi 0,1%. Kojenecka umrtnost v olomouckém kraji klesla na uroven
2,2 %o. (CSU, ©2015¢h)

Dalsimi faktory fadicimi se do socialniho prostiedi je zivotni styl nebo Zivotni uroven vy-
jadiend hranici chudoby. Osoby ohrozené chudobou jsou ty, které dlouhodobé maji dispo-

nibilni ptijem pod 60% medianu narodniho ekvivalizovaného disponibilniho piijmu. CR si

po nejvyssi hodnotu podilu v %, stoji na uctyhodném 3. misté. (CSU, ©2015i)

Tabulka 3 Osoby ohrozené chudobou

poradi Zemé po((;(l)l v poradi Zemé IC)((;;I

1. |lsland 13,0 16. Malta 24,0
2. | Norsko 14,1 17. Velka Britanie 24,8
3. | Ceska republika 14,6 18. Polsko 25,8
4. | Nizozemsko 159| 19. |Spanélsko 27,3
5. | Finsko 16,0 20. Portugalsko 27,4
6. |Svédsko 16,4 21. Kypr 27,8
7. | Svycarsko 16,4 22. |Italie 28,4
8. |Francie 18,1 23. Chorvatsko 29,9
9. | Rakousko 18,8 24. Litva 30,8
10. |Daéansko 18,9 25. Mad’arsko 33,5
11. | Lucembursko 19,0 26. Loty$sko 35,1
12. |Slovensko 19,8 27. Recko 35,7
13. | Némecko 20,3 28. Rumunsko 40,4
14. | Slovinsko 20,4 29. Bulharsko 48,0
15. | Estonsko 23,5

Zdroj: viastni zpracovani dle CSU, ©2015i

9.1.4 Technologické prostredi

ZP pojistovna pojisténcim poskytuje sluzbu, pokud pomineme distribuci finan¢nich pro-
sttedkll za zdravotni péci, jejimz zédkladem je sprava, uchovani a zpracovani dat a to pro-
stiednictvim pocitacové sité zdravotni pojistovny. Pocitacova sit’, na které je provozovan
informacni systém, je tzv. distribuovana sit’ s uréitym stupném hierarchie. Sklada se z jed-
notlivych podsiti, které jsou vytvareny podle jednotlivych soucasti - pobocek, tj. lokalit.
Zakladnim prvkem pocitacové sité z hlediska uzivatele je pocitac - pocitacovy prostiedek.
Bez tohoto HW vybaveni, pocitatové sité a patfi¢ného softwarového vybaveni véetné di-
kladného SW =zabezpeCeni je nemyslitelné fungovani dne$ni zdravotni pojistovny

s ohledem na obrovské mnozstvi zpracovani citlivych dat osobniho charakteru a to
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v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy. Pro zdravotni pojistovnu neni jednoduché udrzet
tempo s rychle se vyvijejicimi informa¢nimi technologiemi. Obnova a tdrzba hardwarové-
ho vybaveni v¢etné softwarového vybaveni je pro zdravotni pojistovnu velice nakladna a
musi si vystacit pro pokryti t€chto nédkladl s vlastnimi finan¢nimi prostfedky z provozniho
fondu. Pro zdravotni pojistovny obecné by bylo transparentnéjsi, kdyby v budoucnosti
doslo k online propojeni v aktudlnim Case mezi poskytovateli zdravotni péce, zdravotni
pojistovnou prostiednictvim elektronické karty pacienta propojené pii oSetieni pies hard-
warové vybaveni pomoci softwaru na konkrétni pojistovnu. Hlavni vyhodou by byla aktu-
alni data o dosavadnim pribéhu 1éceni u jinych zdravotnickych zafizeni, ke kterym by 1¢é-
kati méli pfi oSetieni pfistup. V konecném dusledku by doslo i k efektivnéjSimu vynakla-
dani prostiedkil na zdravotni pé&i. Tyto pokusy byly u nejvétsi zdravotni pojistovny v CR
ukonéeny nezdarem a to pii vynaloZzeni vysokych nakladi na jejich pofizeni a nasledny
provoz. Tudiz v sou¢asnosti l1ze podobné tivahy s ohledem na dosavadni prabéh a naklady
na realizaci a provoz povazovat za neefektivni. Bohuzel z praxe je ziejmé, ze k neuspéchu
napomohla i neochota pracovat s novymi technologiemi i ze strany nékterych poskytovate-

14 zdravotni péce.

9.2 Analyza mezoprostiedi

Vnéjsi mikroprosttedi nebo jinak feceno mezoprostiedi ovliviiujici chod spolecnosti
v konkurenénim prostfedi miizeme analyzovat za pomoci Porterova modelu konkurenénich

sil.

Noveé vstupujici

Dodavatelé

Konkurenéni
prostredi
hrozby ﬁ

Substituty a
komplementy

Obrazek 4 Porteriiv model péti konkurencnich sil

Zdroj:Kovar, 2007, s. 69
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Konkurenéni sily ptisobici na firmu vzajemné a interaktivné ptedstavuji hrozby stavajicich
nebo nové vstupujicich konkuren¢nich spolecnosti, hrozby substitutli, vyjednévaci silu

dodavatelu a vliv zakazniku.

9.2.1 Vyjednavaci sila zakazniku

Pro zdravotni pojistovnu jsou zédkazniky stavajici zaregistrovani pojisténci a nove piichozi
pojisténci, kteti mohou v souladu s platnou pravni normou ménit zdravotni pojistovnu jed-
nou za dvanact mésicti. Naklady na pferegistraci pojisténct K jiné zdravotni pojistovné
jsou nulové, coz zvySuje jejich vyjednavaci silu. O tlaku pojisténcti na vysi ceny, 1épe fe-
¢eno vysi thrady za vetejné zdravotni pojisténi v ramci konkurenéniho prostiedi trhu zdra-
votnich pojistoven, se neda hovofit a to z divodu zakonem stanOvené vyse a neexistence
komeréni slozky pojistného na vSeobecné zdravotni pojisténi. Vyse odvodu vseobecného
zdravotniho pojisténi je pro vSechny na trhu shodnd, vyjadiena procentem z piijmu ¢i vy-
métovaciho zdkladu. Dilezitym faktorem v konkuren¢nim prostiedi je rovnomérné rozlo-
Zeni pojisténct na Gzemi celé Ceské republiky, tak aby nedochazelo k dominancim jen
v nékterych regionech. Nerovnovéha v rozloZeni (koncentraci) pojisSténct v jednotlivych
regionech je v ramci plo§ného pokryti poskytovani zdravotni péce nevyhodou pro tvoteni
sit¢ poskytovateld zdravotni péce ve smyslu dodrzeni dostate¢né dostupnosti a Skaly po-
skytované zdravotni péce pojisSténctim zdravotni pojistovny. Pojisténec se v piipadé zmény
musi zajimat zda vybrana nova pojiStovna ma uzaviené smlouvy o poskytovani zdravot-

nich sluzeb s jeho 1ékafi, které navstévuje a zdravotnickymi zatizenimi v jeho okoli.

Tabulka 4 Vyjednavaci sila zakaznikii (viastni zpracovani)

Pocet
Vyjednavaci sila zakazniki bodu
nejniZsi hrozba - 1 bod, nejvyssi hrozba 10 bodi
Koncentrace zakaznik 6
Zékaznikovi naklady pii pfechodu ke konkurenci 10
Pocet dodavatelii v odvétvi (zdrav. pojiStoven) 5
Tlak na cenu produktu 1
Celkem bodu 25

9.2.2 Vyjednavaci sila dodavateli
Vyznamnymi dodavateli z pohledu hlavni funkce zdravotni pojistovny a s ohledem na
podil vydaji vynalozenych z vybraného vetejného zdravotniho pojisténi, jsou jednoznacné

zdravotnicka zafizeni, tj. poskytovatelé zdravotni péce. Dalsi dodavatelé zabezpecujici
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dodavku energii, spotfebniho materialu, hardwarového a softwarového vybaveni, komuni-
kaénich a informacnich sluzeb ¢i udrzby provozi pobocek a ustfedi, nejsou tak vyznam-
nymi vzhledem K povaze ¢innosti zdravotni pojistovny. Pies velké mnozstvi zdravotnic-
kych zafizeni nejsou poskytované sluzby a produkty stejnorodé. Informovanost o nabize-
nych sluzbach neni Giplné dokonala a predevsim zavisi na sdéleni zdravotnického personalu
smérem k pacientovi a laické vetejnosti. Pojisténci jsou schopni jen v omezené mitre ovéfit
skute¢nou kvalitu jim poskytované zdravotni péce. Kvalitu poskytované zdravotni péce by
mely spoleéné s organy statni spravy kontrolovat zdravotni pojistovny. Zdravotni pojis-
tovna bez vétSich nakladii a obtizi muze, v piipad€ zjisténi pretrvavajiciho pochybeni
v kvalit¢ poskytované péce, se zdravotnickym zafizenim rozvazat smluvni vztah.
S ohledem na sdruzovani zdravotnickych zafizeni v ramci komor jednotlivych odbornosti
je jejich vyjednavaci sila vyssi. Trh se zdravotnim pojisténim zcela jisté neni trhem doko-
nale konkuren¢nim, ale na druhou stranu cilem zdravotni pojistovny je dosazeni co nejveét-
Siho trzniho podilu Vv poctu registrovanych pojisténcii a tim ziskani vyhodnéjsi pozice pro
vyjednavani se zdravotnickymi zatizenimi €i jejich sdruzenimi. Dohodovaci fizeni o tihra-
dé poskytnutych sluzeb, podobé ramcovych smluv mezi dodavateli a zdravotnimi pojis-
tovnami JSOU ¢asové naroc¢nd, nebot’ si pojisStovny i poskytovatelé zdravotnich sluzeb haji
co nejlepsi podminky. Ne vzdy je vysledkem shoda a dohoda. Silné;jsi postaveni pii jedna-
nich pak mohou mit poskytovatelé¢ zdravotnich sluzeb nez tfeba urcity pocet mensich po-
jistoven. Vzhledem na specifika nékterych poskytovanych zdravotnich sluzeb nékterymi
zdravotnickymi zafizenimi je naruSeno konkurenéni prostfedi a nedava moznost vybirat Si
piipadné¢ jesté kvalitnéjsi a efektivnéjsi poskytovatele.

Pro poskytovani zdravotnickych sluzeb pfedstavuje ur¢itd mira konkurence motivaci k
jejich zlepsovani s moznosti lepsi tthrady za jeji kvalitu a to i ze soukromych zdroja pojis-
téncl. Pro pojistovnu je kritérium zajisténi kvality poskytovanych sluzeb jednim z klico-
vych parametra pro uzavieni smlouvy s poskytovatelem zdravotnickych sluzeb.

Rostouci vyjednavaci silu dodavatelt aktualné na trhu také vyjadiuje spole¢nost ovladajici
dodavatele, tj. zdravotnicka zafizeni s vazbou a vlivem na jednu zdravotni pojistovnu, i
kdyz to zakon zakazuje. Tim se uzavira kruh, ktery napomaha rtstu vyjednavaci sily urcité

¢asti dodavatelil vii¢i ostatnim zdravotnim pojiStovnam.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 62

Tabulka 5 Vyjednavaci sila dodavateli (vlastni zpracovani)

Pocet
Vyjednavaci sila dodavateli bodii
nejnizsi hrozba - 1 bod, nejvyssi hrozba 10 bodu
Koncentrace dodavatelt 5
Kvalita dodavatell 6
Pozice dodavateld na trhu 7
Naklady na ptechod k jinému dodavateli 2
Hrozba vstupu skupiny dodavateli do daného odvétvi 3
Celkem bodt 23

9.2.3 Hrozba nové vstupujicich firem

Pro nové vstupujici subjekty do systému vefejného zdravotniho pojisténi jsou hlavni pre-
kazkou pro vstup na trh zdravotnich pojistoven bariéry vstupu do odvétvi ustanovené plat-
nymi pravnimi pfedpisy. Je velmi obtizné vstoupit na trh s vefejnym zdravotnim pojisté-
nim z divodu existence n¢kolika zakonnych podminek, které musi zadatel o povoleni ¢in-
nosti k provadéni vefejného zdravotniho pojisténi splnit. Témito podminkami jsou napii-
klad slozeni kauce 100 mil. K¢ a ziskani 100 000 pojisténci do 1 roku od zalozeni ZP. O
vzniku ZP rozhoduje Ministerstvo zdravotnictvi po vyjadieni Ministerstva financi do 180
dnti od podani zadosti o povoleni. Pocet zdravotnich pojistoven neroste, spiSe naopak do-
chézi ke slucovani zdravotnich pojiStoven a tim sniZovani jejich po€tu. Zména v postaveni
v konkuren¢nim prostedi na trhu zdravotnich pojistoven spociva ve snaze zvysit maxi-
malné svlij podil v poctu registrovanych pojisténcti. Z hlediska historického vyvoje poctu
zdravotnich pojiStoven a tlakli ze strany Ministerstva zdravotnictvi, vlady a nékterych
predstavitelt politickych stran je snaha pocty pojistoven stale snizovat. Je realnou hrozbou
uvedeni v platnost zdkonné normy uvazujici pouze o jedné zdravotni pojistovné, tj. mono-
polu. Pfichod nové zalozeného konkurenta na trh je v aktualni dob¢ a situaci na trhu zdra-
votniho pojisténi nepravdépodobny. Dilezitym faktorem, jak jiz bylo zminéno vySe, pro
zalozeni pojistovny je ziskani dostatecné portfolia pojisténci za velmi kratky cas. Prekaz-
kou ke vstupu na tento trh je i velka investice do infrastruktury pojistovny, kterou si musi
zaplatit zadatel o povoleni sam a hradit nasledné nemalé provozni naklady. Naklady na
masivni reklamu a propagaci pfi uvedeni nové pojistovny na trh zdravotniho pojisténi se
urcité nenavrati. Bariéry vstupu na trh zdravotniho pojisténi jsou velmi vysoké, ale ne zce-

la neptekonatelné.
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Tabulka 6 Hrozba vstupu novych konkurentii (vlastni zpracovani)

Pocet
Hrozba vstupu novych konkurenti bodii
nejnizsi riziko - 1 bod, nejvyssi riziko 10 boda
Bariery vstupu 2
Legislativni opatfeni a zasahy statu 3
Kapitalové pozadavky 1
Distribuce 3
Ziskovy potencial 1
Celkem bodt 10

9.2.4 Konkurence mezi existujicimi subjekty

Konkuren¢ni rivalita vede zdravotni pojistovny ke snaze udrzet si své stavajici registrova-
né pojiSténce zabezpecenim adekvétni sité smluvnich poskytovateli zdravotnich sluZeb.
Zachovat si pojisténce znamena pro pojistovnu také piedavat srozumitelné a véasné infor-
mace svym pojisténcim ve vztahu Kk jejich pravim i povinnostem vyplyvajicich
z ptipadnych zmén v legislativé vztahujici se ke zdravotnimu pojisténi nebo k vysi mini-
malnich vyméfovacich zakladu, ze kterych se vypocita vySe hrazeného minimalniho pojis-
téni. Diferenciace produktu v odvétvi neni piili§ vysoka, protoze v ramci vefejného zdra-
votniho pojisténi je nabidka zdravotnich pojistoven homogenni a ne vSem pojisténciim
zalezi na tom, ktera ZP jim ho poskytne. Zdravotni pojistovny se li§i v nadstandardnich
vyhodach a bonusech obdobného charakteru, které svym pojisténcim nabizi nad ramec
bézného zdravotniho pojisténi. Ziskavani novych pojisténcii Casto probihad v oblasti ndboru
pojisténcii, kdy jsou nekdy pouzivany nekorektni metody majici za cil desinformovat pojis-
ténce jinych pojistoven a tim je ziskat za kazdou cenu. Reélné pojisténce, ve vétsin€ piipa-
dit a po zralé¢ uvaze, zajima pfi zméné zdravotni pojistovny smluvni sit’ poskytovatell
zdravotnickych sluzeb nové pojistovny, aby méli zajisténu v misté a pfiméfeném case do-
stupnost k potiebné zdravotni péci ve zdravotnickych zatizenich. Dalsim pfedmétem jejich
zajmu nejcCasteji byvaji nabizené preventivni zdravotni programy. V ramci prevence pak
mohou pozadovat proplaceni riznych pohybovych aktivit, potravinovych doplnka, preven-
tivniho o&kovani nehrazeného z vefejného zdravotniho pojisténi. Na trhu v CR k 1.1.2016
pisobi sedm zdravotnich poji§toven, kterymi jsou Vieobecna zdravotni pojistovna CR,
Vojenska zdravotni pojistovna CR, Ceska primyslova zdravotni pojistovna, Oborova

zdravotni pojistovna zaméstnancl bank, pojisStoven a stavebnictvi, Zaméstnanecka pojis-
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tovna Skoda, Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR a Revirni bratrska pokladna,

zdravotni pojistovna.

V Olomouci maji kontaktni mista nebo poboc¢ky vSechny vyse uvedené pojistovny, krome
jediné Zaméstnanecké pojistovny Skoda. Vieobecna zdravotni pojistovna ma v Olomouci
krajskou pobocku, ve které ma pro své klienty v prizemi budovy klientské centrum s bez-
bariérovym piistupem. Zdravotni pojisfovna ministerstva vnitra CR ma své pracovisté
v Olomouci s klientskym centrem v piizemi budovy a s bezbariérovym piistupem pro své
pojisténce. Oborova zdravotni pojistovna zaméstnancii bank, pojistoven a stavebnictvi
vyuziva pro svou pobocku ptizemni prostory budovy s bezbariérovym ptistupem. Revirni
bratrska pokladna, zdravotni pojistovna ma zastoupeni v Olomouci na jednatelstvi ve tie-
tim nadzemnim podlazi AB centra s bezbariérovym piistupem do budovy a moznosti vyu-
Ziti vytahu pro bezbariérovy piistup do kancelare. Ceska pramyslova zdravotni pojistovna
ma v Olomouci dvé kontaktni mista. Jedno je vétsi pobockou opét s klientskym centrem
pro pojisténce v ptizemi budovy a s bezbariérovym pfistupem, ale s problematickym par-
kovanim. Druhé malé pracovist, lépe fedeno jednatelstvi, je umisténo v Zelezni¢ni polik-
linice u vlakového nadrazi s bezbariérovym pfistupem az do kancelaiskych prostor. VVojen-
ska zdravotni pojistovna Ceské republiky méa pobocku v Olomouci bez klientského centra
a s moznosti bezbariérového piistupu pouze do vestibulu budovy, ale bez moZnosti bezba-
riérového pfistupu do kancelafskych prostor. V konkurenénim prostiedi a navic v oblasti
sluzeb tykajicich se zdravotniho pojisténi je to vyznamny nedostatek, ktery by se mél ur-

gentng vyresit.

Tabulka 7 Konkurencni rivalita v odvétvi (vlastni zpracovani)

Pocet
Konkuren¢ni rivalita v odvétvi bodu
nejnizsi riziko - 1 bod, nejvyssi riziko 10 boda
Pocet konkurent 3
Diferenciace produktu 2
Cenova konkurence 2
Rust odvétvi 3
Celkem bodu 10

Pro srovnani jednotlivych zdravotnich pojistoven mizeme uvést pocty jejich pojiSténct za

rok 2014, pro nazornost podilu na trhu tyto vyjadiime v Grafu 2. Pocet pojisténcu ve zdra-
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votnich pojistovnach v CR. Hodnoty jsou uvedeny jako primémé za sledované obdobi

roku 2014.

Graf 2 Pocet pojisténcii ve zdravotnich pojistovndach v CR
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Zdroj: viastni zpracovaini dle MZCR, ©2010

9.2.5 Hrozba substitu¢nich sluzeb

Substitut pro zdravotni pojisténi v CR za soudasnych zakonem stanovenych pravidel a

v aktualnim prostredi neexistuje. O substitutu na trhu se zdravotnim pojisténim by se dalo

uvazovat jeding v piipad¢ legislativnich zmén, které by vedli k dalsi napt. komeréni slozce

zdravotniho pojisténi a pokud by toto pojisténi mohly nabizet komeréni pojistovny, tj. ne-

jen zdravotni pojistovny. Povinnost byt pojistén v systému vetejného zdravotniho pojisténi

a tudiz se povinné podilet na financovani zdravotnictvi, je ustanovena zékonem, ze které se

v piipadé pobytu na uzemi CR ¢&i EU nelze vyvazat.

Tabulka 8 Hrozba substitutii (viastni zpracovani)

Hrozba substytuta

nejniZsi riziko - 1 bod, nejvyssi riziko 10 bodi

Pocet
bodu

Existence substituta

Naklady na prechod k substitu¢ni sluzbé

MozZnost vzniku substituti

Ochota pfejit k substitucni sluzbé

Celkem bodu

N P e e
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9.3 Analyza sou¢asného stavu poskytovani sluzeb a informaci na poboc-

ce VoZP CR Olomouc

VoZP CR dle Vyroéni zpravy za rok 2014 (VoZP CR, © 1993-2016, s. 7) k 31.12.2014
eviduje 695.592 pojisténci z toho 108.220 pojisténct je obhospodaiovano pobockou VoZP
CR Olomouc, coz je 15,56% vsech pojisténcti pojistovny a 4,5% obyvatel regionu, které
ma pobocka ve své plisobnosti. Tato skute¢nost fadi pobocku Olomouc mezi nejvetsi po-
bocky pojistovny.

Pobocka sidli na adrese U Botanické zahrady ¢. 11 nedaleko centra mésta Olomouce vedle

parku sousediciho se samotnym historickym centrem mésta. Pro silni¢ni dopravu je komu-

nikace vedouci k pobocce slepou ulici, tudiz neni tak frekventovanou pro vozidla.

Obrazek 5 Mapa umisténi pobocky
Zdroj: mapy.cz, ©2015

Pobocka ma k dispozici v ramci svého oploceného aredlu vlastni parkovisté pro Klienty
pobocky se 14 stanimi pro osobni vozidla. Vyhodou polohy pobocky je umisténi na frek-
ventované ulici pro pé§i sméfujici z husté obydlenych ¢asti mésta Olomouc — Povel a
Olomouc - Nové Sady smérem do centra mésta a zpét. V soucasnosti slouzi klientiim pro
vstup do budovy vchod uvniti arealu od parkovisté a nikoliv pfimo z frekventované ulice.
Budova ma 4 podlazi s 1 podzemnim patrem a 3 nadzemnimi podlazimi. Odd¢lené prosto-

ry v budové vyuzivajici vchod ptimo z frekventované ulice méli k dispozici a uzivani na
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zékladé smlouvy o prondjmu nebytovych prostor nejprve 1ékarna a nasledné vydejna pro-
sttedkli zdravotnické techniky patfici soukromym spole¢nostem jakkoliv majetkové nepro-
vazanych s pojiStovnou. Tento ndjemni vztah skon¢il k 31.12.2012 a od této doby prostory
patiici pojistovné nejsou vyuzivany K pronajmu a jsou prazdné. Pobocka nema pfili§ vidi-
telné oznaceni z pohledu z frekventované ulice. Pii pohledu na budovu neni zcela ziejmé,

7e v této budové sidli pravé pobocka Vojenské zdravotni pojistovny CR.

Obrdazek 6 Pobocka VoZP CR Olomouc (viastni zpracovéni)

Pobocka v ramci své plisobnosti prostfednictvim jednotlivych oddéleni vytizuje Zadosti a
dotazy klientl, kterymi jsou jak samotni pojisténci, tak zastupci zamestnavateli pojisSténct
¢1 zastupci poskytovatelil zdravotni péce. Pristup z parkovisté do pobocky je bezbariérovy,
ale pouze do vestibulu budovy. Budova je ¢lenita a schodisté z vestibulu, za vchodem do
budovy, vedouci k vyvySenym nadzemnim podlazim a dal$im patriim s jednotlivymi oddé-
lenimi pobocky ¢itaji velky pocet schodli neptekonatelnych pro hiife mobilniho pojiSténce.
Budova nema viibec vytah umoziujici bezbariérovy piistup do vSech vyvySenych pater s
kancelafemi. Pobocka je situovana tak, Ze nema k dispozici jakékoliv prostory s kancela-
femi V pfizemi budovy, kam by byl aktualné¢ zabezpecen bezbariérovy piistup. BohuZzel
vystavba vytahu je konstrukéné a technicky s ohledem na ¢lenitost budovy nemozna. Za
situace, kdy probih4 odbaveni klienta se ztizenou mobilitou, musi zaméstnanec patfi¢ného
oddé¢leni pojistovny, po vyzvani vratnym sedicim ve vestibulu, pfijit osobn¢ do vestibulu

budovy a fesit pozadavky klienta za ptitomnosti kolemjdoucich vstupujicich do budovy
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pobocky. Takovy zplisob je zcela nekomfortni pro klienta a bez jakékoliv diskrétnosti pfti
vyfizovani jeho véci a nekomfortni pro pracovnika pojistovny bez moznosti ptistupu ke

svému pocitaci na tomto miste.

Obrazek T Pobocka VoZP CR Olomouc (vastni zpracovaini)

Schodisté z vestibulu vedou do vychodni a zapadni ¢asti budovy, ¢imz je do zna¢né miry
préci jednotlivych oddé€leni musi piebihat pies vestibul a schodisté z vychodniho kitidla
budovy do zapadni ¢asti budovy. Ve vychodni ¢asti budovy v 1. nadzemnim podlazi je
oddéleni kontroly plateb pojistného, pokladna patiici pod ekonomické oddéleni a ve 2.
nadzemnim podlazi feditelstvi pobocky. V zapadni ¢asti budovy jsou ve vyvySeném 1.
nadzemnim podlazi umistény kancelafe registru pojisténci, ve 2. nadzemnim podlazi je
pravni odd¢€leni, odbor zdravotni politiky a podatelna. Ve 3. nadzemnim podlazi této Casti

budovy je ekonomické oddélni.

Dle nestandardizovaného zucastnéného pozorovani chovani pojisténct na pobocce, lze
odvodit, ze nejcastejsi spoluprace probihd mezi odd€lenim registru pojisténct, oddélenim
kontroly plateb a ekonomickym odd€lenim v podobé pokladny pro vybér pojistného v ho-
tovosti. Pojisténci fesici ohlaSovaci povinnosti a zmény ve vztahu ke zdravotnimu pojisté-
ni, musi nasledné pro vy¢isleni piipadnych doplatkti na zdravotni pojisténi z titulu samo-

platce jako OBZP & OSVC navitivit v opaéném kiidle budovy oddéleni kontroly plateb
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pojistného a pokladnu. Oddéleni kontroly plateb pojistného fesi ve své gesci bezdluznosti
platcii pojistného a jejich platebni moralku, kdy v ptipad€ nedoplatkd zahajuje spravni fi-
zeni a vystavUje vykazy nedoplatki vedouci k vymahani dluhii. Pravni odd€leni pfimo pro
klienty pojistovny zabezpeCuje naslednou agendu pii vymahani dluhd ve spravnich fize-
nich a vykazech nedoplatkt, které jsou pfedany na exekuci. Odbor zdravotni politiky po-
bocky mimo jiné pro pojisténce vyfizuje zadosti o ptispévek na preventivni zdravotni pé¢i,
zadosti o schvaleni zdravotné technické pomucky, zaddosti o proplaceni cestovného pfii pie-
pravé pacienta soukromym vozidlem do zdravotnického zafizeni nebo zadosti s navrhem
na lazenskou péc¢i. Ekonomické oddéleni pobocky pfijiméd ke zpracovani od zdravotnic-

kych zatizeni fakturaci a davky s vykony za poskytnutou zdravotni péci.

Klienti navstévujici poboc¢ku v Olomouci maji v dasledku ¢lenitosti budovy a rozmisténi
jednotlivych oddéleni v budové zhorSenou orientaci a museji se bud’ spolehnout na vlastni
orientani smysl a zastaralou orientacni tabuli nebo se s dotazem na umisténi patfi¢ného

odboru ¢i kancelafe obratit na vratného sediciho ve vestibulu pobocky.

Uvolnéné prostory ptistupné piimo z frekventované ulice jsou situovany v 1. nadzemnim
podlazi, ale pouze se ¢tyfmi schody, na kterych je umisténa ploSina pro bezbariérovy pii-

stup i se sklopnym sedatkem.

9.3.1 Metody komunikace s klienty pojist'ovny

Komunikace klientll se zdravotni pojistovnou mize probihat osobnim rozhovorem na po-
bocce za osobni pritomnosti klienta nebo telefonicky s pracovnikem pobocky pro ziskani
informaci. Pro telefonickou komunikaci ziidila pojistovna Call centrum pro celou CR, kde
mohou klienti pozadovat informace obecného charakteru. Dillezitym komunikaénim kana-
lem je pro pojisténce Zpravodaj VoZP CR. Pojiitovna ma svého medialniho a marketingo-
vého manazera, ktery pfipravuje a zajistuje tiskové konference, komunikuje s médii, pfi-
pravuje tiskové zpravy, koordinuje a vytvari marketingové koncepce a analyzy, koordinuje
propagacni akce VoZP CR, kterymi mohou byt reklamni kampané, propaga¢ni vystavy,
kulturni a spoledenské akce spolupoiadané ¢i zajistované VoZP CR. Planuje a realizuje
public relations a inzerci, véetné koordinace internetové prezentace pobocek a navazovani
kontaktl a spoluprace s médii, voli propagacni pfedméty, snazi se dohlizet nad udrzovanim
jednotného vizualniho stylu VoZP CR. Zdravotni poji§tovna nepouziva jako nastroj ko-

munikace nékladnou masovou reklamu v masmédiich. Vyznamnym prostfedkem marke-
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tingové komunikace jsou letaky informujici o aktudlnich preventivnich programech pro
pojisténce a ozdravnych pobytech pro mladistvé pojisténce VoZP CR.

Klienti ve vyssi mife vyuzivaji k ziskavani informaci dnes jiz bézné dostupny internet, na
kterém maji k navstiveni a vyuziti webové stranky pojistovny umisténé na adrese
www.vozp.cz. Na webovych strankach pojistovny jsou k dispozici kromé dulezitych in-
formaci tykajicich se zdravotniho pojisténi i1 patfiné formulare nezbytné pro vyftizeni za-
dosti. Zdravotnicka zafizeni pro predavani davek vykonii za poskytnutou zdravotni péci
spole¢né s fakturaci mohou vyuzivat Portal zdravotnich pojistoven, ke kterému po ziizeni
piistupu a elektronického podpisu maji piistup. Vzhledem k povaze pozadavku klienti a
Siroké oblastni pusobnosti pobo¢ky je nejuzivangj$im prostiedkem komunikace pisemna
komunikace doru¢ovana postovnimi zasilkami nebo elektronicky pies email a datovou

schranku.


http://www.vozp.cz/
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10 DOTAZNIKOVE SETRENI

Pro ziskani informaci byla zvolena jedna z technik marketingového vyzkumu v podobé
dotazovani prostfednictvim kvantitativniho vyzkumu metodou osobniho standardizované-

ho rozhovoru mezi vyzkumnikem a tazatelem v jedné osob¢ a vzdy jedinym respondentem.

10.1 Plan a charakteristika vyzkumu

Vyzkum pomoci dotaznikového Setfeni byl rozdélen do dvou ¢asti dle mista Setfeni a jeho
cile. Jedno dotazovani bylo provedeno pied budovou na ulici s hlavnim cilem zjistit, zda
maji lidé pohybujici se po frekventované ulici u pobocky viibec povédomi o existenci a
ptitomnosti pobocky VoZP CR na této adrese. Druhé dotazovani prob&hlo ve vestibulu u
vchodu do pobocky scilem zjisténi spokojenosti ¢i nespokojenosti s rozmisté-
nim poskytovanych sluzeb na pobocce se zamétenim na jejich orientaci v budové. Pro do-
taznikové Setfeni tedy byly sestaveny dva jednoduché a srozumitelné dotazniky, kazdy
z jinym vySe uvedenym cilem vyzkumu a mistem Setieni, ale oba vedouci k zodpovézeni
otazek tykajicich se zamySleného projektu na vybudovani klientského centra pobocky
VoZP CR Olomouc. Vyzkumu se zuéastnili respondenti z fad dospélych osob bez rozdilu
pohlavi, ktefi navstivili pobotku VoZP CR Olomouc a byli dotazovani pii odchodu
Z pobocky, a respondenti prochézejici kolem pobocky po frekventované ulici do centra

mésta nebo parku a zpét.

Pfi prizkumu na ulici u pobocky bylo v obdobi 21.-25.9.2015 osobné¢ tazatelem osloveno a
dotazovano 121 respondentd, z nichz bylo ochotno na jednoduché 3 otazky odpovédét 109
respondentll. Otazky pro tento dotaznik byly uzaviené dichotomické ptipoustéjici dve

moznosti odpovédi ano nebo ne. Nize jsou tyto otazky uvedeny.

Otazka ¢. 1. Vite, Ze zde sidli pobocka Vojenské zdravotni pojistovny CR?
Ano Ne

Otazka ¢&. 2. Jste pojisténcem Vojenské zdravotni pojistovny CR?

Ano Ne

Otazka ¢&. 3. Znate vyhody Vojenské zdravotni pojistovny CR?

Ano Ne

Vyzkum uvnité pobo¢ky VoZP CR Olomouc v obdobi 12.-16.10.2015 probihal opé&t osob-

né jednim tazatelem a dotazovano bylo 110 respondenttl, z nichZ bylo na 6 otazek ochotno
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odpovédét 102 respondentt pii odchodu z budovy pobocky. Otazky v tomto dotazniku
byly pouzity uzaviené dichotomické (1,6), uzaviené trichotomické (2,4), polytomické vy-
beérové s moznosti vybéru jedné alternativy odpovédi (5) a polytomické vyctové s moznosti

vybéru nékolika alternativ (3). Nize jsou pouzité otazky vyjmenovany.
Otazka ¢&. 1. Jste pojisténec VoZP CR?

Ano Ne

Otézka ¢. 2. Jak Gasto navitévujete poboéku VoZP CR Olomouc?
Jsem zde prvné Jednou ro¢né Vicekrat do roka

Otazka €. 3. Ktery z odbort jste se svym pozadavkem navstivil?
OPPR ozpP OKPP Podatelna OpP EO
Otazka ¢. 4. Vyhovuje Vam poloha a umisténi kancelare daného odboru na pobocce VoZP
CR?

Ano Ne  Nevim

Otazka ¢&. 5. Jak se Vam orientuje na poboéce VoZP CR Olomouc?
Velmi Dobfte Dobte Spatng Velmi Spatné

Otazka €. 6. Vyhovovalo by Vam vyfizeni jakéhokoliv Vaseho pozadavku na jednom kli-

entském misté na pobodce VoZP CR Olomouc?

Ano Ne

10.2 Vyhodnoceni dotaznikového Seti‘eni na ulici

Data z dotaznikového Setieni na ulici byla analyzovana a vysledek vyjadien procentualnim

pomérem kladnych a zapornych odpovédi.

Z odpovédi na otazku €. 1 vyplynulo, Ze 74,31% dotazovanych si je védoma pfitomnosti
pobocky VoZP CR na adrese, kde prob&hlo dotaznikového Setieni, ale nemalé procento
25,69% respondentli se vyjadiilo, ze jim tato skutecnost zndma neni. Z tohoto miizeme
usoudit, Ze pobogka VoZP CR Olomouc je nedostateéné oznaéena logem a dosavadni fadni

oznaceni je malo zfetelné a viditelné.
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Graf 3 Procentudlni vjadreni otazky ¢. 1 (vlastni zpracovani)

Vite, ze zde sidli pobocka Vojenské
zdravotni pojistovny CR?

HANO
ENE

Z otazky ¢. 2 je ziejmé, Ze 62,39% dotazovanych kolemjdoucich neni pojiSténcem VoZP

CR a 37,61% potvrdilo pojistny vztah s VoZP CR.

Graf 4 Procentudlni vjadreni otazky ¢. 2 (vlastni zpracovani)

Jste pojisténcem Vojenské zdravotni
pojistovny CR?

HANO
H NE

Otazkou ¢&. 3 bylo zjisStovano zda kolemjdouci pojisténci ¢i nepojisténci maji povédomi o
vyhodach VoZP CR, které by napiiklad mohli vést nepojisténce k vyvolani zajmu piestupu
pravé k VoZP CR. Vyhodnocenim odpovédi bylo tristni zjiiténi, Zze 84,40% viibec nezna
poskytované vyhody Vojenskou zdravonti pojistovnou CR a zbyvajich 15,60% je
s vyhodami obeznameno. Procentualni pomér odpovédi je patrny z Grafu 5. Tuto situaci
Ize jednoduse zlepsit umisténim elektronického informacniho panelu ke vchodu z ulice
stavajicich nevyuzivanych volnych nebytovych prostor patiicich pobocce, které by se méli
stat pravé klientskym centrem. Timto by byli 1épe osloveni ti, ktefi jsou potencionalnimi

novymi pojisténci VoZP CR, kterych dle vyhodnoceni otazky ¢&. 2 neni viibec malo.
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Graf 5 Procentudlni vjadreni otazky ¢. 3 (vlastni zpracovani)

Znate vyhody Vojenské zdravotni pojistovny
CR?

M ANO
H NE

10.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni ve vestibulu pobo¢ky

Z otazek kladenych ve vestibulu uvnitt pobodky VoZP CR Olomouc je vyhodnoceni pro-
vedeno pomoci Excelu stejné jako u prvniho dotaznikového Setfeni a pro ndzornost vy-
sledky vyjadieny pomoci grafi.

Na otazku &.1, ze které plyne kolik z navitévnikt pobocky je pojisténo u VoZP CR, klad-
n& odpovédélo 92,16% a nepojisténych u VoZP CR bylo 7,84% navstévnika.

Graf 6 Procentudlni vyjadreni otazky ¢. 1 (vlastni zpracovani)

Jste pojisténcemVojenské zdravotni
pojistovny CR?

7,84%

H ANO
H NE

Predmétem zjisténi u otazky €. 2 bylo, kolik procent navstévniki navstivilo pobocku popr-
vé, kolik ji navstévuje pravidelné jednou do roka a kolik z dotazovanych vicekrat do roka.

Vétsina 52,94% dotazovanych navstévuje pobocku jednou rocné, 28,43% vytizuje svoji
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agendu na pobocce Casteji nez jednou do roka a mensSina majici zastoupeni v 18,63% na-

vstivila pobocku poprvé.

Graf 7 Procentudlni vyjadreni otazky ¢. 2 (viastni zpracovani)

Jak ¢asto navstévujete pobocku VoZP CR
Olomouc?

M Jsem zde prvné
H Jednou rocné

M Vicekrat do roka

Otazka ¢. 3 méla za kol vyhodnotit nejcetnéji navstévovana oddéleni pobocky, ktera by

méla byt zastoupena v klientském centru pobogky VoZP CR Olomouc.

Graf 8 Procentualni vyjadreni otazky ¢. 3 (vlastni zpracovani)

Ktery z odboru jste se svym pozadavkem
navstivil?

6,96% G i

H OPPR

M Podatelna
M ozp

B OKPP
MEO

uop

Nejvice navs§tévovanym odborem pobocky s 30,43% bylo OPPR — oddéleni piijmu pojis-
ténct a registru, druhym v potadi byla s 22,61% podatelna, tfetim nejvice navstévovanym
oddélenim s 21,74% bylo OZP — odbor zdravotni péce, v potadi ¢tvrtym nejnavstévovanej-
Sim s 15,62% skonc¢ilo OKPP-odd¢leni kontroly plateb pojistného. Méné navstévovanymi
odbory byly EO-ekonomické oddéleni s 6,96% dotazovanych a OP-pravni oddéleni s
2,61% tazanych.
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Pro realizaci projektu je dileZité zjisténi, Ze v klientském centru pobo¢ky VoZP CR Olo-
mouc nesmi chybét zastupce Oddéleni pfijmu pojisténct a registru nejlépe v poctu dvou
referenti a kompletni podatelna ¢itajici dva referenty. Odd¢€leni zdravotni péce by mélo
mit v klientském centru urcité také dva pracovniky. Oddéleni kontroly plateb pojistného by
melo uvolnit jednoho pracovnika pro toto klientské centrum a taktéz nesmi chybét jeden
pracovnik Odd¢leni ekonomického, ktery zabezpec¢i hlavné penézni hotovostni transakce
na pokladné pobocky v tomto klientském centru. Pravni oddéleni s ohledem na Cetnost a
feSenou problematiku zastoupeno v klientském centru nebude. Vyzkumné otédzka potvrdila
minéni vedeni poboc¢ky o zastoupeni jednotlivych odborti v klientském centru pobocky a 0

jeho potiebné velikosti co do poctu pracovnikd.

Odpovédi na otazku €. 4 vyjadtili respondenti nespokojenost ¢i spokojenost s rozmisténim
kancela#i jednotlivych odborti a Elenitosti pobotky VoZP CR Olomouc. Nadpoloviéni vét-
Sina navstévnikl pobocky se vyjadrila, ze neni spokojena s polohou kancelare daného od-
boru, ¢imz vyjadfili preferenci a nédklonnost ke klientskému centru pobocky soustred’ujici
sluzby do jednoho 1épe umisténého mista v pfizemi budovy, na rozdil od stavajiciho stavu

rozmisténi odborl po celé budové v rtiznych nadzemnich podlazich.

Graf 9 Procentudlni vyjadreni otazky ¢. 4 (vlastni zpracovani)

Vyhovuje Vam poloha a umisténi kancelare
daného odboru na pobocce VoZP CR?

4,90%

M Ano
H Ne

i Nevim

Vyhodnocenim dotazu ¢&. 5 jsme se od klientii pobocky VoZP CR Olomouc dozvédéli jak
obtizna ¢&i snadna je pro né orientace po budové pobotky VoZP CR Olomouc. Nadpolo-
viéni vétSina odpovédela zaporné a vyjadrila tak nespokojenost s orientaci na pobocce za-

pii¢inénou souc¢asnym nevyhovujicim stavem ¢lenitosti budovy s nedostate¢nym oznace-

nim jednotlivych odbori a nevhodnym fesSenim orientacni tabule.
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Graf 10 Procentualni vyjadreni otdzky ¢. 5 (viastni zpracovani)

Jak se Vam orientuje na pobocce VoZP CR
Olomouc?

M Velmidobre
M Dobre
M Spatné

H Velmispatné

Odpovédi na posledni otazku €. 6 dotazniku realizovaného uvnitt pobocky byl ziskan na-
zor oslovenych navstévnikti pobocky na klientské centrum slouzici k uspokojeni jejich
pozadavkid a potfeb na jednom mistd v piizemi budovy pobotky VoZP CR Olomouc.
Z odpovédi vyjadienych nize graficky je patrna potieba ztizeni a vybudovani klientského
centra pobocky VoZP CR Olomouc, kdy se pro toto klientské centrum vyslovilo vice jak

dvé tietiny, presnéji 71,57% dotazanych.

Graf 11 Procentualni vyjadreni otdzky ¢. 6 (viastni zpracovani)

Vyhovovalo by Vam vyrizeni jakéhokoliv
Vaseho pozadavkuna jednom klientském
misté na pobocce VoZP CR Olomouc?

M Ano

H Ne
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11 SWOT ANALYZA

Jak bylo zminéno v teoretické ¢asti, zkratka SWOT se zaobird silnymi a slabymi strankami

ve smyslu orientace na vnitini prostiedi ZP, coz zahrnuje jeji potencial a piisobeni uvnit

zdravotni pojistovny, které je mozné analyzovat na zaklad¢ ziskanych informaci. DalSim

smérem zaméteni SWOT analyzy je vnéjsi prostifedi ZP a to v podobé¢ piilezitosti a hrozeb,

které nejsou ptimo ovlivnitelné ZP.

Silné stranky:

znacka a postaveni na trhu zdravotnich pojistoven,

zvySujici se pocet pojisténct,

vyhoda nadstandardni spoluprace se $pickovymi armadnimi zdravotnickymi zaftize-
nimi,

dlouhodobé¢ vyrovnana bilance hospodatent,

souasti pojistného kmene VoZP CR jsou povinné pojisténi vSichni vojaci v &¢inné
sluzbé Armady Ceské republiky,

siroka nabidka programii preventivni péce a piispévku hrazenych z fondu prevence
ve srovnani s jinymi zdravotnimi pojistovnami v CR,

dostupnéjsi lazenské sluzby ve Vojenskych lazeniskych a rekreacnich zatizenich,
pisobnost po celé Ceské republice,

v€asné nasmlouvani pé€e pomoci modernich a SetrnéjSich technologii vyuZzivanych
ve zdravotnictvi pro své pojisténce,

parkovani klienti v arealu pobocky Olomouc s dostatecnym poctem mist.

Slabé stranky:

maly podil na trhu vyjadieny tfetim nejmensim poctem pojiSténcti pojistovny,
nizky pocet pracovist’ pro osobni styk s pojiSténci ve srovnani s vét§imi zdravotni-
mi poji§tovnami v CR,

nedostatek pracovniho kapitalu na pozici reviznich 1ékafti,

nedostatek fyzickych kontrol u zdravotnickych zatizeni a velkych zaméstnavateld,
chybg¢jici klientska centra na nékterych pobockach véetné pobocky Olomouc,
chybgjici bezbariérovy ptistup do kancelaiskych prostor pobocky Olomouc,
¢lenitost budovy pobocky Olomouc do nékolika nadzemnich podlazi bez moznosti

vyuziti vytahu klienty.
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Piilezitosti:

- zvySeni podtu pojisténcti v regionech CR s nizkym zastoupenim pojisténcti VoZP
CR,

- zmeéna legislativy sméfujici k vysSimu vybéru pojistného,

- legislativni zvySeni zainteresovanosti pojisténct na vydajich na zdravotni péci (sni-
zeni naduzivani zdravotni péce),

- zavedeni komer¢ni slozky zdravotniho pojisténi,

- elektronické online propojeni zdravotnickych zatizeni s pojistovnami pii oSetfeni
prostfednictvim elektronické karty pacienta,

- moznost zavedeni sankci za zfejmé rizikové chovani jedince vedouci k naduzivani
zdravotnich sluzeb,

- lokace pobocky VoZP CR Olomouc na frekventovaném a atraktivnim misté.
Hrozby:

- politicka nestabilita a ekonomicka krize v CR, EU nebo celosvétova ekonomické
krize,

- reforma na trhu zdravotnich pojiStoven vedouci k fizi a tim ke sniZeni poctu zdra-
votnich pojistoven ¢i slou¢eni pouze do jedné pojistovny,

- starnuti portfolia pojisténcl nebo starnuti populace pifindsejici zvyseni nakladt na
zdravotni sluzby,

- legislativni zmény vedouci ke zru$eni fondu prevence zdravotnich pojistoven.
g y p poJ

Zdravotni pojisStovna ma s ohledem na dlouhodobé piisobeni na trhu a spojeni s Arméadou
CR pozitivné vnimané své jméno i své stabilni postaveni na trhu. Tomu pfispiva vykonny a
témet dokonaly systém kontrol jak na stran¢ poskytované zdravotni péce, tak na strané
vybéru pojistného. Vyhodou pro VoZP CR je spoluprace se $pickovymi armadnimi zdra-
votnickymi zafizenimi a pomérné rovnomérné regionalni rozlozeni ptisobnosti ZP v ramci
celé CR. VoZP CR v minulosti mezi prvnimi podepsala s prazskym protonovym centrem
dlouhodobou smlouvu zaruujici jejim pojisténcum dostupnost nejmodernéjsi, Setrné a
ucinné metody 1éCby rakoviny, ktera se Vv ptipad¢€ potieby dostane vsem jejim klientim bez
omezeni. Takovymi kroky chce pojistovna dat najevo, Ze je zdravotni pojiStovnou moder-
nich technologii pouZzivanych ve zdravotnictvi. Zdravotni pojistovna trpi nedostatkem pra-
covniho kapitalu v podobé reviznich 1ékaii, bez kterych se ZP nemize obejit pii preciz-

ni revizni ¢innosti i pies softwarové vybaveni, ¢imz trpi pocty provedenych fyzickych kon-
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trol reviznimi 1€kafi pfimo na misté u poskytovatelti zdravotnickych sluzeb. Pfilezitosti je
pro ZP zména legislativy a to napt. ve smyslu navyseni plateb za pojisténce, za které je
platcem stat. NavySenim minimalni mzdy, kterd v roce 2016 ¢ini 9.900,- K¢, dochazi k
navyseni piijmi do zakladniho fondu zdravotniho pojisténi. Ptilezitosti pro zdravotni po-
jistovnu muze byt snaha zainteresovat pacienty do vydajii na zdravotni péc¢i v podob¢ po-
platkdi vedoucich ke snizeni naduzivani zdravotni péce nebo zavedenim sankci za zjevné
rizikové chovani ke svému zdravi. Velkou hrozbou pro ZP je piipadny pokles ekonomic-
kého riistu a ekonomické krize v CR a EU, coz by mélo jednoznaéné za nasledek snizeni
vybéru pojistného i pies neklesajici vydaje na poskytnuté zdravotni sluzby. V ptipadé
slou¢eni ZP v jednu superpojistovnu vznikne monopol a VoZP CR by zanikla. Demogra-
fickym problém vyjadieny starnutim obyvatelstva a tim snizujici se pocet obyvatel
v produktivnim veku aktivné pfispivajicich ze svych piijml do systému zdravotniho pojis-

téni je hrozbou pro fungovani ZP.
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12 PROJEKT VYBUDOVANI KLIENTSKEHO CENTRA VOJENSKE
ZDRAVOTNI PPOJISTOVNY CR POBOCKY OLOMOUC

Potiebnost realizace projektu vybudovani klientského centra na poboéce VoZP CR Olo-
mouc vyplynula z marketingové analyzy v analytické ¢asti diplomové prace. Dlouhodobé
nevyuzivané prostory lékarny, které jsou soucasti budovy VoZP CR pobocky Olomouc,
piistupné z ulice s moznosti vyuziti bezbariérového ptistupu diky ploSin¢ piekonavajici
Ctyfi schody do vyvySeného ptizemi, jsou nejvhodnéjsim mistem k vybudovani klientského

centra pro stavajici ¢i nové klienty VoZP CR pobocky Olomouc.

Obrdazek 8 Vchod do budouciho klientského centra pobocky VoZP CR Olomouc
(vlastni z pracovani)
Pro inovovany pfistup ke klientim ve véci vyfizovani jejich pozadavkt na pobocce Olo-
mouc bude nezbytné provést stavebni rekonstrukci stavajicich nevyuzivanych prostor a

vybavit prostory zcela novym zatfizenim pro zaméstnance a navstévniky tohoto centra.

Soucasné je tfeba vyuzit umisténi klientského centra smérem do frekventované ulice a ino-
vovat tak na pobocce Olomouc zplsob sd€lovani aktudlnich informaci soucasnym ko-
lemjdoucim pojisténciim a formu sdélovani nabizenych vyhod Vojenskou zdravotni pojis-
tovnou CR pro kolemjdouci, ktefi jsou potencionalnimi novymi pojisténci VoZP CR a

mohli by tudiz rozsitit pojistny kmen co do poctu pojisténcti. Vhodnou alternativou sdélo-
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vaciho prostiedku pro propagaci bude LCD panel umistény ve vyloze klientského centra

smérem do ulice.

Ptimo pro navstévniky klientského centra pro lepsi informovanost a komfortné;si straveni
Casu pii piipadném ¢ekani na odbaveni bude uvniti klientského centra v ¢ekarné instalova-
na LCD televize s informacemi a aktualnimi nabidkami pro pojisténce VoZP CR v podobé
uhlednych graficky zdatnych prezentaci opakujicich se v urcité ¢asové frekvenci dle mnoz-
stvi sdélovanych informaci a p¥ipadnych videi s reklamnimi spoty jiz zpracovanymi Ustie-
dim VoZP CR. A to vie za doprovodu piijemné podkreslujici hudby nenarusujici komuni-
kaci mezi navstévniky klientského centra ¢ekajicimi v ¢ekarné klientského centra ¢i vyfi-

zujici své pozadavky u prepazky.

12.1 Prostory klientského centra

Aby klientské centrum slouzilo spravné svému ucelu, ke kterému bude ztizovano je zapo-
tiebi definovat jeho velikost co do poctu zaméstnancii obsluhujicich provoz klientského

centra a hlavnég, kterd oddéleni budou v tomto centru zastoupena.

K tomuto tcelu nam jiz poslouzila analyza, ktera napovédéla, ze dulezité bude, aby v kli-
entském centru nechybélo zastoupeni oddéleni registru pojisténct, kontrolni oddéleni, od-
déleni zdravotni péce, podatelna a ekonomické oddéleni v podob& pokladny piijimajici

hotovostni platby za pojistné a penale. Soucasti klientského centra je 1 prostor ¢ekarny.

Na prostor uréeny k poseckani na odbaveni umistény u vstupu do klientského centra by
navazoval prostor s piepazkami jednotlivych odbord pro vyfizovani pozadavkt a piani
Klientl. Prepazky by byly zastoupeny jednim pracovnikem oddéleni registru pojisténcd,
kontrolniho odd¢leni, oddé€leni zdravotni péce. Podatelna by méla samostatnou uzavienou
kancelaf, kde budou umistény dvefe S okénkem z ¢asti prosklené pro predavani pisemnosti,
aniz by museli klienti do podatelny vstupovat. Pokladna by meéla jedno pracovisté
Vv podobé malé kancelare v centralni Casti zakaznického centra pro jednoho zaméstnance se
specifiky tesicimi bezpecnost pracovnika a ochranu hotovosti pfed snadnym odcizenim.
Celkem by tedy v klientském centru pracovalo 8 zaméstnancti pobocky na prepazkach za-
kaznického centra, v samostatné kancelaii podatelny a na pokladné. Potadi klientt a ¢islo
kancelate pro odbaveni zadosti ¢i prani klienta by obsluhoval pult s vyvolavacim systé-

mem umistény v ¢ekarné zakaznického centra. Vzhledem k tomu, Ze podatelna slouzi pou-
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ze pro predani dokladd a Zadosti neni tieba, aby vyvolavaci systém obsluhoval potadi kli-

entti pro podatelnu.

Provozni doba klientského centra by byla totoZna s provozni dobou pobotky VoZP CR
Olomouc, s tim Ze pokladna v klientském centru by méla provozni dobu upravenou a pfi-
zpusobenou moznosti odvodu hotovosti presahujici bezpecnostni limit hotovosti na po-

kladné.

Soucasné pi1 budovani klientského centra pobocky bude vyuzito ¢asti prebudovanych pro-
stor pro pracovniky call centra, ktefi budou slouzit potiebam pojisténcti VoZP CR v ramci
celorepublikového plisobnosti. Toto call centrum bude stavebné oddé€leno od zakaznické
¢asti klientského centra a bude mit své vlastni zdzemi pro zaméstnance. Pracovnikiim call
centra by pfislusely dvé nové vzniklé kanceldfe. Rozmisténi a dispozi¢ni feSeni celého
nového klientského centra na pobocce Olomouc je patrné ze stavebniho planu, ktery je
ptilohou diplomové prace. Soudasné call centrum umisténé na poboéce VoZP CR Praha
kapacitné nevyhovuje potiebam VoZP CR a nedaii se ho ani dostateéné a vhodné perso-
nalné obsadit. Jelikoz je v Olomouci vy$$i mira nezaméstnanosti, bude vyssi pravdépodob-
nost ho pIné a vhodné personalné obsadit. Bude tedy snadnéjsi zajistit potiebné pracovniky
V poctu pfiblizn¢ 15 zaméstnanci pro call centrum v Olomouci nez-li v Praze, a to i
S ohledem na vysi vyplacen¢ mzdy, kdy obecné mzdy pozadované v ¢eské metropoli jsou
vys$si nezli v Olomouci ¢i v Olomouckém kraji, kde jsou pracovnici ochotni pracovat i za

mzdu nizsi.
12.2 Rekonstrukce stavajicich prostor pro potieby klientského centra

Z technického hlediska bude provedena stavebni uprava se zménou uzivani ¢ésti stavby,
V nasem ptipadé presnéji feceno Casti 1. nadzemniho podlazi objektu pobocky na parcele
¢islo 1460 v katastralnim uizemi Olomouc meésto. Pro klientské centrum pobocky Olomouc
bude zapotiebi piebudovat a prestavét volné prostory puvodné pronajimané a vyuzivané
pro provoz lékarny, které se nedatilo po dobu nékolika rokl pronajmout k uréenému ucelu.

Jejich rozloha je 189 m?a objem obestaveného prostoru piiblizng 579 m®.

V priibéhu vnitini rekonstrukce nebude nijak narusen chod a provoz pobocky VoZP CR
Olomouc, pokud pomineme obc¢asny zvySeny hluk pii vnitini pfestavbé a instalaci vnitini-
ho vybaveni klientského centra. S ohledem na potieby klientského centra budou prostory

stavebn¢ jinak uspofadany, nez tomu bylo dosud. Bude tfeba pro zaméstnance vybudovat
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nové socialni zafizeni se sprchami a Satny. Realizaci stavebni ¢innosti nedojde ke zméné
vzhledu stavby a pouzitych materidlt stavajicich konstrukci, protoze budou vyuzity stava-
jici prostory dokonéené stavby ze zelezobetonového monolitického skeletu s podélnymi
pruvlaky, zelezobetonovymi filigranovymi stropy s tézkymi plovoucimi podlahami. Okna
zUstavaji rozmisténa tak jako doposud, ¢imz se neméni raz dosavadniho vzhledu budovy.
Dvete budou uvnitt instalovany nové, pouze zistanou pivodni prosklené vstupni dvete do
prostor byvalé 1ékarny a protipozarni dvete z budouci pateini chodby do soucasné vstupni

haly pobocky.

Stavebni upravy nebudou mit vliv na dopravni feSeni v misté stavby, nebude vyzadovan
zasah do technické infrastruktury a bude vyuzito napojeni na stavajici inzenyrské sité, tzn.
stavba nebude vyzadovat zvlastni feSeni ptipojek. Rekonstrukce nebytovych prostor nebu-

de mit ani negativni vliv na Zivotni prostredi.

Stavba bude organizovana tak, aby pii realizaci byly dodrzeny bezpecnostni ptedpisy a
normy a nebyla naruiena bezpe¢nost navitdvniki pobocky VoZP CR Olomouc V priibéhu
realizace. Novy provoz by mél maximdlné citlivé zohlediiovat stdvajici komunikacni
schéma stavby. V misté byvalého vstupu do 1ékarny bude vstup do klientského centra, re-
spektive jeho zakaznické ¢asti a navazujici chodbou do samostatného prostoru pied poda-
telnou. Stfedem feSené Casti stavby bude chodba tvotici komunikacéni patet pro personal a
bude propojovat klientské centrum, podatelnu s dalSimi prostory stavajicich provoza budo-
vy poboc¢ky VoZP CR Olomouc. Z pateini chodby samovolné nepiistupné klientim budou
ptistupné kancelafte call centra, sluzebni vchod pokladny, kuchytika pro personal, $atna pro
personal a socialni zatizeni s tklidovou komorou. Z této chodby bude k dispozici pruchod

spojujici nové vzniklé prostory se soucasnou vstupni halou budovy.

Stavebni prace budou pfedstavovat minimalni zasah do stavajicich nenosnych konstrukeci,
to znamena vybourani stavajicich vnitinich pticek z pérobetonového zdiciho materialu a
vystavéni novych montovanych pii¢ek veetné rozvodu elektroinstalaci a siti dulezitych pro
plny provoz klientského centra vcetné call centra. Bude tfeba odstranit 1 soucasné povr-
chové tpravy podlah. Uprava bude vyuzivat v maximalni mife sou¢asné dispoziéni a mate-

ridlové feSeni konstrukci a uprav povrchll bez zdsahu do nosnych ¢asti budovy.
Nové vystavéné pricky tedy budou prevazné z porobetonového zdiciho materidlu Ytong a
obklady novych instalaé¢nich rozvoda budou oblozeny sadrokartonem na ocelové konstruk-

ci. Nova povrchova uprava podlah v klientském centru a na chodbach, v¢etné socialnich
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zafizeni bude provedena formou keramické dlazby, kterd je dlouhodobé odolnd a dobfte
udrzovatelna. V call centru, na podatelné a v Satnach bude vhodnéjsSim feSenim zatézové

PVC.

Rozvody studené i teplé vody budou z plastovych trubek s izolaci a budou doplnény o cir-
kulaéni vétev. Splaskova kanalizace bude z velké casti provedena nove a v 1. podzemnim
podlazi napojena na stavajici lezatou kanalizaci. Nové bude provedena kanalizace odvadé-
jici kondenzat od klimatizacnich jednotek v ptizemi a vzduchotechnické jednotky v suteré-
nu. U tstfedniho vytapéni bude nutnd pouze Gprava stavajiciho systému a vyména otop-
nych téles, ktera jsou na hranici své Zivotnosti. Velikosti ménénych otopnych téles budou
ptizpisobeny zméné velikosti jednotlivych prostor. Kompletné noveé bude v rekonstruova-
nych prostorech vybudovana elektroinstalace a napojena na stdvajici rozvod objektu.
V piebudovavané ¢asti stavby bude provedena strukturovana kabelaz, elektronicka zabez-

pecovaci signalizace (EZS) a kamerovy systém.

Nové¢ vzniklé prostory budou klimatizovany pomoci nasténnych jednotek a v piipade za-
kaznického centra podstropni jednotkou. Klimatizovany budou vsechny prostory s trvalym
pobytem o0sob v 1. nadzemnim podlazi, tj. celkem 4 mistnosti. Pro vétrani bude slouzit
kompaktni vétraci jednotka osazend v technické mistnosti v 1. podzemnim podlazi, ktera

bude zajistovat piivod ¢erstvého upraveného vzduchu i odvod odpadniho vzduchu.

Pfi provadéni této stavby bude nutno plnit vS§echny stavajici predpisy o bezpe¢nosti prace
ve stavebni vyrob¢. V celém prostoru stavenisté musi byt vSichni pracovnici 1 hosté vyba-
veni ochrannymi pomickami. Stavba bude provadéna podle vypracované projektové do-
kumentace, pii dodrzeni platnych norem, predpist a nafizeni. Zvlastni diraz je tieba klast
na zakladni pozadavky k zajisténi bezpecnosti prace a bezpecnost technickych zafizeni a
také hygienické predpisy o pozadavcich na pracovni prostfedi. Zvlastni technicka opatieni
k zajisténi bezpecnosti prace nejsou nutna, nebot’ dle povahy stavebniho dila lze bezpec-
nost pracovnik zajistit dodrZzenim platnych bezpeénostnich predpisu, které musi byt dodr-

zZovany a respektovany.
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Tabulka 9 Akcni plan rekonstrukce a vybaveni nebytovych prostor (vlastni zpracovani)

stavebni spolecnost

Ustiedi VoZP CR

Cinnosti Odpoveédnost Termin Stav
Vybér dodavatele I
. . Odbor logistiky o,
;r;]rgg]igégve doku Ustredi VoZP CR leden 2016 Realizovano
Zaméfeni a projek- Vedeni pobocky
, p ) VoZP CR Olomouc |unor az biezen L
tovéa stavebni do- i V realizaci
kumentace s externim d_odaVa- 2016
telem - architektem
Pfedani schvalené ,
dokumentace a oh- EXteﬁm (}Odav".ltel " | duben 2016 V realizaci
l4%eni stavby povéreny architekt
Vystéhovani nabyt- :]/f)%(i)mérl){)l())olzlgouc
ku u stavajicich ; duben 2016 Bude realizovano
rostor s externim dodava-
P telem
Vybérové fizeni na | Odbor logistiky Kvéten 2016 Bude realizovéno

Kompletni stavebni
upravy na klientské
centrum vcetné
technologii

Stavebni dozor -
povéteny architekt
s externim dodava-
telem - stavebni
spolecnost

cerven az srpen
2016

Bude realizovano

Projekt interiérové-
ho feseni

Vedeni pobocky

VoZP CR Olomouc
s externim dodava-
telem - architektem

kvéten 2016

Bude realizovano

Vybérové tizeni na
vybaveni interiéru a
vypocetni techniky

Odbor logistiky
Ustfedi VoZP CR

cerven 2016

Bude realizovéano

Vyroba interiéru a
ptiprava zrekon-

Stavebni dozor s

vypocetni techniky

telem - vyrobce
nabytku a prodejce
PC

struovanych neby- | vyrobcem nabytku sfpen 2016 Bude realizovano
tovych prostor
Vedeni pobocky
. . | VoZP CR Olomouc
Montaz vybaveni s externim dodava-
interiéru vcetné zati 2016 Bude realizovano
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12.3 Vybaveni klientského centra

Klientské centrum bude dispozi¢né feSeno tak, Ze 4 prepazky jednotlivych odbori budou
v fadé za sebou a z pohledu ptidorysu budou tvofit kaskddu se zvySenym dirazem klade-
nym na jistou miru diskrétnosti pfi jednani klienta s pracovnikem. Diskrétnost bude zabez-
pecena zasténou mezi jednotlivymi pracovisti. Jedno pracovisté bude umisténo samostatné
pro feSeni pfipadl a pozadavki vyzadujicich vEétsi mnozstvi casu. Klientské centrum bude
tteba vybavit standardnim kancelafskym nabytkem vcetné Zidli umoznujici osobni komu-
nikaci s klientem ,,face to face”, vypocetni technikou potiebnou pro kazdého zaméstnance
k vytizovani pozadavki a souvisejici agendy. Kazdy pracovnik bude tedy potiebovat tele-
fonni pfistroj, pocita¢ véetné ptislusenstvi Citajici klavesnici, pocitatovou my§ a multi-
funkéni tiskarnu se skenerem a kopirkou. V ¢asti prostor urcenych pro ¢ekarnu klientt pred
odbavenim jejich pozadavku nebo dotazu bude zapotiebi zidle, stolecky ¢i pult pro vypl-

néni patficnych formulafa.

Obrazek 9 Cekdrna zdkaznické centrum pobocka

VoZP CR Hradec Krdlové (viastni zpracovani)

Pro urceni potadi klientii u dané piepazky bude v cekarné klientského centra k dispozici
vyvolavaci systém umoznujici obsluhovat frontu ¢ekajicich a tidit odbaveni u obsluhova-
nych pfepazek pomoci vyvolavanych ¢isel ptidélenych terminalem vyobrazenych nasledné
na LCD displeji. U designového feSeni interiéru zakaznické Casti klientského centra se
bude dbat na sjednoceni image se stavajicim prvnim klientskym centrem pobocky VoZP
CR Hradec Kralové a ve stejném duchu budou vybavena i viechna piipadna budouci Kli-
entské centra na pobockach VoZP CR.
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Obrdazek 10 Zakaznické centrum pobocka

VoZP CR Hradec Kralové (vlastni zpracovaini)

V podatelné klientského centra bude standardni kancelaisky nabytek a vypocetni technika
pro 3 pracovniky podatelny. Vybava podatelny je specificka v tom, Zze kromé& standardnich
pocitacu s pfislusSenstvim a multifunkénimi tiskarnami vyzaduje vykonny a vysokorych-
lostni skener, frankovaci stroj na odesilanou postu a fezacku pro rozbalovani posty. Toto

vybaveni bude pfemisténo ze soucasné podatelny, tudiz neni tieba pofizovat nové.

Call centrum bude vybaveno malymi kancelaiskymi stolecky o rozméru 100 cm na 100 cm
navazujicimi na sebe. Kazdy takovy stolek bude piedstavovat samostatné pracovisté za-
méstnance call centra, které¢ bude oddéleno zéasténou od pracovisté vedlejsiho pracovnika.
Kazdy operator call centra bude mit k dispozici potfebny telefonni pfistroj s jednostrannym
headsetem, pocitac, ale bez tiskarny. Tiskarna bude pro call centrum pouze jedna spole¢na
s vyssi rychlostni kapacitou. Hlavni néplni call centra nebude tisknout dokumenty, ale za
podpory programového vybaveni zodpovidat telefonické dotazy z celé Ceské republiky
pojisténcim VoZP CR.

12.4 Poskytované sluzby klientskym centrem

Klientské centrum bude v zdkaznické Casti s pfepazkami poskytovat sluzby pojisténcim a
klientim v oblasti zdravotniho pojisténi a administrativu souvisejici a navazujici na posky-

tovani zdravotni péce ve zdravotnickych zatizenich.

Oddéleni zdravotni péce bude na ptepazce poskytovat sluzby nasledujici:
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- pfijem zadosti o proplaceni piispévkil na prevenci zdravi hrazené nad ramec vefejné-

ho zdravotniho pojisténi,

- pfijem navrhl na lazeniskou péci,

- pfijem pozadavkl na proplaceni cestovného pacientovi piepravujicimu se do zdra-
votnického zafizeni vlastnim motorovym vozidlem,

- prijem zadosti v podob¢ poukazii na schvéaleni pomicek zdravotnické techniky,

- sdélovat odborné a spravné informace v souladu s platnymi pravnimi piedpisy tyka-

jicimi se vySe uvedené problematiky.

Oddéleni piijmu a registru pojisténcta bude na své prepazce poskytovat sluzby souvise-

jici s registrem pojisténct zdravotni pojistovny, a to zejména:
- pfijem a registrace novych pojisténci,
- pfijem hlaSeni zmén tykajicich se stavajicich pojiSténct, napt. pfi zméné pojistného
vztahu K placeni zdravotniho pojisténi, zmény adres, zahrani¢ni pobyty v ramci EU

nebo dlouhodobé pobyty mimo EU,

- vydavani a vyménu prikazu evropského zdravotniho pojisténi neboli prikaz pojis-

ténce novym a stavajicim klientiim,

- pfijem piihlaSek zaméstnavatele a hromadnych oznameni zaméstnavatele slouZici

K plnéni oznamovaci povinnosti zaméstnavatele,
- sdé¢lovat informace v souladu s platnou legislativou upravujici oblast zdravotniho po-
jisténi.
Oddéleni kontroly plateb pojistného bude v klientském centru v zakaznické Casti uspo-
kojovat na piepézce prani klientl tykajici se:

- pfijmu a vyfizovani zadosti o bezdluznost platcii pojistného, tj. osob samostatné vy-

délecné ¢innych, zaméstnavatell a osob bez zdanitelnych piijmd,

- odbaveni zadosti o vypocet nedoplatku na pojistném a penale platci zdravotniho po-
jistént,

- ptijem zadosti o splatkové kalendare od platct na nedoplatky pojistného a penale.

Oddéleni ekonomické bude zastoupeno piedevsim pokladnou, kterd bude:
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- pfijimat hotovostni platby od platcti pojistného za zdravotni pojisténi, penale a pii-

padné pokuty,

- pfebirat a kontrolovat osobn¢ doruc¢ené davky za poskytnuté zdravotni sluzby zdra-

votnickym zafizenim,

- uzavirat zprostfedkované pro komer¢ni pojistovnu smlouvy o zahrani¢nim cestov-

nim pojisténi, které je sluzbou nadstandardni poskytovanou pojisténctim VoZP CR.

Podatelna bude ve své samostatné kancelati spojené chodbou se zakaznickou ¢asti klient-

ského centra zabezpecCovat:

- piijem vsech listinnych dokumentti podavanych osobné na pobotku VoZP CR Olo-

mouc nevyzadujici konzultaci ¢i pomoc vyse uvedenych odbort klientovi,

- evidenci piijaté a odeslané posty pobocky VoZP CR Olomouc v souladu se spisovym

fadem, roztiidéni veskeré piijaté posty na jednotlivé odbory pobocky,

- odesilani a ofrankovani postovnym veskeré odesilané posty pobockou VoZP CR

Olomouc.

Pro navstévniky klientského centra, respektive jeho zakaznické c¢asti, nebude piistupné
Call centrum, které bude odbavovat pouze telefonické dotazy klientii VoZP CR volajicich

s celého tizemi Ceské republiky.

12.5 Financovani projektu

Projekt bude zcela financovan vlastnimi zdroji VoZP CR z provozniho fondu zdravotni
pojistovny a to V souladu se zdravotné pojistnym planem na rok 2016, kde jsou vyclenény

prostiedky na investice pro pobocky ve vysi ptiblizné 16 milionli korun Ceskych.

12.6 Pozadavky na personalni obsazeni

Zakaznické ¢ast s prepazkami klientského centra bude provozovana soucasnymi zamést-
nanci z jednotlivych odborti pobo¢ky VoZP CR Olomouc se zku$enostmi v dané proble-

matice, ¢imz nedojde k navySeni poctu zaméstnancli pobocky.

Pro pracovisté call centra bude tfeba zajistit pracovniky na pozici operatora telefonniho
styku s klienty VoZP CR a vedouciho tohoto tymu telefonnich operatori, ktery bude pod-
1éhat vedeni marketingového oddéleni na Ustiedi VoZP CR. Vedouci tymu bude koordi-

novat ¢innost call centra, tak aby nebyl narusen jeho plynuly provoz v rdmci pracovni doby
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od 8 do 18 hodin v pracovni dny a hlavné dohlizet na kvalitu komunikace a poskytovanych
informaci. Dilezité bude, aby prvnim pfijatym zaméstnancem call centra byl praveé vedou-
ci tymu, a to s pfedstihem minimaln¢ jednoho mésice. Divodem je moznost vybéru vhod-
nych kandidath na pozici operatora a tim vytvaieni vhodného vlastniho tymu, ktery bude

podléhat jeho vedeni.

Pro aktivity spojené s telefonnim stykem s pojisténci VoZP CR je podstatné si uvédomit,
ze pro tuto komunikaci mame k dispozici nas$ hlas, techniku spisovné mluvy, styl projevu a
strategii rozhovoru, podle ¢ehoz bude ve vysledku hodnocena troven kvality operatora a

tim celé organizace.

Nabidku na volné pracovni pozice pro call centrum bude realizovat personalni oddéleni na
Ustiedi VoZP CR prostiednictvim Utadu prace v Olomouci a na internetovych portalech
nabizejici pracovni pftilezitosti v regionu Olomouckého kraje (napf. jobs.cz nebo prace.cz
aj.). Z povahy pracovni ¢innosti telefonniho operatora a vedouciho tymu plyne, jaké poza-

davky na n¢ budou kladeny.

Pozadavky na pracovni pozici vedouciho tymu telefonnich operatort klientského centra

VoZP CR na pobo¢ce Olomouc:

- sttedoskolské vzdélani zakoncené maturitou a alespoi 2 roky praxe v podobné oblas-

ti nebo vysokoskolské vzdélani a alespon 1 rok praxe v podobné oblasti,
- bezthonnost,
- vysoké komunika¢ni schopnosti a znalost komunikaénich technik,
- samostatnost, asertivita, schopnost vést a motivovat pracovni kolektiv,
- znalost prace s vypocetni technikou je podminkou minimalné v rozsahu MS Office.

Pozadavky na pracovni pozici telefonniho operatora klientského centra VoZP CR na po-

bocce Olomouc:
- stfedoskolské vzdélani s maturitou,
- beztihonnost,
- vysoké komunikativni schopnosti a znalosti,
- asertivitu a tymovou praci,

- znalost prace s vypocetni technikou je podminkou minimalné v rozsahu MS Office.
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Tabulka 10 Akcni plan vyber zaméstnanci (viastni zpracovani)

Cinnosti Odpovédnost Termin Stav

Inzerce pracovni
nabidky vedouciho
tymu call centra

Personalni odd¢leni | 1. pol. Cervence

Ustiedi VoZP CR 2016 Bude realizovano

Marketingové oddé-
leni odboru logisti-

Ky

2. pol. ¢ervence
2016

Vybér vedouciho

, Bude realizovano
tymu call centra

Inzerce pracovni 1, w1,
P Personalni oddéleni

nabidky operatora Ustiedi VozP CR | Cervenec 2016 | Bude realizovano
call centra

s . Vedeni pobocky
Vybér operétort VoZP CR Olomouc |srpen 2016 Bude realizovano

call centra ,
a vedouci call centra

12.7 VySkoleni pracovnikii klientského centra

Klientské centru bude v jeho zakaznické Casti personalné zabezpeceno stavajicimi zamést-
nanci pobo¢ky VoZP CR Olomouc, tudiZ jejich §koleni bude zaméfeno na jejich zdokona-
leni v jednani s klienty, tj. asertivitu pfi jednani a zvladani komunikace s Klienty v obtizné
situaci. Toto Skoleni bude provadét vybrana externi spole¢nost, majici zkusenost a tradici
ve vzdélavacich sluzbach v regionu Olomouckého kraje. Novy pracovnici call centra bu-
dou proskoleni na odborné znalosti z oblasti zdravotniho pojisténi a sluZzeb poskytovanych
zdravotni pojistovnou pojisténcim VoZP CR a to stavajicimi zamé&stnanci Ustfedi VoZP
CR a zaméstnanci pobocky VoZP CR Olomouc. Proskoleni na pravidla telefonické komu-
nikace a na asertivni jednani s riiznymi typy zékaznika v rtiznych situacich bude provede-
no stejnym externim dodavatelem vzdé¢lavacich sluzeb jako u stavajicich zaméstnanct po-

bocky uréenych pro zdkaznickou ¢ést centra.

Tabulka 11 Akcni plan vyber zaméstnancii (viastni zpracovani)

Cinnosti Odpovédnost Termin Stav

Vedouci call centra s
externim dodavate- |zafi 2016 Bude realizovano
lem

Skoleni operétori
call centra

Skoleni pracovniktl | Vedeni pobocky
klientského centra - | VoZP CR s externim |zaii 2016 Bude realizovano
zéakaznické ¢asti dodavatelem
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12.8 Nakladova analyza projektu

Nejvy$simi naklady na projekt vybudovani klientského centra pobocky VoZP CR Olo-
mouc budou investi¢ni naklady na rekonstrukci nevyuzivanych nebytovych prostor a jejich

vybaveni.

Tabulka 12 Ndklady rekonstrukce (vlastni zpracovani)

Popis polozky Naklady v K¢
Projektovd dokumentace 120 000
Stavebni ¢ast - v¢. malby a podlaho-

vych krytin 1 600 000
Zdravotni instalace - rozvody potrubi

v¢. umyvadel, baterii, klozetd a sprchy 140 000
Ustiedni vytapéni - vyména radiatort a

mald Uprava stavajicich rozvodi 100 000
Elektroinstalace v¢. osvétleni 650 000
Instalace strukturované kabelaze pro

datovou sit’ 215000
Elektronicky zabezpecovaci systém 230 000
Vzduchotechnika v¢. chlazeni 750 000
Ostatni néklady - stavebni dozor, vy-

st€éhovani aj. 80 000
Celkem naklady na stavebni upravy 3885 000

Zdroj: VoZP CR, 2016

Néklady na rekonstrukci v celkové vysi 3.885.000,- K¢ v€. DPH vychézeji z projektové
dokumentace, respektive jeji rozpoctové ¢asti. Tyto piedpokladané naklady se mohou lisit
Vv fadu minus 15% az plus 10% od skutecné vysledné ceny. Pokles vysledné ceny mtize byt
konec dodrzena. A nartst vysledné ceny mize byt zptisoben nepiedpokladanymi kompli-
kacemi pfi rekonstrukci a pii stavebnim zasahu do budovy, kdy vzniknou vicenaklady spo-

jené s prestavbou. Piehledné jsou znazornény v Tabulce 12.

Néklady na vnitini vybaveni ve vysledné vysi 1.450.700,- K¢ budou pfedstavovat naklady
na novy kancelaisky nabytek vcetné nové vypocetni techniky a nového zazemi pro za-
méstnance. Pracovnici klientského centra zakaznické ¢asti budou mit k dispozici pracovis-
té odde€lené zasténou piipevnénou k sestavé kancelaiského stolu s kontejnerem se Supliky,
PC s monitorem a multifunkéni barevnou tiskarnou a telefonem. Klienti budou mit

k dispozici konferen¢ni Zidle na kazdé piepazce a v ¢ekarn€, kde bude umistén i pult pro
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moznost vyplnéni pozadovanych formulari klienty a vyvolavaci systém urcujici potadi
klient. Pracovisté Call centrra bude vybaveno malym stoleckem s paravanem, PC all in
one a jednou spole¢nou vykonnou tiskarnou. Telefonnim pfistrojem s headsetem bude osa-
zeno kazdé pracoviSté call centra a zakaznického centra. Nova LCD televize bude
v zadveinim prostoru smérem do ulice slouzit k poskytovani informaci kolemjdoucim a
druha LCD televize, kterou ma jiz pobocka k dispozici bude v ¢ekarné zakaznického cen-
tra. Podatelna bude mit sestaven kancelaisky nabytek ze sou¢asné vyuzivaného nabytku na
pobocce, kromé kancelatskych zidli. Naklady na jednotlivé polozky vychazeji z Getnictvi,
internich dokumentti pojistovny plynoucich z realizace prvniho klientského centra na po-

boé¢ce VoZP CR Hradec Kralové a online internetovych zdroji.

Tabulka 13 Ndklady na vybaveni (viastni zpracovadni)

Néklady celkem v
Popis polozky ks K¢

Sestava pracoviste klientské centrum - stil se

zasténou, kontejner 5 180 000
Kancelaiské zidle 24 117 600
Zidle konferenéni 12 22 800
Pult pokladna se zasténou klientské centrum 1 23 500
Vyvolavaci systém s ptislusenstvim 1 59 500
Policova skiiil velka 5 31000
Policova skiiil mald 6 23 400
Skiin Satni 18 84 600
Pult pro klienty se stojanem na propaga¢ni mate-

rialy 1 5500
Veésak stojanovy 1 2 300
Sestava pracoviste call centra 15 133 500
Kuchyniské linka 2,4 m 1 14 300
Lednice pro zaméstnance 2 28 000
PC sestava 9 152 100
PC all in one 15 283 500
Tiskarna multifunkéni 8 68 800
Tiskéarna ¢b call centrum vykonna 1 19 500
Telefonni pfistroje s prislusenstvim 21 165 900
LCD televize + svételné logo 1 34 900
Celkem naklady 1 450 700

Zdroj: VoZP CR, Kadlec-elektronika, 2016

Mzdové néklady vycislené na klientské centrum budou znamenat ndklady na nové pracov-

niky, protoZe ¢ast zaméstnancii, jak jiz bylo zminéno, bude z fad soucasnych zaméstnancti
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pobocky. Novymi zaméstnanci budou jen zaméstnanci call centra se svym vedoucim
v celkovém poétu 15 lidi. Néklady na mzdy vychazi z tarifnich stupiitt mezd na VoZP CR.
Naklady na Skoleni budou ptedstavovat néklady na prvotni Skoleni vSech zaméstnanci
klientského centra a v obdobné vysi by se méli pohybovat i ndklady na ptreskoleni, které by
se mélo opakovat v ro¢ni periodé pro udrzeni komunikacnich dovednosti. Cena inzerce pii

naboru pracovniki call centra bude jednorazové ve vysi 16.000,- K¢&. (LMC, © 1996-2016)

Tabulka 14 Mzdové ndklady a ndaklady na skoleni (viastni zpracovani)

Popis polozky pocCet| Celkem néklady v K¢
Hruba mzda zaméstnanci call centra za rok 15 3332000
Socialni a zdravotni pojisténi 34 % odvody zamést-

navatele za rok 15 1132 880
Zakonné pojisténi odpoveédnosti zaméstnavatele -

Kooperativa 4,2 %o z vymétovaciho zékladu za rok 15 13 994
Skoleni zaméstnanci efektivni komunikace a aser-

tivni jednani za rok (VOX, © 2016) 19 124 868
Naklady zakonné socialni — stravenky za rok 167 805
Celkem naklady na zaméstnance za rok 4771 547

Provozni naklady na klientské centrum jsou u energii odvozeny od sou€asné spotieby po-
bo¢ky VoZP CR Olomouc, kdy celkova vyuzivana plocha pobocky se rozsiii o plochu kli-
entského centra pfiblizné 0 15%. Napfiiklad u spotieby vody naroste o 25% sou€asné spo-

tteby odvozené od poc¢tu zaméstnancil.

Tabulka 15 Provozni ndklady klientského centra (vlastni zpracovani)

Celkem naklady v
Popis polozky K¢
Elektricka energie za rok 69 300
Vytapéni plyn za rok 32 400
Vodné sto¢né za rok 18 000
Spotfebni materidl - papir, toner a kancelatské potieby za rok 80 000
Sluzby spojt za rok 33600
Uklid za rok 53 100
Celkem néklady na provoz za rok 286 400

V momentalné nevyuzivanych prostorech pies zimni obdobi probihalo temperovani, tudiz
nariist narocnosti na teplo oekavame ve vysi 10% soucasné spotieby plynu na vytapéni.
Sluzby spoji budou kapacitné dostacujici v ramci souc¢asného radiokomunikaéniho ptipo-
jeni a u telefonnich linek dojde k nepatrnému nértstu nakladi oproti sou¢asnému stavu.

Spottebni material je odvozen od soucasnych nakladl na néj a nartistu poctu zaméstnanci.
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Naklady na provoz jsou vycisleny ptehledné v Tabulce 15. VSechny uvedené naklady,

krom¢ mzdovych nakladi, jsou uvedeny véetné¢ DPH.

Pokud bychom pocitali navratnost investice pii celkovych investicnich nakladech
5.335.700,- K¢ a primémém predpokladaném piijmu pojistného po prerozdéleni
za jednoho pojisténce 21.000,- K¢ za rok, museli bychom vychazet z naristu pojistného
kmene, tj. ze zvySeni poctu pojisténct. Do provozniho fondu je odvadéno podle vypoctu
v souladu s platnou legislativou piiblizné 3,2% z vybraného pojistného. Do provozniho
fondu by za kazdého takového nového pojisténce piibylo 672,- K¢ za rok. Investice by se
tedy navratila za 10 rokl ziskanim a udrzenim 794 novych pojisténci v regionu pobocky
VoZP CR Olomouc. Takovy pocet pojisténci ziskat bude realné. Je tfeba oviem zminit, Ze
investice neni podminéna ziskanim novych pojisténci, protoze na investice jsou prostiedky
vynalozeny z provozniho fondu ptidélené do fondu reprodukce majetku a do pobocky

Olomouc se neinvestovalo jiz vice jak 15 let.

12.9 Casova analyza projektu

Projekt vybudovani klientského centra dle dfive uvedenych akénich plani probiha a bude
probihat v obdobi od ledna do zaii roku 2016. Casova analyza mé za tikol znazornit navaz-
nosti a posloupnosti jednotlivych aktivit procesu a tim vyloucit krizové situace a odstranit

¢asové prostoje. Harmonogram realizace jednotlivych ¢innosti je uveden v Tabulce 16.

Tabulka 16 Harmonogram realizace (viastni zpracovani)

O [{e] © O =2
Clo|lm|ld|la|l=|3|9|c|v
Jdl-|lo|lo|lo|lo|la|ld| ==
Qlola|a|&a| & Qio |
N N Q N Q N
c|l =| S|IE| SIS & ¢
9] Q ) (= s =
() o N D += 1) (5] ] (D)
S|l dlalo| B o |8 |.g
. 255|528 5|5 Y%
Cinnost © 854
Vybér dodavatel projektové dokumentace X
Zamg¢fteni a projektova stavebni dokumentace X | X
Ptedani schvalené dokumentace a ohlaseni X
stavby
Vystéhovani ndbytku u stavajicich prostor X
Vybérové tizeni na stavebni spolenost X
Stavebni Upravy vcetné technologii X | X|X
Projekt interierové feseni X
Vybérové fizeni na dodavatele interieru X




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 97

Pokracovani Tabulky 16 Harmonogram realizace (vlastni zpracovani)

leden 2016
unor 2016
biezen 2016
dubem 2016
kvéten 2016
Cerven 2016
srpen 2016
zati 2016
fijen 2016

Cinnost

X |¢ervenec 2016

Vyroba interiéru

Montaz vybaveni interiéru vcetné vypocetni

techniky

X

Inzerce pracovni nabidky vedouciho tymu
call centra

X

Vybér vedouciho tymu call centra

Inzerce pracovni nabidky operatora call cen-
tra

Vybér operatori call centra X

Skoleni operétori call centra X

Skoleni pracovnik klient. centra - zdkaznic-
ké casti

Slavnostni otevieni klientského centra X

Stanovenim maximalni doby trvani nebo termin dokonceni projektu za pomoci metody
CPM (CriticalPathMethod) chceme ur¢it maximalni délku doby realizace projektu.
K tomuto ucelu je tieba popis jednotlivych Cinnosti, jejich doba trvani v kalendainich
dnech a jejich vzajemna navaznost. Nejkratsi pfipustnou dobu realizace projektu stanovuje
délka kritické cesty projektu, kterd je souctem dob trvani ¢innosti na kritické cesté. Pokud
nekterd z ¢innosti nebude realizovana vcas, dojde k posunu zacéatku realizace ¢innosti né-
sledujicich a navazujicich, ¢imz dojde k posunu terminu dokonceni a slavnostniho otevieni
klientského centra pobocky VoZP CR Olomouc. Plan &innosti, které budou predmétem

Casové analyzy je uveden prehledné dale v Tabulce 17.

Tabulka 17 Plan cinnosti projektu (viastni zpracovani)

5 Doba | Pfedchozi
Cinnost Nézev ¢innosti trvani | Cinnost

A | Ptiprava projektu a projektové dokumentace 120

B | Vyst¢hovani nabytku u stavajicich prostor 5 A

C Vybérové tizeni na zhotovitele stavebni Casti 30 A

D Stavebni upravy na klientské centrum vcetné technologii 92 B, C

E Projekt interiérové feseni 15 C

F Vybérové fizeni na vybaveni interiéru a vypocetni techniky 30 E

G Vyroba interiéru 30 E, F

H | Montaz vybaveni interiéru véetné vypocetni techniky 30 D, G
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Pokracovani Tabulka 17 Plan cinnosti projektu (vlastni zpracovani)

5 Doba | Pfedchozi
Cinnost Nazev ¢innosti trvani| cinnost
CH | Personalni obsazeni call centra 60 E
I Skoleni operatorii call centra 30 CH
J Skoleni pracovnik klientského centra - zakaznické ¢asti 3 CH
K Slavnostni otevieni klientského centra 1 CHI’_|I’ )

Casova analyza metodou CPM, tj. metodou kritické cesty, je provedena pomoci programu

WinQSB, ktery stanovy nejdelsi kritickou cestu a tim nejdel$i dobu trvani projektu dle

planu stanovenych ¢innosti.

Tabulka 18 Plan c¢innosti v case dle programu WinQSB (viastni zpracovani)

03-27-2016| Achwity | On Crtical | Activity | Earhest | Earliest | Latest | Latest | Slack
20:27-56 Hame Path Time Start | Fimizh | Start | Fimzh | [L5-ES]
1 A Yes 120 0 120 1] 120 0
2 B no 5 120 125 145 150 25
3 C Yes 30 120 150 120 150 0
4 D Yes 92 150 242 150 242 0
5 E no 15 150 165 167 182 17
[ F no 30 165 195 182 212 17
¥ G no 30 195 225 212 242 17
8 H Yes 30 242 272 242 272 0
9 | no 1] 165 225 182 242 17
10 d no 30 225 255 242 272 17
11 K no 3 225 228 269 272 44
12 L Yes 1 272 273 272 273 0
Project  Completion Time = 273 days
Mumber of | Cntical Pathis] = 1

V tabulce planu ¢innosti z programu WinQSB jsou patrné nejdiive mozné zacatky dané

¢innosti a nejzazsi konce dané Cinnosti. Nalezena byla 1 kriticka cesta s dobou trvani 273

dnt a v grafu z programu WinQSB znazornujicim kritickou cestu je oznacena cervené.

Obrazek 11 Casova analyza v programu WinQSB kritickd cesta (viastni zpracovaini)
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12.10 Zhodnoceni rizik projektu

S realizaci kazdého projektu jsou spojena urcita rizika, ktera je tieba predvidat a definovat.
Riziko je vyssi tim, ¢im je vice pravdépodobné ze miize nastat a ¢im vEtsi ma intenzitu
negativniho dopadu na projekt. Snahou je rizikim predchéazet a odstranovat je nebo v co

nejvyssi mife snizovat jejich dopad na realizaci projektu.

Pro analyzu rizika, tedy jeho vyhodnoceni, je pouzita matice hodnoceni rizika. K vyhodno-

ceni rizika dospé&jeme ¢iselnym vyjadienim miry rizika v této matici.

Vyskyt rizika byl nastaven do tiech stupiiti pravdépodobnosti s patfiénym ¢iselnym ohod-
nocenim. Nizky stupen pravdépodobnosti vyskytu rizika ma hodnotu 1, stiedni stupen
pravdépodobnosti vyskytu rizika méa hodnotu 3 a vysoka pravdépodobnost vyskytu rizika

je ohodnocena 5.

Stupen negativniho dopadu rizika na projekt je vyjadien také ve tfech stupnich, kde kazdy
stupenl je ohodnocen dvojnasobkem hodnoty nizsiho piedchoziho stupné. Nizky negativni
stupent dopadu rizika ma hodnotu 2, stfedni stupeni negativniho dopadu rizika je ohodnocen
4 a vysoky stupenl negativniho dopadu rizika na projekt méa hodnotu 8. Analyza rizika je

vyhodnocena v Tabulce 19.

Tabulka 19 Analyza rizika projektu (viastni zpracovani)

Pravdépodobnost vy- Stupen negativniho
skytu rizika dopadu rizika
Nizka | Stiedni | Vysoké | Nizka | Stiedni | Vysoka
Riziko 1 3 5 2 4 8 Vysledek
Neziskéni stavebniho X X 8
povoleni
Nedostatek finan¢nich X X 4
prostiedkil
Nedodrzeni harmono- X X 12
gramu realizace
Odvoléani pfi vybéro- X X 12
vych fizenich
Nekvalitni dodavatelé
stavebnich praci a tech- | X X 4
nologii
Problémy s personalnim X X 12
obsazenim call centra
R1211_<0 zasahu vyssi X X 8
MOocClI
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Vysledek rizika v intervalu 1 — 4 je nizkym rizikem, stfedni riziko je v intervalu 6 — 12 a

vysoké riziko v intervalu 20 — 40.

Riziko nedostatku finan¢nich prostfedka je nizké, protoze prostiedky na investice na po-
bocky, tj. i na vybudovani klientského centra jiz byly zahrnuty do planu na rok 2016. Niz-
ké riziko nekvalitnich dodavateli Ize eliminovat peclivym vybérem se zaméfenim na refe-

rence a recenze uchazejicich se dodavatela.

Stiednim rizikem bylo vyhodnoceno i1 riziko neziskani stavebniho povoleni, které ma ma-
lou pravdépodobnost vyskytu, ale vysoky negativni dopad na realizaci. Toto riziko muze
byt vylou¢eno vhodnou volbou projektanta a preciznim zpracovanim projektové dokumen-
tace. Ve stejném intervalu skoncilo riziko nedodrzeni harmonogramu realizace, ¢emuz se
da zamezit dislednosti stavebniho dozoru, a odvolani pii vybérovych fizenich, kterému se
prilis predchéazet neda. Pficemz tato ob¢ rizika mohou maximalné oddalit termin dokonceni

projektu a posunout vysledné datum slavnostniho otevieni klientského centra.

Nedostatecné persondlni obsazeni call centra v klientském centru je ve vysledku rizikem
sttednim, kterému se da ptedejit dobrymi pracovnimi podminkami a vhodnym zplisobem

motivace.

Riziko zasahu vy$§i moci zastupuji zivelné pohromy, kterymi jsou pozar, povodeit nebo
vytopeni souc¢asnymi instalacemi rozvodu vody a odpadniho potrubi. Toto riziko je identi-
fikovano ve vysledku jako stfedni riziko. Nésledky tohoto rizika lze snizit jediné¢ vhodnym

komer¢nim pojiSténim nemovitého majetku, tj. budovy a vnitiniho zafizeni.

12.11 Zhodnoceni prinosu projektu

Projekt vybudovani klientského centra pobocky VoZP CR Olomouc bude piinosem hlavng
pro sou¢asné pojisténce VoZP CR a klienty navitévujici pobocku VoZP CR Olomouc
z ditvodu vzniku bezbariérového piistupu ke sluzbam poskytovanym zdravotni pojistov-
nou. Vznikem klientského centra si budou moci klienti na jednom Iépe pfistupném misté
splnit svoje povinnosti ke zdravotni pojistovné a své pozadavky na zdravotni pojistovnu.
Sluzby poskytované pobotkou VoZP CR Olomouc tak budou nové ucelené a komplexngj-
§i, ¢imz se stanou komfortnéjSimi pravé pro navstévniky pobocky a to v piijemném nové

vybudovaném prostiedi.

Na druhé strané toto vybudované klientské centrum zdravotni pojistovné umozni byt 1épe

vidét a dostat se vice do podvédomi lidi. Svou polohou miize daleko intenzivnéji oslovovat
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kolemjdouci potencionalni nové pojisténce a navic 1épe sdélovat potiebné informace tieba
v souvislosti se zménami legislativy u zdravotniho pojisténi a se zménami nabizenych pro-

gramt nadstandardni péce hrazenych nad ramec zdravotniho pojisténi.

Pro pobocku samotnou bude, vybudovanim klientského centra a obsazenim jeho zékaznic-
ké casti stavajicimi zaméstnanci, uvolnéno v dosud vyuzivanych prostorech pobocky pii-
blizn& 50 m? samostatnych kancelatskych prostor, které mohou byt nové vyuzity k ulozeni
dokumentd a pisemnosti uréenych K archivaci. Prostory pro archivaci jsou na pobocce
Olomouc na hran¢ kapacitni unosnosti, tudiz kazdy m? prostor k tomuto Ggelu uréenych je

také velkym ptinosem pro poboc¢ku.
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ZAVER

UdrZzet si v piipadé zdravotni pojistovny pojisténce a byt konkurenceschopny vyzaduje,
s ohledem na naro¢nost souc¢asného moderniho zakaznika, zménu mysleni a zménu pfistu-
pu K uspokojeni jeho potieb. Zakaznik vnima kvalitu poskytovani sluzeb, ale také prostie-
di, ve kterém jsou tyto sluzby poskytovany. Hlavnim cilem diplomové prace bylo zpraco-
véani projektu vedouciho k vybudovani klientského centra na pobo¢ce VoZP CR Olomouc.
Klientské centrum poskytne inovaci V piistupu poskytovani sluzeb pobockou zdravotni

pojistovny a inovaci prostiedi, kde budou poskytovany.

V provedenych marketingovych analyzach a dotaznikovém Setfeni v analytické Casti di-
plomové prace bylo potvrzeno, Ze nevyuzité dobie umisténé nebytové prostory pobocky
VoZP CR Olomouc budou vhodné pravé k zalozeni klientského centra bezbariérové pfi-
stupného s ucelenym portfoliem poskytovanych sluzeb zdravotni pojistovnou klientim.
Projekt je mozné realizovat v souladu s ak¢nimi plany projektové ¢asti diplomové prace a

na zaklad¢ vysledki ¢asové, nakladové a rizikové analyzy je zcela realizovatelny.

Po otevieni a zprovoznéni takto vybudovaného klientského centra pfinosy pociti samotni
pojisténci zdravotni pojisStovny, zaméestnanci zdravotni pojiStovny na pobocce Olomouc a
v neposledni fad¢ také samotnd zdravotni pojistovna, které to mize ptivést do pojistného

kmene nové pojisténce.
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