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ABSTRAKT

Cilem moji bakaléské prace je zabyvat se mirou spokojenosti Kligdieobecné zdravotni
pojistovny Ceské republiky progdnictvim dotaznikového $eni. Bakaléskou praci jsem

rozctlila na dw ¢asti, teoretickou a praktickou.

V teoretickéc¢asti jsou zpracovany literarni poznatky, které &ladiiraz na uspokojeni
zdkaznika a jeho postaveni v celém procesu zdrdnopojiSeni. Zdroje, ze kterych jsem
cerpala byly odborné publikace tykajici se zdravwinipojiS€ni, casopisy zar¥ené

na zdravotni p# a v neposledniact internetové stranky.

V praktickeé ¢asti prace jsou zpracovany informace ziskané magatym vyzkumem
spokojenosti klierit s VZP CR ve Zlinském kraji na konci roku 2006. Vysledky #ého

bodu dotaznikového gehi jsou konkrétirozebrany.

Souwast prace tviv doporwieni, ktera by mohla Pojidvré pomoci ke stabilizadli zvySeni

poctu jejich wrnych a stalych klierit Tyto navrhy jsou ekonomicky zhodnoceny.

Kli¢ova slova:

VSeobecna zdravotni pajidvnaCeské republiky
ostatni zdravotni pojfi®vny

spokojenost Klierti

marketingovy vyzkum

dotaznik

marketing sluzeb
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ABSTRACT

The aim of my bachelor work is find out value obtamers” satisfaction with the General
Health Insurance Company Czech republic througlstiprenaire inquiry. This thesis is

divided into two parts, theoretical and practical.

In the theoretical part of this work there are efalbe literary information that point out
at the importance of clients” satisfaction angisition in the process of health insurance.
The sources, which | used were the specializedigatlins of health insurance, the health

care magazines and information taken from diffevegibsites on the Internet.

In the practical part of the work there are elatmrdata received from the survey
of customers” satisfaction with the General He#ftsurance Company Czech republic
in the Zlin"s region in the end of year 2006. Theults of every points in questionnaire

inquiry were concretely analyzed.

A part of work there are recommendations which @dbk Insurance help to stabilization

or increase the number of loyal and solid clieftgat proposals are economic calculated.

Keywords:

The General Health Insurance Company Czech Republic
the other health insurances

client’s satisfaction

marketing research

questionnaire

marketing of services
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UvoD

Verejné zdravotni pojighi pati do systému socidlniho zabezeei. Jeho
Gcelem je zajistit obamim financovani zdravotni pé prostednictvim
zdravotni pojiSovny. Zdravotni poji$ni je vSeobecné a povinné pajidt, kdy

stat r&i za jeho realizaci.

Do konce roku 1991 byla zdravotni ¢eé hrazend ze statniho rozpo
1.1.1992 bylo financovani zdravotnic¢péoddleno od statniho rozgtu
a vznikly zdravotni pojigvny. Jejich pdet nebyl limitovan. Kazdy zakladatel
zdravotni pojisovny byl povinen pouze spbvat podminky ustanovené
zadkonem¢. 280/1992 Sb., o resortnich, oborovych, podnikbvic dalSich
zdravotnich pojiovnach. V prvop&atcich kazdy pacient i Iék@redpokladal,

Ze bude dochazet Rt&i konkurenci a tim i k jejich&Si spokojenosti.

V dok® nejwtSiho rozmachu zdravotnich paj&en byly zaloZeny téaéi tii
desitky resortnich, oborovych, podnikovych a dal&dravotnich pojiven.
Mnoho z nich se diky malé konkurenceschopnostitdioneudrzelo na trhu.

Zacalo dochazet kadam slodeni a likvidaci zdravotnich pojidven.

Vroce 2000 se pet zdravotnich poji®ven v Ceské republice ustalil

na deviti:

* V3Seobecna zdravotni pajivnaCR, vlastnik Pojigovny VZP;
= Zamsstnanecké poji®vna Skoda;

* Ceskéa narodni zdravotni pajévna;

=  Zdravotni pojiovna Metal — Aliance;

* Vojenskéa zdravotni pojidvnaCeské republiky;

= Hutnicka zamstnanecka poji®vna;

= Oborova zdravotni poji®vna zamisthnand bank, pojigoven

a stavebnictvi;
=  Zdravotni poji§ovna Ministerstva Vnitra;

= Revirni bratrska pokladna, zdravotni péjigna.
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Cilem kazdé z&chto pojifoven je postarat se o svého pejgte podle norem
stanovenych zakonem, ale také nabidnout gidené nadstandardni sluzby.
Tyto sluzby mohou zdravotnim pajévnam zajistit utity pocet pojiSenci

a tim ugitou pozici na trhu zdravotnich pajdven.

Snahou zdravotnich pofidven je pizpasobit se v nabidce nadstandardnich
sluzeb co nejvice stavajicim i budoucim klignt | presto, Zze \Ceské
republice je jen &kolik pojistoven, je velmi obtizné obstat v pozadavcich
klientd s ohledem na zakon, kterym se musi kazda tipjigatidit. Zakaznici
jsou v dnesni dabvelmi nar@ni a maji stale vyssSi poZzadavky na zdravotni
p&i asluzby sni souvisejici. Usgh poji¥oven je tedy fimo zavisly
na spokojenosti svych pojtci. To pro pojifovnu znamena, co hejvice
vyhowt jejich grdnim a patebam.

Cilem mé bakalgké prace je zjistit spokojenost kliénse VSeobecnou
zdravotni pojigovnou CR, v kraji Zlinském, a zjistit iikiny Gbytku p@tu
pojistnci. Vystupem této prace jsou navrhy vhodnych foretoveni klienti
VZP CR ajinych zdravotnich pojiven s ohledem na jejich ekonomickou

naranost.

V teoretickécasti se budu zabyvat systémenteyeého zdravotniho pojisti
v Ceské republice a postavenim VSeobecné zdravotidtpapy CR v nsm.
Dale rozeberu oblast marketingu sluZzeb VSeobecmévathi pojifovny a

s tim Uzce souvisejici problematiku marketingovéygkumu.

V praktickécéasti provedu konkrétni marketingovyipkum. Pomoci dotaznik
budu zji§ovat spokojenost klieit s VZP CR ve Zlinském kraji. Nasledn

jednotlivé otazky v dotazniku vyhodnotim.
Zawrem dopordim V3eobecné zdravotni pajgvné CR zpisoby osloveni
zékaznik se snhahou stabilizacgg zvyseni pétu pojisenca VZP CR. Tyto

navrhy a doporéeni budou ekonomicky zhodnoceny.

! Cilovou skupinu tvii klienti VZP CR a klienti jinych zdravotnich pojigven.
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|. TEORETICKA CAST
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1 PRAVNI UPRAVA ZDRAVOTNIHO POJIST ENI

1.1 Vychodiska pravni Upravy vé&ejného zdravotniho

pojisténi

1.1.1 Ustavni vychodiska

Sousasti ceského Ustavniho pédku jsou Ustavaeské republiky a Listina
z&kladnich prav a svobod.ulRZit4d formulace je uvedenacl 31, Listiny
zakladnich prava a svobogKazdy ma pravo na ochranu zdravi. €amé maji
na zaklad verejného zdravotniho pojiti pravo na bezplatnou zdravotnicpé

a na zdravotni potitky za podminek, které stanovi zakdi.

Stat timto piznava ¢lovéku pravo na ochranu jeho zdravi. Pojekazdy”
vyjadiuje, Ze pravo fiznava tuto ochranu zdravi vSem kategoriim fyzitkyc
osob trvale se zdrzujicich na Gzemi statu. Na razbprava na ochranu zdravi,

pravo na bezplatnou giése vztahuje pouze na &ny.

1.1.2 Prameny zdravotniho pojisni

Kromé Ustavy CR a Listiny zakladnich prav a svobod existuji ndsjii

normativni pravni akty:

1. Zakon o véejném zdravotnim pojighi ¢ 48/1997 Sb.,ve zreni
pozckjSich gredpisi — zakon upravuje ¥ejné zdravotni pojighi a rozsah
a podminky, za nichZz je nazaktadohoto zakona zdravotni &

poskytovana.

2. Zakon o pojistném na vSeobecné zdravotni pépsté. 592/1992 Sb.,
ve zréni pozdjSich pgedpisi — tento zakon upravuje vysi pojistného,
pendle, zpsob jejich placeni, kontrolu, vedeni evidence [lgtojistného

a Zizeni zvlastniho &tu vSeobecného zdravotniho pajist

3. Zakon o V3eobecné zdravotni pajavné Ceské republikyé. 551/1991
Sh.,ve zréni pozdjSich pgedpidi.

4. Zakon o resortnich, odborovych, podnikovych a dalsizdravotnich

poji&’ovnaché. 280/1992 Sh.ye zréni pozdjSich gedpidi — tento zakon
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upravuje vznik, ¢innost a zanik resortnich, oborovych, podnikovych
a dalsich zdravotnich pofidven a jejich vztah k VZPR. [14]

Vedle tchto zékladnich praménpravni Upravyradime jest dalSi pravni

normy, které konkretizuji jeho jednotlivé otazky.
1.2 Vaejné zdravotni pojistni?

1.2.1 Osobni rozsah zdravotniho pojighi
Zdravotni pojiseni je vCeské republice podle zakona povinné pro:
1. osoby, které maji trvaly pobyt na Gzeteiské republiky;

2. osoby, které na Uzenifeské republiky nemaji trvaly pobyt, pokud jsou

zamgstnanci zarsstnavatele, ktery ma sidlo na Gzebeiské republiky; a

3. pro pisludniky ¢lensky stai EU, pokud tak vyplyva z prava Evropskeé

unie.

Zdravotni pojis¢ni vznika dnemnarozeni, jde-li o osobu s trvalym pobytem
na GzemiCeské republiky; kdy se osoba bez trvalého pobytuizemiCeské
republiky stala zagstnancem; ziskani trvalého pobytu na Uzefmiské
republiky.

Zdravotni pojiséni zanikd dnemumrti pojiStnce nebo jeho prohldSenim
za mrtvého; kdy osoba bez trvalého pobytu na Uzésské republiky festala

byt zaméstnancem; ukafeni trvalého pobytu na Uzedéské republiky.

1.2.2 el pojistného
Verejné zdravotni pojighi je druh zakonného poj&ti, na jehoz zékladje
hrazena zdravotni pé poskytnuta pojighci. Zdravotni pojigni poskytuje

VZP CR atada dalSich za#stnaneckych zdravotnich pajgen. Rozsah

2 78kong. 48/1997 Sh.
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a podminky, za nichZ je poskytovana zdravotnieprazena ze zdravotniho

pojistni, jsou upraveny zakonem oifeém zdravotnim poji&ni.

1.2.3 Platci pojistného zdravotniho pojisni
Platci pojistného zdravotniho poggi jsou:

1. pojisénci;

2. zamstnavatelé;

3. stat.

Pojisttnec je platcem pojistného pokud je zé&stnancem v pracovnim pénu

Gcastnym nemocenského pofist (p&e).

Pro &Eely zdravotniho pojighi se za zagstnance v pracovnim panu dale
mj. povazuji osobyinné v pondru, ktery ma obsah pracovniho pémn osoby
ve sluzebnim po#mu®, zaméstnanci ¢inni na zéklad dohody o pracovni
¢innosti; soudci; ¢lenové zastupitelstev Gzemnich samospravnych ugelk
poslanci Poslanecké &novny a senato Senatu Parlamentu a poslanci
Evropského parlamentu, zvoleni na Gzefmiské republiky;élenové viady;
prezident; viceprezident@enové Nejvyssiho kontrolnihdadu;clenové Rady
pro rozhlasové a televizni vysilani; firca arbitr; zastupce fin&niho arbitra;

Vetejny ochrance prav a zastupce®jaého ochrance prav.

PojiS€nec je dale platcem pojistného pokud je osobou stt® vydélecnsg
¢innou, spolupracujici osobou osoby samostafmiélecne ¢inné. Pojis¢nec je
rovnéz platcem pojistného tehdy, kdyz neni Zzamancem dle vySe uvedenych

podminek, neni OSY a spolupracujici osoba O8\a neni za & platcem stat.
Zaméstnavatel je platcem ¢asti pojistného za své zaéstnancé a casti
pojistného z fijma z&tovanych byvalému zagstnanci po skateni

zanestnani zakladajicihocast na nemocenském pofisi.

® S vyjimkou stétnich za#stnand podle sluzebniho zékona.

* S vyjimkou zamstnand, ktei postupuji podle Zakona 48/1997 Sb., § 8 odst. 4.
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Stat je platcem pojistného prdstnictvim statniho rozgu  mj.
zanezaopdené dti; pozivatele dchodi z dichodového pojighi; pijemce
rodicovského pispevku; Zeny na matské a rodiovské dovolené; uchasze
0 zangstnani; osoby pobirajici davky socialni ¢@é z divodu socialni
pottrebnosti; osoby i@vazr nebo Upld bezmocné; osoby pejici o pevazie

nebo Upl bezmocnou osobu.

1.2.4 Povinnost platit pojistné

Pojistné se plati zdravotni paj@/ne, u které je pojignec pojis¢n. Povinnost
platit pojistné vznika pojiginci mj. dnemnastupu zagstnance do za#stnani;
zahajeni samostatné \Wekné cinnosti; kdy se stal poji&cem; ke kterému se

po navratu d&R pojisenec gihlasil u gislusné zdravotni pojigvny.

Povinnost zardstnavateleplatit ¢ast pojistného za své zastnance vznika

dnem nastupu do zastnani a zanika dnem skami zangstnani.

Povinnost statuplatit pojistné za pojishce vznika dnem, kdy se stat stane
podle zakona platcem pojistného. Tato povinnosikéaginem ke kterému stat

piestal byt podle zdkona platcem pojistného.

PojiS€nec neni povinen platit pojistné po dobu, kdy jeutllodols v cizire,

pokud je v cizid zdravotg pojiS€&n a &inil o této skuténosti u gislusné
zdravotni pojisovny pisemné prohlaSeni. Nezaplati-li platce pofiso
pojistné ve stanovené vysi &as, je pisluSna zdravotni pojidvna povinna

vymahat na dluznikovi jeho zaplace®etné penéle.

1.2.5 VySe a zpsob placeni pojistného a penéle

Jejich placeni stanovi zvlastni zaRoRojistné za zadstnance hradi z jedné

tretiny zangstnanec, ze dvoutin zangstnavatel.

® z&kon CNR & 592/1992 Sb., o pojistném na vSeobecné zdraymojisni, ve zrni
pozdjSich gedpig.
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1.2.6 Prava a povinnosti poji&nce
PojisSttnec m& pravona vykEr zdravotni pojiSovny; vyker lékare ¢i jiného
odborného pracovnika ve zdravotnictvi; zdravotnéi ggez @Fimé Uhrady

v souladu se zakonem; na vydej délbez @Fimé Ghrady jsou-li hrazené

ze zdravotniho pojishi.

PojisSttnec je povinennag. plnit oznamovaci povinnost; hradittiglusné
zdravotni pojiSovré pojistné; oznamit iislusné zdravotni pofisvne ztratu
nebo poskozeni fikazu pojisénce; podrobit se na vyzvani preventivnim
prohlidkdm a prokazovat se platnymilksizem pojisince; sdlit v den nastupu
do zangstnani svému zagstnavateli, u které zdravotni pajo/ny je pojisén;
oznamit gislusné zdravotni pofisvné zmeény jména, pijmeni, trvalého
pobytu nebo rodnéhgisla. [14, s. 5-12]
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2 ZDRAVOTNI POJIS TOVNA

Zdravotni pojisovny zaji§uji zdravotni poji&ni. Zakon dovoluje vznik
raiznych zdravotnich pojif®ven. Vedouci postaveni ma vsSalkSeobecna
zdravotni poji#ovna’. Vedle této pojiovny existuji ,zaméstnanecké

w7

poji&’ovny"’. Kazdy olkan ma pravo na vy pojisovny, pokud vSak vydy

neprovede stava se automaticky pejisem VZPCR.

2.1 VSeobecné zdravotni poj&vnaCR

VZP CR provadi véejné zdravotni pojidhi v souladu s platnymi pravnimi
piedpisy. Je pravnickou osobou. V pravnich vztazidtupuje svym jménem,
nabyva prav a povinnosti a nese odjamost za vzniklé vztahy. Provadi registr
pojiSttnch a vybira pojistné na vejné zdravotni pojighi a dalStinnosti, které

jl umoziuje zakon. Také je spravcenttu tohoto zdravotniho poji&i.

VZP CR ma vice nez 6,5 milidgnpojisiénci a stava se tak nejtsi zdravotni
pojistovnou vCeské republice. ®obi vCR jiZ ténei 15 let. Po tuto dobu pét
k zakladnimu pili systému zdravotnictvi ¢R. Je uznavanymglenem
Asociace mezinarodnich neziskovych zdravotnichraaoenskych pojifven

(Association Internationale de la Mutualité) a parem odbornych sdruzeni.

VZP CR plati zdravotni pg ¢erpanou na tzendiR a v zemich EU viem svym

o vd

klientam. Dohlizi na to, aby nebyla poruSovana prava tiema lidskost,
pojisttnecka a pacientska prava. VZIR hradi i ty nejnarngjsi zdravotnické
ukony. Vedle zdravotni @é stanovené zadkonem se zamje na zdravotni
programy a preventivni akce, kterymi se d&dechazet vzniku zavaznych
onemoceni. Klade diraz na zdravy Zivotni styl a prevenci. VEIR podporuje
nové &decké vyzkumy a poznatky, v oblasti zaédidnovych diagnostickych,

vySetovacich a léebnych metod a posttip

® ztizena podle zakoria 551/1991 Sb., o VSeobecné zdravotni fojiss.

" Vznikaji na zaklad zakonat. 280/1992 Sb., o resortnich, oborovych, podnikbvgdalsich
zdravotnich pojigovnach.
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2.1.1 CilvzPCR

VSeobecna zdravotni pajidvna CR je pro své klienty silngm, stabilnim
a seridznim partnerem. Nabizi jim své kvalitni bluza informace
0 zdravotnim poji$hi. Zaji¥uje, aby jejim pojigincam byla poskytnuta
kvalitni zdravotni p& ve vSech zdravotnickychizzenich. Snazi se provéd

vlastni hospod@&ni co nejefektivgi.

2.1.2 Organiza&ni struktura pojis tovny

Od 1. 1.2005 je &inny novy Organizaini #ad VZP CR, ktery upravuje
Organiza&ni strukturu VZPCR a v3e co ji tyka. Od tohoto okamziku ji fivo
jednotlivé atvary, viz.priloha P | — Ustedi, Krajské pobiky, Uzemni
pracovist a Uradovny. Nekteré Uzemni pracovistbyly ke dni 1. 1. 2006
sloweny.

Ustredi

Ustredi je fizeno ¢innosti organizénich slozek VZPCR. Prostednictvim
Ustedi je provadno rozhodnuti Spravni rady. Wstli také rozhoduje &innosti
VZP CR souvisejici s prov&dim veejného zdravotniho pojisti a
zabezpéuje vztahy se statnimi organy, organyejré spravy, pravnickymi a
fyzickymi osobami. Na navrh Spravni rady VZER voli a odvolava
Poslanecka smovna Parlamentteditele VZPCR.

Ustredni poji¥ovna VZPCR, ICO: 411 975 518, KOD — 111, sidli na adrese:
Orlické 4/2020, 130 00, Praha 3.

Organiza’ni slozky pojigovny

Organiz&ni slozky VZP CR dle zakona¢.551/1191 Sb., o V3eobecné
zdravotni pojisovre tvori Krajské pobaky (organiz&ni struktura, vizpriloha

P 1) aUzemni pracovigtv jednotlivych okresech. Provadiregné zdravotni
pojistini na Gzemi fisludného kraje (okresu). Zabe#pg tak ¢Ginnost VZPCR

v rozsahu pravomoci danych jim zékonem, Orgamira fadem VZPCR
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a vnitnimi organizanimi afidicimi pedpisy VZPCR. Reditel VZP CR voli

a odvolavéeditele Krajské pohiky.

K hlavnim ukatm organiz&nich slozek VZRCR pati zaji$&ni maximalniho
vybéru pojistného na vSeobecné zdravotni p&jistprovaeéni kontrol platé
pojistného; vymahani dluzného pojistného a efektsprava pohledavek VZP
CR; Uhrada zdravotni pé poskytované kliedm smluvnimi zdravotnickymi
zaizenimi; kontrola a revize zdravotni geé poskytované smluvnimi
zdravotnickymi z#&zenimi VZP CR pojiséncim a jednani o dodatcich

ke Smlouvam o poskytovani a Uhgamtiravotni pée.

2.1.3 Orgéany poji¥ovny

Do orgam pojifovny pati Spravni rada a Dozori rada Jejich
prostednictvim je zajifovana @ast pojisénca VZP CR, zaméstnavatel
pojisténcl a statu ndizeni VZPCR.

Spravni rada pojigovny

Ve Spravni rad jsou zastoupeni deséleni — zastupé staty desetcleni —

zastupa clenii VZP CR a desetleni — zastupé zan¥stnavatel pojisenai.

Spravni rada rozhoduje o schvalediganizaéniho fadu VZPCR, Zdravotw
pojistného planu; Eetni zaérky a Vyra:ni zpravy; objemu uhrad
zdravotnickym zézenim; dale také o zadosti VZPR o (vr; néakupu
nemovitosti a hmotného investiho majetku v PC vySSi nez 1 000 008 K
pievzeti rditelského zavazku; pouZziti préstlki rezervniho fondu a dalSich

dalezitych wcech souvisejicich@nnosti VZPCR.

Dozori rada poji’ovny

Dozori radu zastupujtri zastupci statuti zastupci pojisinai, ti zastupci
zanestnavatet, po jednom zastupci pojta: a zanestnavated pro kazdou
krajskou pobeoku. Tato rada zajiflje dodrZzovani pravnichredpigi a vnitnich
predpisi VZP CR. Dohlizi také na celkové hospoeai. Jejiclenové maiji

pravo nahlizet dodetnich doklad viech organizmich slozek VZPCR a
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Spravni rady. Zajidlje stav a zpsob hospodani VZP CR. Na jednanich
projednava zdravo#pojistny plan, detni za¥ru a navrh Vyréni zpravy. Své

stanoviska konzultuje spdies se Spravni radou. [18]

2.1.4 Vztah VZPCR k EU, EHP, Svycarsku a smluvnim staim

Ceska republika se 1.#na 2004 stalaglenskym statem Evropské unie.
Clenstvi vtéto spolmosti evropskych stét se sebou #nasi i zménu

v zajis€ni nasich narok na zdravotni p# pii pohybu v ramci zemi EU, EHP
a Svycarska. Dnem vstuglR do EU se tyto narokkidi pravem EU, které je
v Ceské republice platné &iané a méa fednost ped éeskym zakonem. Kazdy
pojisttnec je poji&n pouze v zakonném systému jednoho statu. Pouzentam
povinnost platit pojistné. Tyto pravniiqapisy dané zeén uriuji prava
a povinnosti pojisince.

Lékai'ské oSateni na Uzemi jinéha@lenského statu

Sevropskym ptkazem zdravotniho pojiti nebo <Potvrzenim ddasre
nahrazujicim Evropsky pkaz zdravotniho poji&hi ma kazdy pojigny obian
pravo na oséeni ve smluvnim zdravotnickém izzeni nebo u léka. Ma
narok na lékesky nezbytnou zdravotni fiéza stejnych podminek jako mistni
pojistnci. Po vystaveni receptu |lékan, a prokazani se v Iékérivropskym
prikazem zdravotniho poj&ti nebo Potvrzenim, obdrzi 1ék. Vipad
potteby nemocriini p&e mu oSdujici léeka vystavi doporteni

k hospitalizaci. V jednotlivych zemich se liSi spzépolultasti za oSéeni,

leéky a hospitalizaci.

Komereni pojiseni

Kazdy pojistnec se miZze vyhnout plate ndkladi na spolutast nebo na
pievoz zpt doCR tim, Ze ped vycestovanim do zahrahiuzawe cestovni
zdravotni pipojisténi. Fi prvnim kontaktu slékem je vhodné nejprve
piedlozit doklad o tomto komémim @ipojisteni. Zejména je dopotovano

pojisttnci, pokud jede lyZovat nebo se vydava na vysokskwar turistiku.

Vzdy je nezbytné, aby sekladné seznamil s podminkami pojistného giin
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2.1.5 Fondy VZPCR

Podle jednotlivych&innosti provozovanych VZRCR je vykazovano jeji
finanéni hospodgeni. Hlavni ¢innosti je provadni veaejného zdravotniho
pojistni. VedlejSic¢innosti jsou ostatni zdeovanécinnosti. Hospodiaeni VZP

CR je kontrolovano progtdnictvim jejich oddlenych fond:
Z&kladni fond zdravotniho pojighi

Zachycuje hospodeni podstatné&innosti VZP CR. Vysledek je rozhodujici
z divodu hodnoceni vysledkjejiho hospodi&ni. Mezi zdroje tohoto fondu
pati platby pojistného na vejné zdravotni pojighi a dalSi fjmy v rozsahu
stanoveném provédim pedpisem. Slouzi k dhrad zdravotni pée
financované z vejného zdravotniho pojisti, k gidélam do provozniho
fondu a ke kryti nakladnaginnost VZPCR.

Provozni fond

Fond je vyuZzivan k Ghr&dnékladi na ¢innost VZP CR. Ke zdropm pati
piidél ze zakladniho fondu;ffmél z fondu reprodukce invesgtiiho majetku;
arok z bankovniho du provozniho fondu; smluvni pokuty; pohledavky
za zandstnaneckymi pojivnami a zdravotnimi ¥&enimi v systému
verejného zdravotniho poji&ti za vynaloZené prasidky spojené s tvorbou
a distribuci metodik, tiskopisa ¢iselnili vydavanych pro zaji§hi jednotnych

postum z(Etovani zdravotni p@, I&iv, zdravotnich poriicek a dalSich pégb.

Fond reprodukce investhiho majetku

Tento fond je wvyuzivan ke shromBdvani prostedki na pdizeni
dlouhodobého hmotného a nehmotného majetku ¥RP Zdroje fondu tvii
reprodukce investniho majetku; fdély z provozniho fondu; dar &éeny
darcem; pidél odsouhlaseny Spravni radou ze zisku po &damzistatek fondu

reprodukce investniho majetku a &elova dotace ze statniho rozpo
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Socialni fond

Je vyuzivan k zabezpeni kulturnich, socialnich a jinych peb ku prospchu
zamistnané VZP CR. Zdroj tvai zakladni pidél ve vysi maximald 2 %
z racniho objemu nakladna mzdy; pidél ze zisku po zdami; splatky f@jcek
zanestnandm; Uroky z bankovniho dfu; zistatky socialniho fondu a dary

uréené darcem.

MuZe byt cerpan na regeneraci a ¢péo zdravi; @kovani proti chipce;
multivitaminy; rekreaci rodin; &skou rekreaci; socialnitpiky a vypomaoci
samozivitelkdm; ocemi pracovnich a Zivotnich jubilei; fispvky na
stravovani; fispivky na Zivotni poji&tni; penzijni a zdravotnitjpojisteni pro

vSechny zamstnance. [18, s. 79; s. 86]

Rezervni fond

Vyse fonducini 1,5 % ptimérného r@niho vydaje zakladniho fondu. Zdrojem
rezervniho fondu jsou kauce Zadateleiid¥) z pojistného uskuteeny
pievodem ze zékladniho fondu; vynos z trzby a prodejeych papir, Groky

z bankovniho &u rezervniho fondu; dar ¢gny darcem; @statky rezervniho

fondu a kladné rozdily z océmi cennych papitr.

Fond prevence

Z tohoto fondu se hradi zdravotni¢pénad ramec zdravotniho pofisi, podle
zvlastniho pravniho ipdpisd, s prokazatelnym preventivnim, diagnostickym
nebo |€éebnym efektem. Je poskytovana p@j€im s existujicim
nebo hrozicim onemoénim. Zdrojem fondu jsou fin&ni prostedky z podilu

na vysledku hospodeni po zdaéni. VZPCR z rtj podporuije:

8§ 13 odst. 2 zakona 48/1997 Sb., ve zni pozdjsich gredpisi.
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1. Zdravotni programy, nap

= Prispsvek na Ghradu fixnich ortodontickych aparépojis&ncim VZP CR

ve stanovenémeékovém rozmezi.

= Uhrada utitého patu kusi stapleéi vramci provedenych operaci

hemeroid metodou dle Longa.

2. Ozdravné pobyty, nap

= Realizace l&bnych pobyt déti, pojiseénci VZP CR, pod nézvem

,Moisky konik* vCerné Hae aRecku.

= QOzdravné pobyty pro mentd@rpostizené &i s pgidruzenymi chorobami

v Chorvatsku.

= Klimatoterapie.

3. Ostatnicinnosti, nag.:

» Prispevek na @kovani proti kliové encefalitid.
= Podpora dafckrve.

* Prevence Urazovostétské populace.

= Protidrogova prevence.

» Regionalni preventivni programy.

Ostatni zd&#ovanac¢innost

Tuto ¢innost VZP CR provadi zejména v souvislosti s hospodarnym
vyuzivanim svého majetku nebo v souvislosti seidvaynicinnosti, coz jsou

sluzby podléhajici dani Zipmu pravnickych osob.
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2.1.6 Pojistnci VZP CR a jejich pohyb v roce 2005

Pojistenci

V souladu s platnym 2nim zakonat. 48/1997 Sb., o ¥ejném zdravotnim
pojistni, byly v roce 2005 dastniky vSeobecného zdravotniho peépsbsoby
kterémely na GzemiCeské republiky trvaly polytizinci s giznanym statutem
,azylant; osoby, kteréna izemiCR nendly trvaly pobyt ale byly zanmistnany

u zanéstnavatele se sidlem na Uze&di; rodinni pisludnici pojid&nai ze zemi

EU, vykonavajicich \CR vydile¢nouginnost.

V roce 2005 bylo z celkovéhodhw 10 292 662 osob:

= 6617 714 otam pojistno u VZPCR, coZ tvdi 64 % z celkového ptu

osob Zijicich trvale ¥ eské republice; a
» 3674948 obani pojisSkno u rekteré z jinych zdravotnich poiidven
Ceské republiky. Z toho vyplyva, Ze 36 % pajiEt si zvolilo nskterou

z osmi dalSich zdravotnich pajaen.

Podil osob pojisénych u VZP CR v roce
2005

(“36%

B VZzP CR OJina zdravotni pojistovna

Graf 1. Pojistnci v roce 2005 dle ZP

Zdroj: [18]



UTB ve Zling, OATB a Vy3Si odborna Skola ekonomicka Zlin, BSP

Pohyb pojiséncii

V roce 2005 doslo zejména ke zpomaleni snizovatiuppow narozenych
déti. Presto nadale poktaje celkové starnuti obyvatelstW@R. K pohybu
pojistnci dochazelo také mezi jejich jednotlivymi kategorieBnizil se poet
OSVC av3ak vzrostl pget OBZP. Tak se snizil celkovy gt osob, za které

byl platcem pojistného stat.

Nejvétsi skupinu osob, kterd dosud nebyla ps&jiat tvdaili u VZP CR
novorozenci a cizinci. Nelze oviem ani opomenowbgskteré od VZRCR
odesSly a jiz nadale nejsou ¥které zemi EU pojigny, patily sem nap.

osoby, které odeSly do ciziny nebo zefy.

Tab. 1. Vyvoj pétu pojisenci v roce 2005 dle okrés

Zdroj: [18]
POCET POJISTENCU VZP CR
OKRES STAV INDEX 05/04
K 31. 12. 2004
[Krom &kiz 58 733 58 165 0,9¢
Uherské Hradists 98 68¢ 95711 0,99
Vsetin 109384 108699 0,99
Zlin 164303 163315 0,99

Z tabulky Ize zhodnotit vyvoj gitu pojisenca VZP CR ve Zlinském kraji
za rok 2005. V roce 2004 bylo ve stejné obdobiaralld31 114 olan trvale
Zijicich v kraji Zlinském.V roce 2005 tentodmd klesnul na 425 890 osob, coz

znamena, Zze 5 224 &dni odeslo k jiné zdravotni pojiévre.
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Potet pojisténca VZP CR

6 690 004 /
6 660 00G
6 630 00G

6 600 00G
6 570 004

2004 2005

v jednotlivych letech

Graf 2. Pokles p#u pojisénca VZP CR dle jednotlivych let

Zdroj: [18]

V obdobi mezi 31. prosincem 2004 a 31. prosince@b2foklesl pdet osob
pojisttnych u VZPCR z 6 680 790 na 6 617 714 osob. Doslo ke snizaiftiip
pojistnci o 63 071 osob, tj. 0 0,95 %.
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3 MARKETING SLUZEB VZP CR

»Sluzba je jakékoliwinnost nebo vyhoda, kterou jedna stran@enabidnout
druhé strad, je v zasad nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi.
Produkce sluzeb dtie, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem.”
KOTLER, P. [5]

Zakladnim programem VZER je poskytovanizdravotniho pojidni podle
zakona o viejném zdravotnim pojigni®. Vedle toho se snaZi vyhév

potrebdm klienta nadstandardnimi sluzbarkomernimi produkty.

Doba jde dojfedu a lidé mnohem vice vyuzivagiformaénich technologii
VZP CR neopomdla ani tento vyvoj a nabizi zéakazfik informace a

moznost komunikace prdstinictvim Internetu.

3.1 Zdravotni pojisténi

Na vice nez 200 mistechGeské republice disponuje VZER hustou siti
piepazkovych bezbariérovych pracayiSna kterych jsou poskytovany
profesionalni sluzby a informace o zdravotnim p&jisv CR a v zemich EU.
VZP CR vydava a zasila plo&nvidem svym kliertm Evropsky pikaz
zdravotniho pojigini — EHIC, ktery je automatickym systéemem v§mitelny
po uplynuti doby splatnosti.

3.2 Komeréni produkty

V kazdé pobéce VZP CR je nabizeno za vyhodnych podminek vyuZiti
komeréniho pfipojisténi pro pipad Urazu, hospitalizace a pracovni
neschopnosti.

V piipact cestovniho Pipojisténi do ciziny zajiSuje rodinam s &mi

i jednotlivaim Uhradu za poskytnuti nutné a neodkladné zdrayetei. Klient

navic nize uzavit pojiS€ni na zpozdni letu; pojiSéni zpozZz@ni zavazadel;

% 7akong. 48/1997 Sh.
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pojistni nevyuzité dovolené a poj#ti Unosu letadla. To vSe za pomoci

asisteini sluzby AXA Assistanc8.

Smluvni zdravotni poji#ghi a pipojisténi vykonava VZPCR v ramci zakona
0 poji¥ovnictvi, a to pisrt odcleré¢ od veejného zdravotniho pojisti.
Zajistuje Uhradu zdravotni pé zahraninim nav&vnikam CR, ktera je jim

poskytnuta WCR v siti smluvnich zdravotnickych iaeni. Existuji dva typy:

1. Kratkodobé smluvni zdravotni po@gt — je ufeno pro zahratni
navstvniky, ktei ptechodi pobyvaji na tzem{eské republiky (do 365
dni) a nejsou pojighi ze zakona o ¥ejném zdravotnim poji&hi. Jedna
se o0 poji&ni na nutnou a neodkladnou zdravotniipga GzemiCR
a Vv tranzitnich zemich a nutnou repatriaci do nsitezens. Z pojisSeni se

nehradi Iéky ambulanémiedepsané |ékam.

2. Dlouhodobé smluvni zdravotni pogist — zajisti ciziném potebnou
zdravotni pé&i za obdobnych podminek, jakodmim Ceské republiky. Je
mozné jej sjednat na zakkadstupni Iékéské prohlidky. Zahrnuje nép
Uhradu nakladl za péi v teéhotenstvi a porod; naklada léky a néklail
na prostedky zdravotnicke techniky.

3.3 Informaéni systém

VZP CR zaji¥uje svym vykonnym informaim systémem ifjiem, kontrolu,
oceréni a uhradu poskytované zdravotnic@e vybér a kontrolu vykru
pojistného; vedeni Centralniho registru peépgti a spravu Informéniho
centra zdravotniho poji&ti. Také vyuzZiva nejn@si informani technologie
pro zajiséni ¢innosti a sluzeb pro své klienty. VZER jim nabizi vstup
nainternetovy Portd] ktery zjednoduSuje administrativu, zrychluje kamnkaci
a zaji¥uje velkou uUsporwasu. Je zde zavedena i elektronicka podatelna,

do které niZe klient kdykoliv napsat sy dotaz.

1% pisobi po celém s zdarma, 24 h degrve vSech sstovych jazycich.
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VZP CR poskytuje kvalitniinforma¢ni servis Timto zaji§uje, aby klienti
znali sva prava a povinnosti. V letoSnim roce ddSkylepSeni internetovych
stranek VZPCR. Jsou mnohem modejai a gispivaji k lepsi komunikaci
VZP CR s klienty, partnery a vejnosti. Nabizi mj. novy design; moderované
diskusni fora k nejzajimasim tématm; e-mailové formulée pro gimy
kontakt s VZRCR; poradnu; konzultace s odborniky a v nepos|eanii viastni

prezentaci vSech pobek na jednom mist

3.4 Marketingové planovani VZPCR

Ukolem Pojigovny je stanovit si své hlavni cile a&itimarketingové strategie
a plany pro jejich dosazeni. V procesu neustalychénz marketingového

prostedi firem rozeznavgét kli¢ovych funkci marketingoveho planovani:

1. Analyzu sveé stavajici trzni pozieeorganizace sleduje, @vaktuélni trzni

podil; velikost a vlastnosti til) a uspokojeni zakaznikejimi produkty.

2. Stanoveni svych dgila ciki marketingu — cilem VZP je dosahnuti
spole&enského uzitku a maximalniho pim &elu, tj. zajistit svym

pojisttncim zdravotni p& poskytovanou zdravotnimi aenimi.

3. ldentifikaci a hodnoceni strategickych alternatiyjsou uéovany zgisoby

a prostedky, které Pojigvna pouzije, aby doséhla stanoveného cile.

4. Zavaeni zvolené strategie- VZP vypracuje opetai plan, ktery

do detailu definuje plany vyuZziti konkrétnich piviarketingového mixu.

5. Sledovani a kontrola je velmi dilezitym bodem, kdy se sleduje realizace
planu avyklady dznych gicin odchylek od plai Nasledg jsou
provadny upravy plaga takovym zmgsobem, aby bylo dosazeno

stanoveného cile.

Stejre jako ostatni pojifovny i VZP musi aktuakhprizpasobovat své chovani

a produkty paebam klient.



UTB ve Zling, OATB a Vy3Si odborna Skola ekonomicka Zlin, BSP

3.4.1 Ureni firemnich cili

Poji¥ovna je si ¥édoma toho, Ze spravna definice hodnot popisujiptiani
spole&nosti je pro ni velmi dlezita. Kazdy den v celém sektoru VZP dochazi

ke styku mezi zastnanci a zakazniky.

Cile Pojigovny by ngEly byt vramci jednotlivych pracows mezi sebou
v souladu, néitelné, realné a sty by obsahovattasové obdobi ve kterém

budou dosazeny.

3.4.2 Vyuziti marketingovych vyzkumi

Aby se PojiSovna mohla sprawnrozhodnout, na které cilové trhy se ma
zametit a jaké marketingové mixy arigtupy k umistni na trhu ma vyuzit,
nechava si &sinou provést marketingové gakumy. Pojiovna nema své
marketingové od#leni zabyvajici se vyzkumem, proto zadava tyto zlka
n¢které  z renomovanych marketingovych agentur. Sama snazi
prostednictvim internetovych stranek, formou anketystpvat informovanost

a spokojenost kliefit Pres veSkerou snahu nadale dochazi k postupnému

poklesu poétu pojisenci.

Tato bakalgsk& prace se zaffuje prd¢ na tyto problémy — zji8hi pricin
poklesu klient a miry jejich spokojenosti s VZER.

V nésledujici praktick&asti bude prvnim krokem ke zj#ti tuzeb klienta
marketingovy piizkum. Nasledovat bude jeho provedeni v terénu aduhi
vysledki. Na za¥r navrhnu a dopotiim zpisoby osloveni klierit s ohledem

na jejich ekonomické hodnoceni.
Cilem této prace je doZ#ét se co nejvice o zékaznicich VAR, co jim
nejvice schazi ajaké jsou jejichtapich a pdtby v oblasti zdravotniho

pojisteni.
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. PRAKTICKA CAST
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4 ZAKLADNI UDAJE O ORGANIZACI

4.1 PRedstaveni Uzemniho pracovigtVZP CR v Uherském
Hradisti

VSeobecna zdravotni pajisvna Ceské republiky je neziskovou organizaci,
ktera vznikla v roce 1992. Jedna se o silnou finamstituci, ktera poskytuje
svym pojiséncaim zdravotni p& hrazenou z vi@jného zdravotniho pojisti.
Ma nejdelSi praxi a neftSi zkuSenosti ve zdravotnim pdp&nictvi. Je zvana
ke vSem koncemim jednani arozvojovym, systémovym i medicinskym

progranmim.

Hlavni sidlo spolénosti je v Praze. VZP{sobi po cel&eské republice a méa
21 000 smluvnich pracoviSS &innosti od 1. srpna 2004 se &mia struktura
VZP CR. Dochézelo k postupné reorganizaci Rojy. Byly Zizeny Krajské
pobaky a dosavadni Okresni paj@v/ny se staly Uzemnimi pracovisti. Jednim
z takovych Uzemnich pracovige i Uzemni pracovid VZP CR v Uherském
Hradisti, kde jsem vykonavala svou praxi a zpracovavala takaléskou

praci.

4.1.1 Identifikaéni udaje

Adresa: FrantiSkanska 139, 686 01 Uherské Hradist

1C: 41197518

DIC: Cz41197518

Telefon: +420 572 520 611

Fax: +420 572 551 114

E-mail informace80@vzp.cz, podatelna80@vzp.cz,
uh@vzp.zlinskykraj.cz

Internetové stranky WWW.VZP.CZ

Cislo 111
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Oteviraci doba, ¥edni dny

Pondéli 8 — 17 hodin
Utery 8 — 15 hodin
Stireda 8 — 17 hodin
Ctvrtek 8 — 15 hodin
Patek 8 — 14 hodin

Budova Uzemniho pracovidVZP CR v Uherském Hradisti

Obr. 1. Pohled z FrantiSkanské ulice

Zdroj: VZP CR, Uherské Hradist

Obr. 2. Pohled z nadyio

Zdroj: VZP CR, Uherské Hradist
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4.1.2 Zenépisné Udaje

Ceska republika je Gzemmozdlena na 14 kréj. Uzemni pracovitVZP CR

Uherské Hradi$t spada pod Krajskou potiku VZP CR ve Zlinském kraji.
Mapa je uvedena priloze P lll. Tento kraj se nachazi na jizni Mogav
V celém kraji je 590 648 obyvatel. V okrese UherkkadiS€ ma trvaly pobyt
141 696 obyvatel. Ve spadové oblasti Uherské Hradige 88 587 obyvatel
a zbytek, tj. 53 109 obyvatel spada do oblasti ské&hmo Brodu. Z toho je
95 189 pojig&ncem VZPCR a zbylych 46 507, coZ je 33 %, t/@ojisnci

jinych ZP. 67 % pojignci VZP CR wtSinou vyizuje své zalezitosti prév

na tomto Uzemnim pracovisti v Uherském Hradisti.

Rozdéleni pojisSténci v Uherském
Hradisti

@ mVZP CR

O Ostatni ZP

Graf 3. Pomir pojiS€nci zdravotnich pojioven
v okrese Uherské Hradi&v roce 2006

Zdroj: Ing. Vladimir Zejdl feditel Uzemniho pracovist

v Uherském Hradisti

4.1.3 Organiz&ni struktura
Je uvedena prilozeP IV.

Na uzemnim pracovisti Uherské Hradiiracuje v administraté 53 osob.
Uradovna v Uherském Brédje organizané zailenéna, spadaji do ni 4
administrativni osoby. Vele UP VZP stojiteditel, ktery f#idi Uzemni

pracovisé prostednictvim €chto oddéleni:
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Oddleni vyl@ru pojistného a sluzeb kliemm
Referat registru a sluzeb klieimb

Vede a spravuje registr pogéici a registr zastnavatel. Spravuje agendu
EU v oblasti registrace turista zamgstnaneckych cizinc ze zemi EU.
Komunikace se statnimi institucemi vegcv oznamovacich povinnosti.
Pracovis&¢ smluvniho poji&tni na referatu prodava produkty Pégsny
VZP, a.s. (cestovni zdravotniipojiSténi, smluvni poji&ni cizindi) a produkty

Ceské podnikatelské pofigvny.
Referéat kontroly vyéyu pojistného

Provadi kontrolni ¢cinnost hromadnych plaic a samoplaic Dale také
zpracovava doklady o platbach pojistného od OS\W pijmu plateb

pojistného a o zpracovani bankovnich davek.
Referéat spravnihgizeni

Zabyva se zahajovanim spravnilizeni u dluznik po kontrole vykru
pojistného; pipravou podklad pro vymahani pohledavek a komunikaci
s rozhodim organem. Ve spadové oblasti Uhersky Brod #ajes Uzemni
pracovis¢ VZP svécinnosti snérem K pojiséncim a smluvnim partném

prostednictvimUradovny v Uherském Bred

Oddleni Fizeni nakladk zdravotni pée

Zahrnuje referat ekonomiky zdravotni¢pé referat revize a smluvnich vziah
(uzavirani smluv se zdravotnimi fzzenimi). Zamdstnanci se zabyvaji
kontrolou poskytované zdravotni q@ agendou lazstvi a ponicek

zdravotnickeé techniky.

Pravni oddleni

Specializuje se na vymahani nahrad a pohledavgkyaaani styku s organy

statni spravy &Seni spar.
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Ekonomické oddleni

Zajistuje financovani; styk s bankou; pokladni sluzbyetidi agendu.

Oddéleni informac¢niho systému

Zajituje chod poitacové sit pobaky; archivaci dat a komunikaci

informasniho systému s inforndaim systémem Ugdni poji§ovny VZPCR.

Referat provoz#-spravni

Se stard 0 zasobovani pobk VZP; distribuci formulf; zaji¥ovani

provoznich patb odbornych Usékpobaiek VZP a spravu vozového parku.

4.1.4 Jednotny vizualni styl VZPCR

Je dilezitou sowdsti promyslené marketingové strategie VZR. Rinasi
firm¢ krome své estetické hodnoty i schopnost identifikaceonkkrer@nim
prostedi. Pomoci tohoto stylu je organizadifpzeno powdomi veéejnosti,
péstované PR aktivitami a reklamou. Tim je dalenasSeno na budouci

marketingové pény.

Logo VZPCR

VZP CR pouziva i tvarové varianty logazakladni variantu, doplijici

variantu a zkracenou variantu

/AN

VIEDQBECHNA IDRAVOTNI PONSTOWVNA
C{ESKE REPUBLIKY

Obr. 3. Zakladni varianta

Zdroj: VZPCR
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VEEQORBECNA
TORAVOTHN
Folliiavaa
': CESKE
REPUBLIKY

Obr. 4. Dophujici varianta

Zdroj: VZPCR

Se pouziva vifpact horizontalniho vyuziti loga.

A A

VZPCR VZPCR

Obr. 5. Zkracend varianta

Zdroj: VZPCR

Se wvyuziva kili zvySeni citelnosti loga, nap kvili specifické tiskovée

technologii nebo malé velikosti loga.

Barvy VZPCR

Hlavni barvouVZP CR je ¢ervend. Vychazi z logotypu VZER. Druhou
zakladni barvu je krémova, ktera daivpozadi letak, inzerat, dokumeni
a plakah. Letaky a inzeraty jsou uvedeny priloze P V a P VI. Barvami
produktovychrad je modra — ,cestovniifpojisteni“, karminova — ,informace
pro maminky*, oranzova — ,zdravotnifipojisténi VZP CR*, fialova —
.dlouhodobé smluvni zdravotni pojsi“a khaki — , kratkodobé smluvni

zdravotni poji&tni“.
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4.1.5 Zakladni program
Preventivni prohlidky pro é&i a dorost

Systém preventivnich prohlidek profigad I€eni zdravotnich vad
¢ onemockini ditte je plre hrazen VZPCR. Zahrnuje zdravotni prohlidky
a |&eni ditte od narozeni do 18 let; éo zuby; péi o zrak; ortopedickou

p&i a pe&i pii alergiich.

Preventivni prohlidky pro dosfé

Preventivni prohlidka je celkovym vygenim, na které klient fizhazi
jedenkrat za dva roky, i kdyZ je zcela zdrav. &ati je | vySeéeni EKG od 40
let; u Zen ve®ku od 45 do 69 let moznost mammografického \eset
preventivni prohlidka u zubniho léeaa preventivni prohlidka u Zenského

lékare.

4.1.6 Aktualni nadstandardni sluzby poskytujici VZPCR UH. Hradisté
svym pojisSténcam
Pro vSechny klienty — navic:

1. Mereni krevniho tlaku, pulsu, tuku, cukru v krvi aditey cholesterolu
[10]

2. Clenstvi v Klubu pevného zdravtitem klubu je prevence a podpora&@é
o vlastni zdravi a zdravy #pob Zivota. Kazdylen Klubu ma pravo
vyuZivat vyhod poskytovanych VZP nebo jejimi obchimdi partnery

v podolg bonusi a slev.

3. Edicni 7ada odbornych publikaci VZER — se zaréuje na prevenci hofn
se objevujicich chorob a zdravy Zivotni styl. Kazdfy edini fady je
piipravovan VZP ve spolupraci $ganimi odborniky mediciny. Jde
o rekolikaletou publikaci, ktera je kazdy den bezpsatpiipravena

na gepazkach pracoviSVZP.
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4. Moznost léeni i ve slovenskych lazniehvZP CR ma smluva zajiséno
pro své pojidince lazéské I&eni ve 43 laznich ¢eské republice a v 8

laznich ve Slovenské republice.

5. Specialni program pro be#gpvkové darce krve— je spojovan
s cestovnim fpojistenim. Jedna se o pojiti l&ebnych vyloh v délce
35dm vroce zcela zdarma. Jedinou podminkou je, abgedérve byl
drzitelem Janského plakety nebo v poslednich dvatech 3x

nebo v poslednim roce 2x daroval bezpidtrev.

6. Internetovy pistup ke zdravotnim informacim pacienta, zdravétrizka
na Internetu (IZIP)— tento projekt zlepSuje komunikaci mezi l&ka
a pacientem. ZvySuje informovanost pacienta, mihrug zbyt&né
poskytovanou zdravotni pé — vySeteni nebo pedepisovani 1ék

Registrace do IZIPu je zdarma a dobro¥gbn pro pojisince VZP.

7. Dny zdravi— vtchto Dnech se klienti mohou na tomto pracovisti
dozwdst zda jim hrozi riziko civilizani choroby. Dny zdravi VZER
jsou gipravovany spoléné s mesty, obcemi a regiony, které jsaleny
Narodni si& zZdravych ngst CR. Probihaji v ufitém terminu ve vice nez
45 mestech a obcich. Klienti se o nich mohou dmk¥ nag.

z internetovych stranek VZP nebo z infokmich letak Pojig’ovny.

Pro déti a mladez — navic:

1. Prispevek az 2 000 K na fixni ortodonticky aparat je ugen pro ati
ve Wku od 10 do 19 let. VySeftispivku byla stanovena v zavislosti
na délce doby néptrzitého pojidini ditste u VZPCR.

2. Prispevek az 20 000 K na tritydenni léebre ozdravné pobyty Msky
konik — jedna se o l&bné pobyty uJaderskeho a Egejskéhoremo

pro rekteré skupiny chronicky nemocnychtd

3. Rani prispevek 400 K na vakcinu proseti a’kovaci davku proti kligve
encefalitid a pro dalsi peackovani— tento pispevek je vazan na posledni

oc¢kovani. VZP poskytujeiiispevek pro vSechny své poj&ice bez ohledu
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na to, kdy se u VZP registrovali. Revakcinace pzhna vSem poji&icim
VZP CR podle pateby opakova# maximéale viak do 19 let.

4. PIna uhrada pobytu v ozdravovnach zdravotslabenym étem od 3
do 15 let.

5. Ortopedicka prevence, kupdon na nakup zdravé obuwwi atolata —
ve spolupraci VZP s vyrobcemétdké obuvi, firmou D.P.K., s.r.o0., jsou
pripraveny pro klienty VZP oslavujici prvni narozenislevy ve vysSi

50 K¢ na nakup &ské obuvi.

6. Prispsvek 1900 K na a’kovani vakcinou Prevenar je &inna proti
pneumokokovym nékazam ac¢ana pro dti ve vku do 5 let. VZPCR

vyuzije finartnich prostedki z Fondu prevence.
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5 IDENTIFIKACE PROBLEM U, PRILEZITOSTI

5.1 Definovani probléma

VZP CR je nej¥tsi zdravotni pojigovnou vCeské republice festo jeji
konkurenceschopnost v poslednich letech sldbne. h&xdéc k odchodu
pojistnca k jinym zdravotnim pojigovnam, a k finatnim problénaim. VZP
CR se snaZi poskytovat sluzby, které by zakaznienitica cheli. Veskeré
marketingoveé aktivity se orientuji na poznavani azakka a jeho nasledné
uspokojeni. VSe musi byt zajab efektivié jak pro zékaznika, tak pro VZP
CR. Zde nastava velky problém, zéakaznik chce vic jeeinu VZP CR,

vzhledem ke svym finamim zdrofim, schopna poskytnout.

V roce 2005, kdy byl ministrem zdravotnictvi Dawath, byla na VSeobecnou
zdravotni pojiSovnu uvalena nucena spravaét¥ina nadstandardnich sluzeb
byla pozastavena. Kramtoho bylo na VZPCR vrhnuto negativni silo,
prostednictvim mediélnich prastdki, které nemalo poji§hci odradilo

od setrvani u V3eobecné zdravotni pajigy CR.

,Tuto situaci vyvolalo pedevsim hospodeni VZP CR, ostatni zdravotni
pojistovny problémy nerly. Predpokladany deficit VZP dvanact az dvacet
miliard byl alarmujici a muselo sete¢o provést, aby se dale neprohluboval.
Pricina nebyla ani vtom, Ze u VZP j&tgi paet starSich pojighca, kteri
cerpaji &tSi mnozstvi zdravotni pé. Ric¢inou byla zvIastni smluvni politika.”
DRYML, VLADIMIR [1]

Duvéra stavajicich i budoucich klignvZP CR byla narusena. Marketingovym
prizkumem bych clta ve spolupraci se VSeobecnou zdravotni poyigou
CR Uherské Hradigt zjistit, jak jsou poji&nci VZP spokojeni s jejimi
sluzbami a prd byvali pojisénci VZP odesli k jiné zdravotni pojigvre.
Zajimat s budu také o to, jakymi pridky by se dali potencionalni klienti
piimét k prechodu k VZRCR.
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5.1.1 Stanoveni ci

Cilem tohoto marketingového tmkumu bylo pro¥iit nejen zda klienti VZP
CR jsou spokojeni s nadstandardnimi a preventivrprogramy, vedlejSimi
sluzbami, informovanosti, ale i s jednanim zdraiahtnpoji¥oven s klienty.
Bude-li vysledkem pitzkumu sebemensi nespokojenost kiierokusim se
organizaci navrhnout dopareni, které by vedly ke zvySeni spokojenosti

zakaznik.

5.1.2 Stanoveni hypotéz
Pro splreni cile své bakal&ké prace jsem si stanovittyri hypotézy:
1. S nadstandardnimi programy ZP je spokojeno Khiéfbti.

2. Preventivnimi programy zdravi ZP jsou nezajimaygiumeéru pro 20 %

zakaznik.

3. S vedlejsimi sluzbami (cestovnigmjisténi) VZP CR je spokojeno 55 %
muzi a 65 % Zen pojishych u VZPCR a 10 % mu a Zen pojidnych
ujiné ZP.

4. S jednanim VZRER s klienty je spokojeno 90 % klignt

5.2 Plan vyzkumu

5.2.1 Zdroje dat

V marketingovym vyzkumu jsem shroméazdila a zpratovarimarni

a sekundarni data.

Primarni informace jsem ziskala vlastnim vyzkumem. Jsou to data

shromazéné na zéklagldotaznikového fizkumu.

Sekundarni informacegjsem nashromazdila z V¥oich zprav VZRCR 2003,
2004, 2005, komeénich informaci a publikaci VZP, provedenych studii
marketingovych agentur pro VZER a internetovych stranek jednotlivych
zdravotnich pojioven vCeské republice. Tyto stranky émseznamily

s nabidkou sluzeb jinych zdravotnich ptpgen.
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5.2.2 Nastroj vyzkumu

Vzhledem k danému problému jsem si zvollgzkumny projekt popisny
Vstupni data jsem ziskala provedenim dotaznikowee,ak tim si zajistila
informace o individualnim postoji, preferencich,alostech a feswdéeni
kazdého respondenta k VZRR.

5.2.3 Metoda kontaktovani

Pro analyzu jsem pouZila metodu kvantitativni detaznik s osobnim

kontaktem

5.2.4 Plan vylkru

Pri vybéru responderit jsem provedlazamerny Usudkovy vydr, kdy vSichni
osloveni se vyzr@vali uritou charakteristikou —pojiSehec rekteré ZP
a zarovd pacient Danym vzorkem, u kterého jsme provedli vyzkumi byl
klienti VZP CR a klienti jinych zdravotnich pojidven vSech &kovych

kategorii ve Zlinském kraji.

Celkovy soubor byB24 oslovenych respondent Pivodni zamsr byl 1 000
dotazovanych. BohuzZel, vzhledentdsovému omezeni a neochokkterych

klienti odpovidat na jakékoliv dotazy, byl tento¢pbnizsi.

Pocet oslovenych pi dotaznikovém Sekeni

1 000
800,
6004
400;
2004

@ Plan
B Skuteénost

Pocet
respondenti

Graf 4. Pget oslovenych ip dotaznikovém Sé&gni

Zdroj: vlastni
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5.2.5 Finartni stranka vyzkumu

Bylo mi umozriéno kopirovani dotaznik ve VZP CR Uherské Hradist
Celkem jsem si ffpravila 1 000 dotaznik Budu-li brat v avahu, Ze tisk
jednoho dotazniku oboustranhy me stal 2,80 K, celkovacastka za vSechny
dotazniky by byla 2 800K Z vlastnich prosedki jsem se finaén¢ podilela
na kopirovani jertasténg. V papirnictvi jsem nakoupila sadistych papié
natisk. V ni je cca 500 ks a stala 98 Ko naklad vloZzenych do vyzkumu
nezapgoitdvam svou vlastni praci na vytemi dotazniku &asovou i finatini

naranost na osloveni respondérat zpracovani vysledk

5.2.6 SHkr informaci

Vzhledem k velkému mnozstvi oslovenych a rozsahlémemnimu prostoru
jsem sestavila marketingovy tym. Tento tym se skladmé osoby a mého
piitele. Ritel proSel odbornym Skolenim tykajicim se spraenkbntaktovani
potencionalnich respondéntTim byla zaji&na @itomnost a ndpomocnost
tazatele u vyplovani jednotlivych dotaznik pokud nastal &gaky problém

s pochopenim otazky.

5.2.7 Analyza informaci

Ziskané udaje jsem raidila a klasifikovala pomoci statistickych metod.

5.2.8 Prezentace vysledk

Vysledky byly zpracovany v podélucelenych zauri a dopordeni plynoucich
z analyzy. Vysledna zprava byla doprovazerehigdnymi tabulkami a grafy

vytvoirenymi v programu Microsoft Excel na rodinnéntipaci.

5.3 Faze realizace

Terénni sbr dat byl proveden v obdobi o@6. 10. 2006 do 9. 11. 2006.
Prizkum jsem zrealizovala formou pisemného dotaznikuechnického
pohledu se jednalo o osobni dotazovani v nemocticerské Hradist

soukromych poliklinikach a zubnich fstliscich, Iékarnach v Uherském

Hradisti, na Gymnaziu, Bidni Skole hotelové a obchodni, Obchodni akademii
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a Vy3si odborné Skole v Uherském Hradisti, Obchadkaidemii a VOS Zlin,
Univerzitt Toméa3e Bati Zlin, Uzemnim pracovisti VZIR Uherské Hradista
Zlin, Penzionu pro starSi &y v Uherském Hradisti, v soukromém
kadenictvi v Uherském Hradisti a v rehabilitsich laznich v OstroZzské Nové
Vsi.

Dotaznik je anonymni a obsahul@ uzavenych otazek a @vdokreslujici
otazky.Jejich zodpo¥zeni nenicasow¥ nar@né. Dotaznik tvii otazky tykajici

se VZPCR, ale i jinych zdravotnich pojidven. Dhvodem je zji&ni pohledu
zadkaznika na jeho stavajici zdravotni pmidw. V gipad jeho
nespokojenosti existuje pro VZER moznost vytvieni své nabidky tak, aby
tohoto klienta filakala a udlala vSe pro jeho plnou spokojenost. Dotaznik je
zaneien na miru spokojenosti kligns nabizenymi sluzbami ZP; komunikaci

VZP CR se zékazniky a znalost internetovych stranek ¥RP

Otazky byly jasnym a jednoduchym tmwbem formulovany, tak aby
respondent nemusel stravit dlouhou dobenpyslenim nad odpeédi. Dotaznik
obsahoval zejména otazky s uawm koncem, kdy osloveny siybral
nékteré z nabizenych variant a ozib je kiizkem Tento zgsob jsem si
zvolila, protoze jeho vyhodnoceni je rychlé a jedimché. Dotaznik byl
rozdklen na d¢ casti. Prvnicast obsahujeotazky analyticke kdy jsou
respondenti Zazeni do ufitych sociélnich skupin, &ltra¢ni. Druhou ¢ast

tvori otazky néFitkovéa dokreslujici Dotaznik je uveden prilozeP VII.

5.4 Vyhodnoceni vysledi

VSechny dotazniky jsem shromazdila. Prvnim bodero byeni tiidéni,
po kterém nasledovalo zpracovani a analyzovaniedigsl pomoci tabulek

a grafi v programu Microsoft Excel.
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5.5 Hodnoceni jednotlivych otazek

5.5.1 Klientskd struktura

V této ¢asti se budu zabyvat jednotlivymi otazkami, kteEmnpomohou

charakterizovat osoby, které nam odpovidaly nazyota

Otazka¢. 1. Pohlavi

Tab. 2. Pohlavi respondént

Zdroj: vlastni

CELKEM

[Potet osob | so1 [ s23 | 824

Pohlavi respondenii

B Muzi
W Zeny

Graf 5. Pohlavi respondent

Zdroj: vlastni

Z grafu i z tabulky je #2jmé, Ze dotazovanych Zen bylo vicé&vbdem je ¥tSi
neochota muk odpovidat na dotazy, ale také vySSi mira umrtnostii nez
zen. Zen ochotnych vyplnit dotaznik bylo 523 coz6R47 %. Zbyvajicich

36,53 %, tj. 301 osob, tyiti osloveni muzi.
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Otazkac. 2. kova struktura

Tab. 3. \&kova struktura muk

Zdroj: vlastni

DO 18 LET|OD 19 — 49 LET|NAD 50 LET
78 147 76

Celkovy pocet

Vékova struktura muzu

@ W do 18 let

HWod 19 - 49 let
O nad 50 let

Graf 6. \Bkova struktura muk

Zdroj: vlastni

Tato wkova struktura nam vypovida, Zze na dotazy odpovidavrne muzi
vewku od 19 - 49 let. Procentuéintvorili necelych 50 % vSech
dotazovanych. Jsou v produktivnindku a nejvice se zajimaji o své zdravotni
pojisni. Chlap&é do 18 let a starSich muZzbyl témef stejny pdet,
procentuald se podlili o zbylych 50 %.

Tab. 4. \&kova struktura zen

Zdroj: vlastni

DO 18 LET [OD 19 - 49 LET| NAD 50 LET
Celkovy potet 184 254 85

A
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Vékova struktura zen

W do 18 let
Hod 19 - 49 let
Hnad 50 let

Graf 7. \&kova struktura zen

Zdroj: vlastni

Vékova struktura Zen je podobna té mwuZaké zde je nejvice respondéent
ve Wku mezi 19-ti a 49-ti lety. dhto Zen je necelych 50 %. @ao mér je
divek do 18-ti let, tj. 35 %. NejmenSi podil zdejimsarsi Zeny nad 50 let.
Vzhledem k ¥tSi umrtnosti mul je to zajimavé. Pra¥godobri je to dano
tim, Ze hlavni tazatelkou jsem byla j& - Zena, soibho mu# motivovalo

k vypInéni dotazniku vice nez samotny obsah préace.
Tato otdzka niize byt vyhodnocena i z hledisgaimerného v¥ku osob Pomoci
aritmetického pimeru Ize zjistit paimérny vék muzi a Zen, ktd odpovidali

na dotazy.

Tab. 5. Plimérny vék mui

Zdroj: vlastni
[ w0 ]
vék X pocet osob n; X n, O
[0-18 78 9 702
19 - 49 147 34  499¢
50 -100 7p 79 570(
iz 301 X| 11 40(
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Z(“ ) _ 11400
21:”- 301

X = =3787 038 let (1)

X, —interval
x| — sted intervalu
n, — paet osob, absolutrdetnost

Z vysledku vyplyva, Ze @mérny vk muzi je 38 let. Tito muzi spadaji
do kategorie osob v produktivningku.

Tab. 6. Pimérny vk Zen

Zdroj: vlastni

vék X, pocet osobn, X; n, O
0-18 184 9 1654
19 - 49 254 34  863¢
50 - 100 8p 79 6 379
> 523 X| 16 66]

1
iZ(ni ) _ 16667

X = =3187 0132 let 2
5T 87032 @

¥ — interval
n, — paet osob, absolutrdetnost
x| — sted intervalu

Pramérny vék Zen je 32 let. Je oéno nizSi nez 8k muAl, avSak stale spada

do kategorie osob v produktivnindiu.



UTB ve Zling, OATB a Vy3sSi odborna Skola ekonomicka Zlin, BSP

Pomoci indexu a diference lze sfiat relativni srovnani pimerného vku

mui: a Zen kteti odpovidali na dotazy.

i =% =38 _ 118750110 krat
X, 32 —
d, =% =%, =38-32=6 let
I, —index X, — primeérny vék muzi
d, — diference X, — pramerny ek zen

Zjistila jsem, Ze pimérny vék muAi je 1,19 kréat vySSi neZk Zen. V ptiméru

jsou tedy o 6 let starsi.

Otazkaé. 3. Platci a poplatnici pojistného
Tab. 7. Platci a poplatnici pojistného #azeni mui

Zdroj: vlastni

Student|Zzaméstnaned Podnikajici | Duchodce] Jina kategorie

Celkovy

« 135 99 26 38 3
pocet

Platci a poplatnici pojistného - muzi

33% O Student
B Zaméstnanec
44% Q’ @ Podnikajici
° 9% Ml Diichodce
1% 13% M Jin& kategorie

Graf 8. Platci a poplatnici pojistného fazeni mui

Zdroj: vlastni

3)

(4)
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Z tohoto grafu lze Wist, Ze vice nez 40 % muzskych responiemrbrili

studenti a nepatén menSi procento zaujimali zé&stnanci, pes 30 %.

O zbyvajicich 23 % seétili hlavné podnikajici muzi a chodci. Jen 1 % se

na tom podileli muZzi spadajici do jiné kategorie.

Tab. 8. Platci a poplatnici pojistného #azeni Zen

Zdroj: vlastni

Student [Zaméstnaned Podnikajici

Dichodcel Jina kategorie

Celkovy

« 240 224
pocet

13

36

10

2047% 2%

Platci a poplatnici pojistného - Zeny

M Student

46%, B Zaméstnanec
O Podnikajici
O Dichodce

B Jin& kategorie

Graf 9. Platci a poplatnici pojistného fazeni Zzen

Zdroj: vlastni

Vysledkem tohoto S&ni, steji jako u platé a poplatnik pojistného — muzi,

je, Ze nej¢tSi (tast nely studentky se 46-ti %. Na druhém ngigsou

zanestnanci s rozdilem pouhych 3 %, tj. 43 %. Pouze% de podlily Zeny

podnikajici a spadajici do jiné kategorie, kteréaty shod& 2 %. Poslednich

par procent tvily dichodkyrg, 7 %.
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Otazkac. 4. NejvyssSi dosazené vthi klienta

Tab. 9. NejvySSi dosazené vhi klienta

Zdroj: vlastni

VZP CR JINA zP

Zakladni Skola 67 143 28 76
Sifechiioabotile 39 33 13 10
ucilisté

Stredni Skola 71 148§ 21 !
\Vysoké Skola 41 29 21 10

Nejvice odpovidali na otazkyojistenci VZPCR se stedoskolskym vzélanim,
celkem 71 mui a 148 Zen. O &to mér bylo Zen se z&kladnim v&ddnim,
143 osob.

U jinych zdravotnich poji®ven odpovidaly nejvice osoby se zakladnim
vzklanim, celkem 28 muza celkem 76 Zen. Na druhém niibyly Zeny se

stredoskolskym vz&lanim, tj. 74 osob.

Otazkad. 5. Rozdleni klientiz dle zdravotnich pojigoven

Tab. 10. Peet klienti zdravotnich pojioven

Zdroj: vlastni

_ JINA zP CELKEM

Potetpojisténca | 571 | 253 824
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Rozdéleni pojisténcu

s

EVZP CR
O0Jina ZP

Graf 10. Poet klienti zdravotnich pojigoven

Zdroj: vlastni

PrestoZe v posledni dsbpojis&nci VZP CR odchéazi k jinym zdravotnim
pojistovnam, vysledek je stale pémé dobry. Z grafu vidime, ze VZER ma
neustale fevahu v pétu pojisenci oproti jingm zdravotnim pojivnam.
Z celkového pétu klienti je u VSeobecné zdravotni pap&ny ve Zlinském
kraji pojis€no necelych 69 % osob. Zbyvajicich asi 30 % kiiesitmezi sebe

deli ostatni zdravotni poji®vny.

Tab. 11. Peet klienti u nejvice vyuzivanych dalSich ZP

Zdroj: vlastni

Hutnicka | Ministerstva | Vojenska Ceska |Oborova

ZP Vnitra ZP ZP narodni ZP| ZP
Pocet zen 17 81 g 21 23
|Pocet muzi 9 45 5 13 8
Celkem 264 124 14 34 31

Z vyzkumu, ktery jsem provedla, jéegmé, Ze k nejvice oblibenym zdravotnim
pojitovnam, vedle VZRCR, setadi Poji§ovna Ministerstva VnitraCeska

néarodni pojisovna a Oborovéa zdravotni pajévna.
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5.5.2 Cojsem se dozdéla od respondenti

Zametim se jen na odp@di osob, které mi v klientské struktie nejwtsi
zastoupeni z hlediskakové struktury, bez ohledu natgwb Ghrady zdravotni
p&e a nejvySSi dosazené whi. Z vysledk, viz. (Graf 6) a (Graf 7), je
ziejme, Ze se jedna o osoby v produktivnigkw tj. ve wku 19 — 49 let
Jsou cilovou skupinu VZPR, kteréa je pevazie ekonomicky aktivni, pspiva,
nebo perspektivhbude pispivat, vyznamé platbami pojistného do yeiného

systému a saasré se malou mirou podili ngerpani zdravotni @é.

Tab. 12. Podil osob veéku 19 — 49 let
pojisttnych u VZPCR nebo jiné ZP

Zdroj: vlastni

- JINA zP
Muzi 105 43
Zeny 17¢ 84
Celkem osob 275 126[5

Jednozn&né je vidét, Ze osob ve &ku 19 — 49 let pojignych u VZPCR je
vice nez osob poji&ych u jiné ZP. Celkovy pet je 275 osob, ztoho
105 muz a 170 Zen. Poji8hca jinych zdravotnich pojitven ve ¥ku 19 — 49

let je podstatttmére. Muzi je pouze 42 a zen 84.

Otazkac. 6 Motivace bonusovych prograif*

Tato otdzka byla dena vSem Klieritm zdravotnich pojiven. Hlavni
informaci ndm finesla v podob nejvice Zadaného produktu zakazniky. Lze ji
chéapat jako riziko odchodu klightvZP CR k jinym zdravotnim pojigvnam

nebo motivaci k prosazendchto program na trhu a naslednke stabilizaci

1 Tyto programy jsou poji§hcim nabizeny ve forgnfinartnich prispsvki.
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&i zvySeni potu pojisench VZP CR. Tato otazka nam také odpovida na dotaz
tykajici se spokojenosti klieints nadstandardnimi programy. Odpdvjsou

zpracovany v tabulkach dle pohlavi a zdravotniggoyiny.
Muzi pojiseni u VZPCR
Tabulka je uvedenaprilozeP VIII.

Témito vysledky se jen potvrdila nespokojenost s diatii nadstandardnich
prograni VZP CR. Necelych 95 % muizpojis&nych u VZPCR by zvaZovalo

odchod k jiné zdravotni pojiévre.

Ténxt 44 % z nich by se s n&jéi pravépodobnosti stalo poji&ci jiné ZP,
kdyby nabizela &ovani proti Zloutence typu A i B. | dalSi dva dyultkovani

by nejspiSe motivovaly pmérné 25 % klienfi ke stejnému kroku.

Bude-li chtit VZP CR si udrZet své stavajici panské klientyglanby jim
minimalné nabidnout vitaminovou prevenci a permanentni \estlyp
do bazénu. Tyto dvpolozky ziskaly shodnych 42 htas/yznamnou nabidkou

jsou pro pany mimo jiné potravinoveé doky.

Pro VZP CR jsou odpo¥di muzi velmi dileZité z hlediska konkuréni
nabidky. Timto pizkumem ziskala jedigaou gilezitost uvést na trh takové
bonusové programy, které by skirieé motivovaly panské klienty jinych

zdravotnich pojifoven k gechodu k ni.

Muzi pojiseni u jiné ZP
Tabulka je uvedenaprilozeP IX.

Pti pohledu na tabulku, jergimé, Ze vice nez 61 % Kliénby nejvice ocenilo
permanentni vstupenky do bazénu. Na druhémeémgejré jako u mui
pojistnych u VZP, by se zamlouvala prevence zdravi v pé&datamini.

O réco malo procent ziskalyigpivky na @kovani, které jsou velmi Zadané.

Ackoliv v posledni dob odchazi pojignci VZP k jinym ZP, procentuatnby
odeSlo v pipad vhodné nabidky prograimnecelych 96 % panskych kliént

To je v paméru o 1 % vice neZ vifpadt muzi pojis&nych u VZPCR.
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Zeny poji&né u VZPCR
Tabulka je uvedenamilozeP X.

Do této kategorie Zen spadam i ja. JelikoZz se jemld#@ny Zijici v moderni
doké, neni spodivem, Ze vice nez 52 % ziskal finénpiispsvek
na antikoncepci. Je nedilnou géasti Zivota ¥tSiny Zen. Tuto skut@ost by si
meéla uvtdomovat kazda zdravotni paj@/na, ktera chce na trhu sluzekigé
0 zdravi us@t. V minulosti byl tento fispévek poskytovan, ale jen doditého
véku. Nekteré Zeny stéle vyuzZivajici tento preparat &élgma tutocastku jiz

narok. To byl dle mého chybny krok.

DalSi poloZkou motivujici tyto Zeny k odchodu j&ovani proti Zloutence typu
A i B. OdeSlo by, v fipact této nabidky jinou zdravotni pofidvnou, 40 %
Zen. Kdyby jina zdravotni pojidvna postavila sj program na poskytovani
permanentnich vstupenek do bazénu a vitaminovylibkbapoddilo by se ji

pravdspodobré pietahnout vice nez 30 % pogfiiti VZP CR.

Zajimavy je i vysledek &rnosti damskych klierit VZP, kdy necelych 9 % by
Zzadny z &chto bonusovych progrannmemotivoval k odchodu k jiné zdravotni

pojistovre.

Zeny poji&né u jiné ZP
Tabulka je uvedenaprilozeP XI.

Nejen Zeny pojigné u VZP, ale i tyto Zeny by velmi lakal finam pfispivek
na antikoncepci. Vice neZ polovingiito dotazanych Zen by odeSla k jiné ZP.
Ani v pripact dalSiho motivaniho programu, ¢kovani proti Zloutence typu A

i B, by nereagovaly jinak, tj. necelych 40 % by §ide

O rekolik mére procent ziskal program vitaminové prevence, celkem 38
%.

Stejre jako vSechny fedeslé kategorie osob i v této se nachazi higpdbvai.
Bude-li si chtit jind ZP udrzet své klientky, budeuset zavést do svého
nadstandardniho programu i permanentni vstupenkyadénu. Jinak ji hrozi

riziko odchodu bezmala 30 % pofiath.
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Ze vSech jiz zmignych kategorii jsou tyto Zeny nejvicérné své pojigovre.
13 % z nich by neohromil Zadny &hto bonusovych programnatolik, aby
odesly k jiné ZP.

Mira spokojenosti s nadstandardnimi programy ZP

Nyni pomoci jednoduchého stiu vSech osob v jednotlivych kategoriich, které
si nevybraly Zadnou z nabizenych mozZnosticgam procento spokojenosti

klientd s nadstandardnimi programy a sluzbami.

Tab. 13. Mira spokojenosti kliehts nadstandardnimi

programy ZP

Zdroj: vlastni

uVZP | ujiné ZP |uVZP |u jiné ZP

Mira
spokojenost 571 4,76 8,24 13,10

S €mito programy je spokojeno jen 5 — 8 % osob pajth u VSeobecné
zdravotni pojigovny CR. Klienti jinych zdravotnich poji®ven jsou spokojeni
0 neéco vice. Bchto rekolik méalo procent rozdilu mohou téib prav ti byvali

pojisttnci VZP CR. Pesto z vysledku vyplyvéa, Ze klienti jakékoliv ZRoijs

spiSe nespokojeni s nadstandardnimi programy.

V piipac, Ze by rkterd ze zdravotnich pofidven ungla vytvait svou
nabidku é&chto programd mnohem lépe, mohla bych tim uspokojit trh
o velikosti az cca 90 % klieintV realném s#té to ovSem spiSe dopadne tak, ze
se o0 tyto procenta pél jednotlivé zdravotni pojtovny podle své s@asné

pritaZlivosti pro zakaznika.



UTB ve Zling, OATB a Vy3sSi odborna Skola ekonomicka Zlin, BSP

Otazkac. 7. Formy prevence zdra¥i

V tomto bod jsem pro¥iovala zajem Kklierit 0 prevenci svého zdravi. Cilem
je zjistit, jaké preventivni programy, tykajici pé&e o vlastni zdravi, by je

zajimaly.
Muzi pojiseni u VZPCR
Tabulka je uvedenaprilozeP XII.

Necelych 47 % mui pojis&nych u VZPCR by zaujalo niteni krevniho tlaku

a cukru v krvi. O 10 % mé&muzi by ocenilo ndteni hladiny cholesterolu.

Vice nez 96-ti % z nich se zdala nezajimava&rddiada odbornych publikaci

VZP CR. Fes 7 % si nevybralo zadnou z nabizenych forem poevedravi.

Muzi pojiseni u jiné ZP
Tabulka je uvedenaprilozeP XIII.

Stejného vysledku, jako u miZpojistnych u VZP, jsem se dobrala
po vyhodnoceni této tabulky. Nejvice zajimavou foarprevence zdravi je

pro e méieni krevniho tlaku a cukru v krvi.
Vice nez 40 % z nich zaujala moZnosElé se v Iaznich na Slovensku.

V této kategorii osob jsem praygbdobr oslovila rekolik dobrovolnych dant
krve, protoZe tento program, ve fatrfinancniho ispsvku, je Zadan vice nez
26-ti % muz.

Nejmére je zaujaly Dny zdravi s VZPR a rekteré dokonce nezaujaldilvec

Zadna forma prevence zdravi.

12 sowsasné dob nabizeny pojigncim VZP CR.
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Zeny poji&né u VZPCR
Tabulka je uvedenapilozeP XIV.

Z tabulky lIze vyist, Ze tyto Zeny vnimaji prevenci zdravi podobrapisobem
jako muzi. Vice nez 40 % z nich by uvitala&teni krevniho tlaku a cukru,

ale také mfeni hladiny cholesterolu.

Za povSimnuti stoji i to, Ze t&fin30 % Zen by bylo rado, kdyby mohly vyuzit

moznosti Iéeni se v laznich na Slovensku.

Naopak jen #kolik malo procent z nich by se ¢hd stét clenkami Klubu

pevného zdravi a 2astiovat se D zdravi s VZFCR.

Zeny poji&né u jiné ZP
Tabulka je uvedenaprilozeP XV.

| vtomto gipact dostalo miteni krevniho tlaku a cukru nejvice hiaRRozdil
nastal vtom, Ze jen oéoo mér procent Zen, si zvolilo moznostcEni se

v laznich na Slovensku. To si vybralo necelych 31 %

Na poslednim a nezadoucim miise objevuji Dny zdravi s VZPR a edéni
fada odbornych publikaci VZER, ktera doséahla jenékolika malo procent.

Ani jednu z nabizenych variant si nevybralo vicé h& % Zen.

Mira zainteresovanosti osob na preventivnich proggah

Tab. 14. Nezajem o preventivni programy ZP

Zdroj: vlastni

uVZP |ujiné ZP [u VZP | ujiné ZP

Mira

. 7,62 2,38 6,47 13,10
nezajmu
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Z vysledku vyplyva, ze 6 — 8 % klienvVZP CR a 2 — 13 % Klierit jiné ZP

nevyuziva preventivni programy nabidnuté svou zutrd\poji¥ovnou.

Otazkad. 8. Vyuzitelnost zdravotnich prograivVZP CR pro cti a mladez

Tato otazka byla gena jak klienim VZP CR, tak klientim jinych ZP. Jejim
cilem bylo o¥iit si zda klienti vyuZivaji nebo vyuZzivali é¢hto zdravotnich

prograni, sluzeb a vyhod.
Osoby poji&né u VZPCR
Tab. 15. Vyuzivani zdravotnich progratiZP CR pro dti a mladeZ pojidnci
VZP CR
Zdroj: vlastni

ZDRAVOTNIi PROGRAM

PRO DETI A MLADEZ Celkem| Celkem | Celkem | Celkem
osob |osob v %]| osob [osob v %

pilsp,é\igk na fixni ortodonticky 13 12 38 o8 16,47
aparat

ortopedicka prevencé* 2 1,90 7 4,12
pirispévek na I&ebné ozdravny

pobyt Moisky konik 2 1,90 12 7,06
pilspéveksna a’kovani vakcinou 2 1,90 5 2.94
[Prevenar*

piispévek na atkovani 19 18.10 30 17.65

proti klis tové encefaliticé

zadny 70 66,67 88 51,76

3 Tento aparét je také znam pod laickym nazvem tkat.
14 Poskytovana ve forérkupénu na nakup zdravé obuvi pro batolata.

1> proti pneumokokovému onemdri.
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Porovnam-li vysledky mu#a Zen je #ejmé, Ze mnohem vice Zen vyuZzilo tento
zdravotni program. Z fjgkumu vyplynulo, Ze dotazovani panové nejvice
vyuzili piispivek na @kovani proti klifové encefalitid a na fixni

ortodonticky aparét.

Oslovenym Zenam byl v minulosti, stéjjako muzim, nejvice poskytnuty
piispivek na ¢kovani proti kli§ové encefalitid a na fixni ortodonticky aparat,

teémsi 20-ti % z nich.

Osoby pojis&né u jiné ZP

Tab. 16. VyuZivani zdravotnich prograZP CR pro dti a mladez poji®nci
jinych ZP

Zdroj: vlastni

ZDRAVOTNIi PROGRAM
PRO DETI A MLADEZ

pirispévek na fixni ortodonticky 2 4,74 5 5,95
ortopedicka prevence 0 0 2 2,38
piispévek na I&ebné ozdravny

pobyt Morsky konik 9 g 4 4,74
prispévek na atkovani vakcinou 0 R 3 3.59
|[Prevenar

pirispévek na atkovani :
proti kli§ fové encefalitick 1LY 8 9,59
zadny 3§ 83,39 62 73,8(

Vzhledem ktomu, Ze se jedna o zdravotni progran®P \CR pro dti
a mladez, nejsou tyto poznatkyegvapivé. \&tSinou tyto programy vyuZzily
osoby v minulosti pojiné u VZPCR. Vice nez 80 % muiZa 70 % Zen nikdy
neserpalo tento typ finatmiho gispsvku VZP CR.
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Témet 5 % mud vyuzilo pouze fispivek na fixni ortodonticky aparat

a prispevek na @kovani proti klisové encefalitid, necelych 12 % z nich.

Zen odeslo od VZRR o réco vice. V minulosti té& 10 % z nich vyuZzilo
piispivek na @¢kovani proti kli§ové encefalitid a okolo 6-ti % na fixni
ortodonticky aparat. Na rozdil od muanecelych 5 % Zererpalo finadni

piispivek na fitydenni ozdravny pobyt Recku nebo \Cerné Hde, nazvany

Motsky konik.

Otazka¢. 9. Vyuzivani cestovnihaipojisténi VZP CR

Cilem bylo o¥fit si zda zakaznici maji zajem o cestoviipgjisteni u VZP
CR a zda jsou s timto spokojeni. Totgppjisténi mohou vyuzivat i poji8hci
jinych zdravotnich pojigven. Proto se nyni zatim na pojisénce VZPCR
a jinych ZP.

Tab. 17. Vyuzivani cestovnihdipojisténi VZP CR klienty

Zdroj: vlastni

VZP CR JINA zP

rozhodné ano 34 32,38 7L 41,46 9 11,9( 12 14,29

SpiSe ano 28 26,61 54 30,5¢ 3 7,14 9 5,95
spiSe ne 31 29,52 28 16,47 8 19,01 32 38,1(
rozhodné ne 71 6,64 13 7,65 20 47,63 26 30,95
nevim 9 4,74 % 3,5B 6 14,29 9 10,71
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WyuZivani cestovniho pipojisténi VZP CR Klienty

Erozhodné ano
OspiSe ano

E spise ne
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Graf 11. Vyuzivani cestovnihdipojisténi VZP CR klienty

Zdroj: vlastni

Z grafu i z tabulky Ize na prvni pohled &igt, Ze Zeny pojishé u VZPCR
z vice jak 41 % a muzi 32 %, vyuzivaji pouze castq¥ipojisteni VZP CR
na rozdil od poji&nca jinych ZP, ktéi ho z velkéc¢asti nevyuZivaji. Je to
ziejme proto, Ze v fipack jejich vycestovani do zahraiise nechaji fpojistit

u své zdravotni poji®vny, ktera jim poskytne v této oblasti vSe, capbtiji.

16 % az 39 % lidi, k¢ odpowdéli na tuto otazku,spiSe ne“ Jsou to
s nej¥tSi pravépodobnosti osoby, které necestuji do cizifasto; radiji

vyuZivaji nabidku své zdravotni paej@ny nebo newyzuji cestovni
piipojisteni pred odcestovanim.

K lidem, kt&i rozhod® nevyuzivaji cestovniiipojisténi VZP CR pati mimo
jiné i starSi obané, ktéi jiz nemaji dostatek fingmich prostedki a ani dobry

zdravotni stav.

Mezi 3-mi % aZ 15-ti % se pohybuji osoby, kteréineda toto fipojisteni
vyuZivaji. Jedné se zejména o osoby, které jakty v zahranii nebyly. DalSi
variantou je, Ze v zahratibyly, ale vyizoval to za & n¢kdo jiny. Jednou
z pricin, prat lidé necestuji a neuzaviraji cestoviiippjisteni, jsou finagni

prostedky.
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Mira spokojenosti s cestovnimgmjiStenim

Tab. 18. Mira spokojenosti klieht s cestovnim

pripojisténim VZPCR

Zdroj: vlastni

uVZP |ujiné ZP| uVZP |ujiné ZP

Mira
spokojenost 59,05 19,04 72,35 20,24

Za predpokladu, Ze ti co, vyuzivaji cestovitippjisténi VZP CR ,rozhodne*

nebo,spise”, jsou s nim spokojeni, se da dojitknto zawram:

Vice jak 59 % mui a 72 % Zen pojishych u VZPCR je s touto vedlejsi
sluzbou spokojeno. Kliefit ostatnich zdravotnich pofidven, ktéi se radi
pripojisti u VZPCR, je pouze &co pres 39 %, z tohoips 19 % mu a 20 %

zen.

Otazkad. 10. Znalost internetovych stranek

Internetové stranky VZIER jsou on-line k dispozici kliedm jiz nékolik let.
Na konci z& roku 2006 dostaly novy vzhled. ZlepSuji komunikaeezi
klienty a VZP.

Tato otazka ma za cil prozkoumat pdomi klienti o této moznosti jednani

s VZP a ziskavani aktualnich informaci.
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Tab. 19. Znalost internetovych stranek VZR klienty

Zdroj: vlastni

VZP CR JINA ZP

ano 39 33,33 7Y 41,7¢ D 21,43 23 27,38
ne 70 66,61 99 58,24 33 78,5] 6] 72,62

Znalost internetovych stranek VZPCR
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Graf 12. Znalost internetovych stranek VZR klienty

Zdroj: vlastni

Na prvni pohled je vigt, Ze informovanost o existenci internetovych sgn
VZP je velmi nizka. BohuZel i u poj&tci VZP CR. Vice nez 58 % muiZi
Zen pojisénych u VZP nezna tyto stranky.

Naopak vysledek u poji&tca jinych ZP je zajimavy. Vice jak 21 % z nich se
setkalo sdmito internetovymi strankami.

Tyto procenta jsou jenitazem toho, Ze i v dnedni moderni dolema pistup

na Internet kazdy. &ktefi maji pouze ppojeni na Internet v za¥stnani

a rekteri vabec. To je picina této minimalni znalosti. Nasti rok od roku
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pribyva tzv. surfai'®. Proto by VZPCR mela pokra&ovat v oslovovani klierit
prostednictvim Internetu. Ne#&a by ovSem opomenout jiné igoby

informovani zakaznik nag. prostednictvim letak, inzerce, reklamy, aj.

Otéazkaé. 11 Nefas®jsi zpisoby komunikace s VZER

Smysl tohoto dotazu lIze nalézt v pochopeni nejstjaidra nejpijemnsjSi
komunikace pro klienty s VZER. Nejen poji&inci této zdravotni poji®vny
s ni jednaji. Pro &které cizi poji&nce je spoluprace s ni prowéa v ramci

pracovni naplé nebo vyizovani zalezitosti pro sveé blizke.

Tab. 20. Nejastjsi formy komunikace Klierits VZPCR

Zdroj: vlastni

VZP CR JINA zP

osobrg 74 704 11§ 69,41 1p 28,5] 26 30,95
telefon 14 13,33 28 16,41 3 7,14 o 7,14
Internet 14 13,33 1 9,41 3 7,14 4 4,61
zadnou 3 2,86 g 4,71 24 57,14 48 57,14

16 Lidé prohlizejici si internetové stranky.
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Nej¢astjsi formy komunikace s VZPCR
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Graf 13. Nejastjsi formy komunikace Klierits VZPCR

Zdroj: vlastni
Nejcastjsi formou komunikace, fjblizn¢ 70-ti % muZ i Zen pojisEnych
u VZP CR, je osobni kontakt. Tito muZi si dale vybirajiaigpb komunikace
pies telefon nebo Internet. Vice nez 16 % Zefizuje své zaleZitosti ips

telefon.

Osoby poji&né u jiné ZP obvykle nekomunikuji s VAER, proto odpowdi

na tuto otazku jsou zcela aj& neZ u osob poji&tych u VZP. Nad 57 %
z nich vibec nepichazi do styku s VZP. Vifpad, Ze potebuji réco vyridit,
vyuzije téngi 30 % mud i Zen, zisob komunikace osobnim kontaktem. Malé
procento osob jedna s VAER prostednictvim neosobniho kontaktu — telefon

nebo Internet.

Pro VZPCR z toho vyplyva, Ze by jeji zafstnanci ndli vice dbat na fijemné

vystupovani a chovaniigednani s klienty.

Otazkac. 12. Spokojenost s klientskym jednanim
Tato otazka byla za#tena na spokojenost klignts jednanim za#stnand
Vv jejich zdravotni pojigovre. Cilem je pro¥iit, zda jsou jejich pdeby a pani

v této oblasti uspokojeny.
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Tab. 21. Spokojenost kliehs jednanim ve zdravotni pajaé/re klienta

Zdroj: vlastni

VZP CR JINA zP

ano, velmi 4Q 38,10 91 53,58 17 40,48 37 44,

ano, trochu 54 51,43 73 42,94 20 47,62 44 47,62
spise ne 8 7,62 g 35,29 4 9,52 1 8,3B
vitbec ne 3 2,86 0 0 1 2,39 0 0

Spokojenost s jednanim ve zdravotni pojigovné klienta
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M spisSe ne
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Graf 14. Spokojenost klieins jednanim ve zdravotni pajaé/n¢ klienta

Zdroj: vlastni

Pouze necelych 10 % miupojis&nych u VZPCR neni spokojeno s jednanim.
Z toho 2,86 % odpaidélo na tuto otazkyvibec ne” Témer 40 % je velmi

spokojeno.

Vice nezZ polovina Zen pojitych u VZPCR, je velmi spokojena. Piaby
a prani u vice nez 35-ti % z nich jsou nedostateispokojeny. Ani jedna Zena

neni zcela nespokojena.
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Muzi u jiné ZP jsou z vice jak 11 % nespokojenih jsden muz odpadél, ze
vibec neni spokojen s chovanim ZP. 47,62 % jakintak i Zen je spokojeno
casténa. Steji jako u Zen pojignych u VZPCR, tak i zde ani jedna nezatrhla

odpowd’ ,viibec ne". Necelych 9 % z nich je spiSe nespokojeno.

Mira spokojenosti klierits jednanim ve zdravotni pajire klienta

Budeme-li brat v tvahu, Ze klienti, kieodpowdéli ,, ano, velmi* nebo,ano,

trochu®, jsou spokojeni, pak vysledky jéshejsou Spatné.

Tab. 22. Spokojenost Klieihts jednanim ve zdravotni

pojistovre klienta

Zdroj: vlastni

uVZP [ujiné ZP| uVZP |ujiné ZP

Mira
spokojenost 89,53 88,10 96,47 91,67

Necelych 90 % mu¥ a 97 % Zen pojishych u VZP CR je spokojeno
s klientskym jednanim zatstnand.

Spokojenost Klierit u jinych zdravotnich poji®ven je mensi. V giméru se

jedna o 90 % spokojenych klient

5.5.3 Opateni ke zlepSeni

Nasledujici d¥ otazky byly ote¥ené. Respondent se mohl wblyjadiit s ¢im
je nespokojen nebo co by stgh aby mu zdravotni pofidvna poskytovala.

Tatocast byla ukena vSem bez ohledu na to, kde jsou pajist
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Otazka¢é. 13 Celkova nespokojenost

Muzi pojiseni u VZPCR

S nej\tSi pravépodobnosti nejen poji&ti, ale i zde zadstnani muzi, si
nejvice stzovali na malou vyuZzitelnost vypetni techniky a zastaralost PC.
Muzim pojisenym u VZP se nelibi, Ze z&stnanci nejsou ochotni pomoct
pii doplneni daiového giznani. Také poukazuji na jejich igpmné jednani.
Prali by si casejsi kontroly léka ze strany VZPCR. Z&astych vytek byla
Spatna informovanost o nedoplatcich, ale i nejethgitnabidek v ramci Kiiaj
napg. prispsvky, casopisy, letaky ajCasto kritizovan byl vzhled a honosnost
budov VZPCR.

Muzi pojiseni u jiné ZP
Ti si st€Zovali jen mélo. Zejména na malé odSk&minpri Urazu, byrokratické

chovani a naijstup zanistnané ke klientim.

Zeny poji&né u VZPCR
NejvetSi kritiku ziskal nefijemny gFistup a nevSimavy postoj zastnané

k pojis&ncim (nagF. zanestnanec si vyklada s kolegou a nevsima si klienta).

Zeny poji&né u jiné ZP

Jedné pani nebyla Zadost o novou zdravotnickaripro dceru viizena do pl
roku, proto ode$la od VZER k jiné zdravotni pojiovre. Také zde byla
vyjadiena nespokojenost s jednanim 2amané ke klientim a gFistup vaci
pacientim, zejména kdesre postizenym fi vytizovani zdravotnich poacek
(nag. koletkové keslo a klozet #eslo). Jednou z vyhrad bylo i zruSeni

antikoncepce a vysoké poplatky za leky.
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Otazkacé. 14. Nangty na zlepSeni urowisluzeb zdravotni poji%vnou

Na nasledujicichradcich v bodech shrnu, co si lidé nejvidg@lip aby jim

zdravotni pojisovna poskytovala.

Muzi pojiseni u VZPCR

Ozdravné pobyty nejen pro mladé.

Vyuzivat moznosti fedavani informaci z Finaniho Gadu,
Zivnostenskéhoit@adu prostednictvim Internetu nebo propojenim siti mezi

témito trady pro snad¥Si komunikaci.

Zavedeni osobnicketi, informace o jeho stavucarpani.
Financovani stomatologickych nahrad.

LepsSi informovanost poji&hci o zménach v nabidce.

Vice prevenci zdravi ats8i mnozstvi preventivnich prohlidek.
Zasilani réniho gehledu e-mailem.

Vice vyhod pratleny Klubu pevného zdravi.

MuZi pojiseni u jiné ZP

Prehled informaci o tom, za co pofigec plati.
DukladngjSi kontroly provadné reviznimi I€kE.
Prispivek na bryle pro &i.

Bonusy za n&erpani zdravotni @é bthem roku.

ZvySeni motivace klieitZP k p&€i o vlastni zdravi.

Zeny poji&né u VZPCR

Zvyseni gispivku na preventivni programy.

Vice vyhod pro pojigince nad 35 let.
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= Automatické zasilani vypisu zdravotnich Uhma kalendéni rok.
» Prispevek na nakup helmy, setlyy na kolo a do auta pro dit

» Prispevky na ozdravné pobyty v hypocentrech a v tuzemsku.
»  Prispivek na antikoncepci.

»= LepsSi informovanost.

= Proplaceni lazeské pée i pro osoby v produktivnimeku.

» Finartni podpora stomatologického o%sti, pro alergiky, astmatiky,

koZni a onkologické pacienty.
= Sir3i nabidka ¢ékovani.

» MasézZe pro vSechnykové kategorie.

Zeny poji&né u jiné ZP

= QOzdravné pobyty prodti, osoby v produktivnim &ku, ale i seniory.
= Jednou roné automaticky zasilané&ghledy za Iekiské ukony.

» Finartni prispévek na antikoncepci.

= Vice informaci o zrénach v pébéhu roku.

= Permanentni vstupenky do krytého i venkovniho bazén
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6 INTERPRETACE VYSLEDK U

Prvni hypotézaika, Ze s nadstandardnimi programy ZP je spokagjeimmérns

15 % klienfi. Nebyla gijata. Z marketingového pzkumu vyplynulo, Zze 5 — 8
% lidi pojisenych u VZPCR a 4 — 14 % pojishci jiné ZP jsou spokojeni se
sowasnou nabidkouéthto programi. zdravotnich pojifven tak, Ze by

neodesli pi objeveni se lepSi nabidky k jiné zdravotni pgig.

Druh& hypotézapredpokladala nezajem klignb preventivni programy kolem
20-ti %. Realny vysledek je 0 12 — 14 % nizsi whti VZP CR a u mui u
jiné ZP o 17 % nizSi. NeftSi nezajem o tyto programy projevuji Zeny
pojistné u jiné ZP. Vysledek je celkem dobry, ale pokuntec zdravotni
pojistovna uspokojit pdeby zakaznika, sta by podnitit jeho zajem o zdravi

dalSimi a lakagjSimi programy.

Tieti hypotézabyla peekonana o vice nez 4 % miua 7 % Zen pojighych

u VZP CR a o necelych 10 % maia 11 % Zen pojidhych u jiné ZP. Stale
vice klienti cestuje do zahratii jak za praci, tak na dovolenou. Zdravotni
pojistovny nely vytvorit takovou nabidku cestovniharipojisténi, ktera by
byla pro klienta cenay prijatelnd a obsahovala by co n&si pocit

zabezpéeni po zdravotni i majetkové strance kdekoliv v&sy

Posledni hypotézayla pedena u Zen o vice 6 %, naopak u inudyla
spokojenost s jednanim v jejich zdravotni p@ig nizSi o necelé 1 %. Tento
vysledek je pro VZRCR dobry, ale mdla by zlepsit Grové a chovani svych
zanestnand vici klientam jeSt vice. V porovnani s jinymi pojfigvnami si

stoji dol¥e, gresto je stéle co zlepSovat.
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7 NAVRHY A DOPORUCENI PRO VSEOBECNOU
ZDRAVOTNI POJIS TOVNU PUSOBICI VE ZLINSKEM
KRAJI

Z predeSlych vysledk dotaznikového Si&ni vyplyva, Ze klienti jsou celkem
spokojeni se s@asnou nabidkou, ale Zeskteré bonusové a preventivni
programy, slevy a vyhody jim v programu VZIR chybi. Nedostateé je také
zajiSena informovanost klieit coz vede k odchodu k jiné zdravotni
pojistovre, kterd lépe a intenzigji pusobi prostdnictvim marketingovych
komunikaci (nap letaky, radiové stanice, aj.) na zakazniky. $ddm VZP
CR byli zakaznici ¥tsinou velmi spokojeni, i kdyZ siékdy s&Zovali

na nevhodné chovani nebo nezajenvyrizovani zalezitosti.

Cilem nasledujicich navrhovanych aktivit je nejeepSi vzajemna
informovanost, aleigdevsim, dosazeni vySSi spokojenosti na szakaznik

a vybudovani vzajemnych trvalejSich a dlouhagiioh vztali.
Ctrnact krok @ ke spokojenosti klienta:
1. Informacni letaky a brozury

Klienti jsou informovani o nadstandardnich zdra¥chinprogramech a dalSich
aktivitach VZPCR prostednictvimletaki a brozug které jsou k dispozici v siti
pobatek VZP CR. Tato metoda osloveni oviem neni dagfai. Vétsina
klientd nikdy nebo jen &dy navstivi VZPCR. Proto by nily byt tyto letaky
automaticky dodavany ddekaren nemocnjckde se lidé v dany okamzik
nejvice zajimaji o své zdravi. $isby si kazdy rad igcetl, co mu jeho
zdravotni pojisovna nabizi, zatimco budekat na vyséeni. Jelikoz jiz dnes
je distribuce letak zavedena, a velké mnozstvi z nich lezi bez poudimn
v halach VZPCR, jednalo by se jen o finani nar@nost z hlediska vyuZiti

posStovnich sluzeb.
2. Aktudlni informovanost

Je jednim z probléinVZP CR. Klienti nevi, co jim jejich zdravotni pojiévna
nabizi a jaké jsou jejich moznosti. To byla jednggtych vytek vyplyvajici

z dotaznikového Setni. Proto by bylo vhodné vice zd@p¥at informovanost
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klientz prostednictvim novodobych prastki: — nap’. e-mailem Stailo by
jen, aby klient nahlasil osobmebo progednictvim Internetu, telefonu svou e-
mailovou adresu. Kazda novinka, ktera by ho moldgnmt by mu byla
zasilana. TutcCinnost by si vzal na starostkiery ze zamstnané@ dané
pobaky VZP CR.

3. Akce Md'sky konik

Tento program je @en pro dti od 7 do 17 let, které trpi¢kterou chronickou
chorobou, a jsou @any Ceské republiky. Jedna se o fitah prispvek
na titydenni ozdravny pobyt d&ecka neboCerné Hory Nekolik fotografii

z predeSlych pobyit jsem gidala na klientské propagai CD, viz. priloha P
XVI. Problém se ukryva jak v nedostupnostikterych rodin doplatit déti
zbylou c¢éastku, tak i vtom, Ze se dé&chto lokalit odlétd pouze z Prahy
v pondli a c¢tvrtek. Pro dti bydlici na Mora¢ je porékud obtiZzrjSi se
dopravit na letist do Prahy. Proto bych navrhovala, kdyZz uz tentagm je
na trhu, aby se VZF'R pokusila z#dit odlety i z Brna nebo Ostravy. Nap
tak, Ze nepoletiiit letadla z Prahy, ale jedno z Prahy, jedno z Bangedno
z Ostravy. Pokud jde o finani nar@nost, mohla by si cestovni kandela
razant zvysit cenu, ale bude-li chtit dale spolupracoaaprofitovat z této

zélezitosti, pokusi se vyjit VZER co nejvice vsic.
4. Ozdravné pobyty pro seniory

Tento program ziskal v mém dotaznikovéemieddt hod® procent. Proto si
myslim, Ze by Pojivna ntla zvazit, zda by nebylo vhodné nabieetravné
programy i pro starSiKdyby k tomu vyuZila cestovni kancel&e kterou jiz
tolik let spolupracuje na ozdravnych pobytech p¥b, dak si myslim, Ze by ji

tato agentura nabidla émnostni slevu.
5. ,Vypisy zdravi“

Jednim z hodhzadanych sluzeb klienty, je i zavedeni moznosibas doma,
kontrolovat,zdravotni (ret”, tj. prowtit vykony, které si leka béhem roku
vykazali k proplaceni u zdravotni pajg/ny. Klienti mohou Iépe rozpoznat
neopravené proplaceni zdravotni §ga informovat o tom revizni |ékeg kigi

by se nasledhpostarali o dalSi kroky vedouci k naptafroto si klienti chgji
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hlidat swj ,ucet* sami. Navrhovala bychéno jako,vypis zdravi®, ktery by se
kaZdému zékaznikovi, ktery by si o to zaZadal neopme VZPCR, 1x za rok
automaticky zasilal poStou. \ipadt, Ze by wkdo mel zajem o casgjSi
kontroly, tak by si zaz&dal (prastnictvim formulée, ktery by byl pichystan
na pobdce VZPCR) o své osobni identifikai ¢islo, kterym by nil moZnost
si kontrolovat tento s ,vypis zdravi“ na internetovych strankach VZAER.
Finartni nar@nost shledavam v platbpostovni sluzé za odeslani vypis
Zalezitosti tykajici se tvorby a obnovovani intaowych stranek VZRER ma
n¢ktery ze zarmsstnand@ v pracovni naplni, takze by muilpyl pouze jeden

ukol.
6. Podkovani ve forn# bonusu

Nektefi klienti zdravotnich poji®ven jsou po cely rok zdravi. Protoze je
ze zakona povinnost platit zdravotni pajist tak jen plati a skoro nic z toho
nemaji. Proto bych navrhovala, abymto lidem, s ohledem na jejich
pravidelné vyuZivani preventivnich prohlidek, bgka konci rokuautomaticky
zasilana nap permanentni vstupenka do bazénu, vitaminy, slelékarre
nebo rjaky jiny druh bonusukterym by se vyjéiflo podkkovani vSem

vékovym skupinam za to, Ze se staraji o své zdravi.
7. Zelena pro zdravi

V sowasné dob je mozné se nechat r&kovat proti iznym chorobam. Tyto
ockovaci latky jsou drahé, al&€iané. Pro kojence a batolata je velniiefité
ockovani hexavakcinoWe wku od 16 do 21 let je vhodné nechahseckovat
proti meningiti¢z. Jednim z dalSich velmi zadanyatkovani je proti Zloutence
typu A i Ba proti chripce V poslednich letech jsou u I&kavelmi Zadané.
Proto si myslim, Ze by nabidka bonusovych prodgraaP CR méla obsahovat
i finan¢ni prispivky na tato okovani. Tim by zcela dité uspokojila pateby

mnoha klient.
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Tab. 23. Cenovy navrhispsvka na @kovani

Zdroj: vlastni

Typ o¢kovani Odhad finanéniho piispévku®’
Oc¢kovani proti meningitid é 200 Ke
Oc¢kovani proti Zloutence typu A i B 700 Ke
Oc¢kovani proti chripce 200 K¢
Oc¢kovani hexavakcinou 700 K&

8. Programy pro mladé

Doporwovala bych také vice progrdina slev pro &i ve wku od 6 do 26 let.
V sowasné dob, kdy jsmecleny EU, chgji mladi lidé studovat v zahratii
Nebylo by proto od &ci, kdyby VZP CR hradila preventivni prohlidky
studeném stednich a vysokych Skafa zminku by stala fin&ni podpora
preventivnich prohlidek poji&tai ve sportovnich klubech a organizagich
ve vySi 250 K (cena je odvozena od konkuteich nabidek). Dopotovala
bych také fispivat 500 K détem nakontaktnicocky a bryle(stale¢asgjsi ocni
vada) nebo na Skolu \ipodk ¢i lyzaisky kurscastkou 1 000 K

9. Bali¢ek pro rodiny s dtmi ve v¥ku od 1 do 18 let

Balicek by bylo moZnéerpat jen jednou za rok. Byl by v é&e800 K¢ (cena je
odvozena od konkurénich nabidek) a jedinou podminkou by bylo jeho
cerpani sotasre. Pro dti by to byl finaréni prispivek nadétské ponicky
do vody pro rodée prispevek na permanentku do fitnegsych cvicebnich

zaizeni) nebglavani pro neplavce
10. Programy pro Zeny

Castou zminkou v dotaznikovém &eti bylo zrudeni finamiho pispsvku

naantikoncepcipro Zeny v produktivnimeku. JelikoZ to byla jedna z nejvice

' Cena odvozena od konkuter nabidky.
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zadanych podpor, myslim, Ze by jiélm VZP CR znovu uvést na trh.
V lonském roce byl tento ffspivek 500 K& rocné. V piistim roce bych
navrhovalacastku zvysit, alesppo 100 K, vzhledem ke viistajicim cenam
zbozi. Jednim z mych navrhe i finantni podpora ve vySi 2 100&K(cena je

odvozena od konkurénich nabidek) pro Zeny @aktivni onkologické kbe.
11. Balicek pro Zeny

Finartni podpora ve vySi 600K by byla utena pro Zeny navitaminy
pro tthotné, @kovani proti klisové encefalitid, plavani pro neplavce,
mammograficky screening nebo na oy pro kojici matkyBalicek by mohl

byt cerpan jen jednou to¢ a to za vSechny polozky souh#n
12. Balifek pro muze

Castku 600 K (cena odvozena od nabidky konkurence) by mgiat muzZi
jedenkrat ron¢ za vSechny polozky souhrdma ockovani proti klisove
encefalitid?, prisppvek  na preventivni  prohlidku  pro  vykonnostni
nebo vrcholové sportovce, plavani pro neplavce nebscreening karcinomu

tlustého steva.
13. Propagéni akce ,Den @tem*

VZP CR vystupovala v minulych letech ve spolupracigkterymi firmami
na akcich, kde #fa prilezitostinformovat klienty o své nabidce a programech
Z akci, kde zastupovalo celou VAR, Uzemni pracovidtUherské Hradigt
jsem vytvdila klientské propagmi CD, viz.priloha P XVI. | nadéle by réla
VZP CR usilovat o to, aby mohlklienta timto zpsobem oslovit, informovat
ho, poradit mu, a/eba mu i nabidnout to, co jiné zdravotni pagjigy
nenabizi JelikoZz se jednd o akce finad nakladné, je vhodné na nich
s rekterou firmou spolupracovat. N&klad bych navrhovala @tht akci, ktera
by patila jen dtem. Byly by gipraveny fizné sportovni soéke a hry.
Pro vigze by byly gipraveny ceny s logem VZER a firmy, se kterou by byla
domluvena spoluprace. Tato akce by trvala jeden @e. o vikendu)
v jarnich nebo letnich #sicich. Byl by tu i stanek VZPR, kde by mohl byt
meren krevni tlak a cholestero{velmi Zzadany v dotaznikovém &eti)

doprovodu dti, a mohly by tu byt poskytovany informace tykajgée zdravi
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a zdravotniho pojishi u VZP CR. Jelikoz Zlinsky kraj m&tyii okresy,
doporwovala bych, aby se jedenkrat uskumiéa tato akce ve vSech okresech
na nejlépe situovanych mistech (hgparky ve nistt). Jde o finatiné narany
projekt, ktery by ale jist piinesl VZP CR i vynosy v podob lépe

informovanych a vice spokojenych zakaznik
14. Jednéni s klienty

Prestoze wtSina klienfi byla spokojena s chovanim &gtupem zarstnand,
objevily se rkdy stiznosti. Proto bych aiié timto navrhem pouze podtrhnout
dileZitost spravného chovani zeéstnana: k zakazniim. Jen klient, ktery ma
pocit, Ze PojiSovna je tu pro & a ne on pro ni, bude spokojeny. Proto by se
méli zaméstnanci snazit co nejvice mu pomoci s danym probiéna jejich
vystupovani by flo byt pijemné a slusné. To by VZER mohla u svych
zangstnand@ podnit spravnou motivaci, nap ve fornt finantnich
nebo naturalnich bontis (nag@. listky do divadla, opery, permanentky

do plavani a nebo jiného sportovnich klubu).

Na zavr bych chéla zminit, Ze ekonomické zhodnocerdichto navrli

a dopordeni je velmi obtizné, protoZze veSkeré podklady eojedk ukeni
cenové narénosti jsou v rezii Usedi VZP CR v Praze. Kazdy krok, ktery
Uzemni pracoviét Uherské Hradigt navrhne, musi byt podrobrrozebran

a schvéalen na Ustdi. Tam se &Sina navrki a plarii organizuje a ekonomicky
hodnoti. O zéawrech VZP CR se informuji Krajské potsy, Uzemni
pracovist a Uradovny, které je musi zavazplnit. Proto jsem pouze nastinila
ekonomickou narost navri. V piipac, Ze by byly mé navrhy vyuzity, bylo
by nutné provést celkovou cenovou a ekonomickokutati na zéaklaél
mnoha [isobicich faktar (nag. rozpdet, prondjem hmotného a nehmotného

majetku, prondjem pracovni sily, spoluprace s itorgsa partnery aj.)
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ZAV ER

VSeobecna zdravotni pojtdvna Ceské republikyje zaazena do v@jného
zdravotniho sektoru €eské republice. Vznikla 1. ledna 1992. Jiz 14 ftip
k prvnim pojif¥ovnam s nejgtsi prestizi v zdpadni Evrém v USA. Vice nez
6 miliona klient je pojiséno u VZPCR, ktera za & plati pres 80 % v3ech

plateb za zdravotni péhrazenou z viejného zdravotniho pojisti.

Je nejetsi zdravotni pojigovnou vCeské republice. Zajfje dostupnost
a kvalitu zdravotni p&. Je silnou finami instituci s nejdelSi praxi

a s nej¥étSimi zkusenostmi.

Ustredni poji§ovna VZPCR, Orlicka 4/2020, 130 00 Praha 3.

Po dobu #fi mésiai jsem byla na praxi n&dJzemnim pracovisti VZPCR
v Uherském Hradisti V poslednich dvou letech studia na UniveérdiomaSe
Bati se jednd jiZz o druhou praxi na jiz zi&em pracovisti. Mla jsem
piilezitost vyzkouSet si své znalosti a dovednostkamé studiem ve Skole.
Ing. Darina Swtlikova byla vedouci mé bakétké prace. Ve VZER Uherské

HradiSe pracuje jako vedouci odini vybiru pojistného a sluzeb Klieirh.

Uzemni pracovi&VZP CR, Frantiskanska 139, 686 01 Uherské Hradist

Téma mé bakatéké prace jePriizkum spokojenosti kliedt s VZP CR
ve Zlinském kraji Tato prace je zatbend na zji&ni miry spokojenosti

klientd. Speciald na problém stale se snizujicihaspoklienti.

Vychazela jsem zejména z odbornych publikaci zglgich se pravni Upravou
VZP CR a jejim postavenim v systémuiegého zdravotniho pojiti. Déale
jsem popsala organi@ai strukturu VZP, jeji organy, fondy financujicusby

klienttm, pohybem poji&nhci a marketingem sluzeb VZER.

Vedle odborné publikace jsenderpala informace #asopis o zdravi
a zdravotni p&. K praci jsem nasla mnoho zdigjkteré uvadim v seznamu

literatury. Dle mého nazoru se nejlépe zabyvalydatématem.
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Nejvice informaci jsem ziskala provedenim marketugipo ptizkumu
ve Zlinském kraji. Dotaznikové $ehi bylo zamieno na osoby poji&né
u VZP CR nebo u jiné ZP, viechskovych kategorii. Vyzkum byl proveden

formou dotazovani s osobnim kontaktem.

Jelikoz cilovou skupinu osob pro VZER tvari lidé v produktivnim ¥ku,
analyzovala jsem v dotazniku p&jejich odpo¥di. To mi pomohlo pochopit

hlavni divody odchodu klierit k jinym zdravotnim poji€vnam.

Po fadném analyzovani vSech odpdijsem dosgla k tomu, Ze klienti VZP
CR jsou spokojeni s poskytovanim zdravotnéeé vcelku i s jednanim VZP
CR. Hlavni problém je v nedostateém informovani klierit o novych
nadstandardnich zdravotnich programech a o prewécii zdravotnich akcich
provadgnych Poji¥ovnou, aj. V dneSni deébje ovSem nejtSi problém

nedostaténa nabidka nadstandardnich progiasiuzeb a slev.

Nasledr® jsem se pokusila navrhnout vhodieSeni, které by odstranilo tyto
problémy a stabilizovalo nebo zvySilo g@ Wwrnych klienti. VSechny

doporwované aktivity byly ekonomicky zhodnocené.
Jakymi prostedky by se dal vylepsit vztah mezi W®a klienty?

SnadrjSi komunikace s klienty, n&pe-mailem; snazit se, aby klient byl Iépe
informovany; gijemné vystupovaniipjednani s klienty; vice nadstandardnich
prograni pro zakazniky a moznost pro vlastnika peéjisckého ttu provaat

kontrolu. Diky €mto navrtiim by se zvySila spokojenost jejich kliént

Tato bakaléska prace slouzi VZRCR jako gedloha k vylepseni vztéh
s klienty, s moznosti budouciho vyuziti. Vyzkum @algza byly provedeny
poctivé. Navrhy a doporteni byly zpracovany z poznditk ziskanych
marketingovym pizkumem. Jsou ifpraveny k realizaci a tim i k uspokojeni

klientd a zamezeni jejich odchodu k jiné ZP.
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CIZOJAZY CNE RESUME

The General Health Insurance Companis registred into the Healthscare
sector in the Czech Republic. It was established danuary 1992. It has high
prestige among first insurance in West Europe ArdISA for 14 years. More
than six milions of population is insured by then@ml Health Insurance
Company, which paid them more than 80 % of a hezdtle from the public

health insurance.

It is the largest health insurance in the CzechuBkp It makes sure reach
and quality in the health care. It is strong finahastitution with the longest
praxes and the biggest experiences. It is not allbte make a profit. It is non-

profit organization.

The headquartes of the General Health Insurancep@aynis Orlick4 4/2020,
130 00 Praha 3.

I was working ina District insurance company Uherské Hradé&ftor three
months. There it was my second praxes for last ywars of studying

at Thomas Bata University. | had opportunity thdoe use my utilized
the knowledge and skills acquired at school. | daide my economy, business,
communicate and information technology skills. Head of my bachelor work
was Ing. Darina Silikovd. She works there as a head of Department

of premium and services for clients.

This company has a location FrantiSkanska 139,0888herské Hradist

In bachelor work there my topic is call@étie research of clients” satisfaction
with the General Health Insurance Company in Zlin'eegion. This thesis
was intented on a value of customers’satisfactespecially on problem
concerning on continueing looses of clients. | gontebasises from the GHIC,
Uherské Hradigt e.g. the Annual reports, magazines of the GHIE amout
health. The most information | got from making thearketing research

in Zlin"s region. The questionare research wasetadyon people who are
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insured by the GHIC or other health insurances authdifference in ages.

The research was made by questioning with persmméct.

Because the GHIC target groups of clients are geoplproductive ages, |
analyzed this their answers in questionaire. Ipsieghe understand the main

reasons for clients to leaving to the other healsirances.

After well analyzation of answers | understood tobh¢nts are satisfy with
affording of health care and on the whole with @GidIC comunication. The
main problem is the bad informations get to peaeut new extra health
programs and about preventive health actions peeday the GHIC, atc. These

day the biggest problem is small offer of extragoams, services and bonuses.

Then | try to find acceptable solutions which slidowémove this problem
and stabilizate or increase the number of solidnts. All propose activities

had economic evalute.

What could improve realitonships between the Gdnef@alth Insurance

Company and clients?

Easier communication with the clients, for example the e-mail; keep
the clients better informed; nice speaking prezemtawith the clients during
the meeting; more extra programs for customers arake an entrace

for keepers to their insurance accounts to supetiism.

By that proposals could increase the clients sati&in. This bachelor work is
for the General Health Insurance Company Czech btepuEverything is
prepared for realization of that proposals andttp $eaving clients to other

health insurances.
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PRILOHA P I: SCHEMA ORGANIZA CNi STRUKTURY VZP CR.

Zdroj: [18]
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PRILOHA P Il: SCHEMA ORGANIZA CNi STRUKTURY

KRAJSKYCH POBO CEK VZP CR.

Zdroj: [18]

TAJEMNIK + REDITEL

+ SEKRETARIAT

v

KRAJSKY ODBORNY PRACOVNIK

PRO OBLAST
POJISTNEHO A SLUZEB
PRO KLIENTY

PRO OBLAST
EKONOMIKY

PRO OBLAST ZDRAVOTNI
PECE

PRO ADMINISTRACI
INFORMA CNIiHO
SYSTEMU

PRO PRAVNI
PROBLEMATIKU

PRO OBLAST PROVOZU, PO
a BOZP

DALSI ODBORNY
PRACOVNIK




PRILOHA P lll: MAPA ZLINSKEHO KRAJE.

Zdroj: VZP CR




PRILOHA P IV: SCHEMA ORGANIZA CNi STRUKTURY
UZEMNIHO PRACOVIST E UHERSKE HRADISTE.

Zdroj: VZP CR, Uherské Hradist
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PRILOHA P V: VZOR INZERAT U VzP CR.

Zdroj: VZPCR




PRILOHA P VI: VZOR INZERAT U VzP CR.

Zdroj: VZPCR
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PRILOHA P VII: VZOR VYPLN ENi DOTAZNIKU. VOLN E

VLOZENY.

Dobry den,

jsem studentkou Univerzity Tomise Bati ve Zling, obor Marketing, Tento dotaznik vyudiji
pro gpracavani mé bakalatske prace na Wma Priskum spokojenosii Wigniid 5 VIP CR

v Zlinském krei. Dotaznik je anonymni. piesto Vas #dam o seridenost a maximalnd
otgvienost odpovedi. 7 nabirenyeh variant odpovédi vEtSimon stadi zakfiZkoval Viami
wybranou alternativa, Vysledky 2 niméty budou slow?it pro VAP CI jako podklad

pro glepieni trovnd slufeh. DEkajl za spoluprici

Chrastinova Alena
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m ANCK D e
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PRILOHA P VIII: MUZI OD 19 — 49 LET POJIST ENi U VZP CR -
BONUSOVE PROGRAMY.

Zdroj: vlastni
MUZI POJIST ENi U VzP CR

Bonusové programy Poradi dle vybéru [Celkem| Celkem
respondenti osob |osob v %

antikoncepce 8 9 8,57
ockovani proti meningitid & 4 22 28,51
oc¢kovani proti ch¥ipce 3 33 31,42
oc¢kovani proti Zloutence typu A i B 1 46 43,8]
vitaminova prevenct 2 47 40,0(
podpora materstvi 6 12 11,43
potravinové dopliky 5 2( 19,04
cviéeni pro téhotné 10 4 3,81
permanentni vstupenky do bazénu| 2 47 40,0(
plavani kojenai 9 6 5,71
ozdravné pobyty pro seniory 7 10 9,54
zadny 9 6 5,71




PRILOHA P IX: MUZI OD 19 — 49 LET POJIST ENi U JINE ZP -
BONUSOVE PROGRAMY.

Zdroj: vlastni
MUZI POJIST ENI U JINE zP

Bonusové programy Poriadi dle vybéru |Celkem| Celkem
respondenti osob |osob v %

antikoncepce 7 4 9,54
oc¢kovani proti meningitid é < 16 38,1(
oc¢kovani proti ch¥ipce 4 13 30,95
oc¢kovani proti Zloutence typu A i B < 16 38,1(
vitaminova prevence 2 1§ 42,84
podpora mate‘stvi 6 5 11,9(¢
potravinové dopliky 5 8 19,05
cvi¢eni pro téhotné 8 2 4,76
permanentni vstupenky do bazény 1 26 61,9(
plavani kojenai 8 2 4,76
ozdravné pobyty pro seniory 5 8 19,05
yadny 8 2 4,76




PRILOHA P X: ZENY OD 19 — 49 LET POJISTENE U VZP CR -

BONUSOVE PROGRAMY.

Zdroj: vlastni
ZENY POJISTENE U VZP CR
Bonusové programy Porradi dle vybéru | Pocet| Pocet

respondenti osob |osob v%
antikoncepce 1 89 52,3p
oc¢kovani proti meningitid é 6 47 27,65
ockovani proti chiipce 5 48 28,24
oc¢kovani proti Zloutence typu A i B 2 68 40,0(
vitaminova prevenc 3 63 37,00
podpora mate‘stvi 7 35 20,5¢
potravinové dopliky 8 23 13,58
cvi¢eni pro téhotné 9 19 11,18
permanentni vstupenky do bazénu| 4 53 31,18
plavani kojenai 9 19 11,18
ozdravné pobyty pro seniory 10 1§ 10,5p
zadny 14 14 8,24




PRILOHA P XI: ZENY OD 19 — 49 LET POJIST ENE U JINE ZP -
BONUSOVE PROGRAMY.

Zdroj: vlastni

ZENY POJISTENE U JINE ZP

Bonusové programy Poiradi dle vybéru | Pocet| Pocet
respondenti osob|osob v %
antikoncepce 1 43 51,19
oc¢kovani proti meningitid é 6 16 19,05
ockovani proti chiipce 5 14 22,6
oc¢kovani proti Zloutence typu Ai B 2 33 39,29
vitaminova prevence 3 34 38,1
[podpora materstvi 8 12 14,24
potravinové doplhiky 7 14 16,6y
cvi¢eni pro téhotné 12 4 4,76
permanentni vstupenky do bazénu 4 25 29,7
Iplavani kojenai 10 9 10,71
ozdravné pobyty pro seniory 11 4 7,14
zadny 9 13 13,10




PRILOHA P XII: MUZI OD 19 — 49 LET POJIST ENi U VZP CR -
FORMY PREVENCE ZDRAVI.

Zdroj: vlastni

MUZI POJIST ENi U VZP CR
Forma prevence zdravi Poriradi dle vybéru | Pocet| Poket
P dotazovanych | osob|osob v %

méieni krevniho tlaku a cukru 1 4¢ 46,67
v Krvi
méreni hladiny cholesterolu 2 38 36,19
[¢lenstvi v Klubu pevného zdravi )

. . 6 8 7,62
a jeho vyhody
zdarma ediéni fada odbornych
oublikaci VZP CR e 4 38
[Dny zdravi s VZPCR 7 g 4,76
moznost I&eni v laznich 3 27 25.71
na Slovensku
zdravotni knizka na Internetu d
(1ZIP) 5 19 18,19
speC|aIn|vprovgram - 4 od 2470
pro bezpiispévkove darce krve
zadna 6 8 7,62




PRILOHA P XIIl: MUZI OD 19 — 49 LET POJIST ENIi U JINE ZP -
FORMY PREVENCE ZDRAVI.

Zdroj: vlastni

MUZI POJIST ENi U JINE zZP
Forma prevence zdravi Poradi dle vybéru | Pocet| Pocet
P dotazanych osob |osob v %

méieni krevniho tlaku a cukru 1 21 54.76
v Krvi
méreni hladiny cholesterolu 2 19 45,24
[¢lenstvi v Klubu pevného zdravi )

: , 6 4 9,52
a jeho vyhody
zdarma ediéni Fada odbornych
lbublikaci VZP ¢R ! 1 478
Dny zdravi s VZPCR 8 1 2,38
moznost I€eni v 1aznich 3 17 40,48
[na Slovensku
zdravotni knizka na Internetu I
(1ZIP) 5 8 19,0%
speciélni program 4 11 26.14
[pro bezpiispévkové darce krve a
zadna 8 1 2,34




PRILOHA P XIV: ZENY OD 19 — 49 LET POJIST ENE U VZP CR -
FORMY PREVENCE ZDRAVI.

Zdroj: vlastni
ZENY POJISTENE U VZP CR
Forma prevence zdravi Poriradi dle vybéru | Celkem | Celkem

P dotazanych osob [osob v %
méieni krevniho tlaku a cukru 1 7 46,47
v Krvi
méreni hladiny cholesterolu 2 73 42,94
.clgnstw v Klubu pevného zdravi 6 17 10,0
a jeho vyhody
zdarma ediéni fada odbornych

. /

oublikaci VZP CR ! 14 82
[Dny zdravi s VZPCR 9 g 5,29
moznost I&eni v laznich 3 50 29 41
na Slovensku
zdravotni kniZzka na Internetu
(1ZIP) 4 34 20,00
specialni program 5 24 152
pro bezpiispévkové darce krve a
zadna 8 1] 6,47




PRILOHA P XV: ZENY OD 19 — 49 LET POJIST ENE U JINE ZP -
FORMY PREVENCE ZDRAVI.

Zdroj: vlastni

ZENY POJISTENE U JINE ZP

. Poiadi dle vybéru | Celkem | Celkem
Forma prevence zdravi

dotazanych osob |osob v %

méieni krevniho tlaku a cukru 1 31 36.9
v Krvi
méreni hladiny cholesterolu 3 25 29,76
[¢lenstvi v Klubu pevného zdravi )

. . 7 8 9,52
a jeho vyhody
zdarma ediéni fada odbornych
oublikaci VZP CR 2 4 478
[Dny zdravi s VZP CR 8 g 5,9%
moznost I&eni v laznich 5 4 30,94
na Slovensku
zdravotni knizka na Internetu 4
(1ZIP) 5 13 15,4
specialni program 4 14 1661

pro bezpfispévkové déarce krve

zadna 6 11 13,14




