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1 Uvod a cil

Na kazdy podnikatelsky subjekt ptisobi celd fada ¢initelti, které urcitym zpiisobem
ovlivituji jejich ¢innost. Jejich Gspéch je zavisly na vyvoji prostiedi. Predeslé roky byly
pro cely svét velmi neobvyklé, protoze jsme se se situaci ohledné pandemie onemocnéni
covid-19 setkali poprvé. Cely svét se tak dostal do velkych problémi. Mnoho podnikatelt
a zivnostniki muselo proto ukoncit svou ¢innost a tim pfisli o zaméstnani oni i celd fada
zaméstnancd, ktefi na jejich podnikani byli zavisli. To je pfesny ptiklad toho, Ze na trhu
existuji vlivy, kterym se podnik, firma nebo organizace musi zcela ptizpusobit a nema
moznost je ovlivnit. Existuje ale také prostiedi, ve kterém se podnik nebo firma nachdzi,
a to je charakteristické urcitymi faktory, které muze podnik ¢aste¢né nebo plné ovlivnit.
Proto zde velmi dulezitou roli hraji marketingovi manazefi, ktefi by méli prostiedi dobie
poznat a zhodnotit. Protoze v prostiedi se nachazeji vlivy, které by mohly podnik ohrozit,
ale naopak 1 pfinést podniku prospéch je klicové, aby bylo prostedi fadné zmapované.
Marketingové prostiedi se déli na dvé zékladni skupiny a to — mikroprosttedi, coz je firma
sama a jeji nejblizsi okoli, které je Castecné nebo pln¢ ovlivnitelné a makroprostredi, které
nelze firmou ovlivnit. Na trhu, kde se firmy nachazeji, se stfetavaji nabizejici a
poptavajici, ktefi se snazi Uspokojit své potieby. Ty mohou mit riznou podobu, bud’

statku, nebo sluzby.

Situace minulych let a marketingové prostiedi sehravaji dilezitou roli ve vztahu ke
kazdému podnikatelskému 1 nepodnikatelskému subjektu, proto se timto tématem zabyva
1 tato bakalafskd prace. Cilem této bakalaiské prace je zhodnotit a odkryt dopady
pandemie covid-19 na ¢innost Ceské spravy socidlniho zabezpeteni. A na zakladé
ziskanych dat zdotaznikového Setfeni zjistit dalsi podstatné dopady, které
automatizovana konverze pfinesla do vybrané organizace. Ziskané vystupy z realizované
analyzy slouzi jako podklad pro formulaci navrhi, kterych mize firma do budoucna
vyuzit pro zlepSeni své stavajici situace. Ziskané vystupy budou poskytnuty vedeni
organizace, aby mohla ziskat informace o spokojenosti klientd a o vlivech, které na
Klienty pasobi. Firma mtze brat tyto informace jako pomucku k realizaci dalsich krokd.
Prace by méla vedeni spolec¢nosti nasmeérovat k problematice, se kterou by se mohli dale
zabyvat. Soucasti prace bude 1 doporuceni do budoucna a navrhy, jak eliminovat piipadné

nedostatky.



2 Literarni reSerse

2.1 Zakladni terminologie
Zacatkem této kapitoly bude charakterizovano n¢kolik vybranych pojmd, které

souviseji s danym tématem prace.

Zakaznik, spotiebitel a nakupujici

Zakaznik, né€kdy téz klient je pfijemce statku nebo sluzby. Zakaznik je kazdy, kdo
vstoupi s nami V jednani nebo kdo projevi zajem o nas produkt. Kupujici, je ten, kdo
ziskava produkt a na rozdil od spotiebitele, podstupuje celou fadu rizik a €ini rizna
rozhodnuti. Dostava se do situaci, kdy musi okamzité jednat a vzniklou situaci vyfesit.

Zpravidla neni t&7ké zakaznika ziskat, ale udrZet si ho. (Svarcova M., 2016)

Obrazek 1: VSichni primyslovi zakaznici a zakaznici-meziclanky

Farman, rybafi, lesnici,
1é2ebni Cinnost,
stavitelské firmy

Vyrobel 2bo2|
asluzeb

Finanéni instituce - pojsténi
banky, nemovitosti

Ostatni sluzby — dopravni firmy,
vefejné sluzby, hotely,
préavnici, lékafi

Velkoobchodnici

Zprostredkovatelé
Maloobchodnici

Federaini agentury

(USA a jiné zemé)
Viadni organy -
Statni a mistni

T ST AR

— viadni organy
e

Statni organizace
(napt. Cerveny Kii2, Divéi skaut)

Neziskové organizace Se—

Mistni organizace
(napf. kostely, vysoké Skoly, muzea)

-

Zdroj: E.J. McCarthy, W. P. Perreault, Jr.,1995



Svarcova M. déle uvadi, Ze spotiebitelem je kazdy, kdo spotiebovava, tj. firma
(pramyslovy spotiebitel) i domacnosti (konecny spotiebitel). Kdezto Zamazalova (2009)
charakterizuje spotiebitele jako osobu, kterd produkty uziva pro vlastni potiebu. V
moment¢ uskuteCnéni nakupu se pak zakaznik stava nakupujicim. Je podstatné si

uvédomit, Ze ten, ktery nakupuje, nemusi byt nutné i tim, kdo spotifebovava.

Potieby, prani a trend

Potieba je urcity pocit nedostatku, ktery si clovék uvédomuje a snazi se ho
odstranit. Marketingova ¢innost je spojena s potfebami, proto je nutné poznat potieby
spottebiteld. Nelze opomijet skutecnost, Ze potieby jsou dynamické a méni se v zavislosti

na Case, prostoru a prostiedi. (Kotler, 1998)

A dale autor charakterizuje pitdni a uvadi o ném ze: ,, potreba je touha po specifickém

uspokojent lidskych potreb.

Objevenim soucasnych trendii a modnich vykyvi se firma snazi identifikovat
nenaplnénou potiebu zékaznikl. Je dilezité od sebe odlisit pojmy modni jev a trend.
Modni jev je neptfedvidatelny, kratkodoby a nema socidlni, ekonomické ani politické
dopady. Pro jeho odhad je kli¢ovéa souhra nahody a dokonalého nacasovéani. Trend ma
zase dlouhodobi charakter a Ize ho pozorovat ve vice oblastech trhu i zdkaznickych

aktivitach. Je zde tedy velmi dilezité umét predvidat. (Kotler, 1998)
Podnik

Od 1. ledna 2014 je definice pojmu, ,,podnik* jiz neplatna. Nov¢é ho nahrazuje
pojem ,,0bchodni zavod*. Novy zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, v platném
znéni (NOZ) definuje obchodni zavod jako: ,organizovany soubor jméni, ktery
podnikatel vytvoril a ktery z jeho vile slouzi k provozovani jeho ¢innosti. M4 se za to, ze
zavod tvofi vSe, co zpravidla slouzi k jeho provozu.” Takto zmé&néna definice obsahu
pojmu ,,obchodni zdvod* vSak pravdépodobné nebude Cinit v pravni, a to zejména soudni,

praxi vétsi vykladové a aplika¢ni problémy. (Ob¢ansky zakonik viz. zdroje)
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Obrazek 2: Maslowova pyramida potieb

/

/
/

Potieby
seberealizace:
nalézt sebenapinéni

a realizovat
vlastni potencial

Estetické potieby:
potfeby symetrie, fadu a krasy

Kognitivni potfeby: \
potfeby védét, rozumét a zkoumat

Potfeby uznani:

potfeby dosahnout Uspéchu, byt kompetentni,
ziskat souhlas a uznani

Potieby sounalezitosti a lasky: \
potreby druzit se s ostatnimi, byt pfijiman a nékam patfit

Potreby bezpeci: citit se zabezpecen a mimo nebezpeci

% Fyziologické potfeby: hlad, Zizen apod.

Zdroj: J. Vysekalova,2011-2012
Instituce

Pojem instituce 1ze pouZit jak pro formalni organizaci, tak pro praktiky a vzorce
chovani spole¢nosti. V bézné praxi mize mit pojem instituce n¢kolik vyznamii. Instituce
muze oznacovat organizaci pro nabozenské, akademické, socialni nebo profesni tcely.
Tyto vyznamy, pojmy a struktury, jako je manZelstvi, rodina, cirkev, vzdélavaci instituce,
jako jsou univerzity a vysoké Skoly, se stavaji institucemi. Pfi pohledu na tyto instituce
je ziejmé, ze "instituce" je Siroky pojem, ktery obsahuje mnoho definic. (Louise

Ward,2021)
Organizace

Pojem organizace (v tomto ptipadé podstatné jméno) oznacuje organizovanou
skupinu lidi shromazdénou za ucelem dosazeni urcitého cile. Organizace kontroluje sviij
vlastni vykon a ma hranice, které ji odd€luji od vnéjsiho prostiedi. Pojem organizace se
tak miiZze vztahovat na pojmy jako podniky, korporace, charitativni organizace, armady

atd. Organizace je na rozdil od instituce spojena s jednotlivci. (Louise Ward,2021)
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Mezinarodni organizace

Mezinarodni (mezivladni) organizace jsou sdruzeni tii ¢i vice statll, zfizena za
ucelem realizace spole¢nych cili. Maji vlastni mezindrodni subjektivitu, jednaji svym
jménem a prostiednictvim svych vlastnich orgdnii. Prvni mezinarodni organizace zacaly
vznikat v 19. stoleti, dnes jich ve svété puisobi kolem 300. Mezinarodni organizace lze
rozdélit podle jejich geografického zébéru (univerzalni, regiondlni, subregiondlni
organizace) a podle oblasti jejich plisobeni (organizace obecné a specializované, napi.
bezpe&nostni, hospodaiské, lidskopravni aj.). Ceska republika je v dnesni dobé &lenkou
zhruba 60 mezinarodnich organizaci, k nejvyznamné¢j$im z nich patfi OSN. EU, Rada
Evropy ¢i NATO. UMV zkoumé mezinarodni organizace obecné a zaméfuje se také na

vyhodnocovani efektivity ceského €lenstvi v nich. (IIR, 2022)
Mezinarodni asociace socialniho zabezpeceni

Z anglického ptekladu (International Social Security Association, zkratkou ISSA)
je organizace, kterd spojuje nositele socidlniho pojisténi a socidlniho zabezpeceni
z celého svéta. Tato asociace vznikla v roce 1927 ma sidlo v Zenevé a sdruzuje 320

nositelil ze 160 statt. (CSSZ,2022)

Prezidentem ISSA je prof. Joachim Breuer, ktery v kvétnu roku 2022 piedaval
Gstfednimu  fediteli CSSZ Mgr. Frantisku Bohackovi prvni ocenéni ISSA
vV mezinarodnim méfitku za teSeni, implementaci a flexibilitu eNeschopenky bé&hem
covidu-19. (CSSZ, 2022)

Dalsi svétové organizace viz. Ptilohy

2.2 Trh a jeho segmentace
Trh je v obecné roviné charakterizovan jako misto, kde se setkavaji kupujici a
nabizejici. Jinak fe¢eno dochazi zde ke sméné mezi trznimi subjekty. Predmétem smény

muze byt sluZzba nebo zboZi.

Dalsi definici trhu uvadi Samuelson, Nordhaus (2013) jako oblast ekonomiky, ve které
dochdzi k vyméné ¢innosti mezi jednotlivymi ekonomickymi subjekty prostiednictvim

smény zbozi. A uvadéji nasledujici typy trhi:
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Typy trhii:

a) z hlediska izemniho:
- mistni
- narodni (trh v rdmci statniho celku)

- mezinarodni (svétovy)

b) z hlediska poctu sledovaného zbozi:
- dil¢i (nakup a prodej jediného vyrobku — napi. boty)

- agregatni (trh veskerého zbozi — redlny trh v redlném svéte)

¢) z hlediska pfedmétu prodeje a koupé:

- trh vyrobkl a sluzeb (trh s obilim, trh s ropou, elektronikou, obuvi a mnoho
dalsich)

- trh vyrobnich faktort (préace, puda, kapital)

- trh penéz (tzv. financ¢ni trh)

Obrazek 3: Trh vyrobnich faktori, vyrobku a sluZzeb

Trh virobkii a sluzeh
roptadvia nerhicler
co?
penézﬁ‘pf h!a.s_;_v TAK 7 V_]E‘J’Obr!f ndidleady
vlastnictei VR platy, veniy, atd

Trhy vyrobnich faktoru

Zdroj: Samuelson, P. A., Nordhaus, W. D.,2013

Trh neni homogenni a pfi jeho analyze miZeme uplatnit rtiznd hlediska. Kromé
regionalni (mistni, narodni, svétové) perspektivy mizeme uplatnit trh také z hlediska
predmétu smeny. Pak rozliSujeme trh zbozi a sluzeb, trh penéz, trh kapitalu, trh ptdy, trh

prace, trh informaci atd.
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Déle Fuchs, Tuleja (2003) velmi Casto trhy rozd¢€luji na:

e diléi trh, kde pfedmétem koupé€ a prodeje je jeden druh zboZi (obili, automobily
atd.). Kazdy dil¢i trh je abstrakei, protoze v podminkéch takto vybraného trhu se
odrazeji tcinky ostatnich trhii. Pfesto nam umoziiuje pochopit zakladni vazby a
souvislosti trhu.

e agregatni trh, ktery je trhem vsech statkli v jejich vzajemné provéazanosti. Tento
typ trhu je zdkladem vykladu makroekonomie, vcetné problému cili a néstroji

hospodarské politiky statu, ale také problému koordinace v ekonomice.

Podle Bouckové (2003) se vymezeni daného trhu obvykle provadi podle kategorie
produktu a geografického rozméru, dale je mozné pridat typ zakaznika a typ
uspokojované potieby. V ramci vymezenych segmentii se urcuje, jaké jsou typy trznich
projevil a jejich charakteristiky. Zakaznici na daném trhu se vyrazné odliSuji. Zde se
uplatiiuji trzni kritéria projevi, tj. rozdily mezi spotiebiteli ve vztahu k trhu nebo
vyrobkiim a popisnd kritéria, kterd vychazeji z obecnych charakteristik spottebitell a
ukazuji na jejich rozdilnost a dispozice spotiebitele jednat urcitym smérem. Na zaklade
stanovené kombinace vyznamnych segmentacnich kritérii jsou pak ke kazdému z nich

piifazeni konkrétni zakaznici.

Problematikou segmentace trhu se zabyvaji Kotler (2001), McCarthy a Perreault, Jr.
(1995) protoze: "Hledani atraktivnich cilovych trhii je soucasti
planovani marketingové strategie”

V soucasném pojeti hovoifime o trhu jako o souhrnu vSech kupujicich
(potencialnich a skutecnych) konkrétniho vyrobku nebo sluzby. Spole¢nym
jmenovatelem téchto kupujicich je obdobna potfeba nebo ptani, které se snazi

prostiednictvim smény uspokojit. (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007)

M. R. Solomon, G.W. Marshall a E. W. Stuart (2006) uvad¢ji, ze trh je oblast
ekonomiky, ve které dochazi k vyméné Cinnosti mezi jednotlivymi ekonomickymi
subjekty prostiednictvim smény zbozi. Mezi zakladni trzni subjekty patii domécnosti,

firmy a stat.

Druhti trhti je opravdu velké mnozstvi a jako dalsi ptiklady trhi miizeme uvést,

naptiklad tyto: primyslové trhy, Spotiebni trhy nebo spotiebitelské a zprosttedkovatelské
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trhy; trhy s komoditami; trh vyrobnich faktord; trh prace; finan¢ni trh — trh penéz a
kapitalovy trh nebo naptiklad i cerny trh. (M. R. Solomon a kol., 2006)

Trzni subjekty
domacnosti (jednotlivci)
- kupuji statky a sluzby pro uspokojeni svych potieb

- prodévaji vyrobni faktory (ptdu, pracovni silu ...)

firmy
- kupuji vyrobni faktory od jednotliveti — domacnosti

- prodavaji vyrobené zbozi a poskytuji sluzby

stat

- prodava prostednictvim statnich firem

- kupuje prosttednictvim statnich zakdzek

- je specifickym subjektem trhu — zasahuje do ekonomiky z divodu:

a) neefektivnosti, kterd se projevuje v téch oblastech, kde neviditelna ruka trhu nemutize
regulovat ob¢h zbozi

b) nerovnosti, kterd plyne z nepfijatelného rozdéleni dichodt

¢) nestability — napft. inflace (Moment, 2013)

Kazdy podnik, organizace, druzstvo, domdacnost i stat délaji a potiebuji k fungovani
marketing. Kazdy, kdo vyrabi a prodava jakékoli zbozi, sluzby a produkty, se zabyva

marketingem, a proto si dale vysvétlime co to viibec marketing je a jaké ma cile a ¢innosti.
2.3 Marketingova ¢innost

Ve své knize "Marketing v soucasné svétove praxi" uvadi Hordkova, 1. (1992):

"Marketing je proces pldnovani a realizace koncepce, tvorby cen, propagace a
distribuce myslenek, vyrobkii a sluzeb, jehoz cilem je realizace vzdjemné smeény,
uspokojovani potieb jednotlivcu a spotrebitelu, a to jak v oblasti prodeje, tak i v oblasti

marketingu organizaci.”
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Mezi marketingové Cinnosti patii pfedev§$im marketingové planovani a fizeni,
marketingové strategie, marketingovy vyzkum, marketingovy informacéni systém a

marketingové koncepce.

Neni vSak mozné uspokojit cely trh. Marketingovi manazeti se proto musi
rozhodnout, ktery segment predstavuje nejveétsi trzni piilezitost, a pro kazdy z nich
vypracovat trzni nabidku. Pro kazdy takto vybrany segment. Marketéfi, tj. kazdy, kdo se
snazi ziskat odezvu od skupiny lidi, ktefi jsou oznacovani jako potenciadlni zakaznici, by
se pak méli snazit identifikovat potieby, pfani a poptavku na trhu. Potfeba je dtlezitd pro
ptreziti. Prani lze ovlivnit. Jednd se o potieby specifikované tak, aby mohly byt
uspokojeny. Potfeby a ptani lidi jsou uspokojovany prostifednictvim vyrobka, které firmy

vvvvvv

tj. pomé&r mezi uzitkem a naklady. (Hordkova I., 1992).

Podle Kotlera (2000):,, Marketing je spolecensky a ridici proces, kterym jednotlivci

a skupiny ziskavaji to, co potrebuji a pozaduji, prostiednictvim tvorby, nabidky a smény

‘

hodnotnych produktii s ostatnimi. *

Vyhodou marketingu je jeho plna aplikovatelnost na jakoukoliv podnikatelskou
jednotku, at’ se jedna o malou ¢i velkou — ORGANIZACI, FIRMU, PODNIK,
SPOLECNOST, INSTITUCI apod. a bez rozdilu formy podnikani (a.s., s.r.o., druzstvo,

zivnostnik; apod.). (Svarcova, 2016)
Marketingové cile

Podle Svarcové (2016) marketingové cile vyty¢uji marketingovi manazefi a jsou

v souladu s cili podnikovymi. Mezi zakladni marketingové cile autorka zafazuje:
- ziskavani novych zakaznikl

- spokojenost zakazniki

- zvySovani trzeb

- rust zisku

- zvySovani podilu na trhu

- prestiZ firmy
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Zakaznici vzdy rozhoduji o tom, zda dojde k uzavieni obchodu. Podniky si tuto
skute¢nost uvédomuji, a proto se soustied’uji na udrzeni stavajicich a ziskani novych
zakaznikd. V tomto pohledu hraje marketing zasadni roli, protoze jeho hlavnimi cili jsou
Cco nejvetsi uspokojeni zakaznikovych potieb. Cilem marketingu je spokojeny
zakaznik. DalSimi tkoly marketingu jsou udrzet stavajiciho zakaznika a ziskat zékazniky
nové. Déle se také marketing stard o vytvofeni co nejvyssi hodnoty zbozi ¢i sluzeb. Pro
podnik ¢i organizaci je velmi dileZité nabizet takové produkty a sluzby, aby spliovali
zakaznikovo poptavku a zdkaznik byl ochoten vzdat se jiné hodnoty (penéz), aby dany

produkt &i sluzbu ziskal. (Svarcova, 2016)

Kotler (2013) dale zmifuje, Ze marketingové cile dale zasahuji do oblasti, jako jsou
objem prodeje, trzni podil, rentabilita, zisk, cile zadkaznikl a distribu¢ni naklady. Podnik
si didle mize vybrat z n¢kolika strategii dosazeni stanovenych cild. Strategie podniku
muze byt orientovana na cilové skupiny, kde se podnik miize zaméfit na co nejveétsi trh
(nediferencovany marketing), na nékolik segmentl trhu (diferencovany marketing) nebo

na jeden specificky segment.

Spravna formulace cili podniku zavisi nejprve na spravném zanalyzovani prostiedi
podniku. Kotler (2013) uvadi ze: Mezi nejvyuZivanéj$i marketingové analyzy patii

napiiklad:

- Analyza PEST

- Porterova analyza péti konkurenc¢nich sil v odvétvi

- Analyza poptavky, portfolio analyzy a vybrané faktory z finanéné-ekonomické
analyzy (trzby, zisk, doba obratu, rychlost obratu, trzni podil aj.)

- SWOT analyza, ktera odkryva hrozby, ptileZitosti, silné a slabé stranky podniku

- BCG matice, GE matice

- Pozi¢ni mapy

Pokud si podnik zvoli strategii, pak mize pfijit planovani detaill, které se planuje
dle marketingového mixu. Marketingova mix je zalozen na souboru néstrojit vyuzivanych

k uspokojovani potieb zakaznika a dosazeni cilii podniku. (Kotler, 2013)

Podle Kotlera (1998) je pro marketingova rozhodnuti nutné ziskavani informaci.
Pro uspokojeni potieb zdkaznika je nutné znat jeho model chovani ,,70* rozsitfeny o ,,7

W a ten odpovida na nasledujici otazky:
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- KDO tvofi trh?

- CO trh kupuje?

- PROC trh kupuje?

- KTERI zakaznici se podili na kupovéani?
- JAK trh kupuje?

- KDY trh kupuje?

- KDE trh kupuje?

Pro ziskévani informaci se vyuzivd marketingovy informacni systém (dale jen
MIS). Marketingovy informac¢ni systém (marketing information system — MIS) zahrnuje
lidi, zatizeni a postupy zajistujici shromazd’ovani, tfidéni, analyzovani, vyhodnocovani
a vcasnou distribuci potfebnych a pfesnych informaci pro pracovniky, ktefi Cini

marketingova rozhodnuti. (Kotler, Keller (2006).

MIS je tvofen i Marketingovym vyzkumnym systémem, jehoz nedilnou soucasti
je marketingovy vyzkum. Vystupem vyzkumu je feSeni konkrétniho problému, napf. co
zakaznici poZaduji, jakou cenu budou ochotni zaplatit, kde budou produkt si chtit

zakoupit a jaky zpUisob informovani o novém produktu by uvitali apod. (Svarcova, 2016)
Metody sbéru informaci

Shromazd’ovani udaji pro ucely prizkumu trhu. Specialisté na prizkum trhu
mohou sbirat data riznymi zpusoby. Nastroji pro sbér primarnich dat jsou: dotazovani
(individualni a skupinové rozhovory), focus group, pozorovani (napt. pfimé, nepiimé) a
experiment.

Marketingovy vyzkum mizeme vyuzivat metodou: kvalitativni a kvantitativni. Shér dat
je také oznaceni pro moderni uklddani informaci, pfedevs§im pomoci identifika¢nich
zafizeni, jako jsou snimace Carovych kodu, terminaly, Ctecky apod. Tato zafizeni se
nejcastéji pouzivaji v obchodni sféte, ale uplatnéni nachéazeji spiSe ve skladech, kde

pomahaji identifikovat zbozi. (Datacollet, 2020)
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Konkrétnim ptikladem MIS je marketingovy vyzkum. Tuto skute¢nost budeme

realizovat marketingovymi néstroji, tj. marketingovym mixem, zndmy pod pojmem 4P.

2.3.1 Marketingovy mix

Marketingovy mix je soubor marketingovych nastrojii, které firma pouziva

k tomu, aby dosahla marketingovych cilii na cilovém trhu. (Kotler, 1998)

Pojem marketingovy mix nadale pouziva cela fada autorti a do celého svéta se rozsifil
zasluhou Philipa Kotlera. Za vytvotfeni Ctyi skupin nastroji s ndzvem cCtyii P, jak jej

zname dnes, stoji E. Jerome McCarthy, ktery tyto skupiny nazval:

- product (produkt, tj. produktova politika)
- price (cena, cenova politika)
- place (misto, tj. distribu¢ni politika)

- promotion (propagace)
Produkt je prvnim zastupcem 4 P, jeho definici uvadi Kotler tedy jako:

Produktem rozumime veskeré vyrobky, sluzby, ale i zkuSenosti, osoby, mista,
organizace, informace a mySlenky, tj. vSe, co se mize stat pfedmétem smény, pouziti ¢i

spotieby, co mize uspokojit potieby a ptani. (Kotler, 2004).
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Obrazek 4: Marketingovy mix

Vyrobek Distribuce

- rozmanitost vyrobki - kanaly
- kvalita “ - pokryti
- design Cena Komunikace - sortiment
- vlastnosti u - lokality
- znacka - zasoby
- balgti ) - cenikova cena - podpora prodeje - doprava
- velikosti -slevy -reklama
- ‘-*'llllibY - rabaty - prodejni sily
- zaruky - doba splatnosti - public relations

- platebni - pfimy marketing

podminky

Zdroj: Kotler, 2013, viastni uprava
Produkt

Produkt zahrnuje vyrobek, sluzbu, napad, myslenka a jiné. Heskova M. a kol.
(2009) uvadi ze, dalsim dulezitym nastrojem 4 P je cena. Marketingovy manazeti by méli
mit stale na paméti, Ze kdyz utvateji cenu produktu, tak je to jediny nastroj, ktery ma
piimy vliv na hospodarské ukazatele podniku. Cena je dtlezita pro konkurenci schopnost,

poptavku i trzni podil firmy.

Dalsim nemén¢ diillezitym nastrojem je distribuce. Ta se zabyva realizaci nabidky
produktu ve spravny cas a na spravném misté. Mame dvé metody distribuce. Pfimou
metodou, kdy vyrobce sam prodava vyrobky spotfebitelim, nebo prostiednictvim
zprostiedkovatelll (napi. maloobchod ¢i velkoobchod), s jejichz pomoci mtze vyrobce

produkty na trhu prodavat. (Kotler, 2007)

Poslednim ze 4 P je propagace. Toto slovo ma daleko §irs$i vyznam. Lze ho také
vnimat jako podporovani ¢i podnécovani produktu. O propagaci se jednd také jako o
Sifeni uréité myslenky, napadu, ideji nebo vychovného ptisobeni. Reklama a propagace

spolu souviseji, reklama byva podmnoZinou propagacnich ¢innosti, ale je zaménit. Aby
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propagace moha podnécovat, podporovat, informovat, a hlavn¢ predavat myslenky, tzv.
plnit své poslani, vyuzivd nejen reklamu, ale i podporu prodeje, publicitu i public
relations, ale také prostfedky, pomtcky, materialy, média, které umoznuji propagaci

realizovat. (Svarcova, 2016)

Koneéni spotiebitelé

Konecnym spotiebitelem je osoba, kterd pouziva produkt za ucelem uspokojeni
konkrétnich potieb. Spotiebitelé maji mnoho dimenzi. Psychologické proménné, socidlni
vlivy a situace, za niz spotiebitel nakupuje, to vSechno ovliviiuje chovani ¢lovéka pfi
nakupovani. Kazdy je motivovan potfebami a pranimi. Potieby jsou zakladni sily, které
motivuji Cloveéka, aby néco udélal. Potieby jsou zdkladni ve srovnani s pianimi.

(McCarthy, Perreault, 1995)

Vnéjsi stimuly

Vnéjsi stimuly lze povazovat za hlavni faktory piisobici na kupni chovéni
spottebitele. Ty plsobi na vnitini vlivy v podob& vnitinich stimuld, ale do vnitfnich

stimulit mizeme zahrnout i proces, ktery pti koupi probiha (kupni proces).
Vnéjsi stimuly mizeme rozdélit na marketingové podnéty a Ostatni podnéty:

Marketingové podnéty jsou piedstavovany tzv. marketingovym mixem (,,4 P*)
Ostatni podnéty jsou piedstavovany jako makroekonomické vlivy. To jsou podnéty,

které spotiebitelé neovlivni, ale musi se jim podridit.

Vnitini stimuly

Vnitini stimuly jsou pfedmétem poznani a vyuzivaji tzv. Behaviordlnich

(behaviour — chovani) véd. Témi jsou napf. psychologie, sociologie, ekonomie apod.
Dale dle Svarcové (2016) mizeme vnitini stimuly rozdélit do dvou skupin:

a) Charakteristika spotiebitele jsou takové faktory, které ovliviiuji jeho chovani.

b) Rozhodovaci proces konetného spotiebitele je zaloZzeny na provadéni mnohych

rozhodovani, kterd odrazeji vlivy, kterym je kupujici vystaven.
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Obrazek 5: Model kupniho chovani organizaci

Kupujici
organizace

Nakupni centrum Nékupni reakce
Prostfedi

Proces

Marketing Ostatni nakupniho

OVE stimuly rozhodovani Vybér produktu, vybér
stimuly dodavatele,
objednavka, platba

Organizacnivlivy

Zdroj: upraveno dle Kotlera a kol. (2007)

Spravna formulace cili podniku zavisi nejprve na spravném zanalyzovani prostiedi

podniku, které se déli na vnitini a vné&jsi nebo na makro a mikro.

2.4 Marketingové prostiedi

Pro marketingové manaZery je velmi dulezité poznat prostiedi firmy, aby dokazali
skloubit podnikové cile a dostupné zdroje s vnéjsimi podminkami. Podle publikace od
autor Kotler, Wong, Saunders a Armstrong (2007) je potieba pro uspéch spole¢nosti,
aby neustale sledovala zmény v prostfedi a dokazala se jim pfizplsobit ve vSech
ohledech. V prostiedi kazdé firmy se nachazeji pfilezitosti a firma by si méla klast za cil
se na tyto potencialni cile zaméfit. Pro uspésné predvidani nahlych zmén a jejich nasledné
vyuziti ve prospéch firmy, je klicova dobra znalost marketingového prostiedi. Zmény

mohou piisobit na podnik bud’ negativné (ohrozeni) nebo pozitivné (piilezitosti).

Publikace Kozel, Mynafova a Svobodova (2011) uvadi, ze: , Marketingové
prostredi predstavuje vse, co firmu obklopuje a ovliviiuje jeji schopnost uspét u
zakaznikii. ** Marketingové prostiedi je prostiedi vztahujici se k ur€itému subjektu, ktery
je nazyvan napi. firma, organizace, spole¢nost, podnikatel, vyrobce apod. Zadna
organizace neni na trhu osamocena, je obklopena celou fadou jinych subjekti
nachazejicich se v ur¢itém prostfedi. Toto prostfedi mizeme charakterizovat ze dvou

pohledii: Jednak podle vzdalenosti subjekti od organizace, a to na makroprostiedi a
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mikroprostiredi a z druhého uhlu pohledu na vnéj§i a vnmitini prostfedi. Pro lepsi

pochopeni tohoto rozdéleni uvadim nize obrazek.

Obrazek 6: Marketingové prostiedi podniku

MAKROPROSTREDI oy
NEOVLIVNITELNE VNEJSI Vlivy politicke,
Staty Vlivy politické, ekonomické. apod.
(Némecko. ekonomické. apod. Staty
Francie, A (Némecko, Konkurence
apod.)  Uskupeni (EU, apod.) Francie.
apod.) _—
. , VNITRNI
MIKROPROSTREDI Veiejnost
OVLIVNITELNE
Vefejnost Dod . Podnik
odavatelé
Konkurence Odbératelé, apos
Dodavatelé Podnik Uskupeni (EU, apod.)
Odbératelé, apoa.
27

Zdroj: Svarcovd, 2012

2.4.1 Mikroprostiedi
Svarcova (2016) uvadi, ze mikroprostiedi se déli na dvé oblasti, a to sice vlastni

podnik (firmu) a okoli podniku (blizké okoli firmy).

* Vlastni podnik (firma) — existuje zde cely fada analyz, které by mohly byt
aplikovany jako je naptiklad: analyza poptavky, analyza cen produktl, portfolio
analyza, ekonomicka a finan¢ni analyza

» Blizké okoli firmy — zde je nejvyuzivanéjsi analyzou Porteriiv model péti

konkuren¢nich sil v odvétvi

Odlisny vyklad pojmu nabizi Stehlik a kol. (2003): ,, Mikroprostiedi jsou ty viivy,
které bezprostredné ovliviiuji moznost podniku realizovat svou hlavni funkci —
uspokojovat potieby svych zakaznikii. Proto do mikroprostiredi patri jako zakladni prvek

¢

sam podnik, jeho zdkaznici, dodavatelé, distributori a jeho konkurence.
* Vlastni podnik (organizace)

Ve své publikaci Svarcova (2016) uvadi e, pro marketing je organizace
(spole¢nost, firma) zakladnim prvkem. Vzhledem k tomu, Ze neni na trhu sama, musi
rozpoznat prostiedi, ve kterém ma existovat. Musi védét kolik mé vyrobit vyrobki, kdyZz
konkurent vyrobi tolik a tolik. Proto musi znat, co je jejim poslanim, cilem a jaké tfeba

pouzije technologie nebo kolik pracovnikli bude zaméstnavat. Z tohoto vyplyva, ze i
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uvnitf organizace pusobi urcité vlivy, které se projevuji v subjektech i v ¢innostech. Jejich
provazanost a spolec¢né usili, jehoz cilem je uspokojeni potieb a prani spotiebiteld, jsou

zakladem uspéchu organizace na trhu.
Podle Svarcové (2016) vlivy, které v organizaci plisobi:

- Vlivy personalni (fidici pracovnici i podfizeni) — jejich pocet, vzdélani,
schopnosti, znalosti a dovednosti

- Vlivy finanéni (zisk, naklady, ...)

- Vlivy technicko - technologické (technologie, budovy, vybaveni, zafizeni...)

- Adalsi.

Vlastni firma neboli vnitini prostiedi je pro kazdou spole¢nost specifické. Obecné Ize
fici, Ze toto prostfedi mize byt rozdéleno do dvou skupin faktorti, a to na tvrdé prvky a
mekkeé prvky. Tvrdé prvky pfedstavuji hmotné a materidlni slozky podniku. Mizeme sem
zafadit 1 organizacni struktury, distribu¢ni kanaly a technické vybaveni podniku. Mékké
prvky prostiedi, na které se v posledni dob¢ klade vétsi diiraz, predstavuji napt. nehmotné
slozky. Jedna se ptedevS§im o chovani zaméstnancti uvnitt i vné podniku. Zde se sleduji

reakce na rizné podnéty, které vyplyvaji z daného chovani. (Kotler, 1998; Veber, 2009).

Do oblasti vnitiniho prostfedi podniku spadaji naptiklad tyto analyzy:

Analyza prodeji

Portfolio analyza

Analyza M Mixu

Ekonomicka analyza (trzby, naklady, zisk, doba obratu, ...)

- Finan¢ni analyza (penézni tok...).

= Blizké okoli firmy
Svarcova (2016) uvadi, Ze okoli podniku ¢&i firmy pati do ¢asti mikroprostiedi a
do blizkého okoli firmy. Jedna se bezprostiedni okoli podniku, které¢ podnik ovlivituje
pouze castecné. Vlivy, které na podnik v této oblasti pasobi jsou zcela zésadni a
rozhodujici, protoze je zde zastoupen zakaznik a ten je v marketingu klicovy. Pokud
podnik v trznim prostiedi neposkytne zakaznikovi to, co pozaduje, piejde k jinému

konkuren¢nimu podniku.
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Mezi zakladni vlivy v blizkém okoli podniku patii:

- Vliv konkurence — stavajici, nové ptichozich podnikt

- Vliv dodavateli

- Vliv odbératelii — zdkaznici (stavajici, minuli, budouci), Spotiebitelé (stavajici,
minuli, budouci)

- Vliv akcionari

- Vliv majitelt

- Vliv vétitelu a vefejnosti

- Vliv substituti

- Vliv odbort

- adalSich faktord, které tvoii bezprostfedni nase okoli (Svarcové, 2016)

Obrazek 7: Rozsah potencionalni veFejnosti organizace

Zakaznici : .
existujici,minuli Obecna vefejnost Odbyt a

potencialni distributori

Finan¢ni verejnost
Zamdéstnanci | » akcionari
* banky
/ * instituce

» burzovni makléri

Firma, podnik,

organizace = : i
2 I.\atlakove skupiny l

Mistni vefejnost \ [ Viidci verejného minéni |
Ustavy pro vyzkum
verejného minéni Sdélovaci prostiedky

jako specialni publikum
a jako kanal komunikace

Odbory | «—---r

Vladni organizace Zahranicni viady
gsggg:fnﬂ; Mezinar. org.
g ES, OPEC,WTO

Zdroj: Zdroj: McCarthy a Perreault, Jr. (1995)
Konkurence

Pojem konkurence se da vysvétlit a pojmout z mnoha pohledi. Napiiklad
z ekonomického pojeti konkurence nebo z pohledu pravnich aspektii konkurencnich

vztahu.

Pfijmeme-li mysSlenku odliSeni konkuren¢nich vztahi v oblasti prodeje produkti a

V oblasti soutéze o zdroje, je ziejmé, ze marketingové pfistupy se promitaji pravé do
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oblasti soutéze pii prodeji produktd. Pravé Philip Kotler je v této oblasti kliCovym

predstavitelem.

Podle Kotlera (2001) zahrnuje konkurence veSkeré skute¢né nebo potencialné
substitu¢ni nabidky, mezi kterymi si mize zékaznik pfi svém kupnim rozhodnuti vybrat.
Ve vztahu zadkaznik — konkurent — produkt pak pouziva faktor nahraditelnosti. Na tomto

zaklad¢ Ize vymezit Ctyti stupné konkurence:

- Konkurence znacek (brand competition) — vznika tehdy, povazuje-li firma za své
konkurenty spolecnosti, které nabizeji podobné vyrobky a sluzby za podobné ceny
svym zéakazniktm.

- Odvétvovad konkurence (industry competition) — vznika tehdy, povazuje-li firma
za své konkurenty vyrobce stejné tiidy — typu vyrobku.

- Konkurence formy — sluZeb (service competition) - firma povazuje za své
konkurenty vSechny spole¢nosti nabizejici stejnou sluzbu, tj. Ze jde o konkurenty
uspokojujici obdobné potieby zakazniki.
protoze firma povazuje za své konkurenty vSechny firmy, které s ni soupeii o

zakaznikovy penize.
Dodavatel

Podle Portera (1994) je dalsi dulezitou silou v odvétvi vliv dodavateld. Dodavatelé
mohou pfi vyjednavani s ostatnimi ti€astniky odvétvi vyuzit hrozbu zvyseni cen vyrobkl
nebo sniZit kvalitu nakupovaného zbozi. Vlivni dodavatelé mohou z odvétvi vytlacit

ziskovost, pokud zvysi své vlastni ceny a odvétvi neni schopno kompenzovat zvySeni

nakladu.

Dalsi definice uvadi Ze, dodavatel je osoba (fyzické nebo pravnickd), ktera dodava
zbozi nebo sluzby odbérateli. Dodavatel vystavuje odbérateli fakturu nebo uctenku.

(Neotax, 2018)
Odbératel

Odbératele uvadi Porter (1994) tak, Ze usiluji o dosaZzeni vyssi kvality (pfipadné

lepsich sluzeb), tla¢i ceny produktti dolti a stavi konkurenty navzajem proti sob¢.
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Jina definice vysvétluje odbératele jako osobu (fyzickou ¢i pravnickou), ktera odebira
zbozi nebo sluzby od dodavatele. Odbératel miZe toto zbozi nebo sluzby vyuzit k dalsimu

zpracovani, prodat kone¢nému spotiebiteli, nebo spotfebovat. (Neotax, 2018)

Pouzivané analyzy pro firmu

Nez firma zacne s tvorbou strategii, jez by vedla ke konkuren¢nim vyhodam na
trhu, musi védét, kdo jsou jeji konkurenti a co délaji. Proto marketingovy manazefi
hodnoti své konkurenty podle jejich silnych a slabych stranek, monitoruji jejich
marketingové strategie a snazi se predpoveédet jejich dalsi kroky. Rostouci pocet firem a
organizaci po celém svété se snazi shromazd’ovat tidaje o konkurenci, ziskané procesem
sbéru a analyzy dat z vefejnych zdroji. VétSina informaci, které firmy potiebuji znat o
svych konkurentech, je pfistupna ze vSednich zdroji, jakymi jsou zpravy v mediich,
internet a vetejné dostupné vladni dokumenty jako napft. stavebni povoleni ¢i patentova

rozhodnuti. (Solomon, M.R., 2006)

Analyzu konkurentd provadime na zaklad¢é hodnoceni kritérii. Piiklady vybranych
kritérii jsou objem trzby, kvalita produktu, kvalita dal§ich sluzeb, kvalita reklamy, ceny
technologie, kvalita pracovnikl,, vytizeni kapacit, image znacky, a mnoho dalSich
parametri. Konkuruji si podniky v ziskovém sektoru, ale také v sektoru neziskovém:
nemocnice, muzea a galerie, mésta a obce, obecné prospé$né spole¢nosti, Skolska a

kulturni zafizeni, cirkve. (Dvotacek J., P. Sluncik, 2012)
Porteriiv model péti konkurencnich sil v odvétvi

Podle Portera (1994) by mé¢l podnik, pied tim, nez vstoupi na trh urcitého odvétvi,
zanalyzovat pét sil, které svéd¢i o pfitaZlivosti.

- Ohrozeni ze strany novych potencialnich konkurenti

- Ohrozeni ze strany stavajicich konkurentii

- Ohrozeni ze strany nadhradnich vyrobkl — substitutii

- Dohadovaci schopnost odbérateli

- Dohadovaci schopnost dodavatela
2.4.2 Makroprostredi

Jakubikova (2013) déale definuje makroprostiedi jako marketingové
makroprostiedi, které zahrnuje okolnosti, vlivy a situace, jez muze velmi tézko ovlivnit
svymi aktivitami podnik. Analyza vlivii makroprosttedi se provadi postupné od analyzy
globdlniho makroprostiedi, tedy vzdaleného prostiedi, smérem doli k prostiedi
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lokalnimu. Vybiraji se pouze ty faktory, které jsou pro dany podnik nebo organizaci

dualezité. Makroprosttedi obsahuje tyto vlivy:

- Politické a legislativni
- Ekonomické
- Socialné¢ kulturni
- Technicko-technologické
Nékteti autofi se priklangji K rozepsané formé uvedenych vlivii, napf.
(demografické, prirodni, politické, ekonomické, sociokulturni, geografické,

legislativni, technologické, inovaéni, ekologické) aj.

Parametry prostfedi by mél podnik perfektné zanalyzovat, poznat, monitorovat
jejich vyvojové trendy a jejich klady pouzit k dal§imu rozvoji, tzn. chovat se na trhu tak,
aby si udrzel konkuren¢ni vyhodu a schopnost efektivné uspokojovat potieby svych
cilovych zéakazniki. K analyze makroprostfedi se Casto vyuziva PEST (PESTLE)
analyza nebo metoda 4 C. (Horakova H, 2003)

PEST analyza

Kotler (2013) uvadi ze, PEST (PESTLE) je akronym pocate¢nich pismen a
zahrnuje tyto faktory:

- Politicko-pravni — sem patii vladni a politicka stabilita, vliv politickych stran, fiskalni
politika, zakony apod., nékteré obory podnikani mohou byt regulovany vice, nez ostatni

- Ekonomické — sem spada vyvoj HDP, faze ekonomického cyklu, ménové kurzy,
urokové sazby, nezaméstnanost, inflace, kupni sila aj.

- Sociokulturni — zahrnuji faktory spojené s kupnim chovanim spotiebitelti a faktory
podminujici chovani organizaci (vlivy plisobici na jednani organizaci)

- Technologické — zahrnuji trendy ve vyzkumu a vyvoji, které se tykaji dopravy,
komunikace, skladovani aj.

Grossova (2012) uvadi, ze ucelem PEST analyzy je zjistit:
- Které z vnéjsich faktor maji vliv na organizaci nebo jeji ¢ast,
- Jaké jsou mozné ucinky téchto faktort,

- Které z nich jsou v blizké budoucnosti dulezité.
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Clenéni marketingového prostiedi podniku z druhého uhlu pohledu se déli na vnitini
prostiedi (vSe, co je uvnitf organizace, firmy ¢i podniku) a vnéjsi prostiedi (vse, co je
vné, co podnik obklopuje).

Dale bych se rada zminila uz o konkrétnich organizacich, které spravuje stat CR a které
souviseji se socidlni spravou.

2.5 Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Z hlediska makroprostiedi, kde se analyzuje politické i legislativni prostiedi, je

nutné se zminit o ostatnich institucich.

Instituce se podili na Cinnosti statni spravy. Statni sprava je ¢innost provadéna
bud’ pfimo statnimi organy nebo jinymi organy, na které stdt vykon statni spravy
V urCitém rozsahu ptenesl. Jednotliva ministerstva jsou ustfednimi orgény statni spravy a
maji celostatni ptisobnost. V Ceské republice piisobi cela fada dalsich statnich instituci a
témi jsou napiiklad: Utad vlady CR, Poslanecka snémovna, Ceska narodni banka,
Narodni informaéni a poradenské sttedisko pro kulturu, Ustav zdravotnickych informaci
a statistiky CR, Utad préace, Celni sprava CR, Oficialni portal pro podnikani, Portal
vefejné spravy, Cesky telekomunikaéni ufad a dalsi. (MPSV, 2021)

Tento vliv patfi do makroprostfedi, ale vzhledem k danému tématu a vybrané
organizaci je potieba jej vycClenit samostatné a vice se jim zabyvat. Pravé Ministerstvo
prace a socialnich véci uzce souvisi s tématem této prace, protoze pod toto ministerstvo
spada Ceska sprava socialniho zabezpeéeni. Dale si v praci piiblizime fungovani této

statni organizace.

Podle Ceského statistického ufadu (CSU) ma Ceska republika celkem 14
ministerstev. VSechny niZe vyjmenované organizace spadaji pod puisobeni Ministerstva
prace a socialnich véci CR (MPSV) a jsou tedy i tomuto ministerstvu podiizené. Ceska
sprava socialniho zabezpeteni (CSSZ) spolu s U¥adem prace CR (UP CR), Statnim
iFadem inspekce prace (SUIP) a Utad pro mezinarodnépravni ochranu déti

(UMPOD). Od 17.prosince 2021 je ministrem prace a socialnich véci Ing. Martin Jurecka.
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Toto ministerstvo ma podle MPSV (2022) kompetence predevsim v oblasti:

socialni politiky napt. (problematika zdravotné postizenych, socidlni davky,
socialni sluzby, rodinna politika apod.)

- socialni davky (nemocenska, matetska, diichody apod.)

- oblast zaméstnanosti (trh prace, podpora zaméestnanosti, zahrani¢ni zaméstnanost
apod.)

- pracovné pravni legislativa

- bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci

- rovné prilezitosti pro Zeny a muze (genderova problematika)

- evropska integrace a oblast ¢erpani pomoci z fondi Evropské unie

Obrazek 8: Schéma MPSV

Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Ceska sprava socialniho
zabezpeceni

Ufad prace €R

Ufad pro mezinarodné pravni
ochranu déti

Statni urad inspekce prace

Zdroj: Asbgroup.cz,2021

2.6 Ceska sprava socialniho zabezpeceni — CSSZ

Zkratkou CSSZ je podtizena Ministerstvu prace a socialnich véci. Byla ustanovena,
s u¢innosti od 1.z 1990, zdkonem CNR ¢&. 210/1990 Sb., o zménach v plisobnosti
organti Ceské republiky v socialnim zabezpe&eni a 0 zméné zékona &. 20/1966 Sb., o pé&i
o zdravi lidu, kterym byl novelizovan zakon CNR ¢&. 114/1988 Sb., o piisobnosti Ceské
socialistické republiky v socidlnim zabezpe¢eni. Poslanim CSSZ je byt moderni,
klientsky orientovanou instituci, kterd plné vyuzivd nejmodernéj$i informacni a

komunikaéni technologie. (CSSZ,2022)
Poslani CSSZ je:

Poslanim CSSZ jako efektivné fungujiciho orgdnu verejné moci je poskytovini
sluzeb a plneni ukolii v oblasti socialniho pojisteni s vyuzitim modernich informacnich a
komunikacnich technologii a rozvoje lidského potencidlu zaméstnancii CSSZ vedoucich

k maximalizaci spokojenosti klientii*.
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Tato instituce vykondva kromé dichodového a nemocenského pojisténi také
pusobnost v oblasti 1¢kai'ské posudkové sluzby. Téz plni ukoly vyplivajici z mezistatnich
umluv o socidlnim zabezpeceni a podle koordina¢nich nafizeni Evropské unie je sty¢nym
mistem vic¢i zahrani¢nim institucim pro penézité¢ davky v nemoci a matetstvi, diichody a

pené&zité davky v piipadé pracovnich trazi a nemoci z povolani. (CSSZ, 2022)

V tomto roce 2023 tedy Ceska sprava socialniho zabezpeéeni oslavi jiz 33 let od

svého vzniku.

2.6.1 Organizaéni struktura CSSZ

V &ele viech organizaénich jednotek CSSZ jsou feditelé, s vyjimkou Gstiedniho
pracovisté Plzenské spravy socialniho zabezpeceni, v jejichz Cele jsou vedouci. Strukturu
CSSZ tvoti ustiedi CSSZ, (regionalni) pracoviité CSSZ, okresni spravy socialniho
zabezpeceni, Plzenska sprava socidlniho zabezpeceni a jeji izemni pracovisté a Méstska
sprava socidlniho zabezpeCeni Brno. V organizacni struktufe se miize mnoho lidi
komplikované vyznat, proto pfikladam graficky znazornénou organizaéni strukturu CSSZ

pro lepsi piedstavu. (CSSZ, 2022)
Obrizek 9: Organizaéni struktura CSSZ

Organizacni Gtvary piimo fizené ustrednim reditelem

g
—» Sekce socialniho pojisténi

Sekee zpracovani davek diichodového pojisténi

Ustedni Feditel CSSZ

Sekee informaénich a komunikaénich technologii

L Sekce pro fizeni ufadu
: Praco"igté CSSZ

Zdroj: CSSZ.cz, profil organizace, 2022
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2.6.2 Cinnost CSSZ

Ceska sprava socialniho zabezpe&eni je nejvétsi a v ramci statni spravy CR zcela
vyjimecnou finan¢né spravni instituci, ktera spravuje agendu vice jak 8,9 milionu klienta
a z toho zhruba 2.9 milionu diichodcti. CSSZ vyplaci pies 3,5 milionu diichodi a mésiéné
Vv priméru vice nez 300 tisic ddvek nemocenského pojisténi. Do statniho rozpoctu
prispiva CSSZ velkou mérou, jenom piijmy z této statni organizace tvoii vice jak 1/3

piijmi do statniho rozpoétu. (CSSZ, 2022)

Mezi ¢innosti CSSZ patii piedev§im to Ze: rozhoduje o davkach diichodového
pojisténi, rozhoduje o povinnosti ob¢ana vratit davku diichodového pojisténi poskytnutou
nepravem nebo v nespravné vysi, rozhoduje o vécech spojenych s odvoldnim, vybird
pojistné na socialni zabezpeceni a ptispévky na statni politiku zaméstnanosti, jednd ptred
soudem v fizeni o piezkoumani rozhodnuti ve vécech socialniho zabezpeceni, plni tkoly
pii vyplaté davek, tidi a kontroluje ¢innosti okresnich sprav socidlniho zabezpeceni,

zajistuje vydavani tiskopisti pfedepsanych podle zdkona a mnoha dalsi. (CSSZ, 2022)

Obrazek 10: Schéma socidlniho zabezpeceni

Zdravotni
. Nemocenské pojiiténi —._
PONSTENI
IS Dichodové poiifténi -—_
Socidlini
e Prispévek na stétni _
politiku zaméstnanosti —_——

STATNI SOCIALNI PODPORY ===  Didvkv

Dévkv v hmotné Schéma
——— socialniho
SOCIALNI POMOC v ’
zabezpeceni
Sluibv

Zdroj: CSSZ.cz, schéma socidlniho zabezpeceni, 2022

2.7 Pandemie nemoci covid-19 a ¢innost CSSZ

Respira¢ni onemocnéni S nazvem SARS-CoV-2 patfici do skupiny viru koronaviru
zpisobujici onemocnéni COVID-19 se poprvé objevil koncem roku 2019 ve mésté Wu-
chan v provincii Ch-pej v Cing. V druhé poloviné listopadu byl hlasen prvni pacient. Pies

veskerou snahu ¢inské vlady se bohuZzel koronavirus rozsifil do celého zbytku svéta.
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Mezi nejvétsi ohniska nakazy patfila hlavné Jizni Korea a nésledné také Evropa.
V Evropé na tom byla nejhti Itdlie, pfedevSim Lombardie, nejbohatSi cast Itilie a

Benatsko. (MZCR, 2022)

Stejné jako rok 2020 i rok 2021 zasadn¢ ovlivnila pandemie covidu-19. Nadale
platila jiz pfijata opatieni &i byla pfijimana nova. CSSZ se snazila maximalné pomahat
klientim stejné jako v roce 2020. Poméhala obantim odvracet ¢i pfeklenout negativni
disledky spojené s pandemickou situaci, kdy =zajiStovala stabiln¢ vyplaty davek
nemocenského a diichodového pojisténi, realizovala pfijaté legislativni zmény a dalsi
opatieni na podporu zaméstnanctl, zaméstnavateltl, OSVC i piijemct diichodd, provadéla
nezbytné upravy aplikacniho programového vybaveni, metodickych postupti a
poskytovala svym klientim potiebné aktudlni informace. I pfestoZe organizaci prace
vyrazné komplikovala vyssi absence zaméstnanci, CSSZ se podafilo plné zajistit vykon

svéfené agendy. (Zprava o &innosti CSSZ, 2021)

Zaméstnanci CSSZ

Rok 2021 mél do oblasti personalni v souvislosti s pandemii covid-19 podobné
dopady jako rok 2020. Opét dochdzelo ke zvySené nemocnosti, ke karanténam
zaméstnanci 1 k narastu jejich neptitomnosti v disledku osobni péce o déti, kterym byla
zaviena Skola, Skolka ¢i odborné zatizeni. Byly zaznamenany dvé viny zvySené absence
zaméstnanci CSSZ. Prvni vlna probéhla v prvnich &tyfech mésicich roku 2021
s kulminaci v bfeznu, kdy absence dosahla témé&f 17 % viech zaméstnanct CSSZ.
K dal§imu nastupu, avSak ne tak dramatickému dochéazelo od mésice zafi. ZvySena
hygienickd a protiepidemicka opatfeni, ktera byla v CSSZ v platnosti, vychizela
z opatieni vlady ¢i Ministerstva zdravotnictvi. Jednalo se zejména o noSeni respiratort,
dodrzovani rozestupii, pouzivani dezinfekénich prostfedki a také znacné administrativné

1 organizacné narocné povinné testovani zaméstnancii. (Zprava o ¢innosti CSSZ, 2021)

2.7.1 Pravni upravy v dobé pandemie covid-19

V dobé pandemie se zménila, upravila nebo zavedla uplné€ nova natizeni v pravni
oblasti. Zde jsou néktera z nich. Podle Zakon ¢&. 255/2020 Sb., o sniZeni penale z
pojistného na socialni zabezpeceni a ptispévku na statni politiku zaméstnanosti placené¢ho
zaméstnavateli jako poplatniky v souvislosti s mimotfadnymi opatfenimi pfi epidemii v

roce 2020 a o zmén¢ nékterych zékont.
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V tomto zakon¢ bylo zaintegrovano:

- predkladani piehledu o vysi pojistného jen elektronicky
- zruSeni moznosti thrady pojistného v hotovosti na OSSZ — od 1.6.2020 - zruSeni

pokladen na OSSZ
Dalsi vydané nebo upravené zakony pro oblast CSSZ:

Zakon ¢.461/2020 Sb., - Zakon o kompenza¢nim bonusu v souvislosti se zdkazem nebo
omezenim podnikatelské ¢innosti v souvislosti s vyskytem koronaviru SARS CoV-2.

(zakonyprolidi.cz,2020)

Zakon ¢. 300/2020 Sb., nabyl ucinnost dnem 30.6 2020 a pojedndvd o prominuti
pojistného na socidlni zabezpeceni a ptispévku na statni politiku zaméstnanosti placené¢ho
nekterymi zaméstnavateli jako poplatniky v souvislosti s mimotfadnymi opatfenimi pii
epidemii v roce 2020 a o zméné zakona ¢. 187/2006 Sb., o nemocenském pojisténi, ve

znéni pozdéjsich predpist. (zakonyprolidi.cz,2020)

Narok na prominuti pojistného za kalendaini mésic mél zaméstnavatel, napiiklad

jestlize:

- pocet zaméstnanci v pracovnim poméru, ktefi jsou ucastni nemocenského
pojisténi, nepiesahuje 50 a ¢ini v poslednim dni kalendéiniho mésice aspont 90 %
poctu téchto zaméstnanct v poslednim dni biezna 2020

- odvedl pojistné, které jsou povinni platit jeho zaméstnanci, ve stanovené lhite a
ve vys$i uvedené na piehledu podle § 9 zakona o pojistném

- necerpa prostiredky na castecnou thradu mzdovych nékladl poskytovanych
zaméstnavatelim z Cileného programu podpory zamé&stnanosti

(zakonyprolidi.cz,2020)
Narok na prominuti pojistného nemél:

- zamgéstnavatel uvedeny v § 109 odst. 3 zakoniku prace

- poskytovatel zdravotnich sluzeb, jehoz zdravotni sluzby jsou asponi ¢astecné
hrazeny z vetfejného zdravotniho pojisténi na zakladé smlouvy se zdravotni
pojistovnou, pokud ma podle zvlaStniho pravniho pfedpisu ndrok na kompenzaci

zohlediiujici ndklady a vypadky v poskytovani hrazenych sluzeb vzniklé
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disledkem pandemie onemocnéni Covid-19 nebo také pod oznacenim SARS
CoV-2 v roce 2020
- zamé&stnavatel, ktery nebyl ke dni 1. Gervna 2020 dafiovym rezidentem CR nebo

jiného ¢lenského statu EU nebo Evropského hospodaiského prostoru

Zakon & 108/2021 Sb. - Usneseni vlady CR &. 208, kterym uklada k zajisténi plynulosti
poskytovani nepojistnych socialnich davek a pritkazu osoby se zdravotnim postizenim
Utadu prace CR a Ministerstvu prace a socidlnich véci, jak postupovat po dobu trvani

nouzového stavu v fizeni. (zakonyprolidi.cz, 2020)

2.8 Zmirnéni negativnich dopadi na podniky pomoci vladnich

opatieni
Danova uleva

Prvnim velmi vyznamnym opatfenim pro fyzické a pravnické osoby bylo posunuti
terminu podani danového pfiznani (pouze ale dané z pfijml) za rok 2019 az do 1.
cervence roku 2020. Déle podnikatelské subjekty mohly vyuzit Zddost o poseckani
uhrady dané nebo i o prominuti tirokd z prodleni i v pfipad¢ jinych dani. Fyzickym i
pravnickym osobam byla prominuta zaloha na dan z pfijmt opé€t bez sankci. Dale byla
také odpusténa subjektim pokuta zpozdniho podani danového piiznani k dani
z nemovitych véci. (Dané a uéetnictvi XXI (6), 2020, s. 7-10)

Socialni pojisténi

Socialni pojisténi 1ze rozd¢lit na dve slozky a to, pojistné na socialni zabezpeceni,
které obsahuje pojistné na diichodové pojisténi a pojistné na nemocenské pojisténi, a
ptispévek na statni politiku zaméstnanosti. V souvislosti s pandemii koronaviru byl
vydan novy zakon ¢. 136/2020 Sb., o nékterych upravach v oblasti pojistného na socialni
zabezpeCeni a prispévku na statni politiku zaméstnanosti a diichodového pojisténi
v souvislosti s mimofadnymi opatienimi p¥i pandemii v roce 2020. OSVC vykonavajici
vydélecnou ¢innost jak hlavni, tak vedlejsi, byly osvobozeny od povinnosti hradit zalohy

na socialni pojisténi po dobu $esti mésictl, od biezna do srpna 2020. (CSSZ, 2022)

Zdravotni pojiSténi
Opatieni se nevyhnulo ani oblasti zdravotniho pojisténi, které je upraveno zakone

€.48/1997 Sb., o vefejném zdravotnim pojiSténi.
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Diilezitou skupinou platct jsou zde OSVC (osoby samostatné vydéleéné ¢inné), jelikoz
jako jediné hradi pojistné formou zaloh. Zaméstnavatelé jsou povinni platit pojistné ve
spravné vySi a vcas, nejpozdéji do 20. dne nasledujiciho kalendainiho mésice.

(CSSZ,2022)

Dopady vladnich opatieni na podniky

Pandemie koronaviru covid-19 zasahla téméf cely svét. Snad kazda zemé musela
piijmout urCity druh opatieni, at’ uz slo o vyhlaseni nouzového stavu, uzavieni hranic ¢i
povinnost nosit ochranu ust a nosu. Na fadu podnikd méla tato opatieni negativni dopad,
at’ uz v disledku poklesu poptavky, a tedy i trzeb, omezeni jejich provozu nebo vypadku
pracovnich sil ze zahrani¢i. Naopak urcité skupiné odvétvi tato situace piinesla vyssi
trzby. Nejvy$si narust trzeb pravdépodobné zaznamenaly obchody s potravinami,
mezirocné se zvysily téméf o 40 %. A takové on-line supermarkety, jako je napiiklad
Kosik.cz nebo Rohlik.cz, vzrostl prodej potravin az o 215 %. Trzby také vzrostly
spole¢nostem v oblasti IT sluzeb, vyrobcim ochrannych a dezinfekénich prostredkd,

1€karnam, prodejcim deskovych her ¢i mobilnim operatorim. (Aktualné.cz, 2020).

U mnoha podnikatelskych subjekti doSlo ke zménam i v oblasti planovéni.
Projekty, které mély podniky naplanované nebo uz rozjednané, museli pozastavit nebo
dokonce zrusit. Vynosy se sniZily a ndklady zase zvySily naptiklad za najem, energie,
plyn, zdvazky dodavatelim, mzdy, socialni zabezpeceni €1 zdravotni pojiSténi, hygienu n
pracovisti, ochranné pomticky apod. At uZz se jednalo o interni ¢i externi dopady, podniky
musely najednou bojovat o pieZiti. Tento problém se tykal nejen malych a stfednich
podniki, ale i nejvétsich eskych spoleénosti, jako je naptiklad Skoda Auto nebo

Budé&jovicky Budvar. (Hospodatské noviny, 2020).

2.9 Program Antivirus

Program Antivirus pomahal zachrafiovat pracovni mista v koronavirové dob¢, kdy
byla nejvice ohroZena. Diky tomuto programu se podafilo ptedejit problémiim na trhu
prace a udrzet rekordné nizkou nezameéstnanost. Celkem se pomoci Antiviru podaftilo
podpofit 1 073 133 zaméstnanct, pficemz kazdému z nich byla diky MPSV vyplacena
nahrada mzdy v priméru za vice nez 4 mésice. Program ptispél k udrzeni pracovnich mist

pro 37 % zaméstnanch pracujicich v soukromé sféie. (CSSZ, 2022)
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Pravni uprava zavadégjici Kurzarbeit neboli prispévek v dobé ¢astecné prace (dale
jen PvCP) nabyla uéinnosti 1. dervence 2021. Realizace tohoto nastroje je podminéna
aktivaci prostfednictvim natfizeni vlady po projednani Radou hospodarské a socidlni
dohody. Vlada mize PvCP aktivovat z diivodu hospodaiské krize, Zivelni pohromy,
kyberatoku, epidemie apod. A maji v kompetenci omezit jeho realizaci naptiklad na

uréity okruh zaméstnavateld. (CSSZ, 2022)

Utad prace CR poskytuje zaméstnavateli piispévek na mzdové naklady za dobu,
kdy zaméstnanci nemohou pracovat z divodu omezeni odbytu ¢i divodu jinych
mimotradnych udalosti. Aby m¢l zaméstnavatel narok na piispévek, musi vyplacet
zaméstnancim nahrady mzdy v minimalni vysi 80 % primérného vydélku (neni-li
zakonem stanoveno jinak). VySe pfispévku pak ¢ini 80 % zaméstnavatelem vyplacené
nahrady mzdy a z ni odvedeného pojistného (maximalné 1,5nasobek prumérné mzdy,
aktudlné 34 611 K¢). Prispévek muze byt poskytovan do maximalni délky 12 mésicti.

(CSSZ,2022)

PvCP poskytuje a vyplaci Utad prace CR do 8 kalendainich dnt ode dne doruéeni
bezchybného piehledu nakladd. (CSSZ, 2022)

2.10 ePortal CSSZ

Tato sluzba funguje od roku 2019 pro ziskani zakladnich informaci o docasné
pracovni neschopnosti zaméstnancti. Od roku 2020 je ale vyrazné rozsifena. Budou zde
k dispozici detailni informace k do€asné pracovni neschopnosti kazdého zaméstnance 1
souhrnny ptehled vSech prace neschopnych zaméstnanct. Vystup s detailnimi
informacemi o jednotlivém piipadu doc¢asné pracovni neschopnosti bude mozné uloZit
jako PDF soubor podepsany elektronickou peceti. Zaméstnavatelim budou data

poskytovany az 3 roky zpétné.

Tuto online sluZbu nabizi CSSZ viem klientim. S pomoci tohoto portalu mohou
klienti rychleji a snadnéji komunikovat s Ceskou spravou socidlniho zabezpeceni a
okresnimi spravami socidlniho zabezpe€eni. Diky této online samoobsluzné strance
mohou klienti ziskat nejen rozsiteny piistup ke sluzbam CSSZ, ale zaroven usetii i sviij
¢as. Dalsi nespornou vyhodou je, ze diky této sluzbé se snizuje administrativni zatéz

spravy pii vyfizovani potfebnych dokumentl. Portdl umoznuje nahlizet na udaje
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evidované v databazich CSSZ a zarovenn muzou klienti vyuzivat interaktivni tiskopisy.

(CSSZ, 2022)

ePortal vyuziji tedy hlavné:
- zaméstnanci

- duchodci

- osoby samostatné vydéle¢né &inné (OSVC)
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Prakticka c¢ast

3 Metodika

Pro vytvofeni této bakalaiské prace bylo dualezité¢ prostudovat odbornou literaturu
autort, ktefi se o podobnou oblast socialni sféry zabyvali. Prostiednictvim studia
literatury byly ziskany dilezité informace k vytvofeni praktické ¢asti a zhodnoceni

dosazenych vysledki.

V praci se budeme opirat o ziskana data z provedeného dotaznikového Setieni a
z rozhovort se zakazniky. Celkem byl dotaznik otevien 224 respondentt, a k pouziti bylo
sesbirano 200 vyplnénych dotazniki. Dotaznikové Setieni se skladalo z 25 otazek a byly
rozesilany od ledna roku 2023 do biezna 2023. Otazky v dotazniku byly uzavtené, které
prevladaly a oteviené. Celkova UspéSnost vyplnéni dotazniku byla 89,3 %. Primérna
doba vyplnovani dotazniku byla 2 minuty. Dotaznik byl odeslan respondentim
elektronicky prostfednictvim internetového odkazu nebo e-mailem v online podobé.
Vétsina respondenti vyplnila dotaznik pomoci ptimého odkazu 86,5 % a 13,5 % pomoci
Facebooku. Dotaznik byl sestaven na webové strance Survio, ktera se na dotazniky
specializuje. Byl odeslan respondentim riznych vékovych kategorii Zijicich v Ceské
republice, konkrétné v oblasti jiznich Cech. Otazky byly zvoleny tak, aby souvisely
s t¢ématem bakaldiské prace, byly tedy zaméfeny na zjiSténi spokojenosti klientl se
sluzbami a produkty CSSZ. Dale se otazky zaméfovaly na komunikaci CSSZ a na oblast

covidu-19.

Mezi dalsi zvolenou metodu mizeme zatadit i zkuSenosti zastupcl spravy z dob
pandemie covid-19, proto jsem s ni konzultovala i dotaznik a vyuzila v praktické ¢asti jeji
zkuSenosti a znalosti.

Pro realizaci vybranych vlivii pusobicich na organizaci a zhodnoceni vysledku
Z dotaznikového Setfeni budou vyuzity internetové stranky Ministerstva prace a
socidlnich véci, Ceské spravy socialniho zabezpedeni a Ceského statistického ufadu. Téz

dilezitym zdrojem informaci je nejaktudlngjsi zprava o ¢innosti CSSZ z roku 2021.

Hlavnim bodem praktické ¢asti je poodkryti dopadi pandemie covid-19 na CSSZ.
V zavéru prace budou dané organizaci navrhnuta doporuceni pro zlepSeni stavajici

situace.
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3.1 Hypotézy

Pied samotnym provedenim vyzkumu a tvorbou dotazniku, bylo tieba si urcit
nékolik predpokladanych vystupti ve formé hypotéz. Stanoveny byly ¢tyti hypotézy pro
praktickou cast bakalatské prace. V zavéru prace budou hypotézy zhodnoceny a bud’ se

potvrdi, nebo naopak vyvrati.

Hypotéza ¢.1: Nejvice vyuzivana je klienty CSSZ davka nemocenského pojisténi.

Hypotéza ¢.2: Vétsina klientd preferuje elektronickou komunikaci pted osobni

navstévou.

Hypotéza ¢&.3: Jako zpiisob ziskavani informaci klienti CSSZ nejéast&ji voli

telefonickou komunikaci s CSSZ. (call centra nebo kontakty na OSSZ)

Hypotéza €.4: V letech 2020-2022 doslo k narustu vyuZzivani elektronické komunikace

v dostupnych kanélech ePortalu.
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4 Charakteristika vybrané organizace

V praktické ¢asti bakalaiské prace byla zvolena statni organizace Ceské spravy
socialniho zabezpeceni konkrétné Okresni sprava sociadlniho zabezpeceni Ceské

Bud¢jovice.

4.1 Historie organizace

Pted uctyhodnymi devadeséati deviti lety — 30. fijna 1924 — byl vyhlaSen v tehdejSim
Ceskoslovensku zakon ¢. 221/1924 Sb. z. a n., o pojisténi zaméstnancti pro piipad
nemoci, invalidity a stafi. Jednalo se o velmi pokrokovy pravni ptedpis, ktery byl
roz€lenén do péti ¢asti a skladal se z 288 paragrafii. Zakon zavedl délnické pojiSténi pro
pfipad invalidity a stafi a znamenal tak zdsadni pfelom v oblasti socidlniho pojisténi.
Zminéni zékon pfispél vyznamnou mérou k posileni demografického vyvoje

v Ceskoslovensku. (CSSZ, 2004)

Koncepce narodniho pojisténi pfipravovana v letech 1945 az 1948 vyustila v zékon
€. 99/1945 Sb. o narodnim pojisténi, ktery zrusil vSechny ptedchozi zdkony u této
oblasti.

Obriazek 11: Hlavni ifedni budova Ustiedni socidlni pojistovny v Praze, roku
1935
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Zdroj: Ceska sprdava socidlniho zabezpeceni, 2004
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V roce 1968 vzniklo na zaklad¢ zakona ¢. 53/1968 Sb. o zménach v organizaci a
pusobnosti nékterych ustfednich organti, Ministerstvo prace a socialnich véci. M¢élo

vykonavat ptisobnost v oblasti socidlniho zabezpeceni, kterou do té doby zajisStoval Statni

titad socialniho zabezpedeni. (CSSZ.,2004)

Nové spolecenské a ekonomické podminky po listopadu 1989 si vyzadaly i zmény
V oblasti socialniho zabezpedeni. Slouenim Utadu diichodového zabezpedeni v Praze,
Ceské spravy nemocenského pojisténi a Spravy nemocenského pojisténi Svazu ¢eskych
a moravskych vyrobnich druzstev vznikd nova soustava organti statni spravy pusobicich
V oblasti socialniho zabezpeteni — Ceska sprava socialniho zabezpedeni (dale jen

CSSZ). (CSSZ, 2004)

4.2 Nabizené sluzby

Jak uvadi CSSZ (2022): ,,CSSZ je zcela vyjimecnou financné spravni instituct.
V ramci Ceské republiky je nejvétsi statni organizace, kterd spravuje agendu vice nez 8,9
milionii klientii, z toho je zhruba 2,9 milionit diichodcii. Mésicne vyplaci pres 3,5 milionu
diichodut a v priimeru vice jak 300 tisic davek nemocenského pojisténi. Veliky prinos ma
také CSSZ do statniho rozpoctu, podili se vice jak 1/3 vsech prijmii. Tyto piijmy vybirad
od klientii, kteri pravidelné odvadeéji pojistné na socialnim zabezpeceni a prispévky na

statni politiku zaméstnanosti. *

CSSZ spravuje piedeviim diichodové a nemocenské pojisténi. Kromé toho CSSZ
také vykonava plsobnost v oblasti l1ékatské posudkové péce, pojistného na socidlni
zabezpeceni, informace ohledné mezinarodni oblasti socidlni péce, plné moci c¢i
exekucnich srazek. Dale plni také tkoly vyplivajici z mezistatnich tmluv o socidlnim
zabezpeceni a podle nafizeni Evropské unie je sty¢nym mistem zahranic¢nich instituci pro
penézité davky v nemoci a mateistvi, dichody, penczité davky v ptipadé pracovnich

Girazfl ¢ nemoci z povolani. (CSSZ, 2022)
Diichodové pojisténi

Do této skupiny pojisténi spadaji predevsim tyto davky: starobni diichod, invalidni
diichod, sirot&i diichod, vdovsky a vdovecky diichod. CSSZ poskytuje o téchto davkach
také informace ve form¢ dichodové aplikace tou je ePortal. Déle sprava umoznuje zjistit
svym klientim informativni vypocty diichodi, informace ohledné invalidnich diichoda

nebo vysi a druh pobiraného diichodu. (CSSZ, 2022)
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Nemocenské pojisténi

Pod tuto skupinu pojisténi spadaji hlavné tyto davky: nemocenské pojisténi,
oSetfovné a dlouhodobé oSetifovné, vyrovnavaci prispévek v t€¢hotenstvi a matefstvi,
pengzitd pomoc v mateistvi a otcovskd poporodni péce. V této oblasti spravuje sprava i
informace o docCasné pracovni neschopnosti, druhu a vysi vyplacenych davek
nemocenského pojisténi, informace o pojistnych vztazich zaméstnance, informace o stavu
a prubchu vyftizovani zadosti o davku a potvrzeni o docasné pracovni neschopnosti ¢i

potvrzeni o druhu a vysi vyplacenych davek. (CSSZ, 2022)
Sprava plnych moci

CSSZ poskytuje také sluzbu v ramei spravy plnych moci. Tato sluzba umoZiiuje
pii vystaveni plné moci jinému subjektu vyuzivat online sluzby ePortalu CSSZ a zasilat
formuléfe, véetné zasilani pfedepsanych formulafii prostfednictvim sluzby ePodéni
CSSZ. Zmocnéncem mize byt fyzicka osoba (FO) nebo pravnicka osoba (PO). (CSSZ,
2022)

Povéfena FO miiZze vyuZivat online sluzby ePortdlu jménem zadavatele (po tzv.

zastupném prihlaseni) a do ePortalu se ptihlasuje vlastnim identifikaénim prostfedkem.

Povétfena PO se do ePortalu ptihlaSuje prostiednictvim vlastni datové schranky, nemtize
vSak jménem zadavatele vyuZivat vySe zmin€nou online sluzby, nebot’ neni mozné vyuzit
tzv. prepiihlaSeni. Po pfihlaseni do ePortalu mize povéfend PO odesilat formulafe na

CSSZ/0SSZ (CSSZ, 2022).
Ostatni sluzby

O spokojenost klientl a odpovidani na jejich pozadavky a dotazy se staraji tfi
specializovana call centra (call centrum pro dichodové pojiSténi, call centrum pro
nemocenské pojisténi a call centrum technické podpory eSluzeb). Pandemie covid-19
opét zdlraznila potiebu elektronizace. Vyuzivani elektronickych sluzeb usnadnilo
zavedeni bankovni identity, které rovnéz pfispélo k vyraznému narGstu vyuZivani
ePortalu CSSZ, do kterého se v roce 2021 piihlasilo vice nez 2 miliony klientii. (Zprava

o &innosti CSSZ, 2021)

Vyznamnym projektem minulého roku je jednoznac¢né online sluzba IDA neboli
Informativni dichodova aplikace. Ta poskytuje klientim na zaklad¢ tidaji uloZenych v

evidenci CSSZ piehlednou informaci o jejich dosud evidovaném poétu let diichodového
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pojisténi, o tom, kdy a za jakych podminek budou mit narok na starobni diichod a také

jak vysoky by mohl byt. (Zprava o &innosti CSSZ, 2021)

Dalsi online sluzbou je eNeschopenka, ktera se stala kliCcovym statnim
informaénim systémem v dobé pandemie covidu-19, obdrzela CSSZ ocenéni IT projekt
roku 2020 a také cenu Cesky zavina¢ za rozvoj informaénich technologii ve statni spravé
a samospravé. Ceskou cenu za public relations 2021 — bronzového Lemura — ziskala
CSSZ za komunikaci ve vefejné spravé. Pomérné novou davkou pro klienty je otcovska
davka, ta byla zavedena 1.2. 2018. Dalsi davkou zavedenou ve stejném roce byla i davka

dlouhodobého osetfovného. (Zprava o &innosti CSSZ, 2021)
Dale ve své zpravé o ¢innosti CSSZ (2021) uvadi ze:

,,Mezi vyznamné cinnosti CSSZ patii rovnéz vykon puisobnosti v oblasti LPS
(lékarska posudkova sluzba), kterd zajistuje posuzovani zdravotniho stavu nejen pro

pojistné, ale i nepojistné systémy, jez jsou v piisobnosti Uradu prace CR.

CSSZ nabizi mimo jiné i rtizné druhy tiskopisti naptiklad pro zaméstnavatele, lékaie,
osoby samostatné vydéleéné &inné (OSVC), pro pozivatele diichodu, pojisténce &i

tiskopisy pro zafizeni socialnich sluzeb. (CSSZ, 2022)

V dobé covidové pandemie byly nasledujici moznosti kontaktu s CSSZ. Pokud jste
od CSSZ zadali potvrzeni, které si nechéte poslat domii postou nebo které ma CSSZ p¥imo
zaslat jinému tGfadu, nemusi byt e-mail elektronicky podepsany. Udaje se totiZ
piedavaji pouze vam nebo jinému ufadu. Jestli jste vSak pozadovali, aby vam CSSZ
poslala potvrzeni elektronicky, museli jste zadost poslat v e-mailu s elektronickym
podpisem nebo pies datovou schranku.

Hotovostni platba pojistného byla mozna pouze vyjimeéné, a to po piedchozi
telefonické nebo e-mailové domluvé. CSSZ nové spustila chatbota, ktery lidem
odpovida na otazky souvisejici s koronavirem. Nachazel se na webu CSSZ v pravém

spodnim rohu. (iDoklad, 2020)

44


https://www.cssz.cz/

5 Analyza vybranych vlivii piisobicich na organizaci

V této kapitole bude uvedena analyza nékterych vliva vnitiniho a vnéjsiho prostiedi
organizace. Tuto soustavu ¢innosti 1ze charakterizovat jako proces, spojeny zejména s
vypracovanim analyz faktord vnitinich podminek a stranek organizace s ohledem na cil
prace. Ve vnitinim prostfedi se nachazi zdroje, které jsou uvniti organizace. Ve vnéjsim
prostfedi se zase nachézeji Cinitelé, které plisobi na ¢innost subjektu zvenci. Do
mikroprostiedi patfi napf. zdkaznici, konkurence, distribuéni mezic¢lanky subjektu a
dodavatelé. Do makroprosttedi spadaji rizna vladni natizeni, zakony a vyhlasky tedy vse

co samotna organizace ¢i podnik nemuze ovlivnit.

5.1 Vnitini prostredi

Organizaéni struktura CSSZ
Strukturu CSSZ tvoii tedy ustedi CSSZ, které se nachdzi v Praze. Dale se pak rozdéluji
na regionalni pracovisté a ty jsou nasledujici:
- Pracovisté CSSZ Brno, které ¥idi MSSZ Brno, OSSZ v Jihomoravském kraji. Ve
Zlinském kraji a v kraji VysocCina
- Pracovistt CSSZ Hradec Krdalové, iidi OSSZ v Kralovéhradeckém a
v Pardubickém kraji
- Pracovisté CSSZ Ostrava, ¥idi OSSZ v Moravskoslezském a v Olomouckém kraji
- Pracovisté CSSZ Plzeri, ¥idi Karlovarsky, Plzetisky a Jihocesky kraj. (JihoGesky
kraj nové od 1.1 2022 #idi Plzefiské regionalni pracovisté CSSZ)
- Pracovist¢ CSSZ pro Prahu a Stfedni Cechy, tidi PSSZ a OSSZ ve Stiedoteském
kraji
- Pracovi§té CSSZ Usti nad Labem, ¥idi OSSZ v Libereckém a v Usteckém kraji.
(CSSZ, 2018)

Ceska sprava socialniho zabezpeéeni se déli na jednotlivé Okresni spravy socialniho
zabezpeteni nasledujicim zptisobem. Uplné nejvyse se nachézi feditel OSSZ, pod nim
jsou odbory napftiklad: odbor socialniho pojisténi, odbor vyberu pojistného, oddéleni
kontroly, ¢i oddé€leni lékaiské posudkové sluzby. Odbor socialniho pojisténi je dale
rozdélen na konkrétni oddéleni. Napiiklad odd€leni nemocenského, diichodového ¢i

OsVC.
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Dale CSSZ (2022) uvadi ze, k 4. &ervenci 2022 méa Ceska republika 77 okresnich
sprav socialniho zabezpeceni. Ministerstvo prace a socidlnich véci proto navrhlo upravit
tento pocet pouze na péct okresnich sprav. Podle navrhu by pak tyto spravy ztidily vnitini
organiza¢ni jednotky v okresech. Podle ministerstva by tento krok mél vést ke snizeni
mzdovych vydaji a poctu systemizovanych mist a k vétsi flexibilit¢ v nasledujicich
letech. Tato zména byla planovana od ledna roku 2023, ovSem zminény navrh zatim

neprosel schvalenim.

OSSZ jsou tzemni organizaéni jednotky CSSZ, které se podileji ve vymezenych
oblastech na realizaci socialniho pojisténi v okruhu své pusobnosti. Reditele OSSZ

jmenuje a odvolava ustfedni feditel CSSZ. (CSSZ, 2022)

Obrazek 12: OSSZ Ceské Budéjovice, A. Barcala 1461

Zdroj: CSSZ, 2018
Personalni oblast

V personalni oblasti byl rok 2021 hodné podobny roku 2020 v souvislosti
s pandemii covidu-19. Soucasti protiepidemiologického opatieni bylo v roce 2021 také
povinné testovani zaméstnanct. Pro nasledujici roky byly uvedené nové cile, a to

V oblasti umoznéni fadného vykonu jednotlivych agend v CSSZ.

Témito obecnymi cili jsou ptedevSim zprosttedkovani dostacujiciho poctu
pracovnich a sluzebnich mist, rychlého obsazeni volnych mist vhodnymi uchazeci ¢i
udrzeni stavajicich zaméstnancii a zlepSeni jejich vykonnosti. Zminénych cild je

dosahovéno prostfednictvim fadného vykonu jednotlivych personalnich procesti ze strany
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vedoucich zaméstnancti. AvsSak jejich naplnovani i v roce 2021 ovlivnila pandemie
covidu-19. CSSZ se zaméiuje i na dlouhodobéj§i vyzvy typu ziskani zp&tné vazby a
naslednou praci s ni, spokojenost zaméstnancti, na elektronizaci a automatizaci nékterych

pracovnich procesi. (Zprava o ¢innosti CSSZ, 2021)

Pro rok 2021 bylo CSSZ piidéleno celkem 8 577 systematizovanych mist.
V Cervenci 2021 se zvysil pocet sluzebnich mist call centra o pét. Zaroven ve srovnani
s predchozim rokem bylo piijato celkové mén¢ zaméstnanct (celkem 829). (Zprava o

ginnosti CSSZ, 2021)

Dale zprava uvadi, ze: k 31.12. 2021 i tfi roky piedtim je nejvice zastoupena vékova
skupina zaméstnancu ve véku 41-50 let (34,6 %). Dale pak ve véku 51-60 let (30 %).
Nejvétsi podil a to 61,6 % zaméstnancti ma uplné stiedni odborné vzdélani a 31 % ma

vysokoskolské vzdélani.

Mezi rokem 2020 a 2021 stoupl abnormalné pocet absolventi elektronickych kurzi
ato o 115 absolventd, vliv na tento vzestup muze mit pandemie covid-19. Potvrzuje to i
Zprava o Cinnosti CSSZ (2021), ktera dale uvadi Ze: ,Divodu pretrvavajicich
protikoronavirovych opatreni a nouzového stavu se predevsim na jare 2021 zvysil pocet
telefonickych dotazii klientii. CSSZ reagovala jednak posilenim kapacit callcentra o

«

telefonni linky na jednotlivych OSSZ, cemuz predchdzelo proSkoleni pracovniki. *
Kontroly CSSZ

Jednim z fad ufadd, ktery muze mezi podnikatele vyslat své kontroly je pravé
CSSZ. Dalsimi institucemi, které mohou podniky a firmy kontrolovat jsou Finanéni
sprava CR, Ceska obchodni inspekce nebo Zivnostensky tifad ¢i Utad prace. (Podnikatel,
2018)

CSSZ pii kontrolach zajimaji predevdim uéetni zdznamy, kontroluji spravnost
vypoctu povinnosti k odvodim plateb na socialni pojisténi. Zajimaji se také o to, zda
zaméstnavatelé fadné vedou evidencni listy dichodového pojisténi. Povinnosti kazdé
organizace je zalozit evidencni list ihned pii vzniku ucasti zaméstnance na pojisténi a vést
jej po celou dobu, pokud vydéleéna ¢innost trva. Dalsim cilem kontrol CSSZ je plnéni
ohlaSovacich a oznamovacich povinnosti, spravné posuzovani ucasti na nemocenském
pojisténi a predkladani spravnych tdajii ke stanoveni a vypoctu davek nemocenského

pojisténi. (Podnikatel, 2018)
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Pracovnici OSSZ, kteti vykonavaji kontrolu klientl a jejich dodrzovéani rezimu
docasné praceneschopnosti pojisténcti provedli v roce 2021 celkem 50 359 kontrol.
Stejné jako v roce 2020 byly kontrolni ¢innosti i vysledny pocet kontrol ovlivnén

pretrvavajici pandemii covid-19. (Zprava o ¢innosti CSSZ,2021)

Kontrolu agenturnich zaméstnanct a pracovnikti provadi Statni ufad inspekce prace
(SUIP). Tento uiad je fizen Ministerstvem prace a socialnich véci. V jeho Cele je generalni

inspektor. Zaroven je nadfizenym sluZzebnim tfadem jednotlivym inspektoratiim prace.
Konkurence

Kdybychom provadéli analyzu u klasického podniku ¢i firmy, tak bychom v této
Casti popsali naptiklad Porteriiv model péti konkurencnich sil v odvétvi (viz. str. 28), ale
jelikoZ zvolenym subjektem je CSSZ, a jak bylo uz dfive uvedeno jedna se v rAmci statni
spravy 0 nejvetsi statni organizaci, kterd by jen tézko hledala konkurenci. Jelikoz se jedna

v oblasti socialniho zabezpeceni a péce o monopol.

Konkurenci v piipadé CSSZ mizeme nazvat konkurenci mezinarodni. V této
oblasti se jedné o zavedeni novych sluzeb a produktl. Jednim z novych produkt, ktery
obstal v pocetné a kvalitni konkurenci byla jiz zminéna online sluzba eNeschopenka.

(Zprava o &innosti CSSZ, 2021)
Zakaznici — klienti

Nejaktualngjsi data uvadéji, ze k 31. 12 2022 mé celkem CSSZ celkem 280 882
zamg&stnavateli, 4 648 687 pojisténct a 4 878 693 poctu pojistnych vztahl. Z tohoto
poétu se OSSZ Ceské Budgjovice podili 5 353 zaméstnavateli, 92 803 pojisténci a 97 579
je poet pojistnych vztahtl. (CSSZ, 2022)

Obecné jsou zdkazniky CSSZ fyzické a pravnické osoby. Konkrétné
zaméstnavatelé a zaméstnanci. VSechny osoby, které se podileji na nemocenském
pojisténi, pojistném na statni politiku zaméstnanosti, pojistném na socidlni zabezpeceni.

Dalsi velkou skupinou jsou ob&ané, ktefi si plati diichodové pojisténi. (CSSZ, 2022)

Vliv zakaznikd na CSSZ i jednotlivé OSSZ neni uréité zanedbatelny. Sprava se
snazi vyjit vS§em zakazniklim vstfic, a proto také zavadi nové produkty ve formé online
sluzeb ¢i produktt jako je naptiklad eNeschopenka nebo ePortdl. Nejvice neschopenek

bylo vystaveno v fijnu roku 2020, kdy jich celkem pfislo 429 276, rekordni pocet nové
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hlasenych neschopenek v jednom dni ¢inil 41 835 (vCetné karantén). (Zprava o ¢innosti

CSSZ, 2020)

Z diivodu dale trvajicich protikoronavirovych opatifeni a nouzového stavu se
predeviim na jate 2021 zvysil podet telefonickych dotazi klientii CSSZ na stav fizeni o
jejich zadostech o davky dichodového pojisténi. V roce 2021 evidovala sprava vice jak
208 tisic novych zadosti o dichod, coz je o témér 11 tisic Zadosti vice nez v roce 2020.
Dale sprava evidovala vice jak 325 tisic dalSich zadosti v dichodovych zalezitostech
klient a 372 tisic prvostupniovych rozhodnuti. Téméf 60 % téchto rozhodnuti bylo
vyhotoveno automatizovan¢. Oproti piredchozim rokiim 2019 a 2020 se v roce 2021
celkové prodlouzila doba fizeni o davkach i proto je nutné zavadét online sluzby, aby se
doba zkracovala. Velky pocet novych zadosti souvisel s pandemii covid-19. (Zprava o
ginnosti CSSZ, 2021)

Z divodii timrti diichodct bylo zastaveno 127 tisic vyplat. Zejména v mésicich, kdy
vrcholila neptizniva pandemicka situace, se zvysil pocet zemfelych pozivatelt diichodu.
Podle porovnani s minulymi roky neméla pandemie covidu-19 zadné negativni dopady

na poéty zaméstnavateld &i zamé&stnanych pojisténcd. (Zprava o ¢innosti CSSZ, 2021)

Vyznamny vliv na CSSZ ma také vnéjsi prostiedi, proto je v dalsi podkapitole vice

piibliZeno.

5.2 Vnéjsi prostiedi

Vn&j§i prostiedi ma na CSSZ veliky vliv, pfedevsim se to tyka vladnich nafizeni,
vyhlasek a zmén v zdkonu. D4 se popsat 1 jako nejvzdalené;si prostiedi tzv.
makroprostfedi a okoli organizace. Toto okoli pfedstavuje ptileZitosti a hrozby pro
firmy a sama firma ¢i organizace je nemuze ovlivnit, ale musi na n€ umét reagovat.
Ptredevsim v rdmci rychle se méniciho celosvétového prosttedi musi firmy nepietrzité
sledovat vyvoj demografickych, ekonomickych, piirodnich, technologickych,

politickych a pravnich, kulturnich, a piedeviim v ramci CSSZ socidlnich vlivii.
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Konkrétni udaje
Dale zprava uvadi ze, k roku 2021 méa CSSZ podet:

- 2857 644 diichodcti v CR

- 3453023 vyplacenych diichodil s bydlistém v CR ztoho vic jak 2 miliony
diichodt si zakaznici pieji vyplacet bezhotovostné, tedy na Géty u bank v CR

- 282 038 zaméstnavatelu (z toho 14 273 v Jiho¢eském kraji)

- 4611 592 zaméstnanych pojisténci (z toho 222 662 v Jihoceském kraji)

- 1078096 OSVC — hlavni i vedlejsi (z toho skoro 65 tisic v Jihoeském kraji)

- 37905 provedenych kontrol LPS — I¢kaiska posudkova sluzba, (celkovy pocet
kontrol se béhem pandemie 2020-2021 snizil skoro o polovinu oproti roku 2019
kdy probéhlo vice jak 62 300 kontrol. OvSem v Jiho¢eském kraji se mezi roky
2020 a 2021 zvysil jednou tolik)

Na zakladé zikona o statnim rozpoétu CR na rok 2021 byly CSSZ stanoveny
prostredky ve vysi 3 530,3 mil. K¢ na platy a ostatni platy za provedenou praci. Ve
stejném roce doslo ke zvyseni tarifnich plati v CSSZ pouze ale u posudkovych 1ékait.

(Zprava o &innosti CSSZ, 2021)

Dopady pandemie se v agendach CSSZ projevily v roce 2021, obdobné jako v roce
2020, piedeviim v oblasti nemocenského pojisténi. Jak uvadi zprava o ¢innosti CSSZ z

roku 2021:

»Bylo vydano vice nez 3 miliony hlaseni o vzniku docasné pracovni neschopnosti
nebo narizeni karantény, vyplaceno bylo 4,7 milionu davek nemocenského pojisténi.
Kromé toho se CSSZ béhem roku 2021 musela pripravit na zmény u ddavek otcovské a
dlouhodobého osetrovného, zajistit valorizaci diichodit od 1. 1. 2022, uzaviela dohodu se
slovenskou Socialni pojistovnou o elektronické vymené udajii, cimz znacné zjednodusila
vyplatu diichodii na Slovensko, ddle posilila kapacitu call center a rozsirila nabidku

online sluzeb.“ (Zprava o ¢innosti CSSZ, 2021)
Ze zpravy o ¢innosti CSSZ k 31.12. 2021 vyplivaji nasledujici hodnoty:

- 3557 960 vyplacenych dichodi
- 369 414 posudki vypracovanych 1ékaiskou posudkovou sluzbou

- 4680 068 zpracovanych davek nemocenského pojisténi
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- 579,2 mld. na vybraném pojistném
- 39476 488 zpracovanych e-Formulait
- 569,9 mld. vyplaceno na socialnim zabezpeceni

- 98,7% uspésnost vybéru pojistného

Vlady vytvareji kontrolni instituce a ufady, které zabezpecuji provadéni téchto
zakonl. To ma veliky vliv na marketingovy program. I riizné politické akce ovliviiuji
vladni Gfedniky a vyvijeji tlak na vedouci pracovniky firem, aby vénovali vice pozornosti
spotfebitelskym z4djmim, pravim Zen, pravim starSich obcanti, praviim mensSin atd.
Mnoho spole¢nosti ziidilo oddéleni pro vefejné zalezitosti, kterd projednéavaji s

uvedenymi skupinami jednotlivé problémy. (Tul.cz, 2013)

Zameéstnavatelé jsou podle § 38 a 39 zak. ¢. 582/1991 Sb., povinni vést evidenci o

pojisténcich a tuto podkladovou evidenci CSSZ poskytnout.

PtestoZe byl v roce 2021 zpracovavan velky pocet davek, datilo se je vyfizovat rychle.
Do 10 dnii od doruceni vSech potiebnych dokladt bylo zpracovano 86,80 % davek, coz
je témef o 7procentnich bodl vice nez v roce 2020, do 30 dnti bylo vyplaceno 99,93 %
davek. (Zprava o &innosti CSSZ, 2021)

Zakony

Vladni nafizeni, kterymi se zprava fidi, byly jiz dfive zminény v kapitole 2.7.1 —

Pravni Gipravy v dobé pandemie Covid-19 (str. 33).

Kompetence CSSZ jsou upraveny zakonem CNR ¢&. 582/1991 Sb., 0 organizaci a

provadéni socialniho zabezpeceni, ve znéni pozdéjsich predpist.

Nasledujici zakony a dal§i pravni pfedpisy stanovuji pozadavky na vykon statni
spravy a svéiuji CSSZ a OSSZ/PSSZ/MSSZ Brno piisobnost, kterou maji vykonavat.
Tyto zakony jsou uréujici pro stanoveni pravniho postaveni CSSZ a OSSZ/PSSZ/MSSZ
Brno jako spravce osobnich udaji. I kdyZ to neni pfi citaci nize uvedenych pravnich
predpist vyslovné uvedeno, jsou mysleny pravni piedpisy v platném a u¢inném znéni, t;.

ve znéni pozdé&jSich predpist, pokud byly novelizovany.

e zakon €. 582/1991 Sb., o organizaci a provadéni socialniho zabezpeceni
e zékon €. 155/1995 Sb., o dichodovém pojisténi

e zédkon €. 187/2006 Sb., o nemocenském pojisténi
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e zakon €. 589/1992 Sb., o pojistném na socidlni zabezpeceni a prispévku na statni

politiku zamé&stnanosti

Zamgéstnavatelé jsou podle § 38 a 39 zak. ¢. 582/1991 Sb., povinni vést evidenci 0

pojisténcich a tuto podkladovou evidenci CSSZ poskytnout.
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6 Vyzkum spokojenosti klientii
Cil vyzkumu

V této kapitole bakalaiské prace budeme hledat odpovédi na problematiku, kterou
fesime. Cilem vyzkumu bylo zjistit, jak respondenti rGznych vékovych kategorii
vyuzivali sluzeb CSSZ a jejich online sluzeb béhem pandemie covid-19 a jak byli s témito
sluzbami spokojeni a jaké zmény by uvitali. Cilem vyzkumu bylo zhodnotit a poodkryt

jaké dopady mél Covid-19 na &innost CSSZ.

Jak bylo zminéno jiz dfive, celkem byl dotaznik otevien 224 respondenty.
Celkové bylo sesbirano 200 vyplnénych dotazniki. Dotaznikové Setieni se skladalo z 25
otazek a byly rozesilany od ledna roku 2023 do bfezna 2023. Otazky v dotazniku byly

Z veétsi ¢asti uzaviené.

Zkoumanou oblasti bylo plsobeni vybranych vlivli na organizaci a vyzkum
spokojenosti klienttl se sluzbami CSSZ a jeji sluzby a komunikace béhem pandemie
covid-19. Zhodnotime vysledky dotaznikového Setieni a navrhneme opatfeni a navrhy do

budoucna.

6.1 Vyhodnoceni

Z celkového poctu 200 platnych respondentii bylo 58 % (116 respondentll) Zen
a41,5 % (83 respondentti) bylo muzi. Jeden respondent nevybral pohlavi muzi ani Zeny

a uvedl pohlavi jiné. Jejich vékové rozlozeni viz. graf 1.

Graf 1 : Zarazeni respondentt do vékové kategorii
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V dotaznikové Setfeni byla nejvice zastoupenou vékovou skupinou respondenti 36-
50 let a to 34 % (68 respondentit). Dale 21,5 % (43 respondenttt) bylo 51-65 let a 18 %
(36 respondenttl) uvadi vék mezi 18-26 lety. Mensi uz byla skupina mezi 27-33 lety a to
14,5 % (29 respondentli) a mén¢ pocetné bylo i v€kové zastoupeni respondenti 66-75 let
ato 7,5 % (15 respondentit). Nejméné bylo respondentii ve véku méné nez 18 let 3 % (6
respondentti) a vic jak 76 let 1,5 % (3 respondenti).

Z celkového poctu 200 respondentd, kteti na dotaznik odpovédéli ma 82 % (164
respondentil) nazor, e potiebuje sluzby CSSZ. Zatim co 18 % (36 respondentl)
odpovédélo, 7e si mysli, ze sluzby CSSZ nepotiebuje. Vyssiho procento zaporné
odpovédi by mohlo znamenat to, Zze fada obyvatel viibec nevi, jakou &innost CSSZ

vykonava a k ¢emu slouZi, jelikoz se s danou spravou jesté napiiklad nikdy nesetkali.

Béhem pandemie (2020-2022) vyuZilo nékterou ze sluzeb CSSZ 67,10 % (110
respondentll). Zbylych 32,9 % (54 respondent) tedy skoro 1/3 dotazovanych

respondentii sluzeb CSSZ béhem pandemie covid-19 nevyuzila.

Z poctu 110 respondentti, ktefi uvedli, ze v dobé pandemie v roce 2020-2022
vyuzili nékterou ze sluzeb CSSZ jsou nejéastéji respondenti klienty CSSZ, protoze jsou
zaméstnanci ze 40 % (tedy 44 respondentt), jak uvadi graf 2. Respondenti v této otazce
mohli uvést vice moznosti odpovédi. Napiiklad (respondent mize byt OSVC a zaroven

student).

Graf 2 : Socialni postaveni respondenti
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Déle 30 % (33 respondentt) uvedlo, Ze jsou OSVC, pak nasledovalo 21,8 % (24
respondentll), ze jsou zaméstnavatelé, dale dichodci z 20,9 % (23 respondenti), studenti
ze 13,6 % (15 respondentt) a Zeny v domacnosti 12,7 % (14 respondenttt). Nejméné bylo
odpovédi nejsem klientem CSSZ 1,8 % (2 respondenti), osoba dobrovolné ugastna

dichodového pojisténi 0,9 % (1 respondent) a jiné 0,9 % (1 respondent).

Jak je patrné z grafu 3 nejvyuzivanéjsi formou davky, kterou respondenti (110
respondenttl) vyuZili, byla davka nemocenska z vice jak z 69 % (76 respondentt). | v této
otazce méli respondenti na vybér z vice odpovédi, mohli tedy vybrat napiiklad, ze

pobirali starobni a invalidni dichod.

Graf 3 : Roz¢lenéni vyuZivani davek CSSZ v dobé pandemie 2020-2022
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Vliv na tak vysoké procento nemocenské davky mohla mit 1 pandemicka situace covidu-
19. Druhou nejvice zadanou pak byla davka starobniho diachodu z 28,2 % (31
respondentt) a osetiovné z 27,3 % (30 respondentit). Dale pak byla vyuzivana penézita
pomoc V matefstvi 20 % (22 respondentil) a vyrovnavaci prispévek v téhotenstvi a
matefstvi 11,80 % (13 respondentt). Invalidni dichod respondenti zadali v 9 % (10
respondentti), dlouhodobé oSetiovné ve vice jak 7 % (8 respondentt), sirot¢i diichod v
5,5 % (6 respondenttt), vdovsky dtichod 4,5 % (5 respondentit), vdovecky dichod 2,7 %
(3 respondenti) a otcovska poporodni péce, bezdluznost a jiné davky po 1,8 % (2
respondenti).
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Béhem pandemie covid-19 respondenti, kteii vyuzili sluzeb CSSZ (odpovédélo
110 respondentt, ze jej vyuzili) nejéastéji tyto sluzby vyuzivali 1 az 2krat a to z 69,1 %
(76 dotazovanych respondentt). Dale pak 3 az 4krat a to ve 25,5 % (28 respondentt)
ptipadt. Skoro ve 3 % (3 respondenti) nevyuzili sluzeb viibec a zbylé odpovédi Skrat, 5
az 6krat, 7krat a vice byly po 0,9 % tedy 1 odpovéd.

Dalsi zkoumanou oblasti byla po¢itatova zrucnost (gramotnost) respondenti
viz. graf 4. Do odpovédi byli zafazeni jen respondenti, ktefi vyuzili sluzeb spravy v dobé
pandemie, znaji ePortal a také tento portal vyuzil v dobé pandemie. Na to odpovédélo
pouze 57 respondentt, tedy 28,5 % kladnou odpovédi ,,ano®, coz je pomérné malé
procento z celkem 200 vyplnénych dotaznikd. Respondenti mohli u otazky na
pocitatovou gramotnost oznacit vice moznosti. Z uvedenych 57 respondentt bylo tedy
nejvice ziskanych odpovédi 36,8 % (21 respondentt) uvedlo, ze zvladaji praci
s internetovym bankovnictvim. Dale 35,1 % (20 respondenttl) umi stdhnout a uloZit
dokument a zvladaji veSkerou praci na pocitaci. Dalsi shodnou odpoveéd uvedlo 31,6 %
(18 respondent) respondentd, ktefi uvedli ze tisknou a skenuji dokumenty a jsou
pokrocily ve Wordu, Excelu i PowerPointu. Necelych 30 % (17 respondentti) uvedlo, ze
umi najit uréitou internetovou stranku a 21,1 % (12 respondentl) respondentt se uvedlo
jako zacate¢nik ve Wordu, Excelu i PowerPointu. 3,5 % (2 respondenti) dotazovanych se

neciti byt viibec pocitacové gramotni.

Graf 4 : Politatova gramotnost u respondentu
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Celkovy pohled na pocitacovou gramotnost s ohledem na nejvétsi zastoupeni vékové
skupiny v dotazniku 36-50 let je pozitivni, protoze jen 2 respondenti uvedli, Ze nejsou

vubec pocitacoveé gramotni.
Komunikace klienti s CSSZ
Respondenti odpovidali 1 na otazky vztahujici se k formé a zptisobu komunikace.

Jako nejoblibenéjsi formou komunikace respondentii, ktefi vyuzili sluzeb
CSSZ v obdobi pandemie covid-19 (2020-2022) tj. 110 respondentd, ktefi mohli ale
vybrat vice moznosti zvolilo 71 % (78 respondenttl) telefonni linku OSSZ Ceské
Budgjovice, jak je patrné z grafu ¢.5. 25,5 % respondentt (28 respondentit) zvolilo osobni

setkani na spravé a skoro z 15 % (16 respondentti) respondenti povéfili jinou osobu.

Graf 5 : Formy komunikaci s CSSZ
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Call centra byla zvolena z vic jak 8 % (9 respondentt) a online sluzba ePortal v 5,5 % (6
respondenttl). Mezi nejméné oblibené formy komunikace patii online objednavani na
pfislusném pracovisti tuto odpovéd’ uvedlo 4,5 % (5 respondentlt) a jiné ze 4,5 % (5

respondentti), elektronickou adresu podatelny zvolilo 1,8 % (2 respondenti).

Nejoblibenéjsi formou komunikace byla respondenty (110 respondentt)
zvolena telefonni linka a spokojenost s touto formou komunikace uvedlo 98,2 % (108
respondentt). Zbylé 1,8 % tedy 2 respondenti uvedli, Ze nebyli spokojeni s touto formou
komunikace. Z respondentti, ktefi vyuZili béhem pandemie covid-19 komunikaci po
telefonu byl vic jak 80 % (90 respondentil) hned zvednut telefon, proto byla mozna i tak
vysoka oblibenost telefonni komunikace. Vice jak 18 % respondentli (20 respondentil)

telefon hned zvednut nebyl.
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Na otazku ohledn& &ekani na pracovnika CSSZ odpovédélo 110 respondentd z
nich 64,5 % (71 respondentil), Ze ¢ekalo mén¢€ nez 1 minutu, coz koresponduje s rychlosti
zvednuti sluchatka. Na toto vysoké procento mize mit vliv 1 posileni call center v pritbéhu
pandemie covid-19. Skoro 26 % (28 respondentt) ¢ekalo 3 minuty a ptiblizné 9 % (10
respondentll) vic jak 5 minut. Necelé 1 % respondentli vzdalo ¢ekani na pracovnika

CSSzZ.

Vétsin€ respondentl skoro 85 % (92 respondentll), ktefi pouzili telefonni komunikaci
bylo odpovézeno na jejich dotaz. Pies 14 % (15 respondentil) dostalo pouze ¢aste¢nou
odpovéd’ a necelé 1 % ji nedostalo viibec. Zbylych 1,8 % respondentl (2 respondenti)

nebyly spokojeni s nabidkou komunikace a zvolili by jinou formu komunikace.

Respondenti, ktefi uvedli, Ze vyuzili sluzeb CSSZ (164 respondentt) v grafu 6
vyjadiili své preference pro komunikaci v sou¢asné dob¢ s ufadem. Ve 42,7 % téchto
respondentt (70 respondentti) zvolili osobni nav§tévu na uradu. Stejna Cast t¢z 42,7 %

(70 respondenttt) preferuji telefonni kontakt.

Graf 6 : Preference respondentii ohledné komunikace s CSSZ
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Na tato shodna data mize mit vliv rozvolnéni vladnich nafizeni, ktera byla za covidu
pfisnéjsi a byl omezen (zakazan) osobni kontakt na OSSZ. Avsak v soucasné dobé tyto
nafizeni jiZ neplati, a proto se klienti obraceji znovu na mozZnost osobni ndvstévy na

ttadech a CSSZ. Internetovou komunikaci si vybralo 14,6 % (24 respondentt).

Vétsina dotazovanych, kteii vyuzili sluzeb CSSZ v dobé pandemie tedy 164
respondentt, uvedlo 96,3 % (158 respondentl), ze je pro né dilezitym faktorem, Ze

elektronicka komunikace Setfi prirodu. Zbylé 3,7 % (6 respondenti) odpovédélo, Ze pro
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né tento faktor neni dulezity. Klienti, pokud nechtéli vyuzit elektronickou komunikaci,

tak mohli dokumenty vhazovat do schranek u vchodt do urada.
Spokojenost respondentii se sluzbami CSSZ

Klient mohl vyjadfit spokojenost nebo nespokojenost s pracovnikem CSSZ a
mohli ohodnotit dle $kalového rozmezi svou spokojenost. Na vybér méli respondenti
z nasledujici stupnice: -2 velmi nespokojen(a), -1 nespokojen(a), 0 nerozhodni — nemohli
zhodnotit, zda jsou spokojeni ¢i nejsou spokojeni,1 spokojen(a),2 velmi spokojen(a). Na
spokojenost s pracovnikem odpovédélo 110 respondentti, a méli moznost volby i vice
odpovédi. Aby zde nebyla zminovana celd skdla u kazdé hodnoty, kterou respondenti
uvedli (kvuli piehlednosti), tak jsou uvedeny jen nejvétsi procentni zastoupeni z fad
odpovédi respondentd.  VétSina respondenttt 60 % (66 respondenttl) je spokojena nebo
velmi spokojena z 28 % (31 respondenttl) s odbornosti pracovnika CSSZ. S ochotou
pracovnika bylo spokojeno 49 % (54 respondentt) a pies 27 % (30 respondentt) velmi.
S piijemnym hlasem bylo celkové spokojeno pies 75 % (vic jak 82 respondenttt). Pomoc
s problémem ocenilo kladn¢é pies 77 % (85 respondenti) a skoro 12 % respondentl
uvedlo nespokojenost (13 respondenti) S pomoci. S rychlosti vyieSeni problému bylo
spokojeno skoro 40 % (44 respondenttt) a skoro 30 % (33 respondentt) velmi. Pies 15 %
(vic jak 17 respondentit) bylo n&jakym zptsobem nespokojeno a pies 12 % (13
respondentti) nemohlo zhodnotit svou spokojenost ¢i nespokojenost. Celkové lze tedy
zhodnotit spokojenost s pracovniky kladné. AvSak respondenti spiSe volili moznost, Ze
jsou pouze ,,spokojeni “ nez aby zvolili maximalni nabizenou $kalu,, velmi spokojen(a) “.
Z tohoto diivodu lze usuzovat, Ze je ze strany CSSZ stale co zlepSovat v této oblasti.
Nejvyssi procenta nespokojenosti uvedli respondenti v ramci rychlosti vyfeSeni jejich

problému, proto by se sprava méla zaméfit predevsim na tuto oblast.

Z poétu respondentd, kteii si mysli, Zze by vyuzili n&jakou sluzbu CSSZ (164
respondentti) uvadéji v 67 % (110 respondentll) Zze jim nevyhovuje soucasnd uiedni
provozni doba. Aktualni ufedni provozni doba CSSZ je pondéli (od 8 h do 17 h) a stieda
(od 8 h do17 h). A pro skoro 33 % (54 respondentil) je tato doba dostacujici, jak je patrné

z grafu 7 strana 57.
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Graf 7 : Utedni provozni dny CSSZ
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Respondenti, ktefi uvedli, ze je pro n€¢ aktudlni provozni doba dostacujici, meli moznost
se vyjadfit k poétu pracovnich ufednich dnt, jaké by si ptali. Jelikoz vétSin€ respondenti
nevyhovovala ufedni provozni doba CSSZ viz. graf 7., tak by si vice jak 45 % (74
respondentt) pidlo, aby sprava méla 4 uiedni dny. 3 dny by stacily zhruba 32 % (53
respondenttl) a 2 dny vyhovuji vic jak 18 % (30 respondentil). Celych 5 pracovnich dni
by si pfalo pies 4 % dotazovanych (7 respondenti).

Sluzba ePortal

Z celkového poctu 164 odpovédi, uvedla vétSina respondentti pies 80 % (132
respondentt), Zze 0 online sluzbé ePortdl nevédi a ze ji neznaji. Zatim co 19,5 % (32

respondentti) uvedlo, ze sluzbu ePortal zna.

Na grafu 8 muzeme vidét, jak se respondenti, ktefi o sluzbé ePortal védi a znaji ji

(tedy 32 respondentt) o této sluzbé dozveédéli. Vybrat mohli z vice odpovédi.

Graf 8: Zdroje informovani o sluzb&é CSSZ ePortal
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O sluzb¢ ePortal se dozvédelo prostiednictvim internetu skoro 38 % (12 respondentil) a
necelych 35 % (11 respondenttl) ze stranek CSSZ. Pies 31 % (30 respondenttl) o sluzb&
védi od kamardda(ky). Necelych 22 % (7 respondentil) se o sluzbé dozvédé€lo od kolegii
vV praci a 12,5 % z televize. Vice jak 6 % respondenti se o sluzbé dozvédélo z novin ¢i

casopisu.

Dalsi zkoumanou otazkou bylo, zda respondenti, kteti vyuZili sluzeb CSSZ a znaji
ePortal, jej vyuzili v pribéhu pandemie. Respondenti, ktefi znaji sluzbu ePortal a védi, ze
existuje ji béhem pandemie covid-19 vyuzivali pomérné malo. I kdyz z uvedeného poctu
respondentt (32 respondentll) VétSina respondenttt 62,5 % (20 respondentt) uvedla, ze
vyuzili sluzbu ePortal v dobé pandemie covid-19. Zbyly respondenti 37,5 % (12

respondentll) uvedli, Ze sluzbu nevyuzili.

Oblasti zkoumani také bylo to, jakym z vybranych ndstrojii se respondenti do
sluZby ePortal prihlaSuji a jestli vibec se piihlasuji. Odpovédi byly opét pouze od
respondentt, kteti vyuzili sluzby CSSZ, znaji ePortal a vyuzili ho v dobé& pandemie, tedy

57 respondentii. Tito respondenti mohli vybrat vice odpovédi. Viz graf 9.

Graf 9 : Zpusoby pfihlaseni respondenti do ePortalu
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Vétsi cast respondenti 58 % (33 respondentt)) uvedlo, Zze se do sluzby ePortal
neptihlésilo. Z divodu, ktery neuvedli. DalSich 19,3 % (11 respondentii) uvedlo, ze se
ptihlasilo prostiednictvim portalu eldentita.cz a 8,8 % (5 respondentl) pomoci datové
schranky. 7 % (4 respondenti) se ptihlasili pomoci uznavaného elektronického podpisu a
5,3 % (3 respondenti) uvedlo jiné divody. Nepovedlo se piihlasit 3,5 % respondentii (2
respondenti).
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Dalsi oblasti, ktera se v dotaznikovém Setieni zkoumala, se zameéfovala na
problémy s ePortilem. iz graf 10. Opét odpovédélo 57 respondentt, ktefi vyuzili sluzeb
spravy, znaji ePortal a vyuzili ho v letech 2020-2022. Respondenti mohli zvolit vice

moznosti odpovédi.

Graf 10 : Problém s ePortalem
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Jako nejcastéjsi problém v 52,6 % (30 respondentt) uvedlo, ze se nepiihlasili do ePortalu.
Z jakého duvodu, to nebylo zkouméno. Mohlo by to byt zplisobeno strachem nebo
nevédomosti piihlaSeni se do ePortalu. Z 28 % (16 respondentii) neméli respondenti
zadny problém se sluzbou a v 10,5 % (6 respondentl) uvedli jiné problémy. 7 %
respondentti (4 respondenti) si stézuji na Spatnou orientaci v ePortalu a 5,3 % (3

respondenti) ma problém s vyplnénim tiskopisu.

Z 57 respondenti uvedlo skoro 51 % (29 respondenttll), Ze nema zkuSenosti se
sluZbou ePortdl. Pro 47,4 % (27 respondentl) je sluzba divéryhodna a pro necelé 2 %
(1 respondent) nedivéryhodna.

Na jinou otazku opét odpovidalo 57 respondentd, zdali a jaké zmény by poZadovali
ve sluzbé ePortdl. A 35 % (20 respondentit) uvedlo, Ze nechtéji Zzadnou zménu, protoze

jsou se sluzbou spokojeni.
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Graf 11:PoZzadované zmény ve sluzbé ePortal
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Pies 19 % (11 respondentt) by si pialo rychlejsi a lepsi pfistup k navodu a 17,5 % (10
respondentti) by uvitalo jinou zménu. Necelych 16 % (9 respondentit) by si pialo veétsi
propagaci online sluzby. Vice ptehlednou sluzbu (web) by ocenilo 12,3 % (7

respondentl) respondentti.

Dalsi pouzitou metodou byly jesté individualni rozhovory. Celkem probé&hly tti
dopliujici rozhovory jesté k dotaznikovému Setfeni a vSechny tyto rozhovory se dle

odpovédi respondentt shodovaly s vysledky dotaznikového Setteni.

6.2 Testovani hypotéz

Na zéklad¢ vyzkumu lze vyhodnotit stanovené hypotézy.
Hypotéza €.1: Nejvice vyuZivand je klienty CSSZ ddavka nemocenského pojisténi.

Z vyzkumu vypliva viz. graf 3, Ze nejvetsi zastoupeni 69,1 % (76 respondentl ze
110) ma pravé nemocenské pojisténi. Ve své Zpravé o ¢innosti 2021 to uvadi i CSSZ
LWVetsinu zpracovanych davek jiz tradicné tvorilo nemocenské (68,43 %) “. Pandemie
covidu-19 se prave v tomto projevila extrémné — oproti predeslému roku 2020 bylo
zpracovano o 1,2 milionu davek vice, coz znamena mezirocni narust o 33 %. Dilem Slo
o narust vyplat nemocenskeho (o 0,5 milionu vice), zejména se vsak jednalo o vyplatu
tzv. krizového osetiovného (vyplat osetrovného bylo o 0,7 milionu vice nez v predeslém

roce).
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Velmi vyrazné€ vzrostly v roce 2020 vydaje na nemocenské pojisténi, ty se zvysily o
41,97 % oproti roku 2019 a vyrazné tento rok ovlivnila pandemie covid-19. | v roce

2019 bylo nejvétsi zastoupeni nemocenského pojisténi. Tato hypotéza se potvrdila.

Hypotéza ¢.2: Vétsina klientii preferovala v letech 2020-2022 (v dobé pandemie)

elektronickou komunikaci pied osobni navstévou.

Podle dat uvedenych ve Zpravé o &innosti CSSZ 2021 je ziejmé, Ze ubyva
papirovych tiskopist a od roku 2019 soustavné roste obliba elektronické komunikace u
klientdt CSSZ. Z dotaznikového Setfeni na konkrétnim vzorku respondentd (110
respondentli), mohli oznacit vybrat vice odpovédi, jsme zjistili, Ze vétSina respondentii
celkem bylo 100 odpovédi na néjakou z forem elektronické komunikace (napft. telefonni
komunikace, call centra, ePortdl, online objednani aj.). To ptredstavuje 90,9 %
respondentll uvedlo, Ze preferuji ncjakou elektronické komunikace pied osobni

navstévou. Hypotéza se tedy potvrdila.

Hypotéza &.3: Jako zpiisob ziskdvini informaci klienti CSSZ nejcastéji voli

telefonickou komunikaci s CSSZ. (call centra nebo kontakty na OSSZ)

Nejvice respondentii uvedlo (71% telefonni kontakt + 8,2 % call centra), ze se
informuji prostfednictvim telefonické komunikace. Celkem 79,2 % (87 respondentil)
ze zodpovézenych 110 respondentl voli nejcastéji tuto moznost ziskavani potrebnych

informaci. Hypotéza se potvrdila.

Hypotéza ¢.4: Vletech 2020-2021 doslo k naristu vyuZivani elektronické

komunikace s CSSZ prostiednictvim online platformy ePortdl.

Z provedeného dotaznikového Setfeni vypliva, ze ze 164 respondentd, ktefi
vyuzili sluzeb CSSZ znd ePortil jen 32 respondentii tedy 19,5 %. A z téchto 32
respondenti jej 20 respondentl (62,5 %) vyuzilo. Ze zkoumaného vzorku respondentt,
ePortadl znala jen neceld 1/5 dotazovanych, toto zjiSténi tedy uvadi, ze vétSina
dotazovanych ePortal neznd, proto jej nemiiZze ani vyuZzivat. Zprava o &innosti CSSZ
uvadi, Ze v roce 2019 vyuzilo ePortél pies 54 tisic klientll. V roce 2020 vyuzilo sluzbu
ePortal pres 2,2 miliont klientil. Ze statistickych tdaju ze zpravy vypliva, Ze se neustale
zvysuje vyuzivani ePortalu, ale u zkoumaného vzorku se tak nestalo. V disledkt zjisténi

se tedy hypotéza se tedy nepotvrdila.
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7/ Pripadné navrhy mozného vyuziti v budoucnu

Pro zlepSeni kvality komunikace mezi klienty a zaméstnanci OSSZ bych do
budoucna doporucovala ziizeni krizové linky nebo senior linky pro rtzné piipady.
Doporu¢enim by mohlo byt zfizeni tzv. linka pandemie, ale i jiné pro vSechny piipady.
Tato linka by mohla byt napomocna pro rizné skupiny klienti naptiklad pro seniory,
rodiny s détmi, studenty, socialné¢ znevyhodnéné rodiny aj. Mohlo by se jednat i o linku
psychologické pomoci, protoze obdobi pandemie covid-19 bylo hodné psychicky naro¢né
pro viechny klienty, ale nesmime zapominat ani na zaméstnance CSSZ. Krizova linka by
m¢éla srozumitelny plan, v ptipadé nenaddlych situaci. Napiiklad co dé€lat kdyz (ditéti

zemfe rodi¢ nebo vas odmitnou pfijmout v nemocnici aj.)

Dal3im navrhem je, aby se CSSZ zaméfila na problematiku rychlosti vyFizovani
pozadavku klientli, protoze dle provadéného dotaznikového Setfeni uvedla fada
respondentll v této oblasti své nespokojeni. K tomuto problému by mohlo pomoci
napiiklad zjednoduseni administrace ¢i piistupnosti systému davek. Ohledné rychlosti
komunikace byla vétSina respondentii spokojena, protoZe respondentim, kteti vyuzili
komunikaci po telefonu, byl v 80 % hned zvednut telefon. Avsak néktefi respondenti
uvedli, Ze jsou mirné znepokojeni s rychlosti vyfizovani pozadavki. Tento negativni
postoj klientt mohl byt zptisoben zvysenou zatézi CSSZ v dobé pandemie covid-19. Aby
se zrychlilo vyfizovani klientskych pozadavki, bylo by vhodné vytvofit piehledné a

ucelené video o sluzbach CSSZ s instruktaznim videem.

Z vyzkumu je totiz patrné, ze fada respondentt, tedy i klienti viibec neznaji online
sluzbu CSSZ ePortal. S piihlédnutim na nejzastoupenéjsi vékovou skupinu respondenti
36-50 let, ktefi nejvice uvadéli nemocenské pojisteni, je zde predpoklad, ze by mohli vice
vyuzivat tento portal, ale dle vyzkumu tomu tak neni. Tato sluzba ptitom velmi zrychluje
proces vyfizovani pozadavki od klientd, proto doporucujeme jeji vétsi propagaci. Zavést
propagaci formou spotu v TV, ¢lankem v novinach, spoluprace se strankou seznam.cz,
umistit informaci o sluzbach CSSZ na hlavni webovou stranku, do méstskych denikii a
zpravodaji, ...aj. Jednim z divodu nevyuZivani ePortalu klienty, mize byt nabizené
piihlaseni Datovou schrankou nebo Identitou ob¢ana, coz mize klienty odradit (jak uz
z diivodi, ztraty Casu, tak z nevédomosti, ¢i neptehlednosti webu). Dal§im feSenim tohoto
problému by mohly byt lepsi ndvody na pfistup a piihlaSeni k ePortalu. Dotaznikové
Setfeni také odhalilo, ze 1/5 z celkového poctu 200 respondentii uvedla, ze si mysli, ze
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sluzby CSSZ nepotiebuje. To miize byt zplisobeno tim, Ze lidé vibec nevi, co viechno

pod spravu CSSZ spada a co vie zabezpeluje.

Dalsim dilezitym krokem je do budoucna zvySovani digitalni gramotnosti starSich
lidi. Vhodné by bylo realizovani vzdélavacich programu pro starsi obcany, aby Vv
dne$nim svéteé rychlé digitalizace a autorizované konverze méli prehled o sluzbéach a

uméli je vyuZzivat.

Na zaklad& zhodnocenych vysledki, bychom CSSZ navrhovali, aby zvazila, zda by
bylo mozné navysit stavajici dva aiedni dny na tii (naptiklad patek od 8:00-14:00h),

protoze vic jak 67 % respondentil uvedlo, Ze jim soucasné tiedni dny (2dny) nevyhovuji.

Pro CSSZ bychom navrhovali v budoucnu provést vyzkum, ktery by se do hloubky
zabyval komunikaci s CSSZ. Vyzkum, ktery by zhodnotil dlouhodobost identifikovanych
realizovanych zmén na zakladé dat z del§iho ¢asového obdobi nasledujici po pandemii
covid-19. Bylo by dobré, kdyby CSSZ i ostatni statni organizace vnimali pandemii
covidu-19 jako prilezitost, kterd nas upozornila na mozné chyby v systému, chybéjici

opatieni a potfebné kratkodobé krizové plany.
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8 Zavér

Hlavni cilem této ptedlozené bakaléaiské prace bylo zhodnotit a poodkryt dopady
pandemie covid-19 na ¢innost Ceské spravy socialniho zabezpeéeni. V praktické ¢asti
proto byly nejdfive blize piedstaveny oblasti, které s touto problematikou souviseji jako
je prostiedi organizace, samotnd sprava CSSZ a jeji fungovani i ptisobeni pandemie
covid-19. Cerpano bylo piedevsim z odborné literatury a zprav o &innosti CSSZ. Pro
poodkryti dopadi, jez zptsobila pandemie nemoci covid-19, bylo potfebné se s celou
situaci nejdiive seznamit a prostudovat spojitosti spravy CSSZ a pandemie a jejich vliv
na klienty. Proto dal$im dulezitym krokem bylo podrobné&jsi charakterizovani spravy

CSSZ i 0SSZ Ceské Budgjovice.

Pro celkovy vyzkum bylo stéZejni dotaznikové Setfeni a rozhovory s klienty
CSSZ. Osobni rozhovory s respondenty potvrdily, co se ziskalo formou dotazovani. Pied
sestavenim dotazniku byly stanovené hypotézy, které nasledné zhodnoceni dat a vysledkt
z dotaznikové Setieni bud’ potvrdilo nebo vyvratilo. Vyzkum se zamétoval predevsim na
spokojenost klientii s komunikaci CSSZ a jejich povédomi a vyuzivani produktii a sluzeb
zavedenych ptfed nebo v pribéhu pandemie. Jednou z takovych sluzeb byl tfeba

zkoumany ePortal.

Zjistény byly nasledujici skute€nosti a to, Ze nejvetsi podil respondentt a jejich vek
byl 36-50 let. Z celkového poctu 224 respondenttt odpovédélo na dotaznik platnych 200
respondentti. Je znepokojujici, ze z 200 respondentti odpovedélo 18 % tak, ze si mysli, ze
sluzby CSSZ nepotiebuji. Z této skutednosti se da vyvodit, Ze by Siroka vefejnost méla
byt vice seznamovéna s &innosti a poslanim CSSZ. Vlivem pandemie covid-19 se jests
urychlila autorizovana konverze dokumentt a digitalizace, protoze byla zvyS$ena potieba
feSeni zadosti online €1 telefonicky, aby se co nejvice omezil osobni kontakt na ufadech
V ramci nafizenych pandemickych opatteni. Z proveden¢ho vyzkumu bylo zjisténo, ze
vetsSin€ respondentdl vadi mélo ufednich dnli a pozadovali by zvysSeni. Ze soucasnych

dvou ufednich dnt na tfi.

Ze sekundarnich dat Zpravy o ¢innosti CSSZ 2021 ale vypliva zvy$ovani vyuzivani

online sluzby ePortal. Od roku 2019 dochazi k rostoucimu vyuzivani této platformy.

vrwe

pandemie covid-19 a s tim spojena opatieni. V roce 2021 byl spravou zaznamenan drobny

ubytek vyuzivani této sluzby. To mohlo byt zplsobeno tim, Ze klienti vyuzili jiné formy
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e-formulafa ¢i sluzeb. A dokazuji to i statistické tdaje, protoze z udajli je patrné, Ze
celkova oblibenost e-formuldit roste kazdy rokem. Ale zatimco primarni data ziskana
z dotaznikového Setfeni uvadéji, ze 80 % respondentll viibec neznaji sluzbu ePortal.
Vyzkum u daného vzorku respondentii tedy nepotvrdil vétsi vyuzivani elektronické
komunikace s CSSZ prosttednictvim ePortalu, protoZe o této sluzbé vétsina respondenti
nevédéla. Elektronickou komunikaci (v riiznych podobéch) se spravou CSSZ by zvolilo
pfes 90 % respondenti. Z vyzkumu také vyplynula pievaha oblibenosti elektronické
komunikace nad osobni navstévou spravy v dob¢ pandemie. Nejvyuzivanéjsi davkou byla
v roce 2021 davka nemocenského pojisténi. Toto zjiiténi potvrzuje i zprava CSSZ, ktera
uvadi stoupajici trend této davky, a to i konkrétné€ v roce 2020 o vice jak 41 %. Dale jsou
dle vyzkumného vzorku nejéast&ji klienty CSSZ zaméstnanci a OSVC. Z provedeného

vyzkumu vétina klientd (67,1 %) vyuzila b&hem pandemie sluzeb CSSZ.

Z téchto zjisténych skuteénosti, byly pro CSSZ vytvofeny navrhy na zlepSeni
sou¢asné i budouci situace. CSSZ bylo navrhnuto doporuéeni na ztizeni tzv. krizové linky
pro rizné piipady do budoucna, kdyby pftisla podobna situace jako s pandemii covid-19.
Ohledn¢ rychlosti komunikace byla vétSina respondentll spokojena, protoze
respondenttim, kteti vyuzili komunikaci po telefonu, byl v 80 % hned zvednut telefon.
AvSak néktefi respondenti uvedli, Ze jsou mirn€ znepokojeni s rychlosti vyfizovéani
pozadavki. Tento negativni postoj klientii mohl byt zpiisoben zvysenou zatézi CSSZ
v dobé pandemie covid-19. Proto bylo spravé doporuceno zjednoduseni administrace,
systémut davek, ndvodna videa a realizovani vzdélavacich programti. Vyzkum zjistil, ze
vétiina respondentii viibec nezna online sluzbu ePortal. Pro bylo navrhnuto CSSZ, aby
toto sluzbu vice propagovala naptiklad spoty v TV, ¢lancich v novinach, na strankach
seznam.cz, na samotné strance CSSZ, v méstskych denicich ¢&i zpravodajich, navody aj.
S timto zjisténim souvisi 1 navrh na zlepSovani digitalni gramotnosti vétSinové klientely
CSSZ, a to starsich ob&anti. Doporuéeno bylo CSSZ provést v budoucnu hlubsi vyzkum,

ktery by se zabyval komunikaci ¢i produkty spravy za delsi casové obdobi.
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Summary a keywords

The main aim of this thesis was to evaluate and reveal the impact of the covid-19
pandemic on the activities of the Czech Social Security Administration. Therefore, the
practical part of the paper first introduced the areas related to this issue such as the
environment of the organisation, the administration of the CSSZ and its functioning as
well as the impact of the covid-19 pandemic. In order to uncover the impact caused by
the covid-19 pandemic, it was necessary to first familiarise oneself with the whole
situation and study the links between the administration of the CSSZ, the pandemic and
its impact on clients. Therefore, the next important step was to characterise the
administration of the CSSZ and the OSSZ Ceské Bud&jovice in more detail.

The questionnaire survey and interviews with clients of the CSSZ were central to
the overall research. Personal interviews with respondents confirmed what was obtained
through the questionnaire survey. Before the questionnaire was compiled, hypotheses
were set, which were either confirmed or refuted by the subsequent evaluation of the data
and results from the questionnaire survey. The research focused primarily on client
satisfaction with CSSZ communication and their awareness and use of products and
services introduced before or during the pandemic. One such service was the ePortal
under study.

The following facts were found, namely that the largest proportion of respondents
and their age was 36-50 years. Out of a total of 224 respondents, 200 respondents
responded to the questionnaire validly. It is a matter of concern that out of 200
respondents, 18% responded that they did not think that they needed the services of the
CSSZ. This fact suggests that the general public should be made more aware of the
activities and mission of the CSSZ. As a result of the covid-19 pandemic, authorised
document conversion and digitisation has been further accelerated as there has been an
increased need to deal with requests online or by telephone to minimise face-to-face
contact at the offices as part of the mandated pandemic measures. The survey found that
most respondents were bothered by the low number of office days and would like to see
an increase. From the current two office days to three.

However, secondary data from the CSSZ 2021 Activity Report show an increase
in the use of the online ePortal service. There has been increasing use of this platform
since 2019. In 2020, the CSSZ reports a large increase in the use of the service due to the

ongoing covid-19 pandemic and related measures. In 2021, a small decline in the use of
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the service has been reported by the administration. This may have been due to clients
using other forms of e-forms or services. And this is evidenced by the statistics as the data
shows that the overall popularity of e-forms is increasing year on year. But while the
primary data obtained from the survey indicates that 80 % of respondents are not familiar
with the ePortal service at all. Thus, the research on the given sample of respondents did
not confirm the increased use of electronic communication with the CSSZ through the
ePortal as most of the respondents were not aware of this service. Over 90 % of
respondents would choose electronic communication (in various forms) with the CSSZ
administration. The survey also revealed the prevalence of popularity of electronic
communication over visiting the administration in person during a pandemic. The most
used benefit in 2021 was the sickness insurance benefit. This finding is confirmed by the
CSSZ report, which shows an upward trend for this benefit, including specifically in 2020
by more than 41 %. Furthermore, according to the research sample, the most frequent
clients of the CSSZ are employees and self-employed persons. From the research
conducted, the majority of clients (67,1 %) used the services of the CSSZ during the
pandemic.

Based on these findings, proposals for improving the current and future situation
have been made to the CSSZ. Recommendations were made to the CSSZ for the
establishment of a crisis line for various future cases, should a situation similar to the
covid-19 pandemic arise. Regarding the speed of communication, most respondents were
satisfied, as 80 % of respondents who used the telephone were answered immediately.
However, some respondents indicated that they were slightly concerned with the speed
with which requests were handled. This negative attitude of the clients could be due to
the increased workload of the CSSZ during the covid-19 pandemic. Therefore,
simplification of administration, benefit systems, instructional videos and
implementation of training programmes were recommended to the administration. The
research found that the majority of respondents were not at all familiar with the online
ePortal service. It was suggested that the CSSZ should promote this service more, for
example, through TV spots, newspaper articles, list.cz, the CSSZ website itself, city
dailies or newsletters, tutorials, etc. Related to this finding is the proposal to improve the
digital literacy of the majority of CSSZ's clientele, namely the elderly. It was
recommended that CSSZ should conduct more in-depth research in the future that would

look at communication or governance products over a longer period of time.
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Obrazek &.10 — Ceska sprava socialniho zabezpedeni. (2022). Profil organizace.

Dostupné z: https://www.cssz.cz/profil-organizace

Obrizek &.11 — Ceska sprava socidlniho zabezpegeni. (2004). Hlavni tfedni budova
Ustiedni  socialni  pojistovny v Praze, kolem roku 1935. Dostupné z:
https://www.cssz.cz/documents/20143/99569/2004_publikace_80letSP.pdf/af9016aa-
€859-9592-8621-b35e125d7e61

Obrazek-¢.12- Ceska sprava socialniho zabezpeéeni. (2018). 80 let socidiniho
pojisteni. [cit. 2023-03-09]. Dostupné z:
https://www.cssz.cz/documents/20143/99569/2004 publikace 80letSP.pdf/af9016aa-
€859-9592-8621-b35e125d7e61

75


https://www.miras.cz/seminarky/mikroekonomie-n01-trhy.php
https://asbgroup.eu/cz/novinky/syst%C3%A9m-soci%C3%A1ln%C3%AD-politiky-%C4%8Dr-a-mpsv/
https://asbgroup.eu/cz/novinky/syst%C3%A9m-soci%C3%A1ln%C3%AD-politiky-%C4%8Dr-a-mpsv/
https://www.cssz.cz/profil-organizace
https://www.cssz.cz/documents/20143/99569/2004_publikace_80letSP.pdf/af9016aa-c859-9592-8621-b35e125d7e61
https://www.cssz.cz/documents/20143/99569/2004_publikace_80letSP.pdf/af9016aa-c859-9592-8621-b35e125d7e61
https://www.cssz.cz/documents/20143/99569/2004_publikace_80letSP.pdf/af9016aa-c859-9592-8621-b35e125d7e61
https://www.cssz.cz/documents/20143/99569/2004_publikace_80letSP.pdf/af9016aa-c859-9592-8621-b35e125d7e61

9.4 Pouzité zkratky

MPSV — Ministerstvo prace a socidlnich véci

CSSZ — Ceska sprava socialniho zabezpedeni

OSSZ — Okresni sprava socialniho zabezpeceni

UP CR — Utad prace Ceské republiky

SUIP — Statni Gfad inspekce prace

UMPOD — Utad pro mezinarodnépravni ochranu déti

CSU - Cesky statisticky ufad

NATO — Severoatlanticka aliance (The North Atlantic Treaty Organization)
OSN — Organizace spojenych narodi

EU — Evropska unie

UMYV — Ustav mezinarodnich vztah

ECOSOC — Ekonomicka a socidlni rada OSN

WHO — (World Health Organization), Svétova zdravotnicka organizace
ECDC — (European Centre for Disease Prevention and Control), Evropského centra pro
prevenci a kontrolu nemoci

MIS — Marketingovy informacni systém

NOZ — Novy obc¢ansky zédkonik

FO — fyzick4 osoba

PO — pravnicka osoba
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12 P¥ilohy

12.1 Dalsi priklady svétovych organizaci

Organizace spojenych naroda (OSN)

United Nations Organisation, OSN, nebo také UNO. V soucasnosti se jedna o
jedinou mezindrodni organizaci se skutecné univerzalnim (z hlediska ¢innosti) a zaroven
globalnim (z hlediska ¢lenskych statit) charakterem. Jejim piredchiidcem byla Spolecnost
narodl zalozena v roce 1919. OSN vznikla jako reakce na vyvoj ve svété po druh svétové
valce. Zakladajici konference probéhla od 25. dubna 1945, pticemz zakladajici smlouva
— Charta OSN, byla podepsand 26. c¢ervna 1945 v San Franciscu piedstaviteli 50 statt
svéta. Oficialng vznikla 24. fijna 1945, kdy byla Charta ratifikovana Cinou, Francii,
Sovétskym svazem, USA, Velkou Britanii a vétSinou ostatnich signatarskych zemi.

Hlavni sidlo OSN je v New Yorku, dale ma sidla v Zenevé a Vidni.
Mezi zékladni cile OSN patii:

e udrzovat mezinarodni mir a bezpecnost

e rozvijet mezi narody pratelské vztahy zaloZzené na respektovani zasad
rovnopravnosti a prava na sebeurceni narodii

e spolupracovat pii feSeni mezindrodnich ekonomickych, socialnich, kulturnich a
humanitnich otazek a podpote zékladnich lidskych prav a svobod

e Dbyt centrem pro koordinaci kroki, které narody podnikaji v zdjmu dosazeni téchto

spole¢nych cilti

Generalnim tajemnikem OSN je od roku 2007 Ban Ki-moon z Jizni Koreje.
Vykonnym organem je Rada bezpe¢nosti OSN, jiz pfislusi zdkladni odpovédnost za
udrZeni mezindrodniho miru a bezpec€nosti a jejiZ rezoluce jsou pravné zdvazné. DalSimi
hlavnimi organy OSN jsou napf. Ekonomickd a socidlni rada OSN (ECOSOC),

Porucenska rada OSN, Mezinarodni soudni dvur nebo Sekretariat. (is. muni,2011)
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Evropska unie (EU)

Evropska unie je politické a ekonomické nadnarodni uskupeni, které si klade za
cil zlepsit spolupraci v Evropé, jedna se o entitu sui generis, kterd ma ¢aste¢né pravomoci
mezinarodni organizace, ale také jednotného statu. Od posledniho rozsifeni k 1. Cervenci
2013 tvoti Evropskou unii 28 evropskych stati s vice nez 500 miliony obyvatel, v roce
2019 vsak Spojené kralovstvi z EU vystoupilo. Evropska unie vznikla v roce 1993 na
zakladé Smlouvy o Evropské unii, znaméjsi jako Maastrichtska smlouva, nahradila tak
Evropské spoleCenstvi. Jadro institucionalniho ramce tvoii sedm organt Evropské unie,
které jsou vyjmenovany v ¢l. 13 Smlouvy o Evropské unii. Jedna se o Evropska parament,

Evropskou radu, Radu Evropské unie, Evropskou komisi, Soudni dviir Evropské unie,

Evropskou centralni banku a o Evropsky tc¢etni dvr.

Rad¢é Evropské unie ptfedsedda kazdy pilrok jiny Clensky stat podle uréeného
potadi (2020: Chorvatsko a Némecko, 2021: Portugalsko a Slovinsko, 2022: Francie a
Ceska republika, 2023: Svédsko do ervna 2023). (MVCR, 2022)

Rada Evropy

Rada EU zastupuje zajmy ¢lenskych statii EU a funguje na mezivladnim principu.
Je to legislativni a vykonny organ, ktery mize rozhodovat o vSech otazkach integrace.

Hlavnim sidlem Rady EU je Brusel pfedevsim budova Justus Lipsius.
Hlavnimi tikoly Rady jsou:

- vykonavani legislativni funkce

- vykonavani rozpoctové funkce

- koordinace hospodarskych politik ¢lenskych stath

- podepisovani dohod mezi EU a dal$imi staty

- rozvijeni Spolecné zahranicni a bezpecnostni politiky EU

Ma3é obecnou legislativni pravomoc ve vSech oblastech, které nemd ve své
kompetenci Komise. Na ndvrh Komise pfijima pravni ptedpisy (nafizeni, smérnice,
rozhodnuti). Ve vétsiné piipadi pfijimé rozhodnuti spolecné s Evropskym parlamentem.

V oblasti spole¢né bezpecnostni a zahrani¢éni ma rozhodujici pravomoci. Pfijima
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rozhodnuti, posiluje spolupraci mezi Clenskymi stity a provadi tkoly stanovené
Evropskou radou. Povétfuje Komisi uzaviranim dohod se tfetimi staty. (EUROSKOP,

2005-2022)
NATO

Bezpeénost v nasem kazdodennim Zivoté je kli¢ova pro nas klid a pohodu. Ugelem
organizace NATO je zajistit svobodu a bezpec¢nost svych ¢leni politickymi a vojenskymi
prosttedky. V soucasné dobé ma NATO 30 clend. V roce 1949 bylo 12 zakladajicich
Clenti: Belgie, Kanada, Dansko, Francie, Island, Italie, Lucembursko, Nizozemsko,

Norsko, Portugalsko, Spojené kralovstvi a Spojené staty.

Dal§imi ¢lenskymi zemémi jsou: Recko a Turecko (1952), Némecko (1955), Spanélsko
(1982), Cesko, Mad’arsko a Polsko (1999), Bulharsko, Estonsko, Loty$sko, Litva,
Rumunsko, Slovensko a Slovinsko (2004), Albanie a Chorvatsko (2009), Cerna Hora
(2017) a Severni Makedonie (2020). (NATO, 2022)

12.2 ePortal

10 diwvodi podle CSSZ (2022), pro¢ vyuzit sluzby ePortalu:

Snadny pfistup ke vSem udajim

VSe vyfidite snadno z pohodli domova
Online sluzby jsou dostupné 24 hodin denné
Vsechny formulafe na jednom misté
Automaticka kontrola spravnosti

Setiite ptirodu

Bezpecné a nehrozi unik osobnich udaju

O N o g B~ w DB

Neékolik moznosti pfistupu (datovd schranka, elektronicky podpis, Identita
obcana)
9. Jednoduché a rychlé vyplnéni

10. Rychl¢ — prislusny utad obdrzi Vas formulai béhem par minut

Témét kazdy druhy obfan ma nyni diky bankovni identit€ mozZnost se k

elektronickym sluzbam pftihlésit a vyuzivat je.
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V souvislosti s pandemii covidu-19 byla v roce 2021, obdobné jako v roce
pfedchozim, pfijimana legislativa a Cinéna opatfeni reagujici na aktudlni situaci. V
navaznosti na pfijata opatfeni bylo nutné vetejnost neprodlené informovat o vSech
zménach, jez se tykaly predev§im podminek naroku na krizové oSetiovné a mimoradny
prispévek zaméstnanci pfi nafizené karanténé (tzv. izolacka), ale naptiklad i1 vyplat
diichodtl. Dalsi dilezité informace se tykaly povinnosti OSVC, rozsifeni moznosti
piihlasovani do ePortalu CSSZ, nové zavedené sluzby Informativni diichodova aplikace

(IDA), valorizace dtichodi aj. (Zprava o ¢innosti CSSZ, 2021)
CSSZ se nyni piipravuje v budoucnu spustit i anglickou verzi ePortélu.
eNeschopenka

eNeschopenka v tézké dobé obstdla na vybornou. Predev§im pfispéla k
vyznamnému zjednoduseni toku informaci mezi lékati, zaméstnavateli a Ceskou spravou
socialniho zabezpeceni. Na pocatku spusténi v nékterych bieznovych dnech roku 2020
vystavili 1ékafi fadové i1 desetitisice eNeschopenek denné. Rekordnim dnem se vsak stal
4. leden 2021, kdy 1€kati vystavili pies 54 tisic eNeschopenek. Elektronicky tak propojila
22 tisic poskytovatelii zdravotnich sluzeb, témé&F 300 tisic zaméstnavatelit a CSSZ.

Namisto papiri ted’ uz obihaji jenom elektronické data.

Vice informaci o ocenéni feSeni eNeschopenky najdete zde: https://www.cssz.cz/-

/mezinarodni-asociace-nositelu-pojisteni-issa-ocenila-ceske-reseni-eneschopenky

Mezinarodni asociace socialniho zabezpeCeni (ISSA) je predni svétova

mezinarodni organizace pro instituce socidlniho zabezpeceni, vladni utvary a agentury.

Nejzajimavési akci byl mezinarodni kongres organizovany v fijnu z Basileje, ktery se
zaméfil na socidlni dopady fady diagnoz, nejvice psychickych poruch, onemocnéni
patete, stavli po mozkovych pifihodach a zejména onemocnéni covid-19, v¢. tzv. long
covid, tedy problematiku aktualni i pro posuzovani zdravotniho stavu v CR. (CSSZ,
2022)

12.3 Vybrané statistické uidaje ze Zpravy o ¢innosti CSSZ 2021

Byly vybrané nékteré statistické udaje a tabulky, které zpracovala CSSZ ve své
zprave o ¢innosti za rok 2021. Tato zpréva je posledni aktualné zpracovany dokument,
ktery shrnuje celkové rok 2021 z pohledu spravy a dostupny Siroké vetejnosti. Pro tcely
této prace byly vybrany jen udaje, které s danym tématem souviseji.
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Tabulka 1: Vyvoj po¢tu podanych evidenénich listi dichodového pojisténi
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Zdroj: Zprava o innosti CSSZ 2021

Tabulka 2: Pocet piijatych podani podle druhi podani

12113

2021

75

Prijato e-formulafd celkem 20 584 268

z toho: prijaté formulafe z ISDS 4 613 887
prijaté formulafe z VREP 15 106 198
prijaté formulafe z PIKR 54 883
prijaté formulafe z 0SSZ 15 302
prijaté formulafe z VZT 793 998
prijaté formulafe z jiného zdroje? -
Zamitnuto e-formulafd celkem 2 744 322
Celkem zpracovano e-formulafd 23 328 590

" Jingmi zdroji jsou napi. formuldfe v rdmci eNeschopenky.

Zkratky pouzité v tabulce: ISDS - informaéni systém datovych schrének; VREP - vefejné rozhrani pro e-Podani; PIKR - piimy kanal
pro odesfléni formulafl z ePortalu (SSZ (Informagni a komunikaéni rozhrani (SSZ); VZT - subsystém IIS (SSZ pro evidenci pojistnych

vztahd.
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88,24 33175413 91,14
19,78 5 645 155 15,51
64,75 17 896 514 49,17

0,24 2 252 817 6,19
0,07 12 714 0,03
3,40 438 249 1,20
- 6 929 964 19,04
11,76 3 224 816 8,86

100,00 36 400229 100,00

Zdroj: Zprava o cinnosti CSSZ 2021
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36 930 070 93,55
6 443 331 16,32
18 714 761 47,41

1145678 2,90
15 297 0,04
188 943 0,48

10 422 060 26,40
2 546 418 6,45

39476 488 100,00
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Stejné jako v uplynulych letech pokracoval i v roce 2021 rlst vyuziti e-Podéni,
kdy se pocet zpracovanych e-formulait oproti predchozimu roku zvysil o 8,45 % na témér
39,5 milionu. Se sluzbami e-Podéni je velmi tizce propojen i systém eNeschopenky,
pricemz Gspésné vyuzivani tohoto systému pokracovalo i v roce 2021 a prokazalo, ze
elektronizace v této oblasti vyznamneé ptispéla k plynulosti vystavovani karantén a izolaci

pfi pandemii covidu-19.

Tabulka 3: Navitévnost ePortalu CSSZ

2019 2020 2021
Visits (pocet unikdtnich navitévniki) 42 119 1 083 367 2 553 555
Pages (pocet zobrazenych stranek) 470 923 19 164 280 32 889 210
Primérna denni navitévnost 1384 13 996 26 579

Zdroj: Zprava o cinnosti CSSZ 2021

Zavedeni bankovni identity od 1. 1. 2021 a jeji postupné nasazovani jednotlivymi
bankami pfispélo k vyraznému nartistu vyuZivani sluzeb ePortilu CSSZ. Oproti roku
2020, kdy se na ePortal CSSZ piihlasilo 1 591 118 klienti, z toho 690 090 klientii pomoci
ptihlaSovacich prosttedki Identity ob¢ana, se v roce 2021 piihlésilo jiz 2 139 821 klientd,
z toho 1 138 648 klientli pomoci ptihlaSovacich prostfedkl Identity ob¢ana, kam je noveé
zafazena 1 bankovni identita slouZici jako dal§i mozny prostfedek pro piihlaseni na

ePortal CSSZ.

PrestoZze 1 v roce 2021 dochézelo k legislativnim zméndm vlivem pandemické
situace, informovanost klientli byla vétsi a potfebné aktudlni informace ziskavali i z
jinych zdroji, napiiklad z webovych stranek CSSZ, proto se ziejmé pocet telefonatii na
linku call centra sniZzil. Z 357,5 tisice telefonati v roce 2021 bylo uskutecnéno 169 526
hovort. Ve srovnani s rokem 2020 se pocet piijatych hovort v roce 2021 navysil o vice
nez 44 tisic. Zvyseni poctu piijatych hovora v roce 2021 je diisledkem zlepSeni personalni
situace v call centru — navyseni poCtu operatorti o 11 operatori od prosince 2020. V
prib&hu celého roku 2021 v ptipad¢ obecnych dotazii pievladaly dotazy na legislativu
tykajici se krizového oSetfovného a karantény v souvislosti s mimotadnymi opatfenimi z
divodu nemoci covid-19 (dotazy na vznik naroku na davku, postup pii uplatnéni zadosti

o oSetfovné, kontrola doru¢enych dokladti, datum vyplaty davky aj.) a dale v poslednim
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ctvrtleti roku 2021 dotazy na zmény v zdkoné o nemocenském pojisténi, tykajici se
legislativnich zmén v oblasti davek dlouhodobé oSetfovné, otcovskd poporodni péce a

osetfovné. (Zprava o ¢innosti CSSZ, 2021)

Tabulka 4: Poéet volani sluZeb ePortalu CSSZ

Informativni dichodova aplikace (IDA)Y - - 379 577
Informativni vypocet starobniho diichodu 33 226 52 305 124 978
Informace o docasné pracovni neschopnosti 2736 10 929 25 228
Informace o druhu a vy3i vyplacenych davek nemocenského pojisténi 5077 13 317 29 142
Informace o pojistnych vztazich zaméstnance 3828 6 989 17 248
Informace o stavu a pribé&hu vyfizovani Zadosti o davku nemocenského pojisténi 8 660 33331 76 340
Informace o stavu pohledavek na pojistném a penale viiéi zaméstnavateli 7 433 28 599 23 080
ir;i%rémace o stavu pohledavek na pojistném a penale vii&i zaméstnavateli fyzické 831 2 694 5 546
Informace o vy8i a druhu pobiraného diichodu 3670 6 322 16 369
Informace o zaplaceném pojistném na nemocenské pojisténi 0SVC 3951 8873 14 868
Néhled na ELDP od roku 2004 5757 8 947 25 788
Néhled na informativni osobnf list dichodového pojisténi 22 065 34 554 104 241
Nahled na inventuru pohledavek 0SVC za predchozi rok 20 286 155 242 240 984
Potvrzeni o druhu a vysi vyplacenych dévek nemocenského pojisténi 363 816 1459
Potvrzeni o vy3i a druhu pobiraného dichodu 435 697 1485
Potvrzeni o bezdluZnosti fyzickych osob - 0SVC a zaméstnavatell 1740 3273 5 558
Potvrzeni o bezdluZnosti pravnickych osob 5525 10 056 11 504
Potvrzeni o docasné pracovni neschopnosti 149 641 1258
Prehled dob diichodového pojisténi 8 661 12 850 36 536
Seznam zaméstnancl Gcastnych pojisténi” - - 6 087
Zadost o sestaveni informativniho osobniho listu diichodového pojisténi 5 824 9 235 28 290
Informace o docasné pracovni neschopnosti zaméstnance pro pravnické osoby” 23 095 - -
Informace o docasné pracovni neschopnosti zaméstnance pro fyzickou osobu 1486 _ _
zaméstnavatele”

Informace o docasné pracovni neschopnosti zaméstnance® - 1298 244 1471154
Piehled zpracovanych podani o doZasné pracovni neschopnosti zaméstnancd® - 1384 896 1797 935
Prehled doZasné pracovni neschopnosti zaméstnanc(® - 793 380 1537 999
Celkem 164 798 3 876 190 5 982 654

Zdroj: Zprava o c¢innosti CSSZ 2021

V disledku pretrvavajici pandemické situace vSak predstavoval i rok 2021 pro call
centra zvySeny ndpor a mimotadnou vytizenost operatorti, kdy i ptes veskeré usili nebylo
mozné odbavit vSechny volajici klienty. V situacich, které ob¢ané fesili na OSSZ a v
klientském centru CSSZ osobng, pak byl kladen diiraz na vyuzivani online objednavani
na konkrétni termin a ¢as, aby vyfizovani zélezitosti klientl probihalo plynule, bez
kumulace vétsiho poctu osob na jednom misté a bez pfipadného cekéni. (Zprava o
ginnosti CSSZ, 2021)
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