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ABSTRAKT

Bakalarskd prace se zamétfuje na analyzu volby strategie feSeni konfliktnich situaci smluvné
zdravotné pojisténych cizincl z hlediska likvidatorti pojistovny. Cilem vyzkumu je zjiSténi
nejcastéji pouzivané strategie k feSeni konfliktnich situaci cizincii pfi zamitnuti udhrady
poskytnuté zdravotni péce u jednotlivych vybranych skupin pojisténych cizincli ve vztahu ke

kulturnim dimenzim a tedy potvrzeni nebo vyvraceni vysledkl z predvyzkumu.

Klicova slova: cizinec, zdravotni pojisténi, kultura, interkulturni komunikace, konflikt ,
dimenze kultur,

ABSTRACT

This bachelor thesis focuses on the analysis of strategy choice in dealing with conflict
situations of contracted health insured foreigners in terms of insurance adjusters. The aim of
research is to determine the most commonly used strategy to deal with conflict situations in
case of refusal of reimbursement for provided health care at each selected groups of insured
foreigners in relation to cultural dimensions and thus confirmation or refuting of the results of

the preliminary research.

Keywords: foreigner, health insurance, Culture, intercultural communication, conflict,

dimension of cultures



L V2 0 3 0 JE A 6
TEORETICKA CAST ittt ittt iiiiiennennanennns 8
2.1  CIZINCIV CESKE REPUBLICE ......cooooiuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 9
2.1.1  ZDRAVOTNI POJISTENIT A CIZINCL......c.covimieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeee e 9
2.2 KOMUNIKAQGE ......oooteeeeeeeeeeseeeeeeee e et eeeeeeee e eesseseeseseesees s s seeseseesesseesseenaees 14
22.1 INTERKULTURNI KOMUNIKACE .....coouiiiiieieeeteeeeeeeeeeeeeees e 15
2.3 KULTURA ..ottt 16
2.4 KULTURNIDIMENZE .......oooooieeeeeeeeeeeeeeeee e eee e eeeesee s eesseesseeeessnaees 17
2.5 KULTURNI SOK ..ot 23
2.6 KONFLIKT ...t 24
2.7 INTERKULTURNI VYJEDNAVANL......cooooioioeeeeeeeeeeeeeeeeee et 26
2.8 SHRNUTI oot 27
. PRAKTICKA CAST ittt ittt inenennnn, 30
3.1 CIL VYZKUMU ..ottt s s s e 31
32 METODA VYZKUMU......cooimiiiieeieeeeeeeeeeeeee e es e 32
3.3 TECHNIKA SBERU DAT ......oimiiuoieeeeeeeeeeeeeeee e es s 32
34 VYZKUMNY VZOREK .......ooiiooeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesee e se s s eesseeseses e, 33
3.5 FAZE VYZKUMU.....cooimioiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo 34
351  PREDVYZEKUM ...ooimiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 35
3.52  PRIPADOVA STUDIE.......coooiiieiiieeieeeeeeeeeseeeeseeeesseesssses s sesesessesasenees 36
3.6 METODA VYHODNOCENI.......coooiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
3.7 VYHODNOCENI DOTAZOVANI .....coooiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
3.7.1  VOLBA STRATEGIE RESENI /KONFLIKTNf/SITIVJACE CIZINCU PRI
ZAMITNUTI UHRADY POSKYTNUTE ZDRAVOTNIPECE .......cocoveeeveeeeenne. 38
3.72  CETNOST A ZPUSOB KOMUNIKACE S VYBRANYMI CIZINCI............. 40

3.7.3 REAKCE VYBRANYCH SKUPIN CIZINCU NA ZAMITNUTI UHRADY
POSKYTNUTE ZDRAVOTNI PECE A CETNOST TAKOVYCHTO REAKCI DLE

RESPONDENTU ..ottt 42
3.74 EMOCE PRI ZAMITNUTI UHRADY POSKYTNUTE PECE A
AGRESIVITA ..ot 44
3.7.5  NEJCASTEJSI ZPUSOBY RESENI KONFLIKTNICH SITUACI DLE
RESPONDENTU A JEJI NECASTEJSI ZPUSOB VYRESENT ......cvivieieiiieen. 46
3.8 SHRNUTI VYSLEDKU DOTAZOVANI......c.ooooireeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenaes 47
y 700 2 . S 60
SEZNAM PRILOH ittt ittt iienennenns 62
5.1  Priloha : Cizinci celkem podle statniho 0ODCANSIVI ..........c.c.coeveueeevieiiniiiiiiieiiieennen. 62



6.

5.2 Priloha : 10 nejgvastéjsvz’ch stdatnich obcanstvi cizincii: cizinci - obcané EU a obcané

tretich 2emi v KrajiCh CR 201 1 ...........oooccueeeeiieeeiieeeieeeeiee e e eite e iteesteeesveessveessnseesnaeeens 64
5.3 Priloha : Smluvni zdravotni pojisteni cizincit Pojistovna VZP, a.s. 2011 ................ 65
5.4 Priloha : Otdzky pro dOTAZOVANI ............ccccueeeeueeeeiieeeieeeiieeeieeeeee e eee e 677
5.5  Priloha : karty vybranych zemi pro VYZKUIM ............cccueeeeeeeecieeeiieeeieeeeieeenvee e 70
5.6 Priloha : ukdzka transkripce ZAdZnamu rOZROVOFU.........cc..eeeveueeeeceeeiniieiniieeiieennes 72
5.7  Priloha : Zaméstnanost cizincii a povoleni k pobytu cizincii podle stdatniho obcanstvi

k31.12.2011

....................................................................................................................... 79
SEZNAM POUZITE LITERATURY A PRAMENU ....81



1. UVOD

Ceské republika se stivd cilem mnoha imigrantd, skupin i jednotlivc z réiznych
kontinentl a riznych kultur, ndbozZenstvi i barvy pleti.

Podle vysledkl s¢itani lidu v roce 2011, doslo k narGstu imigrace cizinct, kterych
v CR Zije 0 260,5 % vice neZ pied deseti lety. Jejich pocet se bliZ{ k pil milionu.

Nékteti imigranti, zejména pak ze zemi byvalého vychodniho bloku a tzv. tfetich zemi
ke zdravotni pééi v takové trovni jakym disponuje Ceskd republika zcela stéZejn{ zéleZitosti.

Cizinec ma pii pobytu v CR povinnost byt fadné zdravotng pojistén. Cizinec miiZe byt
ucastnikem vetejného zdravotniho pojiSténi, smluvniho zdravotniho pojisténi nebo za n¢j
v urcitych ptipadech pojisténi hradi stat (Ministerstvo vnitra). Smluvni zdravotni pojiSténi se
od vetejného 1isi rozsahem pojistného kryti.

Pravé omezeny rozsah pojistného kryti, resp. omezend Uhrada poskytnuté zdravotni
péce u smluvniho pojisSténi se pak velmi Casto stdvd predméctem konfliktnich situaci mezi
pojisténymi cizinci a pojistovnou.

Pfi uzavieni smluvniho pojisténi nejsou cizinci pomérné ¢asto upozornéni na jeho
odliSnosti oproti vefejnému, resp. o omezeném pojistném kryti, sjednanych limitech
pojistného plnéni a zejména pak vylukdch z pojiSténi uvedenych v pojistnych podminkéch,
které jsou nedilnou soucésti kazdé pojistné smlouvy.

V ptipadé¢ zmény zdravotniho stavu, kdy je pojistény cizinec nucen vyhledat
poskytovatele zdravotni péce, dochdzi mnohdy k velkému roz€arovani z rozsahu pojistného
kryti u sjednaného pojisSténi.

Pfi thrad¢ poskytnuté zdravotni péce se pak komercni pojistovny chovaji piisné
ekonomicky v souladu se sjednanou pojistnou smlouvou a pojistnymi podminkami, které
jasné a presn€ vymezuji rozsah pojistného kryti definovany jak sjednanymi limity pojistného
kryti, tak pfedev§im vylukami z pojisténi. Takovyto postoj pojisStovny se samoziejme vétsing
pojisténych cizincl nelibi, nebot’ se domnivaji, Ze za pojisténi vydali nemalé penize a nyni
pojistovna odmita ,,plnit svou povinnost*. Dochdzi tak ke stfetu zajma a vznikd konfliktni

situace, kterd je umocnéna navic tim, Ze jejim ptedmétem je zdravotni stav pojiSténého.

Dochézi tedy nejen ke konfliktni situaci a stietu pojisténého s pojisStovnou ale
predevsim ke stfetu odliSnych kultur. Na stran¢ jedné ptedstavitelé pojiStovny-likvidatofi,

ktefi v souladu s piislusnou legislativou, pojistnymi podminkami a sjednanym pojiSténim



rozhoduji o poskytnuti ¢i zamitnuti pojistného kryti, a na stran¢ druhé pojisténi cizinci, ktefi

v souladu se svou kulturni identitou snazi zvratit rozhodnuti likvidatora.

Vzhledem k tomu, Ze jsem zaméstnancem komercni pojiStovny, kterd je ve smluvnim
pojisténi leaderem na pojistném trhu Ceské republiky a mam tedy bohaté zkusenosti z této dle

mého soudu zajimavé oblasti, rozhodla jsem se zpracovat ji v této bakalarské préci.

Zamérem mé prace bude zjistit, jaké strategie feSeni konfliktnich situaci pfi zamitnuti
uhrady

poskytnuté zdravotni péce pojisténi cizinci podle likviditord nejCastéji voli a jejich
komparace s vyznamem indext kulturnich dimenzi dle vyzkumu Geerta Hofstedeho z let
1963-1973, ktery zahrnoval 70 zemi, zvefejnéné v knize ,,Kultury a organizace, Software

lidské mysli* (2006).

Teoretickou cCast bakalafské priace jsem rozdé€lila na nékolik souvisejicich a
navazujicich kapitol, ve kterych jsou uvedeny informace pro pochopeni vSech souvislosti
spojenych nejen s problematikou zdravotniho pojisSténi cizinctli, ale zejména souvislosti
spojené s interkulturnim konfliktem, tedy komunikace, konflikt, kultura, kulturni dimenze, a
interkulturni vyjedndvani.

V praktické Césti prace se jiz konkrétn¢ zameétuji na jednotlivé vybrané skupiny
zdravotné  pojiSténych  cizinci  preferovanych  likviddtory komeréni pojistovny
dle ptedvyzkumu, prezentaci vysledki pfedvyzkumu a vysledkt vlastnitho vyzkumu vcetné
jejich srovnani. Vrcholem praktické Casti této bakalarské prace je pak porovnani vysledkt
vlastniho vyzkumu s dimenzemi kultur vybranych zemi dle Geerta Hofstedeho (2006). Praci

pak zavrSuje zavér, ktery shrnuje poznatky price vetné doporuceni.



2.TEORETICKA CAST



2.1 CIZINCI V CESKE REPUBLICE

Cesk4 republika se jako vyspély a pramyslovy stit s vysokou drovni zdravotni péée
stava cilem migrace pro jednotlivce i skupiny osob.

Pobyt cizinci na tzemi Ceské republiky se fidi zdkonem &. 326/1999 S. o pobytu
cizincl a naslednych zmén. Cizincem se podle tohoto zdkona § 1, odst. (2) ,,rozumi fyzickd

osoba, kterd neni stdtnim obcanem Ceské republiky, véetné obcana Evropské unie “.

Tento zdkon déli cizince na :
a) obCany EU (stejny reZim je uplatiovan viici obcantim EHP: Norska, Islandu,
Lichtenstejnska a vii¢i obéantim Svycarska) a jejich rodinné piislusniky,

b) stétni piislusniky tzv. tietich zemi, tedy zemi mimo EU/EHP a mimo Svycarsko.

Z pohledu zaméru této prace mne zajimaji piedevsim cizinci z tzv. tietich zemi, tedy

zemi mimo EU/EHP a mimo Svycarsko.

Podle tdaji k 31. 12. 2011 Reditelstvi sluzby cizinecké a pohraniéni policie MV CR je
v Ceské republice evidovano 435.000 cizincti (5.1 P#iloha : Cizinci celkem podle stdtniho
obcanstvi ). Clenéni dle stitniho ob&anstvi je uvedeno v 5.2 Priloha : 10 nejcastéjsich
stdtnich obcanstvi cizincii: cizinci — obcéané EU a obcané tietich zemi v krajich CR 2011.
Podle tdaji Ceského statistického tfadu z posledniho séitani lidu Zije v Ceské republice o

260,5 % vice cizincii nez pred deseti lety (Http://www.scitani.cz)[14. 02. 2013.].

2.1.1 ZDRAVOTNI POJISTENT A CIZINCI
Podle Listiny zakladnich prav a svobod tstavy Ceské republiky a zdkona 372/2011 Sb.

O zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovéni je zdravotni péée na tzemi Ceské
republiky poskytovédna ve stejné kvalité vSem, ktef{ ji potfebuji. Na zakladé zak. 372/2011 Sb.
o zdravotnich sluzbach a podminkdch jejich poskytovani (do 1. 4. 2012 zdk. 20/1966 Sb. O
péCi o zdravi lidu, ve znéni pozdéjsich piepisi) a zdk. 326/1999 S. o pobytu cizincl a
ndslednych zmén a doplnéni stanovi, Ze cizinciim je zdravotni péCe poskytovana bezplatné, na
zdkladg sjednaného zdravotniho pojisténi nebo za pifmou tihradu. Cizinec m4 pfi pobytu v CR
povinnost byt fadné pojistén. Cizinec mlze byt ucastnikem veifejného zdravotniho pojistént,
smluvniho zdravotniho pojiS§téni nebo za néj v urCitych piipadech pojiSténi hradi stét

(Ministerstvo vnitra Ceské republiky).



V Ceské republice existuji dva typy zdravotniho pojisténi:
e Veiejné zdravotni pojiSténi

e  Smluvni zdravotni pojisténi

Cizinec je tdasten vefejného zdravotniho pojisténi, pokud ma v Ceské republice
trvaly pobyt a nema-li trvaly pobyt, pak je-li zaméstnancem zameéstnavatele se sidlem nebo
trvalym pobytem v Ceské republice.

Systém vetejného zdravotniho pojisténi je definovan zdkonem ¢. 48/1997 Sb., o
vefejném zdravotnim pojisténi.

Oproti pojisténi soukromému je charakterizovano zejména témito rysy:

,,® Verejnoprdvni povaha: ticast v systému je soucdsti stdtni politiky v oblasti

socidlniho zabezpeceni a je povinnd.

* Soliddrni povaha: systém vychdzi z celospolecenské solidarity mezi zdravymi a

majetn¢j$imi na strané jedné a nemocnymi a chudsimi na strané druhé* (Trbola, a dalsi, 2010

str. 34)

Je-li cizinec ucCastnikem vefejného zdravotniho pojiSténi, ma stejné naroky

na zdravotni péci hrazenou z vetfejného zdravotniho pojisténi jako ostatni pojisténci.

VSichni cizinci, ktefi nespadaji do systému vetejného zdravotniho pojisténi, maji na
zékladé zdkona o pobytu cizincl povinnost mit uzaviené zdravotni pojisténi smluvni.

Zakon & 326/1999 Sb., o pobytu cizincti na tizemi Ceské republiky, ukladé cizinci
povinnost prokdzat se pojisténim kryjicim ndklady na zdravotni péci. Tuto povinnost je
mozno splnit uzavienim cestovniho' zdravotniho pojisténi (viz ustanoveni § 180i a 180j
zékona €. 326/1999 Sb. upravujici podrobné co se mysli dokladem o cestovnim zdravotnim
pojisténi), pokud zdravotni péfe neni hrazena nazdkladé mezindrodni smlouvy nebo
z vetejného zdravotniho pojisténi nebo pokud cizinec neprokdze, Ze je zdravotni péce hrazena

jinym zplisobem (zak.326/1999 Sb.).

' Smluvni/komeréni/soukromé/cestovni zdravotni pojisténi cizinct je v zdk. &.326/1999 Sb. O pobytu cizinct
oznaceno jako cestovni zdravotni pojiSténi. Smluvni zdravotni pojisténi cizincii je obecné pouzivany nikoliv
legislativné definovany termin pro soukromé/komercni zdravotni pojiSténi cizincd, jeZ je historicky a obecné
roz§ifenym terminem vzeslym z interni terminologie VZP CR jako oznaéeni pro paralelni systém zdravotniho
pojisténi vedle zdkonem definovaného vetejného zdravotniho pojisténi.
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Cizinci bez trvalého pobytu v Ceské republice, ktefi nejsou v Ceské republice
zameéstnani, nemohou byt uUcastniky vefejného zdravotniho pojiSténi, a ve vétSin€ ptipada
museji uzaviit smluvni zdravotni pojiSténi, které je nezdvislé na vefejném zdravotnim
pojisténi a je zaloZeno na smluvnim vztahu pojisténé osoby a komer¢ni pojiStovny. Toto
pojisténi neni provadéno zdravotnimi pojistovnami, ale pojiStovnami podle zdkona
¢. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi.

Pozadavky na doklad o smluvnim zdravotnim pojisténi pti pobytu do 90 dni stanovuje
Naftizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 810/2009 o kodexu Spolecenstvi o vizech
(vizovy kodex). Toto nafizeni stanovi, Ze cestovni zdravotni pojisténi musi pokryvat veskeré
ndklady, které by mohly nastat béhem pobytu cizince v souvislosti s repatriaci ze zdravotnich
divodu nebo v souvislosti s naléhavou lékatskou péci, pohotovostni nemocnicni péci nebo
umrtim. Pojisténi musi byt platné na tzemi Clenskych stati a vztahovat se na celou dobu
piedpokladaného pobytu. Minimélni pojistné kryti musi ¢init 30 000 EUR.

Pii pobytu nad 90 dnf, je-li o n&j Zdddno na tdzemi Ceské republiky, miZe byt sjedndno
pouze u pojistovny opravnéné provozovat toto pojisténi v Ceské republice a musi byt
sjednano v rozsahu komplexni zdravotni péCe. Tento rozsah pojiSténi nesmi vylucCovat
preventivni ani dispenzarni zdravotni péCi ani zdravotni péCi souvisejici s téhotenstvim
pojisténé matky a porodem jejiho ditéte. Tomu je pfi sjedndvani pojistné smlouvy tieba
vénovat néleZitou pozornost.

Pro dit&, které se narodi v Ceské republice cizincim bez trvalého pobytu, je nutné
sjednat cestovni neboli smluvni zdravotni pojisténi. Nékteré pojiStovny nabizeji produkty,
které se vztahuji na t€hotnou matku a na zdravotni péci poskytnutou ditéti v prvnich dnech
po porodu, tzv. poporodni péci.

Té&hotné matce je v takovém piipadé doporuceno uzaviit pojistnou smlouvu, kterd
kryje i zdravotni péc¢i poskytnutou ditéti v prvnich dnech po porodu, poporodni péci

(http://www.mzcr.cz)[15. 02 2013.]

Vyhodou smluvniho zdravotniho pojisténi cizincii je, Ze napi. pojisténi nutné a
nedokladné péce je levnéjsi nez pojistné, které by cizinec hradil v pifipad¢ ucasti ve vefejném
zdravotnim pojisténi. VétSina komercnich pojistoven nabizi non-stop asistencni sluzbu
s moznosti komunikace v cizim jazyce. Cizinec, ktery neni tcastnikem vefejného zdravotniho
pojiSténi dle zakona 48/1997 Sb. o vefejném zdravotnim pojiSténi neplati regulacni poplatky.

V rdmci smluvniho pojisténi je mu hrazena také repatriace do jeho mateiské zemé. Oproti
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vefejnému zdravotnimu pojisténi Ize ze soukromého nebo chcete-li smluvniho ¢i komeréniho

pojisténi vystoupit.

Nevyhodou smluvniho zdravotniho pojisténi je, oproti vefejnému, omezeny rozsah
pojistného kryti.

Tento omezeny rozsah pojistného kryti poskytnuté zdravotni péce je dan platnosti
odli$né legislativy pro komeréni zdravotni pojiSténi cizinct. Je to pfedevsim zdk. 37/2004 Sb.
o0 pojistné smlouvé a zdk.277/2009 Sb. o pojiStovnictvi.

Nejvétsim omezenim jsou sjednané limity pojistného plnéni k jednotlivym typtim
pojisténi a zejména pak vyluky z pojisténi, které jsou uvedeny v pojistnych podminkach
sjednaného typu pojisténi a jsou pro vSechny smluvni strany zdvaznd (pojisStény, pojisStovna,
poskytovatel zdravotni péce). Na rozdil od vefejného zdravotniho pojisténi neplacenim

pojistného zanika narok na kryti ndkladt poskytnuté zdravotni péce.

Jedna se zejména o:
» vyluky z pojisténi vztahujici se k urcitym, v 1é€b¢ nakladnym, onemocnénim a urcité
lékatské péce (napf. pohlavni nemoci, vrozené choroby aj. jsou vylouceny
z pojistného kryti, ddle pak napf. jind neZ akutni stomatologie apod.), (Pojistovna

VZP, 2013)

MoV

uddlosti pred pocatkem pojisSténi (tzv. preexistence, kterd byvd v pojistnych
podminkach popsana slovy, Ze ,pojistné plnéni se neposkytuje za uddlosti, jejichZ
pricina nebo priznaky nastaly pred uzavienim pojistné smlouvy, nebo musely byt
pojistenému ci pojistnikovi pred uzavienim pojistné smlouvy zndmy* (Pojistovna VZP,

2013).),

» udalosti, ke kterym doslo z divodu imysIného jednani nebo spoluzavinéni pojisténého
(Pojistovna VZP, 2013)

» za vySetfeni a prohlidky v osobnim zdjmu pojisténého (Pojistovna VZP, 2013)

» Casova omezenost pojisténi, tzn. vzdy je na dobu urcitou, (Pojistovna VZP, 2013)
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» moZnost ukonceni pojisténi ze strany pojistitele ¢i sniZeni vyplaty pojistného plnéni,

(Pojistovna VZP, 2013)

» definované povinnosti pojisténého ¢i pojistnika a pfi jejich nedodrZzeni ma pojistitel

pravo odmitnout poskytnout vyplatu pojistného plnéni, (Pojistovna VZP, 2013)
» Cekaci doba u t¢hotnych a u porodu (Pojistovna VZP, 2013)

» v piipad¢ ndkladné zdravotni péfe je zde omezeni horni hranici sjednaného limitu

pojistného plnéni, (Pojistovna VZP, 2013)

» Povinnost repatriace pojiSténého pojistitelem (tj. zajiSténi a dhrada dopravy vc.
piipadného 1lékaiského dohledu do statu, jehoZ cestovni doklad pojiStény vlastni,
poptipadé¢ do jiného stitu, ve kterém ma pojistény povolen pobyt (Pojistovna VZP,

2013)).

Tento omezeny rozsah pojistného kryti, resp. omezend uhrada poskytnuté zdravotni
péce u smluvniho pojisténi se pak velmi casto stdvd predmétem konfliktnich situaci,
predevs§im mezi pracovniky pojisStovny a pojisténym cizincem. Jednoznacnou pii¢inou téchto

konfliktnich situaci je pravé omezené pojistné kryti, zejména pak vyluky z pojisténi.

POCET ZDRAVOTNE POJISTENYCH CIZINCU V CESKE REPUBLICE

Podle tdaji k 31. 12. 2011 Reditelstvi sluzby cizinecké a pohraniéni policie MV CR je
v Ceské republice evidovano 435.000 cizinct. Cizincli, ktefi jsou pojisténi v systému
vefejného zdravotniho pojisténi k 31. 12. 2011 je 288 192 cizincli (viz vyro¢ni zprdva
Vseobecné zdravotni pojistovny CR za rok 2011, str. 53).

Z vyse uvedeného tedy vyplyv4, Ze podet legdlné pobyvajicich cizincti na tizemi CR ze
tietich zemi , ktefi spadaji do komer¢niho zdravotniho pojisténi je 146.808 cizinci. Pficemz

Pojistovna VZP, a.s.’ jich eviduje k 31.12.2011 24 931 pojisténych cizinct jak z EU tak i

2 Pojistovna VZP, a.s. je dcefinou spoleénosti Vieobecné zdravotni pojistovny Ceské republiky (dale jen VZP
CR). Jeji vznik je spojen s novelou zikona ¢&. 363/1999 Sb., o pojistovnictvi, v platném znéni, kde byla v § 3
odst. 2 zruSena moznost provozovat pojistovaci ¢innost jinymi pravnickymi osobami dle zvlastniho predpisu a

omezila tento rozsah pouze na akciové spolecnosti nebo druzstva. Tyto zmény nabyly G¢innosti dnem 1. 1. 2004.
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tzv. tietich zemi (5.3 Priloha: Smluvni zdravotni pojisténi cizinci Pojistovna VZP, a.s.
2011).

S ohledem na vySe uvedené mnoZstvi smluvné zdravotné pojiSténych cizinci u
Pojistovny VZP, a.s. jsem po konzultaci s likvidatory za t€elem vyzkumu vybrala pouze 6
skupiny pojisténych cizinci, ktefi zaroven koresponduji i s nejveétsimi skupina pojisténych
cizinct dle 5.3 Priloha: Smluvni zdravotni pojisténi cizincl Pojistovna VZP, a.s. 2011.

Jsou to pojiSténci ze zemi: Rusko, Ukrajina, USA, Vietnam, JiZzni Korea a posledni
skupina je souhrnem zemi Egypt, Irdk, Kuvajt, Libanon, Libye a Saudskd Arabie, dle
Hofstedeho (2006) oznacenych jako ,,Arabsky mluvici zeme* (Hofstede, 2006 str. 32) nebo
také dle webovych stranek autora ,,Arabsky svet“. (http://geert-hofstede.com/)[ 04. 03 2013.].

2.2 KOMUNIKACE

Tato kapitola popisuje obecny rdimec komunikace a pfedesild nasledujici kapitulu,
kterd je jiZ zamétend na interkulturni komunikaci.

,, Komunikace je prenos vzdjemného porozumeni pomoci symbolu. Termin je odvozen z
latinského slova communis, znamenajici ,,spolecny . Jinymi slovy, neni-li porozumeni
vysledkem prenosu pomoci verbdlnich nebo neverbdlnich symbolii, nejde o komunikaci.
(Donnelly, 1997 str. 507). Podle Lysé (2010) je komunikace zdkladni spolecensky proces,
ktery lze charakterizovat jako pfeddvani vyznamu mezi lidmi, pfi¢emzZ v sob¢ skryva podstatu
fungovani celé spolecnosti a vzdjemnych mezilidskych vztaha (Lys4, 2010).

Pii kazdé komunikaci ovliviilujeme toho, s kym komunikujme a zdroven jsme i my

ovliviiovani tim, kdo komunikuje s ndmi. Komunikace je pro spolecnost stéZejni, je soucast

vvvvvvvvvv

Na zékladé této zdkonné skuteGnosti a vstupem Ceské republiky do Evropské unie (1. 5. 2004) ptestala VZP CR
provozovat smluvni zdravotni pojisténi cizinci. (http://www.pvzp.cz)[14. 02 2013.]

Pojistovna VZP, a.s. je prvni komer¢ni pojistovnou s nejvétsimi zkuSenostmi na pojistném trhu ve smluvnim
zdravotnim pojisténi cizincl. .Je také leaderem v tomto pojistném segmentu, a to nejen velikosti pojistného
kmene cizinct ale i siti smluvnich zdravotnickych zafizen{ a kvalitou likvidace, resp. pfimou thradou poskytnuté
zdravotni péce zdravotnickym zafizenim. Dlouhou dobu byla také jedinou komer¢ni pojistovnou, ktera toto
pojisténi cizinctim v Ceské republice nabizela. Vzhledem k dravému vyvoji pojistného trhu v této oblasti, ovlada
Pojistovna VZP, a.s. podle ddaji o mnoZstvi pojisténych cizinct ke 31.12.2011 cca 1/3 trhu (5.3 Priloha:
Smluvni zdravotni pojisténi cizinct Poji§tovna VZP, a.s. 2011). VZP CR viak zistala i nadéle hlavni distribuéni

siti pojistnych produktl Pojistovny VZP, a.s.
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naprosto kazdy den ve vSednich i pracovnich zaleZitostech. At’ jizZ prostiednictvim rtiznych
technologii, napf. prostfednictvim internetu, pies mobilni telefon, poStou nebo zejména
prostiednictvim tstni konverzace. Komunikace je ovlivnéna kulturnimi pfedstavami, hodnotami,

zvyky a historii.

Obecn¢ se komunikace d€li na verbdlni, kdy se pfi komunikaci pouZzivaji slovni vyrazy
mluvené ¢i psané a neverbdlni, kdy se pfi komunikaci pouzivaji mimoslovni prosttedky, napft.

gesta, prostorové umisténi, mimika apod. (Ivanova, 2005).

2.2.1 INTERKULTURNI KOMUNIKACE
Definovat pojem interkulturni komunikace neni viilbec snadné. Ve svétové odborné

literatufe existuje celd fada definic tohoto pojmu. RozliSuji se podle oborového zaméfeni
zabyvajicich se interkulturni komunikaci a podle kulturnich oblasti daného oboru.

Interkulturni komunikace se poprvé objevuje v praci amerického antropologa Edwarda
T. Halla: The Silent Language (Tichy jazyk, 1959) Zajem o interkulturni komunikaci roste od
60. let 20. stoleti. (http://is.muni.cz) [09.04.2013]

Priicha (2010) definuje interkulturni komunikaci jako ,,procesy interakce a sdélovani
probihajici v nejriznéjsich typech situaci, pri nich? jsou komunikujicimi partnery prislusnici
jazykové a/mebo kulturné odlisnych etnik, ndrodii, rasovych ¢i ndboZenskych spolecenstvi.
Tato komunikace je determinovdna specificnostmi jazykii, kultur, mentalit a hodnotovych
systémii komunikujicich partneru* (Priicha, 2010 str. 16) .

V soucasné dob¢ je interkulturni komunikace aktualni v antropologii, ekonomickych
oborech jako marketing, management, mezindrodni obchod (Novy, Ivan Schroll-Machl,
2005), poskytovani zdravotni péce (Ivanovd, 2005), kulturologii, lingvistice, psychologii i
filosofii (E.T.Hall, 1960 stranky 87-96).

K usnadnéni interkulturni komunikace, se na prvnim mist€¢ nabizi znalost ciziho
jazyka. Ovladani jazyka komunikacniho partnera nebo néjaké spolecné tieti feci je bezesporu
potfebny predpoklad dorozuméni. AvSak komunikace se realizuje z velké Casti nonverbaln¢ a
jeji vyznamnou slozkou je kontext. Pokud tedy mluv¢i perfektné ovlada cizi jazyk, mize u
komunikacniho partnera vyvolat dojem dostate€né znalosti kulturniho zazemi dané zemé¢ a
nema potiebu nekteré véci Ci situace vysvétlovat. Je nutné také upozornit na to, Ze ne vSechna
slova se mohou exaktn¢ pielozit nebot’ bud’ protivyznam neexistuje nebo naopak ma zcela

jiny vyznam. K nedorozuméni mulze také dochdzet prosté proto, Ze komunikanti

15



ravs
l

v komunikaci ,, postupuji podle ruznych kulturné podminénych zvyklosti“. (http://is.muni.cz)

[09.04.2013].

Jak vyplyva z ptredchozi kapitoly, komunikace je proces, ve kterém dochdzi ke
vzdjemné vymeéné informaci. Na zplisoby dorozumivani maji zdsadni vliv tradice, zvyky,
kultura a hodnoty dané socidlni skupiny. N¢které narody maji vice expresivni kulturu, a tedy
vice pouZivaji neverbdlni komunikaci, gestikulaci nebo hovofii hlasité. Jiné narody naopak
komunikuji spiSe implicitné, neni pfipustnd piima konfrontace. Nékdo pouZziva vice mimiku,
jiny gestikulaci. Nékteré narody v pfimém o¢nim kontaktu vidi upfimnost, pro jiné mize
znamenat agresivitu. Mala slovni zdsoba ¢i neznalost jazyka majoritni spole¢nosti, nevhodny
zpusob komunikace pak mohou vést k vzdjemnému nepochopeni, nedorozuméni nebo az

piimo ke konfliktu.

Mezi kulturou a komunikaci je t€snd vazba a jsou zdkladnimi pojmy interkulturni
komunikace (http://is.muni.cz)[09.04.2013] a proto na tuto kapitolu navazuje pojednani o
kultufe a pfedevsim o typologiich narodnich kulutr neboli kulturnich dimenzi.

Podle Prichy (2010) ma ,fenomén KULTURA® naprosto kliCovy vyznam pro

interkulturni komunikaci (Pracha, 2010 str. 31)

2.3 KULTURA

Vymezeni kultury je pomérné obtizné a pojednéni by pak vydalo na celou publikaci.
Nicméné pro ucely této prace je dostacujici urCeni dle Antropologického slovniku (2009) a
Geerta Hofstedeho (2006). V Antropologickém slovniku je termin charakterizovan jako:

,»plasticky, mnohovyznamovy, specificky lidsky zpiisob cinnosti individui, fixovany
normami, shromaZdovany, uchovdvany, utvdreny a preddvany spolecnosti na zdklade
spolecenské praxe, predevsim spolecenské vyroby. Vytvdri zvldstni umely systém prostiedkut,
ktery pripousti znacnou svobodu volby a je spojen se symbolizaci. Konkrétné se projevuje ve
vysledcich fyzické a dusevni prdce.... O sjednoceni a vymezeni pojmu KULTURA se v r.1952
pokusili antropologové A.L. Kroeber a C.K.M.Kluckhohn. Provedli rozbor vice neZ 150
definic a zjistili, Ze kultura je produkt, je historickd, zahrnuje ideje, vzory a hodnoty, je
selektivni, lze se ji ucit, je zaloZena na symbolech a abstrahovdna z chovdni a produkti

chovdni. “. (http://is.muni.cz)[09.04.2013] .
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Geert Hofstede (2006) kulturu pfirovnava k k mentdlnimu programovani, ,, software
mysli“. ,,Zdoje mentdlniho programovdni jedince pochdzeji zjeho (jejiho) socidlniho
prostredi, ve kterém vyrostl(a) a ve kterém sbiral(a) své Zivotni zkusenosti.“ (Hofstede, 2006
str. 14) . Hofstede (2006) také kulturu pfirovndva k nepsané knize, jejimz obsahem jsou
pravidla socidlni hry urcité skupiny a jeji Clenové je preddvaji nove pirichozim (Hofstede,
2006).

Kazdy ndrod ma svoji vlastni kulturu. Podle Hofstedeho narodni kultura odpovida
zemi, z niZ jedinec pochdzi. Pokazdé, kdyz se Clovek setka s prislusnikem jiné kultury, vnima

veskeré odlisnosti : jiny jazyk, odlisny zptisob chovéni (Pricha, 2010).

2.4 KULTURNI DIMENZE

Kulturni rozdily, tedy jednoznacné definovatelné okruhy problémt, jez jsou spolecné
vSem kulturdm a lze je vzdjemné méfit, oznacili pojmem ,,dimenze kultur® poprvé v 50 letech
Axel Inkelese a Daniel Levinson. ,,Dimenze je aspekt kultury, ktery muZe byt ve vztahu
k jinym kulturdm meren* (A.Inkeles, 1969).

Inkeles s Levinsonem v roce 1954 definovali 3 zdkladni okruhy, kterymi jsou :>

1. Vztah k autorité
2. Sebepojeti jedince, a to zejména:
a. Vztah mezi jedincem a spolecnosti,
b. Individudlni chdpani muZskosti a Zenskosti.

o 2 . . w « 2142 P s+ -.04
3. Zpusoby zachdzeni s konflikty, véetné€ zvlddani agrese a vyjadfovani citll

S postupujici globalizaci, zejména po zaloZeni EHS® dochdzi k néristu mezinarodniho
obchodu a mezindrodnich kontakti a s tim spojené komunikace mezi obchodnimi partnery
z ruznych zemi a tedy kultur (Priicha, 2010).

Kulturni dimenze jsou jakousi ,zdkladnou* pro celou fadu teorii uZivanych

v interkulturni komunikaci a proto nachdazeji nejvétsi uplatnéni pravé piimo v ni, nebot

? Pojem ,,Dimenze kultur a definovéni jejich zdkladnich &tyfech okruhii jako prvni publikovali ve své studii o
ndrodni kultufe v r. 1954 sociolog Axel Inkeles a psycholog Daniel Levinson. O dvacet let pozd¢ji Geert
Hofstede svym vyzkumem zaméstnancti IBM v riznych zemich (Culture’s Consequences) potvrdil definované
okruhy Inkelese a Levinsona, tedy ,,dimenze kultur®.. (Hofstede, 2006 stranky 28-29)

4 Inkeles&Levinson, 1969, s.447

> Evropské hospodéiské spoleGenstvi zalozené r. 1957
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v dneSni dob¢ jsou spolecnosti ¢im dal vice multikulturni (pfi fizeni lidskych zdroja

v kulturné heterogennich pracovnich tymech ¢i marketingu).

Kulturni dimenze piedstavuji okruhy problému kazdé kultury a 1ze je méfit. AvSak ne
vSichni autofi zabyvajici se vyzkumem kulturnich dimenzi se zamétuji na jejich vyzkum

v ptimé€ souvislosti s interkulturni komunikaci a konfliktem jako Hofstede ¢i Trompenaars.

Naptiklad socidlni psycholog Shalom H. Schwartz® se v devadesitych letech
dvacatého stoleti (1994,1997) zabyval vyzkumem kulturnich dimenzi, resp. vnimani
individudlnich kulturnich hodnot (http://konference.fbm.vutbr.cz) [15.04.2013].

Schwartzova teorie zahrnuje jedendct hodnot, fadicich se k individudlnim ¢i
kolektivnim zdjmtm, piipadné k obojimu. Mezi tyto hodnoty patii: samostatnost, stimulace,
pozitkarstvi, dspéch, moc, bezpec¢nost, konformizmus, tradice, spiritualita, benevolence a
univerzalizmus. Za souladné typy povazujeme tradici a konformizmus, konformizmus a
bezpecnost, bezpe¢nost a moc, moc a uspech, Uspéch a pozitkatstvi, pozitkarstvi a stimulaci,
stimulaci a samostatnost, samostatnost a univerzalismus a univerzalismus a benevolenci. Jeho
vyzkumné metoda, kterd se zaméiuje na hodnotové orientace, se jevi jako univerzalni a Gplna
a proto ji také vyuZivd European Social Survey (Rehikovd, 2006).Schwartziv model je
obecné méné pouzivany v kvantitativnich mezikulturnich vyzkumech zameéfenych na
komunikaci a konflikt neZ model Hofstedeho, ale je atraktivnéjs$i, pro oblast reklamy a

marketingu. (http://konference.fbm.vutbr.cz) [15.04.2013].

Dal$im autorem, ktery se zabyval hodnotovou orientaci, byl Americky sociolog a
politolog Ronald Inglehart. Ve své teorii, kterou opird o vysledky vyzkumu (jenZ byl
realizovan ve vice nez 20 zemich v letech 1981 a 1990), se domniva, Ze zména hodnot souvisi
se zménou ekonomickou. ,,Jakmile se totiz zvysily existencni jistoty, sniZily se tim tendence
nejsirsi verejnosti podrizovat se autorité a naopak se zase zdd, Ze v podminkdch nejistoty md
verejnost tendenci vyhleddvat silné a autoritativni viidce. Z historie je podle Ingleharta
patrné, Ze pravé ekonomicky vyvoj velice ovliviiuje zdkladni spolecenské hodnoty. Na zdkladé
dat ukazuje, Ze se u verejnosti prumyslove vyspélych spolecnosti objevuje prokazatelné méné
duvery v jejich vudce a politické instituce, ne? je tomu Vv rozvojovych zemich.

Pro potreby své teorie Inglehart rozdéluje hodnoty na materidlni a postmateridlni

% Shalom H. Schwartz je profesorem psychologie na Hebrejské univerzité v Jeruzalémé
7 vyzkumu se ziéastnilo 38 narodii 41 réiznych kulturnich skupin
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Postmaterialisté maji na rozdil od materialistii vyssi prijem, vzdéldni a status. Mezi jejich
centrdlni hodnoty patii seberealizace a sebevyjddreni. Vzrustajici vyskyt postmateridlnich
hodnot se odrdZi prdvé v transformaci standardii, prostrednictvim nichZ verejnost ve
vyspelych primyslovych spolecnostech hodnoti vykony vlddy.*. (http://www.socioweb.cz)

[15.04.2013].

Jak jsem jiZ uvedla vySe, v soucasnosti jsou v oblasti interkulturni komunikace a
konfliktu citovany a Casto pouzivany vysledky prace dvou Holand’anii: Geerta Hofstedeho a
Alfonce ,,Fronse® Trompenaarse. Vzhledem k oblasti vyuzitelnosti vysledki prace téchto
autord, zejména Geerta Hofstedeho, popiSi jejich vysledky vyzkumu kulturnich dimenzi
mirné¢ podrobnéji. Kulturnim dimenzim Geerta Hofstedeho se budu vénovat podrobnéji

s ohledem na empirickou ¢ast této prace.

Fonse Trompenaarse je znam pfedevSim v obchodnim svété jako poradce pro
obchodni jednani.
Definoval teorii, podle které je to, co odliSuje hodnoty, zplisob uvazovani a chovani

prislusnikt jednotlivych narodnich kultur, ovlivnéno pfedevsim problémem jejich:

- Vztahu k jinym lidem,
- Vztahu k pfirodé¢,
- Vztahu k ¢asu (Svétlik, 2003 str. 58)

,Na zdklade téchto vztahit specifikoval sedm dimenzi kultury, prostFednictvim
kterych vysveétluje interkulturni rozdily ve zpiisobech podnikdni a managementu* (Kapralova,
2011).

e DIMENZE UNIVERSALISMUS VERSUS PARTIKULARISMUS
Dimenze universalismus versus partikularismus vyjadiuje postoj k dodrzovani
pravidel, norem a zdkoni (Trompenaars, 1998).

e DIMENZE INDIVIDUALISMUS VERSUS KOLEKTIVISMUS
Tato dimenze je spojena s odpovédi na otdzku, zda ¢lenové kultury vnimaji sebe sama
jako jednotlivce nebo spise jako ¢lena skupiny (Trompenaars, 1998 str. 50).

e DIMENZE NEUTRALITA VERSUS EMOCIONALITA
Dimenze neutralita/emocionalita vyjadifuje, do jaké miry jednotlivci projevuji emoce a
jaky maji postoj k jejich otevienému vyjadfovani. V emociondlnich kulturdch lidé
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nepovazuji za nutné potlaCovat své pocity, naopak emoce projevuji pfirozené a
intenzivné. Lidé v neutrdlnich kulturich vSeobecné nepovazuji za dobré vyjadfovat
své emoce otevien¢ na vefejnosti. Neodhaluji své pocity a kontroluji sviij projev
(Trompenaars, 1998 str. 69) .

e DIMENZE SPECIFICNOST VERSUS DIFUZNOST
Dimenze specifi¢nost/difiznost je spojena s oddélovanim ¢i naopak propojovanim
riznych oblasti Zivota. Clenové specifickych kultur zapojuji druhé pouze do
vybranych oblasti svého Zivota, zatimco v difuznich kulturich se pii interakci s
ostatnimi lidmi tyto oblasti prolinaji. V obchodnich vztazich bude na jednom podlu této
dimenze vztah mezi lidmi dany smlouvou (specificky) a na druhém vztah na zakladé
osobnich vazeb (difizni). Jednani na zdklad¢ osobnich vazeb v difiznich kulturich je
nejen preferovano, ale je dokonce nezbytné pro efektivni spoluprici (Trompenaars,
1998 stranky 81-5) .

e DIMENZE ORIENTACE NA PRISUZOVANI VERSUS ORIENTACE NA
DOSAHOVANTI
,Dimenze orientace na prisuzovdani/orientace na dosahovdni vyjadruje zpiisoby,
Jjakymi lidé ziskdvaji spolecenské postaveni — status miiZe byt prisouzen na zdklade
toho, ¢im clovek je, nebo ziskdn dosazZenim urcitého uspéchu. Prisuzovany status je
ddn vekem, pohlavim, puvodem ¢i bohatstvim. Predstavuje to, kym dany clovek je, a
jaké je jeho postaveni vuci ostatnim lidem a jeho okoli. DosaZeny status je vyjddren
tim, co jednotlivec deéld, odviji se od cinnosti a vspéechu, kterého pri ni dosdhl*
(Kaprélova, 2011)

e DIMENZE ORIENTACE NA MINULOST, PRITOMNOST CI BUDOUCNOST
premysleji v kategoriich minulosti, pritomnosti a budoucnosti, ale neprisuzuji jim
stejny vyznam‘“ (Trompenaars, 1998 str. 122).

Orientace na minulost znamend, Ze 1idé Casto touZi po ndvratu ,,starych dobrych casii*
(Trompenaars, 1998 str. 123)

,, V kulturdch orientovanych na pritomnost lidé zvaZuji jen soucasné nebo krdatkodobé
dopady svého jedndni. Orientace na budoucnost spocivda v dusledném pldanovadni,
zvaZovdni potencidlu a moznych vyhlidek* (Kapralova, 2011).

e DIMENZE INTERNI ORIENTACE VERSUS EXTERNI ORIENTACE
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Dimenze interni/externi orientace vychdzi z konceptu amerického psychologa J. B.
Rottera nazvaného ,,misto kontroly* (v origindle ,,locus of control*). Misto kontroly mtiZze byt
bud’ vnitini, nebo vné&jsi podle toho, jak jednotlivec vnima okolni udélosti ovliviwjici jeho
situaci. Dimenze interni versus externi orientace vyjadiuje vztah jedince k vnéjSimu prostiedi,
respektive miru piesvédceni lidi, Ze mohou ovliviiovat a kontrolovat jejich okoli. Snaha
jednotlivce o ovliviiovani vlastniho Zivota a piisobeni na okoli se odviji od toho, jak vnima

vnéjsi prostiedi (Trompenaars, 1998 stranky 141-2)

Kulturni dimenze Geerta Hofstedeho vyjadiuji droven rozdilu mezi kulturami
jednotlivych zemi. Autor se zamé&fuje na ty dimenze, které vedou k odliSnému chapédni
zdkladnich parametra Zivota lidi a mohou ovliviiovat ¢lovéka v pracovnim procesu, tedy i
v efektivni komunikaci. (Svétlik, 2003). Klasifikace podle Hofstedeho je vhodna pro
porovnani narodnich kultur, resp. pro porovnani chovani lidi pfi vzajemném kontaktu
v multikulturnich spole¢nostech (http://lidemesta.cz) [16.04.2013]. To jsou duvody, pro¢
jsem si Hofstedeho kulturni dimenze vybrala pro svou empirickou Cast této price.

Hofstede svym vyzkumem z let 1967-1973(zahrnoval 70 zemi) u nadnarodni spole¢nosti IBM
potvrdil zavéry, resp. okruhy obecnych zdkladnich problému kazdé kultury definované
Inkelese a Levinsona z r. 1954, které predstavuji dimenze kultur a 1ze je métit (Hofstede,
2006). Hofstede na zdklad¢ svého vyzkumu z let 1967-1973 v IBM stanovil 4 zdkladni
dimenze navazujici na kulturni dimenze Inkelese a Levinsona: PDI, IDV, MAS a UAI, patou
pak pridal v roce 2010 v knize ,,Cultures and organizations‘ na zdklad€ analyzy Michaela
Minkova, ktery analyzoval data z 93 zemi. Tato nova dimenze se nazyva Pozitkafstvi vs.
zdrzenlivost TVR® .

Pro ucely této bakalarské prace, resp. jeji empirické ¢asti pak pouZivam ty dimenze
kultur podle Hofstedeho , které popisuje v knize ,,Kultury a organizace, software lidské

mysli“ (2006) :

¥ POZITKARSTVI VS. ZDRZENLIVOST (Indulgence versus Restraint) .

Dimenzi ,,poZitkafstvi" lze definovat jako tendenci pfipoustét relativn€ volné uspokojovdni zdkladnich a
ptirozenych lidskych tuzeb spojenych s uZivanim si zivota a zdbavou. Na opa¢ném poélu, tzn. jako
»zdrzenlivost", stoji presvédceni, Ze takové uspokojovani musi byt potlacovdno a regulovdno piisnymi

spolecenskymi normami (Hofstede, c2010,xiv)
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VZDALENOST MOCI (PDI)

INDIVIDUALISMUS VS. KOLEKTIVISMUS (IDV)
MASKULINITA VS. FEMINITA (MAS)
VYHYBANI SE NEJISTOTE (UAI)

DLOUHOOBA VS. KRATKODOBA ORIENTACE (LTO)

Pro kazdou dimenzi zvolil Hofstede index O az zhruba 100, pficemz ¢im vySsi

hodnota tim napt. vy$$i vzdalenost moci. AvSak u nékterych zemi dosdhly hodnoty indexu

vys§i hodnoty nez 100. Podle Hofstedeho (2006) bylo toto zplsobeno tim, Ze byly do

seznamu piidany pozdéji (Hofstede, 2006).

2006)

Vysku indexu vybrané zemé pak lze porovnavat s vysledky dalSich zemi (Hofstede,

VZDALENOST MOCI (Power Distance Index) : Moc a nerovnost mezi ¢&leny
organizaci a instituci, n€které spoleCnosti jsou vice nerovné nez jiné. Ovliviuje
chovani cizince v jednotlivych vztazich, které zahrnuji rizné stupné¢ moci a autority.
Popisuje socidlni distanci mezi lidmi nestejného spolecenského postaveni (Hofstede,
2006)

INDIVIDUALISMUS VS. KOLEKTIVISMUS (Individualism) : Souvisi s tim, jako
roli hraje jedinec ve spole¢nosti. V individualistickych spole¢nostech je kladen dliraz
na individudlni cile, je podporovédna seberealizace Clent spoleCnosti, véetné péce o
sebe a nejblizsi rodinu. V kolektivisticky orientované kultufe je pozadovano aby
jedinec nevycnival z kolektivu a za to ma podporu kolektivu (Hofstede, 2006).
MAKULINITA VS. FEMINITA: Muzské hodnoty ve spolecnosti predstavuji
pribojnost, soutéZivost, asertivnost, orientace na vykon, smysl pro odpovédnost,
rozhodnost. Konflikty jsou feSeny pfimym stfetem ve smyslu ,,at’ vyhraje ten lepSi*.
Oproti tomu feminni spoleCnosti jsou orientovany na ochranu a péci o druhé,
preferovana je skromnost, konflikty jsou feSeny vyjedndvanim a kompromisem
(Hofstede, 2006).

VYHYBANI SE NEJISTOTE (Uncertainty Avoidance index) : souvisi s osobni
nejistotou kazdého Clovéka z budouciho a tedy vySe indexu vyjadiuje toleranci
spolecnosti k nejistoté. Tam kde se €lenové spolecnosti citi byt ohroZeni nejistotou,

maji potfebu mit mnoZstvi pravidel, norem a zdkonid. Jednd se konzervativni
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spole¢nosti. ,, Cim tizkostnejst kultura je, tim vice se stdavad expresivni*“ (Hofstede, 2006
str. 134) Lidé mluvi rukama, kiici, vyjadiuji své emoce. V zemich s nizkym indexem
UAI jsou zdkony a normy spiSe obecného charakteru. Tyto spoleCnosti jsou vice
tolerantni k riiznym inovacim, maji pozitivni piistup. Clenové takovéto spole¢nosti
nejsou tak vystresovani, maji pocit pohody. Nejistotu piijimaji jako normalni soucést
zivota (Hofstede, 2006).

e DLOUHODOBA VERSUS KRATKODOBA ORIENTACE (Long-Term Orientation
vs. Short-Term). Dlouhodobé orientovana kultura respektuje vlastnosti jako spofivost,
houZevnatost a vytrvalost. Orientace na vysledky v delSim casovém obdobi.
Kratkodob¢ orientovand spolecnost se zajima pouze o soucasnost. Orientuji se na
¢innosti se soucasnym nebo kratkodobym efektem za tucelem rychle dosaZenych
vysledki. Tyto spole¢nosti preferuji konzumni styl Zivota. V kriatkodobé
orientovanych kulturdch jsou manazeii posuzovani podle vysledk piedchoziho
mesice C€i Ctvrtleti, dochdzi pak ke ztratdm z divodu rozhodnuti z kriatkodobé

perspektivy, uspéchané pfijeti rozhodnuti a opusténi myslenek a cili (Hofstede, 2006).

2.5 KULTURNI SOK

Kazdy clovék, ktery se ocitne v cizi zemi a kultufe, zméni své chovani. Zacne se
ptizptisobovat zvyklostem dané kultury. Toto pfizpiisobovani zna¢né zatéZuje jeho psychiku a
vyvoldva tzv. kulturni Sok. Projevuje se strachem, zmatenosti a dezorientaci. To mlZe vyustit
az ke zhor$eni zdravotniho stavu jedince. (Spirudov, 2006)

Podle De Vita (2008) pojem kulturni Sok oznacuje: ,,psychickd reakce, kterou proZivd
clovek premisteny do kultury velmi odlisné od jeho viastni kultury nebo od kultury, na kterou
je zvykly. “ (DeVito, 2008 str. 396).

Antropologicky slovnik definuje kulturni Sok jako ,,psychicky i socidlni otres
zpuisobeny necekanym, ndahlym a prekvapivym kontaktem jednotlivce, socidlni skupiny nebo
celé spolecnosti s cizi, nezndmou, neinteriorizovanou kulturou. V této konfrontaci kulturni sok
vytvdri predpoklady pro prohloubeni identifikace s kulturnimi hodnotami vlastni spolecnosti,
miiZe vsak podnitit i kulturni zmeny riizného druhu, nejcastéji akulturacni procesy, jak jsme
toho dnes svedky v zemich tzv. tretiho svéta.  (http://is.muni.cz)[ 09. 04 2013.]

Hofstede (2006) kulturni Sok popisuje jako , nejjednodussi formu stretu kultur*
(Hofstede, 2006 str. 243). Aby si cizinec byl schopen osvojit ty nejjednodussi véci, napft. jak

zdravit, kdy dat darek apod. vraci se de facto dusevné na droven malého ditéte, které se tyto
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,»zakladni“ hodnoty, vztahy a principy nové kultury musi naucit. To samoziejmé Casto vede
k bezmoci, rozhoi¢eni a neptatelskému postoji k nové kultufe. To samoziejmé miiZze vést i
k ovlivnéni télesnych funkci (Hofstede, 2006), resp. zhorSeni zdravotniho stavu.

Cesky statisticky tfad pomémé podrobné vyhodnocuje mnoho dat o cizincich
pobyvajicich na tzemi Ceské republiky. Jednd se o data demografickd, pies vzdélan,
zaméstnanost aZ po sledovani zdravotni péée cizincti. Udaje o zdravotni pééi cizincti zahrnuji
jak prehled Cerpani zdravotni péce, pfehled smluvné zdravotné pojisténych cizinci tak i jejich
hospitalizace podle pfiiny ¢i potratovost Zen s jinou statni piislusnosti nezli ceskou
(http://lwww.czso.cz). [ 11. 04 2013.]. Z vysledkd vyplyvd, Ze se Zeny s jinym nez Ceskym
staitnim obCanstvim se umélym preruSenim téhotenstvi podileli na celkové potratovosti
cizinek v CR v roce 2011 ze 73,3%, coZ je mimy pokles oproti napt. r.2000 (84,5%). Tento
pokles ziejmé odrdzi ekonomickou krizi a tedy i celkovy ubytek cizincii pobyvajicich na
tizemi CR (http://www.czso.cz)[ 11. 04 2013.] Oproti cizinkdm je u Zen s Geskym stitnim
obCanstvi podil umélého preruSeni t€¢hotenstvi na celkové potratovosti ,,pouze ve vysi 62%
(http://www.czso.cz).[ 11. 04 2013.]. V oblasti potratovosti se zatim nepodarilo prokdzat vliv
zmény kulturniho prostfedi. Stejné tak nelze vycist souvislost zmény kulturniho prostredi ze
statistickych udaja dle CSU pii hospitalizaci cizinct dle diagnézy (http://www.czso.cz)[ 11.
04 2013.]. Jako divod hospitalizace je dle CSU nejéastdji za r. 2011 u cizinci uvadény
Nemoci obchové soustavy, travici soustavy, mocCové a pohlavni soustavy a novotvary.
Absolutni prim je zde vSak hospitalizace spojend s t€hotenstvim, porodem a Sestined¢li.
Nicméné Kim (2001) uvadi nartst psychologickych problémt a psychiatrickych onemocnéni
v souvislosti s kulturnim Sokem, a to i u dlouhodobé¢ usidlenych cizincit (Kim, c2001 stranky
63-64).

Je vSak tfeba odliSovat posttraumatickou stresovou poruchu od ,kulturniho Soku*.
Posttraumatickou stresovou poruchou trpi fada uprchliki, nebot” byly vystaveny ftadé
vypjatych situaci a je ji samoziejmé potieba zohlediiovat zejména pii poskytovani zdravotni
péce ¢i jinych sluzbéch rliznymi organizacemi.

Z kombinace jevi jako je kulturni Sok, zmeéna zdravotniho stavu a neudhrady
poskytnuté zdravotni péce pojisStovnou pak vznikaji nejvice vyhrocené konfliktni situace mezi

cizincem, poskytovatelem zdravotni péce a zdravotni pojistovnou.

2.6 KONFLIKT

Konflikt je vydsténim komunika¢niho nedorozuméni v rdmci naSeho kazdodenniho
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zivota.  “Konflikt mdlokdy vznikd jako momentdlni, nahodild situace*
(http://www.varianty.cz)[ 11. 04 2013.]. Na pocatku konfliktu je stav nebo situace, kterd se
nam nelibi a proto jsme nespokojeni. Tento stav ¢i situaci pak umoctiuji rdzné osobni
predispozice jako je unava, stres nebo v pfipadé¢ tématu této prace zamitnuti Ghrady
poskytnuté zdravotni péce. V piipadé€, ze dojde k vyjasnéni situace a tedy se oCekavani obou
stran shoduji, dochazi k vyfeSeni situace. Pokud vSak ne, dochézi ke vzniku konfliktu, ktery je
otevienym projevem nesouhlasu a nespokojenosti (http://www.varianty.cz). ,,Pri hleddni
reSeni konfliktu je diileZité, zda je nasi prioritou dosaZeni vysledku, nebo zda nam zdleZi na
udrZeni vztahu s danym clovekem ,, (http://www.varianty.cz) [ 11. 04 2013.]. V piipad¢
zdravotni pojiStovny je jasné, Ze jeji ,,prioritou” bude vZdy dosazZeni vysledku.
Podle J. Keprtové lze pfiCiny konfliktii obecné rozd¢lit do nasledujicich skupin.:
® RBariéry osobni — odliSnd osobni zkuSenost, Zivot v odliSném kulturnim a socidlnim
prostiedi, odliSny piistup ke komunikaci (extroverti jsou diky svym komunikacnim
hodnoty, vliv osobnich problémii a momentdlnitho rozpoloZeni Wucastniki, které
neumoziuji jejich plné soustfedéni na problém.
® Bariéry procesni — kazdy z dcastniki md ocekdvd néco jiného (cizinec uhradu
poskytnuté zdravotni péce a pojistovna zase zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni
péce) dana situace je ucastniky komunikace rozdiln¢ vnimana, komunikace je Spatné
nacasovand (nedostatek casu, pied¢asnd komunikace o tématu, nebo naopak
komunikace pozdni), komunikace s nesprdvnou osobou, kterd o daném tématu nema
dost informaci atd.
® Bariéry vnéjsi — ruch zvenci, z okoli, Sumy, hluk z ulice, nedostatek prostoru, nelze si
sednout, psat, studovat, nedostatecné pomiicky, zima nebo naopak velké teplo atd.

(http://www.varianty.cz)[ 11. 042013.].

V piipad¢ interkulturnich vztaha, pfedevsim interkulturni komunikace pak jsou tyto
konflikty umocnény jesté¢ vlivem rozdilnych kultur dcastniki  konfliktu. Podle
Antropologického slovniku je kulturni konflikt definovén jako : ,, konflikt, pri nemz clenové
dvou ¢i vice kultur, které jsou spolu v kontaktu, prosazuji odlisné nebo protikladné kulturni
normy, premisy, hodnoty a zdjmy. Konfrontace rozdilnych kulturnich hodnot mivd casto
antagonistickou podobu. Kulturni konflikt miiZe vést aZ k ztrdté kulturni identity, ale nékdy i k

Jejimu posileni . (http://is.muni.cz)[ 11. 04 2013.]
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Reseni konfliktll nebyvé pifjemné. V piipadé zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni
péce se jednd o obzvlast citlivou zdlezitost. Vzhledem k tomu, Ze zdjmem pojisStovny je
chovat se vzdy ekonomicky a striktné dodrzovat ujednani formulovand v pojistnych
podminkach, tedy dosdhnout takového vysledku aby nehradila poskytnutou zdravotni péci
pojisténého cizince v rozporu s platnym smluvnim ujednanim, resp. pojistnymi podminkami,
dochazi pak velmi Casto k vyhroceni konfliktu a pojistény cizinec pak miiZe v bezvychodné a
nekdy az zoufalé situaci takovyto komunikacni konflikt feSit agresivné.

Agresi Ize v nejjednodussim slova smyslu formulovat jako projev agresivity v chovani
jedince. Agresivita je popisovana jako uto¢nost, postoj nebo vnitfni pohotovost k agresi.
V SirSim slova smyslu se dd timto pojmem oznacovat schopnost jedince v sob&é mobilizovat

sily k boji pro dosaZeni urcitého cile nebo naopak vzdorovat t€¢Zkostem (Martinek, 2009).

Z hlediska psychologické charakteristiky agresivniho chovani rozliSujeme:

e afektivni agresi, kterd je spojend s urCitym emocnim prozitkem, kdy jde obvykle o
impulzivni a necekanou aktivitu, kterd muiZe byt reakci na zamitnuti dhrady
poskytnuté zdravotni péce. Jedna se o obvykly zplsob reagovani a je chdpédna jako
vhodny prostiedek, ucinny zplisob k dosahovani Zadouciho cile. Jeho preference ma
vyhradné raciondlni zéklad (Vagnerova, 2004)

e piimou agresi, kterd je urCena piimo konkrétni osobé. Pfi této formé agrese je
nejcastéji pouzivana verbalni agrese, spojend napt. s kiikem, naddvkami, urdzkami a
vyhrozovanim (Zacharova, 2007).

e fyzickd agrese, tedy napadéani lidi nebo poskozovani, niceni véci. Nékdy se mohou

setkat i s nepifmou agresi (Cermak, 1998)

Nékteii nespokojeni cizinci, kterym se nelibi rozhodnuti likvidiatora o zamitnuti Ghrady
poskytnuté zdravotni péCe se mohou snaZit zvratit jeho rozhodnuti dalSimi dkony, jejichz

snahou je dosazeni zmény thrady zamitnuté poskytnuté zdravotni péce.

2.7 INTERKULTURNI VYJEDNAVANI

Podle Hofstedeho (2006) méd kazdé obchodni, politické, mezindrodni ¢i obchodni
vyjednavani urc¢ité univerzalni znaky, které jsou:

e Dvé nebo vice stran (z¢dsti) protikladné zdjmy;
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Spolecnou potiebu dosazeni shody, protoZe ocekdvaji, Ze jim to prinese prospech;
Na pocdtku nejasny vysledek;
Zpiisoby komunikace mezi stranami a

Na obou strandch existuje struktura rizeni a rozhodovdni, spojujici vyjednavace

s jejich nadrizenymi“ (Hofstede, 2006 str. 254)

Interkulturni vyjedndvani je ovliviiovdno ndrodni kulturou ucastnikii komunikace a to

nasledovné:

,, Vzddlenost moci ovlivni stupen centralizace struktury rizeni a rozhodovdni a vyznam
statutu vyjedndvacii;

Kolektivismus ovlivni potrebu stabilnich vztahii mezi (proti sobé stojicimi)
vyjedndvaci. V kolektivistické kulture znamend vymeéna osoby nutnost vytvoreni
nového vztahu, a to chce cas. Medidtori (zprostiedkovatelé) zde maji vyznamnou
tilohu, nebot’ udrzuji Zivotaschopnou strukturu vztahui umozZnujicich pokrok;
Maskulinita ovlivni potiebu jedndni posilujictho ego a sympatii k sile na strané
vyjedndvacu a jejich nadrizenych a také tendenci vyresit konflikt demonstraci sily.
Feminni kultury se budou spise snaZit o kompromis a dosaZeni konsensu,

Vyhybdni se nejistoté ovlivni toleranci viceznacnosti a duveru(resp. neduvéru)
k protivnikiim projevujicim nezndmé chovdni, a také ovlivni potiebu struktury a
ritudlii v postupech pouZivanych pri vyjedndvdni;

Dlouhodobd orientace ovlivni vytrvalost ve snaze dosdhnout poZadovany vysledek, a

to i za cenu obeti“. (Hofstede, 2006 str. 255).

Pro ucinné vyjedndvani je dilezitd znalost kulturnich hodnot druhé strany, vyZaduje velmi

dobré komunikacni, piipadné i jazykové dovednosti.

2.8 SHRNUTI

Zakladem interkulturni komunikace je kultura a komunikace, pfi¢emZ se prolinaji

v prostoru a ¢ase. Jak na kulturu tak i na komunikaci lze nahliZet z hlediska riiznych védnich

disciplin.

Slozitost kultury, jeji mnohdy nedefinovatelné soucasti mohou byt diivodem problémi

v komunikaci mezi piislusniky odliSnych kultur, a to i v pfipadé¢ nadprimérné jazykové

27



vybavenosti nebot’ do komunikace se promitaji rozdilné kulturni hodnoty nebo kulturné
podminéné zvyklosti komuniakanti danych kultur. Interkulturni komunikace sebou pfinasi
celou fadu fenoménil jako je, ve vztahu k tématu mé price, napi. interkulturni konflikt ¢i
kulturni Sok. Riiznorodost kultur, které ovliviiuji interkulturni komunikaci Ize sledovat na
studiu kulturnich dimenzi celé ftady autorti, napi. Geerta Hofstedeho, E.T.Halla,
F.Trompenaarse a dalsi.

Interkulturni komunikace, resp. volba strategie feSeni konfliktnich situaci cizincti v CR
pii zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce pojiStovnou v porovnani s kulturnimi
dimenzemi Geerta Hofstedeho je i pfedmétem této prace.

Cilem prace je zjistit zda vybrané skupiny cizincii voli rozdilné strategie fesSeni
konfliktnich situaci vzniklych pii zamitnuti thrady poskytnuté zdravotni péce pojistovnou,
zjistit zda zvolené strategie potvrzuji nebo vyvraceji vysledky predvyzkumu a porovnat
zvolené strategie pro feSeni konfliktnich situaci vybranych skupin cizinci s vysledky
Hofstedeho teorii ,,dimenze kultur* zemi dle vybranych skupin cizincil.

Pro dcely vyzkumu s ohledem na mnoZstvi pojisténych cizinct bylo vybrano 6 skupin
cizincti ze zemi: Rusko, Ukrajina, USA, Vietnam, Jizni Korea a posledni skupina je souhrnem
zemi Egypt, Irdk, Kuvajt, Libanon, Libye a Saudskd Ardbie, dle Hofstedeho (2006)
oznacenych jako ,,Arabsky mluvici zemé* (Hofstede, 2006 str. 32) nebo také dle webovych
stranek autora ,, Arabsky svet“. (http://geert-hofstede.com/)[ 04. 03 2013.].

Rusko a Ukrajina jsou oproti Ceské republice mnohem vice byrokratickymi
spole¢nostmi s mnoZzstvim pravidel a zdkoni, které jsou vSak Casto dysfunkéni, Spojené staty
jsou typicky individualistickou spole¢nosti s vysokym IDV a oproti Ceské republice maji
niz8{ UAI a tedy maji mnohem vétsi toleranci k myslenkdm ¢i ndzorim druhych coZ odpovida
i jejich chapani svobody projevu. Vietnam se od Ceské republiky li§i zejména tim, Ze je
kolektivistickou spolecnosti s velkou toleranci k novym myslenkdm a ndzortim s relativné
malym mnoZstvim pravidel a zdkont a se silnou orientaci na vytrvalost, Setrnost a skromnost.
Jizni Korea je oproti Ceské republice kolektivni spole¢nosti se silnou orientaci na vytrvalost,
Setrnost, skromnost a ctnost, konflikty fesi spiSe kompromisem a vyjednavanim ale jsou jesté
vice netolerantni k neortodoxnimu chovani a myslenkdm neZ v Ceské republice. Maji mnoho
zdkont a pravidel a na pracovisti je hodné predpist. Arabsky svét je oproti Ceské republice
vice hierarchickou a kolektivni spole¢nosti.

Od empirické ¢ésti této bakalaiské prace ocekavam, Ze potvrdi volbu strategie feSeni

konfliktnich situaci cizincti v CR pii zamitnut{ thrady poskytnuté zdravotni péée pojistovnou
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v souladu s deklarovanymi kulturnimi dimenzemi dle Geerta Hofstedeho(2006) pro danou
zemi., a to jak v samotném vyzkumu tak i pfedvyzkumu.
Jen pro pfedstavu niZze uvadim skére dimenze kultur dle Hofstedeho u vybranych

skupin cizinct:

Dimenze kultur
Srovnani vybranych skupin
100
90
80
70
v 60
S 50
v 40
30
20
10
0
PDI IDV MAS UAI LTO
M Arabsky svét 80 38 53 68 0
W Vietnam 70 20 40 30 80
M Jizni Korea 60 18 39 85 75
W USA 40 91 62 46 29
M Rusko 93 39 36 95
m Ukrajina 93 39 36 95

Graf podle skére indexu kultur Hofstedeho (2006) u vybranych skupin cizincil.
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3. PRAKTICKA CAST



3.1 CIL VYZKUMU

Cizinci v Ceské republice nereaguji v konfliktnich situacich a snahdch dosghnout

svého cile stejné, pticemz strategie, kterou zvoli je umocnéna jejich odlisnou kulturou.

Vzhledem k poétu smluvné pojisténych cizincti v CR a tedy i mnoZstvi narodnosti a
jejich Cerpdni zdravotni péce, je pro vyzkum nezbytné vybrat jen nckteré. Vybrala jsem tedy 6
skupin cizinci, jejichz statni obCanstvi je v poc¢tu smluvnich pojisténct Pojistovny VZP, a.s.
nejvice zastoupeno (5.3 Priloha: Smluvni zdravotni pojisténi cizinct Pojistovna VZP, a.s.

2011.).

Jsou to pojisténci ze zemi:
Rusko, Ukrajina, USA, Vietnam, Jizni Korea a posledni skupina je souhrnem zemi Egypt,
Irdk, Kuvajt, Libanon, Libye a Saudskd Ardbie oznaCenych jako Arabsky svét. (http://geert-
hofstede.com/)[ 04. 03 2013.] (5.5 Priloha: Karty vybranych zemi pro vyzkum).

Cilem vyzkumu je:
- zjistit zda vybrané skupiny cizinct voli rozdilné strategie feSeni konfliktnich situaci

vzniklych pii zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce pojisStovnou
- Zjistit zda zvolené strategie potvrzuji nebo vyvraceji vysledky pfedvyzkumu
- Porovnani zvolenych strategii pro feSeni konfliktnich situaci vybranych skupin cizincii

s vysledky Hofstedeho teorii ,,dimenze kultur* zemi dle vybranych skupin cizinct

Zakladni vyzkumnou otazkou je:

» Jaké strategie feSeni konfliktni situace pii zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce
voli podle likvidatort cizinci dle vybrané stitni piislusnosti Zijici v Ceské republice

nejcasteji?

Dil¢i vyzkumné otazky dle okruht:
e Jak casto a jakym zpisobem komunikujete s vybranymi skupinami cizincii?
e Jak casto a jakym zplsobem reaguji jednotlivé vybrané skupiny cizincli na zamitnuti
thrady poskytnuté zdravotni péce?
e Jaké emoce pii zamitnuti thrady poskytnuté péce jednotlivé vybrané skupiny cizinct

vyjadiuji?
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e Jak nejCastéji vybrané skupiny cizinci fesi konfliktni situaci a jak je nejCastéji

vyfeSena?

3.2 METODA VYZKUMU

Vzhledem k zaméfeni vyzkumu a malému poctu tuzce specificky zaméfenych
respondenttl, jsem jako vyzkumnou strategii zvolila kvalitativni vyzkum.

.,V socidlnich veddch neexistuje oblast, kde by se neprovadel kvalitativné orientovany
aplikovany vyzkum. Intenzivni zdjem o kvalitativni pristupy vznikl jako reakce na
jednostranny postoj, ktery za hodnotny vyzkum povaZoval pouze statistické experimentdlni
nebo observacni studie hodnotici méritelné vlastnosti objektii* (Hendl, 2005 str. 21)

Cilem kvalitativntho vyzkumu je pozndvat pohled respondenti na danou
problematiku. Na rozdil od kvantitativniho vyzkumu jde o praci s malym poctem
respondentll, s kterymi je vyzkumnik v osobnim kontaktu. Problematika je zkoumdna z thlu
pohledu kazdého respondenta.

Jedna se o ptipadovou studii.

Ptipadova studie je charakterizovdna obecné jako ,,detailni studium jednoho pripadu

o¢¢

nebo nékolika mdlo pripadii (Hendl, 2005 str. 104). Pfipadovou studii 1ze vystiZzné€ pfirovnat
k mikroskopu, kdy zaostfeni umoziiuje zachytit slozitost, detaily, vztahy a procesy ve
zkoumaném mikroprostiedi. Pfedpokladem pifipadové studie je, Ze pfispéje k lepSimu
pochopeni a porozuméni jinych, podobnych piipadii nebo ji lze srovnat s jinymi piipady a

posoudit tim validitu vysledki coZ je i cilem této préce.

3.3 TECHNIKA SBERU DAT

Vzhledem k tomu, Ze respondenti byli pomérné Casové vytiZzeni, pouZzila jsem jiZ
z predvyzkumu osvédceny, asove pfijatelny a pro vyhodnoceni maximaln¢ efektivni sbér dat
pomoci polostrukturovaného dotazovani formou interview s ndivodem nebot’ nékteré otazky
jsou uzaviené, nckteré oteviené a dal$i Skdlové a pocet respondentii je relativné maly.
Strukturované dotazovani ma sice plynulejsi pritbéh avSak podle Hendla se pro kvalitativni
vyzkum ,,nepovaZuje za vhodné“, z dtvodu, ze ,vyzkumnik utvdri rozhovor vlastni
predstavou (Hendl, 2005 stranky 164-166). Samotny hloubkovy polostrukturovany

rozhovor oznacuje Hendl jako “stredni cestu* (Hendl, 2005 str. 164) mezi dotazniky a

volnymi rozhovory.
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U vsSech informdator jsem pracovala se stejnymi tématy, ve stejném poradi, pficemz
mi tato volba poté umoZnila jednotlivé vypovédi 1épe vyhodnotit V mém piipad€ ndvod
obsahoval jiz pifimo definované otdzky rozdélené do tematickych okruhli a pro pifesnéjsi
odpovédi pak byly respondentiim predkladany karty se 6-ti vybranymi skupinami cizincii, aby
se na n¢které skupiny v odpovédi nezapomnélo, coZ se ukdzalo jako velmi praktické (5.5

Priloha: Karty vybranych zemi pro vyzkum).

3.4 VYZKUMNY VZOREK

Pro tento vyzkum jsem si vybrala likvidatory Pojistovny VZP, a.s.”. Jednd se o
genderové sevieny, homogenni vzorek Zen stredniho véku 40-50 let, které pracuji na postu
likvidatora komercni pojistovny déle jak 5 let. Pro vyzkum bylo vybrano 16 likvidatorek.

Vsechny respondentky velmi dobie zndm nebot’ se jednd o kolegyné v zaméstnani. Na
zaCatku kazdého interview byla kazd4 respondentka sezndmena s tim, Ze se jednd o vyzkum
pro dcely mé bakaldiské prace a vSechny informace, které mi sd¢li, budu v priibéhu interview
zapisovat a délat si poznamky. Zarovein jsem uvedla, Ze se jednd o zcela anonymni vyzkum a
sezndmila jsem je s moZnosti odstoupeni od interview nebo naopak sezndmeni s jeho

vysledkem.

Vétsinové zastoupeni jednoho pohlavi na postu likviditora je dano predevsSim

zameérenim oboru likvidace daného likvidatora.

? Pojistovna VZP, a.s. je dcefinou spolenosti Vieobecné zdravotni pojistovny Ceské republiky (ddle jen VZP
CR). Jeji vznik je spojen s novelou zdkona &. 363/1999 Sb., o pojistovnictvi, v platném znéni, kde byla v § 3
odst. 2 zruSena mozZnost provozovat pojistovaci ¢innost jinymi pravnickymi osobami dle zvlastniho predpisu a
omezila tento rozsah pouze na akciové spolecnosti nebo druzstva. Tyto zmény nabyly Gc¢innosti dnem 1. 1. 2004.
Na zakladé této zdkonné skute¢nosti a vstupem Ceské republiky do Evropské unie (1.5.2004) piestala VZP CR
provozovat smluvni zdravotni pojisténi cizinci. (http://www.pvzp.cz)[14. 02 2013.]

Pojistovna VZP, a.s. je prvni komer¢ni pojistovnou s nejvétsimi zkuSenostmi na pojistném trhu ve smluvnim
zdravotnim pojisténi cizincl. .Je také leaderem v tomto pojistném segmentu, a to nejen velikosti pojistného
kmene cizinct ale i siti smluvnich zdravotnickych zafizen{ a kvalitou likvidace, resp. pfimou thradou poskytnuté
zdravotni péce zdravotnickym zafizenim. Dlouhou dobu byla také jedinou komer¢ni pojistovnou, ktera toto
pojisténi cizinctim v Ceské republice nabizela. Vzhledem k dravému vyvoji pojistného trhu v této oblasti, ovlada
Pojistovna VZP, a.s. podle ddaji o mnoZstvi pojisténych cizinct ke 31.12.2011 cca 1/3 trhu (5.3 Priloha:
Smluvni zdravotni poji§téni cizincti Pojistovna VZP, a.s. 2011). VZP CR vsak zistala inaddle hlavni

distribucni siti pojistnych produkti Pojistovny VZP, a.s.
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Vzhledem ktomu, Ze napi. likviditor u povinného ruceni by mél byt nejlépe
automechanik ¢i by mél mit vystudovdnu dopravni primyslovku nebo jeho zdjmovou
specializaci by mély byt motorovd vozidla, lze pfedpoklddat, Ze zde budou majoritné
zastoupeni muZi.

Ale u likvidatora majetkovych pojisténi je jiz zastoupeni pohlavi rovnomérné
rozloZeno, 1 kdyz je zde vyhodou stavafské Ci technické vzdé€lani, tedy pfevazné vétSinove
muzské zastoupeni (http://www.penize.cz)[02.03.2013.]. Podrobné;jsi rozpracovini by mohlo

byt predmétem dal$tho vyzkumu z pohledu napt. délby prace mezi pohlavimi apod.

Stejné jako u likvidace Skod z povinného rudeni'® & mobilni technici'' u likvidace
majetkového pojisténi jsou z vySe uvedenych divodi pievdzné muzi, tak u likvidace
zdravotniho pojiSténi pfevazuji Zeny.

Pfevaha Zen v likvidaci zdravotniho pojisténi vyplyvd jednak z ptfevazujiciho
oborového zaméfeni a tedy vzdélani likviddtora zdravotniho pojiSténi, tak i pfedchozi
pracovni praxe. Jsou to pravé nejCastéji Zeny, které maji potiebné zdravotni vzdélani a
zkuSenosti z vykonu povoldni ve zdravotnickych zafizeni nebo souvisejicich oborech ¢i
institucich. Jedna se bud’ o lékatky, které se napt. z rodinnych divodu vzdaly prace ve
zdravotnickém zatizeni, coZ je z kariérnich diivodu pro vétS§inu muzii neakceptovatelné, nebo
se jednd o Zeny se stfednim zdravotnickym vzdé€lanim (zdravotni sestry) kde je zastoupeni
muzl velmi ojedinélé.

Z vyse uvedeného tedy vyplyvd divod vybraného vzorku informétorti jednoho

pohlavi.

3.5 FAZE VYZKUMU

v’ Priprava projektu — pred samotnym vyzkumem jsem si promyslela moZznd témata

vyzkumu a po domluvé s vedouci mé prace jsem si vybrala jedno konkrétni téma,

2 POV - pojisténi odpovédnosti za §kodu zpiisobenou provozem motorového vozidla. Jedné se o povinné
pojisténi, bez n€hoz motorové vozidlo provozovat nelze. Tato povinnost vyplyva ze zdkona ¢. 168/1999 Sb.

' Mobilnf technik je pracovnikem, ktery prohlizi poskozené véci, zjiStuje rozsah poskozeni, ovétuje souvislost
s pficinou vzniku Skody a navrhuje zptisob opravy. Zaroven pofizuje fotodokumentaci a provadi zdpis o
poskozeni. Materidly potfizené mobilnim technikem slouZi jako podklad pro likvidatora. Po nahldSeni Skody vés
mobilni technik sdm  zkontaktuje a domluvi si svdmi termin prohlidky vzniklé Skody
(http://www.ceskapojistovna.cz). [27. 03 2013.]
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které se jevilo jako velmi zajimavé. S vybérem konkrétniho predmétu vyzkumu
souviselo 1 stanoveni vyzkumného vzorku, metody sbéru dat a jejich vyhodnoceni
s ohledem na moZnost srovnini s Hofstedeho teorii dimenze kultur a vyuZiti vysledkt
pro praxi.

v' Predvyzkum — u poloviny piedpoklddanych respondentd jsem provedla
polostrukturované dotazovani pomoci interview s ndvodem.

V' Dotazovdni pomoci interview — rozhovory podle ndvodu s respondenty probihaly vZdy
v jejich kancelafich dle jejich ¢asovych moznosti.

v Zpracovdni ziskanych dat — pro kazdého respondenta jsem si vzdy v elektronické
podobé na USB flash disku pfipravila dokument s uvedenim v&ku, délky pracovniho
zafazeni jako likvidator a pro svou soukromou informaci i inicidly respondenta.
TaktéZ jsem jiz zde méla pfipraveno nejen piedstaveni tazatele ale i divodu
dotazovani vcetné nazvu celého vyzkumu. Samoziejmosti bylo i upozornéni na
moznost odstoupeni od interview. U kazdého respondenta jsem pak pres jeho PC
oteviela z USB flash disku pfipraveny formuldf a pred zapocetim interview jsem
respondentovi vzdy vse peclivé precetla, aby Zadnd informace nebyla opomenuta . Do
takto pfipraveného zdznamového dokumentu jsem se pak snazila zachytit odpovédi
respondenta. Po prvnim dotazovani jsem zjistila, Ze je vhodné paralelné pouZzit i
digitdlni zdznamové zatizeni nebot z divodu velkého pracovniho vytiZeni nemél
kazdy respondent dostatek Casu na plynuly uvolnény rozhovor . Obcas dosSlo k
preruseni rozhovoru telefondty ¢i poZzadavky nadfizenych. U téch dokumentii, kde
jsem zuvedenych diivodi piferuSovani nestihla zapsat odpovéd ¢i vyjadieni
respondenta, jsem pak toto doplnila ihned po dokonceni rozhovoru z ddaji
zaznamenanych na diktafonu. Diky duikladné piipravé polostrukturovaného
dotazovaciho dokumentu a interview s ndavodem vcetn¢ pouziti karet vybranych
skupin cizinct jsem pak mohla pomérné dobfe ziskané odpovédi vyhodnotit.

v’ Vyhodnoceni ziskanych dat — ziskané informace jsem néasledné vyhodnotila ( kap.3.7)

3.5.1 PREDVYZKUM

Pted vlastnim vyzkumem jsem mezi likvidatory pojiStovny provedla predvyzkum.
V ramci predvyzkumu jsem si ovéfila vyzkumné ndstroje, sbér dat, vybérové Setfeni i

analyzu. Pfedvyzkum zahrnoval polovinu respondentt z celkového poctu 16 likvidatort.
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Predvyzkumem bylo zjiSténo, Ze vybrané skupiny cizincii pfi feSeni konfliktnich
situaci pfi zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce pojistovnou voli nejcastéji tyto

strategie:

Vietnamci vytrvale kazdy den kontaktuji likviddtora a uvadi stale stejné

argumenty a doufaji, Ze tim zméni jeho rozhodnuti,

e Rusové k feSeni konfliktn{ situace nejcastéji vyuZziji svého pravniho zastupce,
e Ukrajinci jsou nejcastéji verbalné agresivni,
e Korejci (Jizni) se na likviddtora obraci prostfednictvim své autority,

e Stétni piislusnici Spojenych statii americkych pomérné ¢asto vyuZzivaji
legislativné nadfizenych instituci,

e PojiSténi cizinci ztzv. Arabskych zemi vyZaduji pouze osobni jednédni
s predlozenim argumentt.

To, ze kazdd skupina vybranych cizincii voli jinou strategii k feSeni konfliktnich
situaci pii zamitnuti thrady poskytnuté zdravotni péce pravdépodobné vyplyva z jejich kultur
a zpusobu feSeni konfliktnich situaci v jejich domovskych zemich. Svym vyzkumem chci
zjistit jednak, zda vysledky vyzkumu se budou shodovat s vysledky predvyzkumu, a zda
volba strategie feSeni konfliktni situace jednotlivymi vybranymi skupinami cizincl pravé
odpovidd rozdilim mezi kulturami podle Hofstedeho (2006) kulturnim dimenzim u téchto

zemi.

3.5.2 PRIPADOVA STUDIE

Pro respondenty jsem si pfipravila Ctyfi tematické okruhy otazek, jejichz
prostiednictvim jsem ziskala potiebné informace. Tematické okruhy jsou komunikace,

konfliktni situace, agrese a strategie feSeni dle kultur.

1) Komunikace: Jak ¢asto a jakym zpluisobem komunikujete s vybranymi skupinami
cizinct?

2) Konflikt: Jak Casto a jakym zpisobem reaguji jednotlivé vybrané skupiny cizinct na
zamitnuti thrady poskytnuté zdravotni péce?

3) Agrese: Jaké emoce pii zamitnuti thrady poskytnuté péce jednotlivé vybrané skupiny

cizinct vyjadiuji?
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4) Strategie teSeni dle narodnosti: Jak nejCastéji vybrané skupiny cizinct fesi

konfliktn{ situaci a jak je nejCastéji vyreSena?

3.6 METODA VYHODNOCENI

Vzhledem k tomu, Ze jsem pro sbér dat pouZzila polostrukturované dotazovani formou
interview, pfiCemz Cast otdzek byla uzaviend, ¢ast oteviend a ¢ast Skdlova a respondenttl bylo
jen 16, bylo pomérn¢ slozité nalézt vhodnou jednu stejnou formu vyhodnoceni pro vSechna
ziskand data. MoZnosti se totizZ nabizelo né¢kolik, at' jiz forma kédovani ¢i enumerativni
indukce nebo pouziti Sablony (Hendl, 2005). Nakonec jsem diky struktuie otdzek a jejich
pevnému potadi u vSech respondentli, zvolila pro vyhodnoceni dat kombinaci kédovéani a
enumerace.

Nejdiive jsem u otevienych otazek provedla vhodnym pojmenovanim kategorii
kédovani. ,, Vybrané pojmenovdni by obvykle mélo co nejvice logicky souviset s idaji, které
zastupuje (Anselm Strauss, 1999 str. 47). Po zpracovani koédovani jsem pak pfistoupila
k enumeraci neboli pocitdni Cetnosti v kvalitativnim vyzkumu, coZ mi umozZnilo zobrazit
vysledky nékterych otdzek i graficky. Podle autori Milese a Hubermana (1994) se
v kvalitativnim vyzkumu nékdy bohuzel odmitaji snahy pocitat Cetnosti a hodnotit vztahy
¢iseln¢ (Hendl, 2005). Je nutné si ale uvédomit, Ze pfi analyze vyskytu urcitého slova
v pfepisu rozhovorli, muiZe byt Cetnost vyskytu urCitého slova bud vyskytem u vSech
respondentli nebo jen vysokym vyskytem u jednoho znich (Hendl, 2005). Metoda
vyhodnoceni ziskanych dat pomoci enumerace umoziiuje zobrazeni jejich vysledka
prostiednictvim tabulek a grafi coz u kvalitativnich vyzkumt neni vyuZivano tak, jak by bylo
Zadouci nebot vétSina vyzkumnikd pouZivd pouze hlavni zobrazovaci techniku pro

kvalitativni vyzkum, a tim je text. (Hendl, 2005).

3.7 VYHODNOCENI DOTAZOVANI

Hlavnim cilem dotazovani formou polostrukturovaného rozhovoru s ndvodem bylo

ziskat odpovéd’ predevsim na ndsledujici zakladni otdzku:

» Jaké strategie feSeni konfliktni situace pfi zamitnuti Ghrady poskytnuté zdravotni péce
voli podle likvidatort cizinci dle vybrané stétni pifslunosti Zijici v Ceské republice

nejcasteji?
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A dale na dil¢i otazky:

» Jak Casto a jakym zplisobem komunikujete s vybranymi skupinami cizinci?

» Jak cCasto a jakym zpiisobem reaguji jednotlivé vybrané skupiny cizincli na zamitnuti
thrady poskytnuté zdravotni péce?

» Jaké emoce pfi zamitnuti Ghrady poskytnuté péce jednotlivé vybrané skupiny cizinct
vyjadiuji a zda jsou néktefi agresivni

» Jak nejCastéji vybrané skupiny cizincii fesi konfliktni situaci a jak je nejcastéji

vyieSena?

Pti dotazovani bylo pouzito celkem 26 otdzek (5.4 Priloha: otazKy pro dotazovani ) .

3.7.1 VOLBA STRATEGIE RESENI KONFL}KTNf SITUACE g:IZINCI‘_’J PRI
ZAMITNUTI UHRADY POSKYTNUTE ZDRAVOTNI PECE

Vzhledem k tomu, Ze se jednd o zdkladni vyzkumnou otdzku, byla pro tento ticel

otazka pfimo formulovéna:

17) Maji jednotlivé skupiny pii feSeni konfliktn{ situace néjaky specificky postup?

Podle piedloZenych karet s vybranymi skupinami cizinct vyberte:

a) Vytrvale mne kazdy den kontaktuje a uvadi stdle stejné argumenty a doufa, ze

tim zméni mé rozhodnuti,
b) k feSeni konfliktni situace pouZiji svého pravniho zéstupce,
¢) jsou verbdln¢ agresivni,
d) obraceji se na mne prostiednictvim své autority,
e) vyuZzivaji legislativné nadtizenych instituci,
f) vyZaduji pouze osobni jedndni s pfedloZenim argumenti
) Jiné......ooiiiiiiiii,

U cizinci z Ruska 14 respondentii z 16-ti uvedlo odpovéd’ b) k FeSeni konfliktni
situace pouziji svého pravniho zastupce.

(Na druhém miste v Cetnosti odpovedi u této skupiny cizincti respondenti uvedli, Ze je
vytrvale kazdy den kontaktuje a uvadi stdle stejné argumenty a doufd, Ze tim zméni mé

rozhodnuti - volba a) a na tfetim misté pak, Ze jsou verbaln¢ agresivni).
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U cizincu z Arabského svéta pak 11 respondentti z 16-ti uvedlo odpovéd’ f), tedy
vyZaduji pouze osobni jednani s piredloZenim argumenti.

(Na druhém a tietim misté se shodn¢ umistila odpoveéd’ ,,nevim* a verbalni agresivita.)

Pojisténi cizinci z USA jednoznacné dle respondentt preferuji volbu e), tedy
vyuzivaji legislativné nadiizenych instituci, coz uvedlo 11 respondentl z 16-ti, (na druhém

misté se pak shodn¢ umistili volby a) a b)).

U Vietnamcii pak 14 respondentt z 16-ti uvedlo volbu a), tedy vytrvale mne kazdy
den kontaktuje a uvadi stale stejné argumenty a doufa, Ze tim zméni mé rozhodnuti (dvé

respondentky pak uvedli odpovéd’ za d) obraceji se na mne prostiednictvim své autority).

U pojisténych cizinci z Ukrajiny pak 13 respondentii z 16-ti preferovalo odpovéd’ ¢)

jsou verbalné agresivni (na druhém misté pak byla odpovéd a)).

U pojisténych cizincu z Jizni Koreje vsichni se skoro vSichni respondenti shodly na
odpovédi d) obraceji se na mne prostirednictvim své autority, (14 respondentii z 16-ti a jen

dva uvedli ,,nevim®).

Na zéklad¢ metody vyhodnoceni — enumerace, jsem se pokusila vyjadfit graficky (Graf €. 1).

Graf ¢.1: volba strategie reseni konfliktni situace cizincut pri zamitnuti iihrady poskytnuté
zdravotni péce —vyhodnocent otdzky ¢.17)
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3.7.2 CETNOST A ZPUSOB KOMUNIKACE S VYBRANYMI CIZINCI

Pro uvedeni zplisobu komunikace jsem respondentim nabidla moZnosti komunikace:
pisemnd, ¢imZ bylo shrnuta komunikace ve form¢ dopisu, e-mailu a faxem , telefonickd a pak
osobni, tedy osobni ndvStéva, osobni kontakt. Na toto téma odpovidali respondenti ve tfech
otdzkach. I zde lze vyjadfit jak Cetnost komunikace respondentl s cizinci tak i preferovany

zpusob dle vybranych skupin lze vyjadfit graficky (Graf €. 2).

Graf ¢.2 : Preferovany zpiisob komunikace pojisténych cizincii z vybranych skupin dle
respondentii:

12 popis legendy :

a) Vytrvale mne kaZdy den kontaktuje a uvddi stdle stejné argumenty a doufd, Ze tim zmeni mé
rozhodnuti,

b) kreseni konflikini situace pouZiji svého prdvniho zdstupce,
c) Jjsou verbdlné agresivni,

d) obraceji se na mne prostiednictvim své autority,

e) vyuZivaji legislativne nadrizenych instituct,

) vyZaduji pouze osobni jedndni s predloZenim argumenti
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Cetnost komunikace respondenti s vybranymi skupinami se pomérné lisi a souvisi
s mnozstvim zlikvidovanych piipadi dle jednotlivych skupin cizincli a tedy zkuSenostmi
(Graf ¢.3). Ne&ktefi respondenti napi. nikdy nekomunikovali s pojiSténym cizincem

z Arabského svéta.

Graf &3 : Cetnosti komunikace respondentii dle vybranych skupin cizincii:
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3.7.3 REAKCE VYBRANYCH SKUPIN CIZINCU NA ZAMITNUTI UHRADY
POSKYTNUTE ZDRAVOTNI PECE A CETNOST TAKOVYCHTO REAKCI DLE
RESPONDENTU

Vétsina respondentii na otdzku ,,Charakterizujte, jak jednotlivé vybrané skupiny

reaguji na zamitnuti tthrady poskytnuté zdravotni péce“, odpovidala podobnym zptisobem:

ST

“Rusdci vetsinou napisi e-mail , Ze s tim rozhodnutim nesouhlasi a at' to koukdme
honem zmenit, Ze jinak se obrdti na svého prdavnika , coZ vetsinou pak taky udelaji, Arabové se
hned chtéji sejit a vSe probrat a rozebrat, predloZit argumenty a vyslechnout protiargumenty
atd., vétsinou jich prijde nekolik, American zavold a sdeli, Ze teda takhle néé, u nich v USA by
se tohle nestalo , to urcité, a pokud mu do uvedené lhiity neposleme penize nebo nezaplatime
nemocnici tak si bude steZovat na prislusnych institucich, Vietnamec, Vietnamec je slusny a
tichy ale za to vytrvale vold a vold dokud nepochopi, Ze se rozhodnuti nezmeni. Ukrajinci
vetsinou zacnou do telefonu klidné ale postupem casu zvysuji hlas a ¢im vice citujes pojistné
podminky a paragrafy a nedej boZe, Ze si to mél precist, tak pak uZ jen krici a vyhroZuji.
Korejci, no, o téch ani nevim, vold vidycky za né nékdo zplnomocnény, nechd si dovysvétlit
cemu neporozumel. U Korejcii to vétsinou pak vede ke zmené specifika produktu aby byl pro

né vice vstricny“ (5.6 Priloha: ukdzka transkripce zdznamu rozhovoru).
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Diky pfedlozenym kartdm a kédovéani bylo mozné opét vSe zobrazit pomoci Cetnosti

odpovédi (Graf €. 4).

Graf ¢4 : reakce na zamitnuti tihrady poskytnuté zdravotni péce:

16 +
14 -
12 -+
10 - M telefonuje, klidné
M telefonuje, vyhrozuje (emoce)
8 1 M telefonuje, zastupce
6 - M pisemné odvolani
M Zadost o osobni ndvstévu
4 -
M Nevim
2 .
O -4
Rusko  Arabsky USA Vietnam  Ukrajina Jizni Korea
svét

S konfliktni situaci pfi zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce se dle vétSiny
respondentl setkdvaji Casto. Je to ddno zejména mnoZzstvi zpracovanych ndrokt likvidatorem.
Z grafu Cetnosti (Graf €. 5) pak jednoznacné vyplyvd, Ze se s konfliktni situaci z diivodu

zamitnuti poskytnuté zdravotni péce respondenti nejCastéji setkavaji 3-4x tydné.

Graf &5 : cetnost konfliktnich situact dle respondentii:
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3.7.4 EMOCE PRI ZAMITNUTI UHRADY POSKYTNUTE PECE A AGRESIVITA

V piipad¢ oznafeni emoci méli respondenti urcit silu emoci dle $kaly 1-5. Pfi¢emz 1
znamenalo bez emoci a 5 maximdlni emoce. U vétSiny vybranych skupin cizinclii se

respondenti shodli, jen u Ruska bylo rozpéti emo¢ni skély riizné (Graf ¢.6) .

Graf ¢ 6: emoce dle vybranych skupin cizincu pri zamitnuti tihrady poskytnuté zdravotni
péce:

16 -
14 -
12 A
M1l
10
M2
8 - M3
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6 - M5
4 M nevim
2 .
O .
Rusko Arabsky svét USA Vietnam Ukrajina Jizni Korea
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V piipadé agresivity se u vétSiny respondentil jednalo o verbdlni agresivitu, jen v jednom
piipadé respondentka uvedla, Ze se citila v pfimém fyzickém ohroZeni:

12) ,,Byla jste nekdy v primém fyzickém ohroZeni?
RS1: ano s tim Ukrajincem
IT: otdzka ¢.:

13) MiiZete uddlost podrobnéji popsat?
RS1: jedna horlivd kolegyné mi privedla klienta primo do kanceldre, kde jsem sedéla sama a
nebyla jsem na pripad pripravend. Klient nebyl nahldseny a kolegyne odesla. Klient ziistal
nade mnou stdt a verbdlné velmi agresivne, pozdeji bouchdnim i do stolu a velmi hlasite se
doZadoval zmeény rozhodnuti, kromé toho byl pomeérné velkého a fyzicky zdatného vzriistu,
jeho neverbdlni projevy ve mne vyvoldvaly opravdu strach zfyzického iitoku. Nicméné to
nastesti slySela kolegyneé z vedlejsi kanceldre, kterd neni zrovna drobkem a prisla se zeptat co
se déje. To , myslim zachrdnilo situaci a nedoslo k fyzickému napadeni. Od té doby se
zprisnila na pojistovne bezpecnostni opatrent.” (5.6 Priloha : ukdzka transkripce zdznamu

rozhovoru).

Jako agresivni jsou nej¢asté&ji dle respondentti vnimani Ukrajinci, nasledovani Ruskem

a Arabskym svétem (Graf ¢. 7) .

Graf ¢.7 : vnimdni agresivity z vybranych skupin cizincu podle respondentii
9 -

8 -

M ano

M ne

Rusko Arabsky svét USA Vietnam Ukrajina Jizni Korea
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3.7.5 NEJCASTEJSI ZPUSOBY RESENI KONFLIKTNICH SITUACI DLE
RESPONDENTU A JEJI NECASTEJSI ZPUSOB VYRESENI

Tento tematicky okruh ma jiz hlavni odpovéd’ zodpovézenu v zdkladni vyzkumné
otdzce, proto zde uvadim vysledky dalSich podotdzek k danému tématu.

VSichni respondenti celkem shodné uvedli, Ze se nejcastéji setkavaji s

a) pisemnou stiznosti cizince

b) pisemné vyjadieni pravniho zdstupce

c) verbdlni agresivitou po telefonu

d) osobni navstéva bez ohlaseni

e) verbdlni agresivita pfi osobnim jednani

f) psychicky nétlak s pouZitim emociondlni argumentace (zejména u déti)
g) vyhruzky medializaci

h) vytrvaly kazdodenni kontakt

1) vyhrozovani vypovédi smlouvy a nasledné prestupem k jiné pojisStovné
y yp y p p Jie poj

Dal§imi podotazkami, spiSe kontrolnimi, k hlavni vyzkumné otdzce pak k tomuto
tématu bylo v rozhovorech zjiSténo, Ze vybrané skupiny cizinci fes$i konfliktni situace
nejcastéji individudlné, jen pojisténi cizinci z Jizni Koreje fesi zamitnuti dhrady poskytnuté
zdravotni péce jednoznalné prostfednictvim autority (vétSinou respondenti uvedli preddk
komunity nebo zprostiedkovatel).

Nejcastéji vyuzivd moznosti pravniho zastoupeni z vybrané skupiny cizincl pojisténi

cizinci z Ruska, nasledovéni pojisténymi cizinci z USA a Ukrajiny.

Z dalSich dil¢ich podotazek také vyplynulo, Ze n€kdy do feSeni konfliktni situace
vstupuje n¢jakd organizace ¢i zdjmova skupina, a to nejcastéji velvyslanectvi. Az 5-10 x za
rok. Nejcastéji respondenty kontaktovalo velvyslanectvi z Arabského svéta a na druhém misté
pak uvedly Rusko, pfi¢emZz se vSichni respondenti z touto zkuSenosti shodly, Ze se tato
vstupujici organizace snazila vZdy konfliktni situaci vzniklou zamitnutim thrady poskytnuté

zdravotni péce fesit velmi klidné.

Ohledné vysledkt dotfeSeni vzniklé konfliktni situace byla poloZena pii rozhovorech

piimo otazka, a to:
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24) S jakym vysledkem jsou u vybranych skupin cizinct konfliktni situace vyfeSeny?
a)  vyjadfeni likvidatora je neménné,
b)  pro prehodnoceni vyjadieni likvidatora je nutné doloZit pfesné specifikované
dokumenty,
c¢) zména rozhodnuti likviddtora je na zdklad¢ interniho piikazu vedeni pojisStovny
(humaénni ¢i etické divody, marketingova strategie apod.)

d) jiné.....

Odpovédi byly opét celkem jednoznacné, a to v94% a) vyjddreni likviddtora je
nemenné a b) pro prehodnoceni vyjddreni likviddtora je nutné doloZit presné specifikované

dokumenty.

Dle dalSich vyjadfeni respondentii pak vyplyvd, Ze pojiSt€énd osoba vétSinou
rozhodnuti likvidatora akceptovala nebo akceptovala, ale nechala vyprSet platnost pojistné
smlouvy a znovu se u dané pojistovny jiz nepojistila. V jedné odpovédi respondent uvedl, Ze
pojisténd osoba rozhodnuti likviditora akceptoval, nicméné¢ podala okamzitou vypovéd

pojistné smlouvy a pravdépodobné piesla k jiné pojistovne.

3.8 SHRNUTI VYSLEDKU DOTAZOVANI
Cilem vyzkumu bylo odpovédét na nasledujici tfi otdzky:

1) zjistit zda vybrané skupiny cizincit voli rozdilné strategie ieSeni konfliktnich situaci

vzniklych pii zamitnuti ihrady poskytnuté zdravotni péce pojist'ovnou

Odpovéd’ zni ano. Podle likvidatorti pojisténi cizinci:

e 7 Ruska ftesi konfliktni situaci pfi zamitnuti Ghrady poskytnuté zdravotni péce
nejCastéji pres svého pravniho zastupce,

e 7 Arabského svéta vyzaduji osobni jednani

e 7 USA pouzivaji strategii feSeni konfliktni situace ptes legislativn¢ nadiizené instituce

e 7 Vietnamu voli vytrvaly kazdodenni kontakt

e 7 Ukrajiny fesi konfliktni situaci nejcastéji verbalni agresivitou

e 7z JiZzni Koreje voli strategii feSeni konfliktni situace prostiednictvim své autority

47



2) Zjistit zda zvolené strategie potvrzuji nebo vyvraceji vysledky predvyzkumu

Odpovéd’ zni ano, i kdyz nékteré vysledky byly oproti pfedvyzkumu velmi té€sné. — viz graf
kap 3.7.1.

3) Porovndni vysledku vyzkumu zvolenych strategii pro reSeni konfliktnich situaci
vybranych skupin cizincii s vysledky dimenzi kultur vybranych zemi podle Geerta
Hofstedeho.

,Dimenze je aspekt kultury, ktery miiZe byt ve vztahu k jinym kulturdm meéren*
(Hofstede, 2006 str. 29). Dimenze kultur pfedstavuji ctyfi zdkladni problémové oblasti kazdé
spole(:nosti13 , které maji zdsadni vliv jak na fungovani spolecnosti, skupin, tak i jednotlivct,
pfi¢emz zpusob feSeni téchto definovanych oblasti se v kazdé zemi liSi, a to v téchto
oblastech (Hofstede, 2006 stranky 28-29).

1) Socidlni nerovnost véetné vztahu k autorité

2) Vztah mezi jednotlivcem a skupinou

3) Pojeti muZskosti a Zenskosti, tedy diisledky toho, Ze se nekdo narodi jako chlapec nebo
jako devce

4) Zpiisoby nakldaddni s nejistotou a viceznacnosti, kterd se ukdzala byt ve vztahu ke

zvlddadni agrese a vyjadrovdni citiit (Hofstede, 2006 str. 28)

Hofstede tyto zdkladni skupiny kulturnich dimenzi nazval: vzdalenost moci (PDI),
individualismus vs. Kolektivismus (IDV), maskulinita vs. Feminita (MAS) a vyhybani se
nejistoté¢ (UAI). Pozd¢ji, na zdkladé vyzkumu M.H.Bodena na Dédlném vychodé¢, tyto Ctyfi
dimenze rozsitil o patou, a to: dlouhodobad vs. Kratkodob4 orientace (LTO).

Pro potiebu analyzy a moznosti interkulturniho srovnani vytvoftil Hofstede pro kazdou
dimenzi indexy v rozpéti 0 az 100, pficemz 100 je nejvyssi moznou hodnotou, napt. u MAS

indexu je ¢im niZ$i skore, (0) tim vice feminni spole¢nost a ¢im vyssi skére (100) tim nejvice

maskulinni.

" Pojem ,,.Dimenze kultur® a definovani jejich zakladnich &tyfech okruhii jako prvni publikovali ve své studii o
narodni kultufe v r.1954 sociolog Axel Inkeles a psycholog Daniel Levinson. O dvacet let pozdéji Geert
Hofstede svym vyzkumem zaméstnancti IBM v rtiznych zemi (Culture’s Consequences) potvrdil definované
okruhy Inkelese a Levinsona, tedy ,,dimenze kultur®.. (Hofstede, 2006 stranky 28-29)
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Nyni uvedu pro kazdou skupinu vybranych cizinci'* vysledek vyzkumu, tedy jakou
podle respondentl nejcastéji voli strategii pro feSeni konfliktni situace pti zamitnuti dhrady
poskytnuté zdravotni péce pojistovnou a ndsledné tento vysledek porovndm s vyznamem
Hofstedeho skére indexu pro danou zemi'®. Pro lep§i prehlednost uvedu ale jen ty indexy

dimenzi, které vysvétluji vysledek vyzkumu.

» POJISTENI CIZINCI Z RUSKA REST KONFLITKTNI SITUACI PRI ZAMITNUTI]
UHRADY POSKYTNUTE ZDRAVOTNI PECE NEJCASTEJI PRES SVEHO
PRAVNIHO ZASTUPCE,

Rusko md index PDI 93, patii tedy mezi zem¢ s nejvetsi vzdalenosti moci mezi
nadfizenymi a podiizenymi. V zemich s vysokym PDI jsou manaZefi a nadfizeni pracovnici
autoritativni a od podfizenych se oCekdva, Ze vétSinou udélaji, co se jim fekne (Hofstede,
2006 stranky 51-54) . Vzhledem k poctu smluvné zdravotné pojisténych cizincti z Ruska (5.3
Priloha: Smluvni zdravotni pojisténi cizinct Pojistovna VZP, a.s. 2011), evidence OSVC
cizinci dle CSU (5.7 Priloha: Zaméstnanost cizinct a povoleni k pobytu cizincti podle
staitntho obcanstvi k 31. 12. 2011) a udaji ze vstupniho dotazniku pro zdjemce o smluvni
pojisténi Pojistovny VZP, a.s. se jevi, Ze pojisténci z Ruské federace jsou z vice jak ze 2/3
podnikatelé ¢i jinak, dle interniho metodického pokynu Pojistovny VZP, a.s., oznacené VIP
osoby. S ohledem na byrokratické a neosobni uspotfadani velkych spole¢nosti, tedy nemoznost
komunikace piimo s majitelem spolecnosti ¢i osobou nejvyssi se lze domnivat, Ze fadovy
zaméstnanci pojistovny, jakymi likviddtofi jsou, mohou byt pojiSténymi cizinci z Ruska
vniméni jako podfizené osoby. To mj. vyplynulo i z rozhovorQ s respondenty, kteii také
uvadéli, Ze pojisténi cizinci z Ruska Casto ocekdvaji, ze likvidator rozhodne tak jak je mu

,nakdzano*: ,, Rusdci vetsinou napisi e-mail , Ze stim rozhodnutim nesouhlasi a at' to

' Cizinci z vybranych skupin, se kterymi likvidatofi fesi konfliktni situace pfi zamitnuti dhrady poskytnuté
zdravotni péce nepiedstavuji reprezentativni soubor dané narodnosti, a proto se jejich nazory a zptsoby chovani
mohou liSit od ocekdvanych pro danou zemi.

'S Kulturni dimenze jsou krom& Geerta Hofstedeho predmétem zkoumdni daliich prednich sociologli a
antropologti jako napf. Holand’an Alfonsus ,,Fons* Trompenaarse (napi. The Seven Cultures of Capitalism:
Value Systems for Creating Wealth in Britain, the United States, Germany, France, Japan, Sweden and the
Netherlands with Charles Hampden-Turner (1995), Riding The Waves of Culture: Understanding Diversity in
Global Business with Charles Hampden-Turner (1997), Building Cross-Cultural Competence: How to Create
Wealth from Conflicting Values with Charles Hampden-Turner and David Lewis (2000), Business Across
Cultures (Culture for Business Series) with Peter Woolliams (2004), Managing People Across Cultures (Culture
for Business Series) with Charles Hampden-Turner (2004)) (http://www2.thtconsulting.com)[31. 03 2013.] nebo
American Edward T.Hall,(napt. The Fourth Dimension In Architecture: The Impact of Building on Behavior
(1975, co-authored with Mildred Reed Hall), Understanding Cultural Differences - Germans, French and
Americans (1993, Yarmouth, Maine)) (http://www.edwardthall.com)[31. 03 2013.]
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koukdme honem zmeénit, Ze jinak se obrdti na svého prdavnika, coZ? vetsinou pak taky udelaji*
(5.6 Priloha : ukdzka transkripce zdznamu rozhovorii), Nadfizeni maji pravo na privilegia a

sila ptevazuje nad pravem ,, uhradte to jinak bude mazec* (RS15).

MAS index je u Ruska 36, jedna se tedy spiSe o feminni spolecnost kde se konflikty
feSi kompromisem a vyjednavani, fizeni je intuitivni a konsenzudlni. SpiSe feminni spolecnost
znamend, Ze dominantni hodnoty ve spolecnosti se vyuZivaji v pé€i o druhé a pro zvySeni
kvality Zivota. Kvalita Zivota je pak znamenim uspéchu a vystupovani z davu neni pfili§

vitano (http://geert-hofstede.com/)[ 04. 03 2013.].

Rusko ma vysoky index vyhybdni se nejistote 95 UAI. Znamena to, Ze v zemich se
silnym vyhybani se nejistot¢ je hodné pravidel a zdkond, které jsou vSak nedlsledné a
dysfunk¢ni. V zemich s vysokym UAI je také hodné samostatné vydélecné cinnych osob. Ve
spoleCnosti se silnym vyhybanim se nejistoté prevazuji silnd super-ega (Hofstede, 2006) ,
kultura je ¢asto expresivni, tzn. lidé mluvi rukama, zvySenym hlasem, vyjadiuji svoje pocity,
¢asto mohou bouchat do stolu. Podle Hofstedeho (2006) lidé vypadaji zaneprazdnéné€, jsou
neklidni, citové nestdli, agresivni a podeziivavy (Hofstede, 2006). Ve spojeni s nizkym MAS
indexem, ktery vyjadfuje kvalitu Zivota, a to se v Rusku rovnd dspéchu, mize vést v piipadé
ohroZeni ,,ispéchu®, tedy zndmky spoleCenského statutu, az k agresivité. Rusko s vysokym
UALI véii vice expertiim a odbornym feSeni a proto je pro né typické feSeni konfliktni situace
pres odbornika. Je to ddno i tim, Ze v zemich s vysokym UAI lidé piili§ nevéti v Gfedni moc'®.

(Hofstede, 2006 stranky 39-172)

VYSLEDEK vyzkumu pro RUSKO Ize vysvétlit dimenzi s vysokym skoére indexu PDI,
kdy se pojisténi cizinci z Ruska mohou citit nadfazené vici zaméstnanciim pojiStovny ale
piredevsim dimenzi s vysokym indexem vyhybani se nejistoté¢ UAI, kdy takovéto spoleCnosti
podle Hofstedeho (2006) véii vice expertim a odbornym feSenim a proto je pro né typické
feSeni konfliktni situace ptfes odbornika. Je to ddno i tim, Ze v zemich s vysokym UAI lidé
piiliS nevéti v ufedni moc (Hofstede, 2006). Tato dimenze by vysvétlovala vysledek
vyzkumu, tedy Ze cizinci z Ruska fesi konfliktni situace pfi zamitnuti dhrady poskytnuté

zdravotni péce nejCastéji pies svého pravniho zastupce.

' Jednd se o tzv. ,,ob&anskou kompetenci®. Tento pojem zavedli politologové Gabriel Almonda a Sidney Verba.
Ukézali, Ze rozsah kompetenci (pravomoci) pfisuzovanych fadovému obcanu a Gfadtim, se v péti zemich, které
zkoumali, vyrazné li§il (Almond & Verby, 1963)
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Vysvétleni vysledku vyzkumu vSak nemusi byt pouze uvedenymi kulturnimi dimenzemi, ale
lze ptipustit 1 vliv socidlniho sloZeni, pfijmovou uroven ¢i genderovské sloZzeni vybrané

skupiny cizincti.

e POJISTENI CIZINCI Z ARABSKEHO SVETA VYZADUJI OSOBNT JEDNANT
Arabsky svét je podle Hofstedeho souhrnem arabsky mluvicich zemi : Egypt, Irdk,
Kuvajt, Libanon, Libye, Saudska Arédbie, Spojené arabské emirdty. (Hofstede, 2006 str. 32)

Arabsky svét ma u IDV skore ve vysi 38, coz podle Hofstedeho (2006) vyjadiuje
kolektivistickou spolecnost (Hofstede, 2006). To se projevuje v dlouhodobém zdvazku v
Clenské "skupiné", jako je uzkd rodina, Sir$i rodina, nebo rozsifené piibuzenské vztahy.
Vérnost je v kolektivistické kultufe prvoradd, a na zdklad¢ toho funguje vétSina ostatnich
spoleCenskych pravidel a predpisii. Spolecnost podporuje dobré vztahy, kde kazdy bere
odpovédnost za dal§imi Cleny své skupiny (Hofstede, 2006 stranky 74-78). Vztahy jsou velmi
dulezité jak pfi ziskdvani informaci, tak i pro uspésné jednani. Jejich vztahy jsou cely Zivot
v silnych a soudrznych skupindch. Jednani proto musi byt osobni, autentické a divéryhodné.
Pokud druhého dobfe neznaji, vyuZziji sluzeb zprostfedkovatele (Hofstede, 2006 stranky 65-
66). V kolektivistickych spolecnostech totiZ ocekdvaji, ze s ,prateli“ se zachdzi jinak nez
s ostatnimi. To odpovidd partikularistickému mysleni, kdy pfed samotnym obchodnim
vztahem musi byt nejdiive navazan vztah davéry. (Hofstede, 2006 str. 85). V kolektivistické
kultufe neni vhodnd piimd konfrontace napt. v pfipad¢ zamitnuti thrady poskytnuté zdravotni
péce typu definitivniho sd€leni ,,zamitdme, nehradime®, jednd se spiSe zdvorfilostné,
zdvorilostni odmitnuti, v naSem pifipadé napf. typu ,,souhlasime s VaSimi argumenty,
zvazime je a nasledné se vyjadiime nebo napt. jeSt¢ jednou vSe proSetiime...“, apod.
(Hofstede, 2006) Komunikace je tedy spiSe implicitni (http://geert-hofstede.com/)[ 04. 03
2013.]. VysSe uvedenému pak odpovidaji i odpovédi v rozhovorech typu. ,, Arabové se hned
chtéji sejit a vSe probrat a rozebrat, predloZit argumenty a vyslechnout protiargumenty atd.,

vetsinou jich prijde nekolik“ (RS1).
Arabsky svét mad u dimenze MAS vysi skore 53 . Znamend to, Ze se jednd spiSe o
maskulinni spole¢nost. Tento index ovliviiluje 1 chovani v konfliktnich situacich.

V maskulinnich spolecnostech se konflikt fesi bojem ,,af’ vyhraje ten lepsi“ (Hofstede, 2006
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str. 115), Maskulinni fizeni je prubojné, agresivni a rozhodné. Spolecnost je orientovana na
dosaZeni uspéchu. V pripad¢ zamitnuti thrady poskytnuté zdravotni péce, kdy pojisténému je
pisemné jasné a struéné sdélen diivod zamitnuti, v kombinaci s nizkym IDV a vys$§im skére
MAS to pak muze vést jednak k nepfijeti faktu zamitnuti dhrady tak jak byl pojistovnou
sdélen (pfima konfrontace) tak k zadosti o osobni jednani, kde jsou pfedloZeny argumenty a je
nutné je bud’ na mist¢ obhdjit ¢i vyvrdtit (,at' vyhraje ten lepSi). Na pribeh feseni

takovéhoto konfliktu pak miiZe mit samoztejmé vliv i neochota ptfijmout netspéch.

Arabské zemé€ maji u dimenze UAI vysledek 68, coz znamend vysoké vyhybani se
nejistoté. Zemé& vykazujici vysoké vyhybani se nejistoté, dodrzuji piisné kodexy viry a
chovani a jsou netolerantni k neortodoxnimu chovani a mysSlenkdm. Tyto kultury maji
emociondlni potiebu tpravy téchto pravidel (n¢kdy to mlze vypadat, Ze pravidla nefunguji),
¢as jsou penize, lidé maji vnitini nutkdni byt zaneprdzdnéni a tvrd¢ pracovat, presnost a
dochvilnost jsou normou, k inovaci muZe byt odpor, jistota je dulezitym prvkem v
individualni motivaci. Cim vys§f index UAIL tim je &asto kultura expresivni, tzn. lidé mluvi

rukama, zvySenym hlasem, vyjadiuji svoje pocity, mohou bouchat do stolu (Hofstede, 2006).

VYSLEDEK vyzkumu pro ARABSKY SVET lze vysvétlit dimenzemi MAS, UAI ale
zejména dimenzi IDV . V pfipad¢ zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce, kdy
pojisténému je pisemné jasné a struéné sdélen diitvod zamitnuti, v kombinaci s nizkym IDV a
vyS$im skére MAS to pak mlze vést jednak k nepfijeti faktu zamitnuti dhrady poskytnuté
zdravotni péce tak jak byl pojistovnou sdélen (pfimé konfrontace), tak predev§im k Zadosti o
osobni jednani, kde jsou pfedloZeny argumenty a je nutné je bud’ obhdjit ¢i vyvritit (,,at
vyhraje ten lepsi®). Jednd se o expresivni kulturu a proto je komunikace né€kdy ,,hlu¢nd®, kdy
projev miiZe byt doprovdzen zvySenym hlasem a jinymi emociondlnimi projevy — viz Graf ¢.6
. emoce dle vybranych skupin cizincii pri zamitnuti tihrady poskytnuté zdravotni péce.

Vysvétleni vysledku vyzkumu vSak nemusi byt pouze uvedenymi kulturnimi dimenzemi, ale

lze ptipustit 1 vliv socidlniho sloZeni, pfijmovou uroven ¢i genderovské sloZzeni vybrané

skupiny cizinct.

e POJISTENI CIZINCI Z USA POUZIVAJI STRATEGII RESENI KONFLIKTNI
SITUACE PRES LEGISLATIVNE NADRIZENE INSTITUCE
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Spojené staty americké maji u PDI dimenze skore nizké (40), coz podtrhuje
americky ptedpoklad "svobody a spravedlnosti pro vsechny." (http://geert-hofstede.com/)[ 04.
03 2013.]. ,,To doklddd i zaméreni na rovnd prdva ve vsech aspektech americké spolecnosti
a vlddy*. (http://geert-hofstede.com/)[ 04. 03 2013.]. Privilegia nejsou ZzZadouci. Ve
spolec¢nostech s nizkou vzdélenosti moci musi zadkon ,, zarucovat, Ze kaZdy, bez ohledu na své

postaveni, md stejnd prdava‘ (Hofstede, 2006 str. 55)

U IDV dimenze maji Spojené stdty skore 91 coz podle Hofstedeho (2006) znamena
vysoce individualistickou kulturu (Hofstede, 2006). To se promitd do volné¢ provazané
spoleCnosti, v niZ se ocekdva, Ze lidé se o sebe a nejblizsi rodinu postaraji. Je zde vysokd
mira geografické mobility a vétSina Americ¢ant je zvykld na podnikdni nebo komunikaci
scizinci. V dusledku toho, nejsou Americané stydlivi pfi ziskdvani informaci nebo
prosazovani nazoru (http://geert-hofstede.com/)[ 04. 03 2013.]. Zem¢ s nizkym PDI maji
vysoké IDV a opacné. V siln¢ individualistickych zemi se o¢ekdvéd, Ze jedinec fekne, co si
mysli, zvladani konfliktd je normdlni soucast Zivota a spolecnost véii, Ze ,, stiet ndzori vede

k vyssi pravde* (Hofstede, 2006 str. 74). Pro individualistické spole¢nosti plati, ,,Ze s kazdym

je tieba jednat stejné“ coz se oznacuje jako universalismus (Hofstede, 2006 str. 85).

UAI dimenze md u USA skére 46" co? podle Hofstedeho (2010) indexu UAI pro
zkoumané zem¢ znamenda malé vyhybani se nejistoté (http://geert-hofstede.com)[ 02. 04
2013.]. Proto je v USA vétsi mira pfijeti novych myslenek, inovativnich produkti a ochotu
vyzkouset néco nového nebo jiného, at’ uz se to tykd technologie, obchodnich praktik nebo
potravin. Ameri¢ané maji tendenci byt vice tolerantni k mySlenkdm ¢i nazorim kaZzdého a
umoznit svobodu projevu. Soucasné, vSak Ameri¢ané nevyzaduji mnoho pravidel a jsou
mén¢ emociondln¢ expresivni nez kultury s vyssim skore (http://geert-hofstede.com)[ 02. 04
2013.]. V zemich s nizkym skére UAI je vnimani kompetence tfadti pomérné vysoké coz pak
také vysvétluje to, Ze se Americané pii feSeni konfliktni situace obraceji na nadftizené
instituce a ocekavaji od nich sjedndni ndpravy ¢i pomoc (Hofstede, 2006 str. 148). To

odpovida také vyjadfeni respondentl , Ze reakce Ameri¢ant na zamitnuti dhrady poskytnuté

' Dle Hofstedeho knihy ,,Kultura a organizace, software lidské mysli“ z roku 2006 (vyzkum z let 1967 a 1973,
pocet zkoumanych zemi 70) je skére indexu USA pro UAI 60, coz vykazuji zemé& s vyS$$im vyhybanim se
nejistoté. AvSak podle posledniho vydani knihy ,,Kultura a organizace, software lidské mysli* z roku 2010, kde
jsou aktualizovany vysledky ze 76 zemi (vysledky vyzkumu od r. 2001) je skére indexu USA pro UAI 46, coz
mnohem vice koreluje s vysledkem mého vyzkumu. Je zde ziejmé patrny rozdil cca 37 let ve vyvojich
spolec¢nosti. Vzhledem k tomu, Ze se kultura méni velmi pomalu, Ize tyto vysledky povazovat za aktudlni .
(http://geert-hofstede.com/national-culture.html) a (http://geert-hofstede.com/faq.html) [ 02. 04 2013.]
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zdravotni péce je vétSinou nasledujici ,, American zavold a sdéli, Ze teda takhle néé, u nich
v USA by se tohle nestalo , to urcite, a pokud mu do uvedené lhiity neposleme penize nebo
nezaplatime nemocnici tak si bude stéZovat na prislusnych institucich, “(RS1), ,,USA —

zavolaji a chtéji ihned zaplatit, jinak bude zle! “(RS8).

VYSLEDEK vyzkumu pro USA lze vysvétlit kombinaci dimenzi PDI, kdy typickym
aspektem americké spolecnosti jsou rovna prava pro vSechny bez rozdilu postaveni a IDV,
kdy nemaji problém v komunikaci s cizinci a feSeni podobnych konfliktli jako je napf.
zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce pojistovnou je normélni soucést Zivota, neboji se
informovat a dotazovat ohledn¢ platnych zdkonl a pojistnych podminek a jasn¢ sdélit sviij
ndzor . Stézejni vysvétleni vysledku vyzkumu vSak lezi na dimenzi UAI, kdy vniméni
kompetence tradl je u Ameri¢ant vysoké a to také vysvétluje, pro¢ se Americané pii feSeni
konfliktni situace pfi zamitnuti Ghrady poskytnuté zdravotni péce pojiStovnou obraceji na
nadiizené instituce a ocekavaji od nich sjednani napravy ¢i pomoc (Hofstede, 2006 str. 148).

Vysvétleni vysledku vyzkumu vSak nemusi byt pouze uvedenymi kulturnimi dimenzemi ale
lze ptipustit i vliv socidlniho slozeni , pfijmovou droven ¢i genderovské sloZeni vybrané

skupiny cizinc..

e POJISTENI CIZINCI ZVIETNAMU VOLI VYTRVALY KAZDODENN{
KONTAKT
Vietnam je se skore u IDV 20 coz podle Hofstedeho vyjadtuje siln€ kolektivistickou
spolecnosti (Hofstede, 2006). To se projevuje v dlouhodobém zéavazku v ¢lenské "skuping",
jako je uzkd rodina, Sir$i rodina, nebo rozsitené ptibuzenské vztahy. Vérnost je v
kolektivistické kultufe prvotadd, a na zdklad¢ toho funguje vétSina ostatnich spolecenskych
pravidel a predpisti. Spolec¢nost podporuje dobré vztahy, kde kazdy bere odpovédnost za
dal§imi ¢leny své skupiny (Hofstede, 2006 stranky 74-78). Vztahy jsou velmi duleZité jak pfi
ziskavani informaci, tak 1 pro uspésné jedndni. Jejich vztahy jsou cely Zivot v silnych a
soudrznych skupinich. Jedndni proto musi byt osobni, autentické a diavéryhodné. Pokud
druhého dobfe neznaji, vyuziji sluzeb zprostiedkovatele (Hofstede, 2006 stranky 65-66, 85).
V kolektivistické kultufe neni vhodnd pfima konfrontace, napf. v ptfipadé zamitnuti uhrady
poskytnuté zdravotni péce typu definitivniho sdéleni ,,zamitdme, nehradime®, jedna se spise

zdvorilostn¢, zdvofilostni odmitnuti, v naSem piipadé¢ napt. typu ,,souhlasime s Vasimi
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argumenty, zvazime je a ndsledn¢ se vyjadiime nebo napf. jesté jednou vSe proSetiime...,
apod. (Hofstede, 2006) Komunikace je tedy spiSe implicitni (http://geert-hofstede.com/)[ 04.
03 2013.].

Vietnam s vysi skére u MAS 40 je podle Hofstedeho (2006) povazovéan za feminni
spole¢nost (Hofstede, 2006). Ve feminnich zemich se klade diiraz na "préci, aby mohli Zit",
fidici pracovnici usiluji o konsenzus, lidé vyzndvaji hodnotu rovnosti, solidarity a kvality
pracovniho zivota. Konflikty jsou feSeny kompromisem a vyjednadvanim. Duraz je kladen na
pohodu. Ve feminnich kulturdch neni pribojnost a snaha excelovat Zadouci, naopak Zadouci
je ,,nevybocit z priméru* nebot’ snaha vyniknout vede k Zarlivosti. SpiSe feminni spole¢nost
znamend, Ze dominantni hodnoty ve spolecnosti se vyuZivaji v pé€i o druhé a pro zvySeni
kvality Zivota. Kvalita Zivota je pak znamenim uspéchu (Hofstede, 2006).VySe skére MAS
indexu v kombinaci s IDV skére pak odpovidad vyjadieni respondentiim, Ze Vietnamci jsou
vzdy klidni a zdvoftily ,, Vietnamec, Vietnamec je slusny a tichy ale za to vytrvale vold a vold

dokud nepochopi, Ze se rozhodnuti nezmeni* (RS1).

Vietnam ma u UAI dimenze vysledek skore 30 znamena podle Hofstedeho (2006)
nizké vyhybani se nejistoté. Nizké UAI umoziuje spolecnosti udrzovat volngjsi pftistup,
v némz je praxe vice nez zakony ¢i normy a odchylky od zdkont jsou snadnéji tolerovany. Ve
spolecnostech s nizkym UALI, lidé véii, Zze by neméla byt Zadna dalsi pravidla, nez kterd jsou
nezbytnd a pokud jsou nejednoznacnd nebo nefunguji, Ze by mél byt zruSena nebo zménéna.
V& se spise ve zdravy rozum a generalisty'® (Hofstede, 2006 stranky 142-147) . Spole&nosti
smalym vyhybdnim se nejistot€¢ se vyznaCuji malou expresivnosti (agrese a city se
neprojevuji) (Hofstede, 2006 str. 138) to odpovidé vysledkiim vyzkumu — viz Graf ¢.4 a ¢.6 .
V zemich se slabym vyhybanim se nejistot¢ se podle Hofstedeho (2006) lidé vyznacuji

lhostejnosti, vyrovndnim, nete¢nosti, ovladdnim emoci a pasobi lin¢ (Hofstede, 2006 str. 134).

Vietnam ma u LTO skore indexu 80, takze se jednd o dlouhodobé orientovanou
kulturu. Spole¢nosti s dlouhodobou orientaci prokazuji schopnost pfizplisobit se tradicim
v kontextu modernitho pragmatismu, tj., silny sklon k udspordm a investicim, Setrnost,
vytrvalost pfi dosahovdni vysledkll a naléhavost pfi respektovdni poZadavkii na ctnost.

(Hofstede, 2006 stranky 162-179).

'8 Nespecializovany odbornik (Hofstede, 2006 str. 143)
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Pro zem¢ Jihovychodni Asie a Dalného vychodu je typické dlouhodobd orientace a

Vv,

skore u této dimenze je u té€chto zemi obvykle ve vysSich Cislech. (http://geert-hofstede.com/)

[ 04.03 2013.]..

VYSLEDEK vyzkumu pro VIETNAM lIze vysvétlit kombinaci dimenzi IDV, MAS, UAI a
LTO. Piima konfrontace typu jasného sd€leni o zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce
pojistovnou neni v kolektivistické kultuie vhodnd a nemusi byt pochopena jako definitivni,
spiSe naopak. Cizinec mé pak tendenci dal$iho, vytrvalého, byt zdvofilého feSeni vzniklého
konfliktu vyjedndvanim se sdélenim argumentd nebot’ pfece ,,praxe je vice nez normy a
zdkony a lze tedy vie urité zménit“. ReSeni konfliktni situace je vZzdy klidné nebot
Vietnamskd kultura se vyznacCuje malou expresivnosti kde se agrese a city neprojevuji
(Hofstede, 2006). To odpovida i vysledkim vyzkumu ohledné emociondlniho vyjadfovani —
viz Graf €. 4 a ¢.6.

Vysvétleni vysledku vyzkumu vS§ak nemusi byt pouze uvedenymi kulturnimi dimenzemi, ale
lze pfipustit i vliv socidlniho sloZeni, pii{jmovou uroven ¢i genderovské slozeni vybrané

skupiny cizinc.

e POJISTENI CIZINCI Z UKRAJINY RESI KONFLITKTNI SITUACI NEJCASTEJI
VERBALNI AGRESIVITOU
Vzhledem k tomu, Ze Ukrajina neni zemi zastoupenou v Hofstedeho vyzkumu
kulturnich dimenzi, pfedpoklddam, Ze s ohledem na obdobi realizace jeho vyzkumu byla jesté
soucasti SSSR a proto pro srovnéni pouZziji u této zeme stejné vysledky jako u Ruské

federace.

MAS index je u Ukrajiny 36, jednd se tedy spiSe o feminni spolecnost kde se
konflikty feSi kompromisem a vyjedndvani, fizeni je intuitivni a konsenzudlni. SpiSe feminni
spole¢nost znamend, Ze dominantni hodnoty ve spolecnosti se vyuZivaji v péci o druhé a pro
zvyseni kvality Zivota. Kvalita Zivota je pak znamenim uspéchu a vystupovani z davu neni

prilis vitano (http://geert-hofstede.com/)[ 04. 03 2013.].

Ukrajina mé vysoky index vyhybdni se nejistote 95 UAI. Znamena to, Ze v zemich se

silnym vyhybdni se nejistoté¢ je hodné pravidel a zdkont, které jsou vSak nedlsledné a
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dysfunk¢ni. V zemich s vysokym UAI je také hodné samostatné vydélecné cinnych osob. Ve
spoleCnosti se silnym vyhybdnim se nejistoté je kultura Casto expresivni, tzn. lidé mluvi
rukama, zvySenym hlasem, vyjadfuji svoje pocity, Casto mohou bouchat do stolu. Podle
Hofstedeho (2006) lidé vypadaji zaneprazdnéné, jsou neklidni, citové nestdli, agresivni a
podeziivavi (Hofstede, 2006). V zemich s vysokym UAI lidé ptili§ nevéii v ufedni moc.

(Hofstede, 2006 stranky 39-172)

VYSLEDEK vyzkumu pro UKRAJINU Ize vysvétlit kombinaci vysokym indexem
vyhybéni se nejistot¢ UAI a nizkym MAS indexem coz muze vést k Castému vyjednavani
doprovazené pravé expresivnimi projevy — verbdlni agresivita, bouchani do stolu, zvySovani
hlasu. V zemich s vysokym UALI je také hodné samostatné vydélecné ¢innych osob cozZ plné
koreluje pravé s cizinci z Ukrajiny. Dle evidence CSU (5.7 Piiloha: Zaméstnanost cizinct a
povoleni k pobytu cizincli podle stitniho obcanstvi k 31.12.2011) je z celkového poctu
evidovanych zaméstnanych cizinci z Ukrajiny celd polovina drZiteli Zivnostenského
opravnéni a tedy i tcastniky smluvniho zdravotniho pojisténi cizinci. Dle udaji ze vstupnich
dotaznikli pro zdjemce o smluvni pojisténi Pojistovny VZP, a.s. se jevi, zZe ve v&tSiné
piipadi jsou hlavni vydélecnou Cinnosti pojisténych Ukrajincti stavebni profese ¢i sluzby.
Socidlni prostiedi u téchto pievaZzujicich okruht hlavni vydélecné ¢innosti, expresivnost jejich
kultury a nedtvéra v dfedni moc pak u Ukrajincii mohou ovliviiovat volbu jiného zptsobu
feSeni konfliktnich situaci u jinak stejnych skore indext dimenzi kultur podle Hofstedeho
(2006) s Ruskem. (Hofstede, 2006) .

Vysvétleni vysledku vyzkumu vS§ak nemusi byt pouze uvedenymi kulturnimi dimenzemi, ale
lze pripustit 1 vliv socidlniho sloZeni, pfijmovou uroven ¢i genderovské sloZzeni vybrané

skupiny cizincti.

e POJISTENI CIZINCI Z JIZNI KOREJE VOLI STRATIGII RESENT KONFLIKTNI
SITUACE PROSTREDNICTVIM SVE AUTORITY

Se skérem 18 pro IDV se Jizni Korea povazuje za silné kolektivistickou spole¢nost.

To se projevuje v dlouhodobém zdvazku v ¢lenské "skuping", jako je uzka rodina, Sirsi rodina,

nebo rozsitené piibuzenské vztahy. Vérnost je v kolektivistické kulture prvoradd, a na zakladé

toho funguje vétSina ostatnich spolecenskych pravidel a predpist. Spole¢nost podporuje

dobré vztahy, kde kazdy bere odpovédnost za dalsimi Cleny své skupiny (Hofstede, 2006
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stranky 75-76). Vztahy jsou velmi dulezité jak pfi ziskdvani informaci, tak i pro uspésné
jedndni. Jejich vztahy jsou cely Zivot v silnych a soudrZnych skupinédch. Jedndni proto musi
byt osobni, autentické a diveéryhodné. Pokud druhého dobfe neznaji, coZ je piipad pobytu
v zahrani¢i, vyuZiji sluZzeb zprostfedkovatele (Hofstede, 2006 stranky 65-66) .V
kolektivistické kultufe neni vhodnd piima konfrontace, jednd se spiSe zdvofilostné,
zdvofilostni odmitnuti (Hofstede, 2006 str. 74), ,,Zdjem kolektivu prevaZuje nad zdjmem

jedince“ (Hofstede, 2006 str. 90)

Jizni Korea s vysledkem skére 39 pro dimenzi MAS je podle Hofstedeho (2006)
povazovana za feminni spolecnost (Hofstede, 2006).

Ve feminnich zemich se klade diiraz na "praci, aby mohli Zit", fidici pracovnici usiluji
o konsenzus, lidé vyzndvaji hodnotu rovnosti, solidarity a kvality pracovniho Zivota.

Konflikty jsou feSeny kompromisem a vyjednavanim. Dtraz je kladen na pohodu.

Skore UAI 85 ukazuje, Ze oproti Vietnamu je Jizni Korea podle Hofstedeho (2006)
jednou z mnoha zemi s vy$$im vyhybanim se nejistot¢ (Hofstede, 2006). Zem¢ vykazujici
vysoké vyhybani se nejistoté dodrzuji piisné kodexy viry a chovani a jsou netolerantni k
neortodoxnimu chovani a myslenkdm. V téchto kulturich existuje mnoho zdkont a zvyklosti,
které urcuji vztahy mezi zaméstnavatelem a zaméstnancem. Na pracovisti je mnoho vnitinich
predpist. Pokud je i vyS$i vzdalenost moci (PDI), tak rozhodnuti nadfizeného miize
nahrazovat potfebu predpisit (Hofstede, 2006 str. 142) Piesnost a dochvilnost jsou normou,
k inovaci miize byt odpor, (Hofstede, 2006 str. 134). Cim vétsi vyhybdni se nejistoté, tim
vice je kultura expresivnéjSi. Existuji vSak kultury, které jsou v tomto ohledu ponékud
,»zv1astni*. Témito kulturami podle Hofstedeho (2006) je vedle Japonska a Tchajwanu i Jizni
Korea. Pfestoze jsou uvedené kultury vSeobecné¢ laickou veiejnosti povazovany za velmi malo
expresivni coz se projevilo i ve vysledku vyzkumu — viz Graf & 6: emoce dle vybranych
skupin cizincu pri zamitnuti tihrady poskytnuté zdravotni péce., existuje podle Hofstedeho
(2006) v nich skulina, pfes kterou nechdvaji své emoce uniknout (Hofstede, 2006 str. 134)
Touto skulinou jsou vecirky s kolegy ze zaméstnani, kde se nechava ,,volny priichod svym
potlacenym agresim, dokonce i vici nadrizenym, ale druhy den pokracuji v prdci* (Hofstede,
2006 str. 134). Lidé v takové kultufe jsou od détstvi vychovani k tomu, aby se citili dobie ve

strukturované spolec¢nosti, moZznost ndhody se minimalizuje. (Hofstede, 2006 str. 142).
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VYSLEDEK vyzKkumu pro JIZNI KOREU lze vysvétlit dimenzemi IDV a MAS. Jizni
Korea je kolektivistickou spolec¢nosti a tedy plati, Ze pokud druhého neznaji, zejména pii
pobytu v zahranici, vyuzivaji sluzeb zprostfedkovatele ¢i ,,pteddka“ skupiny. Dle vyzkumu
vyplyva, Zze u cizinci zJizni Koreje ke konfliktni situaci z diivodu zamitnuti dhrady
poskytnuté zdravotni péce dochdzi ze vSech vybranych skupin cizincli nejméné nebo je vzdy
vSe feSeno velmi klidné, bez emoci, ,,v pohod&“ (viz MAS index). Vysvétleni vysledku
vyzkumu vSak nemusi byt pouze uvedenymi kulturnimi dimenzemi, ale lze pfipustit i vliv

socidlniho slozeni, pfijmovou urovei ¢i genderovské slozeni vybrané skupiny cizinct.
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4. ZAVER

Bakaldi'skd prace pojedndvé o volbé strategie feSeni konfliktnich situaci cizincti v CR
pii zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce pojistovnou z pohledii likvidatord komer¢ni
pojistovny, kterd je na pojistném trhu leaderem ve zdravotnim pojisténi cizincti.

Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast.

Teoretickd Cast byla zpracovana na zdklad€ studia kniZnich publikaci, internetovych
zdroji, piislusné legislativy a profesnich zkuSenosti. Vzhledem k tomu, Ze k problematice
interkulturniho konfliktu je zpracovano velké mnoZstvi literatury, snazila jsem se vybrat
opravdu ty pojmy, o kterych se domnivam, Ze jsou duleZité pro pochopeni dalSich souvislosti,
zejména empirické Casti prace. Jednd se o pojmy cizinec, zdravotni pojisténi, kultura, kulturni
dimenze, interkulturni komunikace a konflikt.

Vramci empirické ¢asti prace byl proveden kvalitativni prizkum pomoci
polostrukturovaného dotazovani formou interview s ndvodem . Jednalo se o piipadovou
studii.

Na zdkladé predvyzkumu jsem stanovila cile vyzkumu, které mély zjistit, zda vybrané
skupiny cizincli voli rozdilné strategie feSeni konfliktnich situaci vzniklych pfi zamitnuti
uhrady poskytnuté zdravotni péce pojistovnou, zda zvolené strategie potvrzuji nebo vyvraceji
vysledky pfedvyzkumu a vysledky vlastniho vyzkumu porovnat s vysledky Hofstedeho teorii
,dimenze kultur zemi dle vybranych skupin cizinct.

Za ucCelem ziskani dat pro naplnéni stanovenych cili vyzkumu jsem se vSech
respondentli dotazovala dle pfedem definovanych otdzek poklddanych ve stejném potadi a pro
presnéj$i odpovedi pak byly respondentim predklddany karty se 6-ti vybranymi skupinami
cizincli,, aby se na nékterou skupinu v odpovédi nezapomnélo, coZz se ukdzalo jako velmi
praktické. Respondenty byly likvidatorky komer¢ni pojisStovny, ve véku 40-50 let, v poctu 16,
které k obdobi provddéného vyzkumu pracovaly na postu likvidatora komeréni pojistovny
déle jak 5 let.

Vysledky na zdklad¢ zjisténych dat potvrdily stanovené cile vyzkumu, tedy Ze vybrané
skupiny cizincti skutecné voli rozdilné strategie feSeni konfliktnich situaci vzniklych pfi
zamitnuti dhrady poskytnuté zdravotni péce pojistovnou, a to takto: cizinci z Ruska pro feseni
konfliktni situace pfi zamitnuti dhrady poskytnuté péfe pouZziji svého pravniho zdstupce,
cizinci z Arabského svéta vyzaduji osobni ndvstévu, cizinci z USA vyuZivaji legislativné
nadfizenych instituci, Vietnamci jsou vytrvali, Ukrajinci jsou verbdln¢ agresivni a cizinci

z Jizni Koreje situaci fesi prostiednictvim autority. Vysledky vyzkumu potvrzuji vysledky z
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predvyzkumu (i kdyZ nékteré vysledky byly oproti piedvyzkumu velmi tésné) a néslednd
komparace vysledkil vyzkumu s dimenzemi kultur definovanymi Geertem Hofstedem (2006)
potvrdila, Ze vysledky vyzkumu odpovidaji vyznamu jednotlivych indext kulturnich dimenzi
pro tyto zems, a to takto: vysledek vyzkumu pro Rusko lze vysvétlit dimenzemi PDI'® a UAI,
vysledek vyzkumu pro Arabsky svét Ize vysvétlit dimenzemi MAS, UAI a IDV, vysledek
vyzkumu pro USA Ize vysvétlit dimenzemi PDLIDV a UAI vysledek vyzkumu pro Vietnam
l1ze vysvétlit dimenzemi IDV,MAS,UALLTO. Vysledek vyzkumu pro Ukrajinu lze vysvétlit
dimenzemi UAI a MAS a vysledek vyzkumu pro Jizni Koreu lze vysvétlit dimenzemi IDV a
MAS.

Téma a tedy 1 pfedmét vyzkumu této price jsem si vybrala na zdklad€ svého vlastniho
z4jmu, nebot’ se domnivdm, Ze se jim jeSté nikdo v takto specifickém prostiedi, z pohledu
uzce zaméfenych respondentii a v takové kombinaci predvyzkum, vyzkum a komparace
s dimenzemi kultur nezabyval.

Cizinci z vybranych skupin, se kterymi likvidétofi fesi konfliktni situace pfi zamitnuti
thrady poskytnuté zdravotni péfe nepiedstavuji reprezentativni soubor dané narodnosti, a
proto se jejich ndzory a zpiisoby chovani mohou lisit od ocekdvanych pro danou zemi.

Na zdkladé¢ zjisténych vysledkti bych doporucila, aby komercni pojistovny, které jsou
pojistné¢ aktivni v oboru smluvniho pojisténi cizincli, respektovali odbornou literaturu na
téma interkulturni konflikt a komunikace, likvidatory pravidelné proSkolovaly
v interkulturnim konfliktu a vyjednavani, upravili své interni metodické a pracovni postupy ve
smyslu zohlednéni kulturnich odliSnosti pro jednotlivé skupiny pojisténych cizinct pfi

napliiovani smluvniho vztahu plynouciho ze sjednaného pojisténi.

V samotném zavéru této prace uvadim, Ze vSech 16 respondenti byly Zeny a je tedy
otdzkou, zda by stejné vysledky byly i u respondentti opa¢ného pohlavi. Nicméné¢ vliv pohlavi
na vnimani volby strategie feSeni konfliktnich situaci cizincli pfi zamitnuti dhrady poskytnuté

zdravotni péce pojistovnou je vhodnym doporucenim pro dalsi vyzkum.

¥ PDI (power distance index) - vzddlenost moci , IDV(individualism) - individualismus vs.kolektivismus
MAS - makulinita vs. feminita , UAI (uncertainty avoidance index) vyhybani se nejistoté , LTO (long-term
orientation vs. short-term).dlouhodoba versus kratkodoba orientace
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5. SEZNAM PRILOH

5.1 Priloha : Cizinci celkem podle stdatniho obcanstvi

1-1. Cizinci celkem podle statniho ob¢anstvi
(stav k 31. 12.2011)"

Foreigners total: by citizenship as at 31

December’

Pramen: Reditelstvi sluzby cizinecké policie
Ministerstva vnitra CR

2011

Statni obcanstvi

celkem
Total

Celkem cizinci 434 153
Celkem EU 27 151 276
Belgie 523
Bulharsko 7 435
Dansko 311
Estonsko 111
Finsko 264
Francie 2715
Irsko 625
Italie 2933
Kypr 95
Litva 495
LotySsko 243
Lucembursko 19
Madarsko 839
Malta 20
Némecko 15763
Nizozemsko 2 681
Polsko 19 058
Portugalsko 217
Rakousko 3282
Rumunsko 4842
Recko 939
Slovensko 81 253
Slovinsko 295
Spojené kralovstvi 4924
Spanélsko 751
Svédsko 643
Ostatni zemé 282 877
Afghéanistan 182
Albanie 313
Alzirsko 656
Angola 168
Argentina 112
Arménie 2025
Australie 524
Azerbajdzan 775

62

Bahrajn 12
Bangladés 113
Barbados 2
Belize 3
Bélorusko 4199
Benin 47
Bhdtan 1
Bolivie 64
Bosna a Hercegovina 2193
Botswana 98
Brazilie 332
Burkina Faso 25
Burundi 3
Cad 9
Cerné Hora 131
Cina 5579
Dominikanska republika 30
DZibutsko 1
Egypt 570
Ekvador 90
Eritrea 2
Etiopie 93
Fidzi 2
Filipiny 450
Gambie 7
Ghana 132
Grenada 5
Gruzie 814
Guatemala 24
Guinea 65
Guinea-Bissau 18
Guyana 6
Haiti 2
Honduras 17
Hongkong 25
Chile 98
Chorvatsko 2487
Indie 1191
Indonésie 155
Irék 280
rén 296
Island 28
Izrael 811
Jamajka 7
Japonsko 1488
Jemen 203
Jihoafricka republika 245
Jordansko 222




Kambodza 21
Kamerun 74
Kanada 875
Kapverdy 9
Kazachstan 4 534
Kena 54
Kolumbie 184
Kongo 36
Kongo, demokraticka
republika 71
Korea 1413
Korea, lidove
demokraticka
republika 11
Kosovo 761
Kostarika 44
Kuba 253
Kuvajt 21
Kyrgyzstan 614
Laos 20
Lesotho 2
Libanon 296
Libérie 5
Libye 180
LichtenStejnsko 5
Madagaskar 27
Makedonie 1879
Malajsie 434
Maledivy 2
Mali 30
Maroko 220
Mauricius 27
Mauritanie 4
Mexiko 340
Moldavsko 7 588
Mongolsko 5385
Mosambik 4
Myanmar 9
Namibie 27
Nepal 162
Niger 2
Nigérie 557
Nikaragua 13
Norsko 146
Novy Zéland 133
Oméan 1
Pakistan 475
Palestina 144
Panama 29
Paraguay 30
Peru 192
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Pobfezi slonoviny 66
Rusko 32377
Rwanda 3
Salvador 14
Samoa 1
San Marino 1
Saudské Arabie 134
Senegal 56
Seychely 3
Sierra Leone 12
Singapur 37
Somalsko 2
Spojené arabské emiraty 7
Spojené staty 7317
Srbsko 2297
Srbsko a Cerna Hora 1457
Sri Lanka 83
Sudan 49
Svaty Vincenc a

Grenadiny 1
Svaty Tomas 2
Svata Lucie 3
Svazijsko 1
Syrie 572
Svycarsko 526
Tadzikistan 120
Tanzéanie 18
Thajsko 699
Tchaj-wan 307
Togo 11
Tonga 3
Trinidad a Tobago 4
Tunisko 652
Turecko 1494
Turkmenistan 37
Uganda 21
Ukrajina 118 932
Uruguay 18
Uzbekistan 1768
Vanuatu 1
Venezuela 87
Vietnam 58 205
Zambie 44
Zimbabwe 23
Bez st. ob¢. + nezjisténo 639

na uzemi CR

Udaje nezahrnuji cizince s platnym azylem




cané

¢ EU a ob

v

bcan

o

i cizincu. cizinci - o

s,

v

5.2 Priloha : 10 nejcastéjsich stdatnich obcanstv

%

tretich zemi v krajich CR 2011

1-7. 10 nejéastéjSich stitnich ob&anstvi cizinct: cizinci - obéané EU a obéané tretich zemi v krajich CR k 31. 12. 2011 "
Foreigners: top 10 of citizenship: EU-citizens and non EU-citizens: by region as at 31 December 2011 ?
Pramen: Redtaistvl si2by clznecke police Ministerstva wira CR

Source: Directorate of Alen Police, Ministry of the Inferior of the CR

“ra) Cotem | Ukgna | Soensko | vemam | S Posko | Nemecko | Modaveto | Mongosko | Bunarsko | Spoenesiay | —
Region Total ukane | Sovaks | vetwem | TSR | poang | Gemany | Moooia | Mongols | Bugans | Unted stares
Celkem | Total

Celken Toral 434153 118932 81233 58 205 32376 19058 15763 7588 5385 7435 737 151276 282 877
Praha 160783 40805 22408 11001 12 587 2430 3120 2781 760 26820 4977 42682 18121
Stredotesky 57522 18150 14 560 5657 4127 241 1008 1455 540 1284 5a7 21838 35664
Jhodesky 14804 4288 2747 251 537 315 601 27 108 245 151 5686 2208
Plzefisky 23884 5050 5361 5432 273 608 2112 430 148 562 106 10205 13670
Karlovarsky 12411 2507 1850 7608 2014 220 1064 28 154 168 73 46855 14756
Cnmo»< 30607 5832 3867 821 1701 1178 4181 235 73 435 132 11212 12305
Liberacky 16 660 5412 3484 2133 465 1430 402 544 424 9 00 6441 10219
Kralovéhradecky 14078 4812 234 1611 273 111 355 280 278 158 127 5581 8407
Pardubicky 11405 3509 2660 1472 178 1240 163 200 312 285 54 4881 6634
Vysocina 7873 2405 1742 1185 138 202 212 37 554 108 53 2583 5200
Jihomoravsky 36 388 11588 7821 4684 1110 720 528 588 850 580 423 12712 23674
Olomoucky 0785 2057 2826 1281 246 570 354 23 126 141 152 4558 5207
Zinsky 8002 1037 3355 241 244 k..] 212 147 364 75 112 4541 3468
Moravskoslezsky 22788 1484 6620 4543 403 5274 M1 209 25 399 231 12741 2045

Nezjitino

Not identified -

Zeny | Female

Celkenv Total 185171 52012 36750 24705 17705 9826 3287 3066 31%0 2761 2984 60 428 124743
Praha 70781 22354 10330 404 10652 1150 1004 1138 451 1087 2160 17137 53644
Stedocesky 23078 7654 6201 2380 2245 ' 7.] 208 €03 312 437 202 8580 15306
Jihodesky 6432 205 1272 1088 282 217 181 135 a5 a3 83 2191 4241
Plzefisky 10177 2020 286820 2272 163 k) 303 103 o 210 36 30683 6214
Karlovarsky 8668 1388 856 334 1533 123 330 53 o 68 25 1613 7053
CSmQQ nm 2343 16860 3404 0261 775 403 23 43 140 46 3585 8216
Liberacky 7822 2453 174 860 262 1188 m 218 247 12 7 3z 4480
Kralovehradecky 6185 1855 1062 674 158 1268 83 103 15 85 46 2712 3473
Pardubicky 5087 1488 1200 550 100 828 53 88 191 28 30 2312 2755
Vysodina 3442 1104 733 507 o 12 63 85 340 20 14 1037 2405
Jihomoravsky 14 585 4453 3860 1084 B840 18 154 213 482 21 152 5030 2526
Olomoucky 4277 Qa0 1378 502 140 243 80 39 72 45 e 2010 2267
Dinsky 3388 418 1440 57 162 204 L4 42 218 2 42 1835 1551
Moravskoslezsky 86824 527 2505 1805 280 2001 a2 14 13 132 82 5111 3513

Nezjéténo

Not identified -

Pozn.- celkovy potet cizincl zahmuje cizince

- obtany EU a cbéany fetich zemi, dale cizince bez stamiho cbéanstvi a ciznce, u nich2 statnl 0b&ansivi nedylo ZJ§tano.

Note: Total number of foreigners does not Include foreigners - EU/ GIizens and citizens of third countries, Soreigners without CRIZenships and forelgners whose CRiZEnship was not identied

" Odaje nezahmull cizince s piainym azylem na uzeml CR
7 Data 0o not Include foreigners with valld asylum on the temttory of the CR




5.3 Priloha : Smluvni zdravotni pojistéeni cizincit Pojistovna VZP, a.s. 2011

6-1. Smluvni zdravotni pojisténi cizincti PVZP, a.s. od 1. 1. do 31. 12. 2011

Health insurance contracts of foreigners: General Health Insurance Company of the CR;
1 January to 31 December 2011

Pramen: PVZP, a.s. Source: PVZP, a.s.
Osoby
Zemé Pojisténé ;ijrg?élﬁ: Zemé Pojisténé éerpaj(i)csioé)c))/jiéténi
Country lgzgl:ey J Persqns Country lgzgl:ey J Per.?ons drawing
] drawing insurance
Insurance
Celkem / Total 23584 6 365 Izrael 168 43
Celkem EU 27
EU 27, total 1347 139 Japonsko 556 85
v tom: Jemen 22 7
Belgie 11 - Jihoafricka republika 84 16
Bulharsko 87 17 Jordansko 47 15
Dansko 6 - Kambodza 9 5
Estonsko 10 1 Kamerun 23 2
Finsko 7 - Kanada 261 36
Francie 27 3 Kazachstan 287 72
Irsko 19 5 Kena 24 1
Italie 45 4 Kolumbie 40 13
Kypr 4 - Kongo 51 9
Litva 22 3 Korejska republika 1239 232
LotySsko 24 1 Kostarika 16 2
Lucembursko - - Kuba 66
Madarsko 8 1 Kuvajt 30
Malta - - Kyrgyzstan 47 14
Némecko 189 23 Libanon 37 2
Nizozemsko 39 2 Libye 131 36
Polsko 96 11 Madagaskar 1 -
Portugalsko 80 10 Makedonie 117 32
Rakousko 16 2 Malajsie 270 57
Rumunsko 184 11 Mali 4 -
Recko 43 3 Maroko 45 8
Slovensko 225 15 Mexiko 119 27
Slovinsko 4 - Moldavsko 425 154
Spojené kralovstvi 136 18 Mongolsko 598 290
Spanélsko 45 6| Nepal 26 2
Svédsko 20 3| Nigérie 102 18
Vybrané zemé
Selected countries Norsko 1 1
Afghéanistan 55 14 Novy Zéland 23 2
Albanie 36 3 Palestina 14 5
Alzirsko 46 5 Pékistan 67 14
Angola 28 5 Panama 7 2
Argentina 35 9 Peru 44 14
Arménie 104 27 Pobrezi slonoviny 2 -
Australie 116 13 Rusko 3223 979
Azerbajdzan 139 47 Saudska Arabie 184 64
Bahrajn 3 - Senegal 9 1
Spojené arabské
Bangladés 10 2 | emiraty 8 1
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Bélorusko 344 76 Spojené staty 1576 206
Benin 3 - Srbsko a Cerna Hora 20 2
Bolivie 2 1 Srbsko 207 50
Bosna a

Hercegovina 87 20 Sri Lanka 26 3
Botswana 15 2 Sadan 6 -
Brazilie 110 23 Syrie 124 25
Cerna Hora - -|  Swvycarsko 15 -
Cina 438 121 Tadzikistan 9 5
Dominikanska

republika 18 - Tanzanie 10 -
Egypt 252 39 Thajsko 147 12
Ekvéador 11 1 Tchaj-wan 120 21
Etiopie 23 4 Tunisko 201 17
Filipiny 92 10 Turecko 253 48
Gambie 3 - Uganda 14 8
Ghana 19 4 Ukrajina 5450 1619
Gruzie 46 13 Uruquay 3 1
Guinea 6 1 Uzbekistan 91 40
Chile 31 5 Venezuela 21 6
Chorvatsko 142 20 Vietnam 2620 1342
Indie 297 55 Zimbabwe 6 4
Indonésie 57 4 Ostatni zemé 122 14
Irak 139 3 Nespecifikovano
Irdn 61 11| Not specified 1 -
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5.4  Priloha : Otdzky pro dotazovdni

Komunikace

1) Kterd vybrana skupina preferuje jaky zptisob komunikace?
a) pisemnou,
b) telefonickou,
c) osobni?

2) Jak casto jste s jednotlivymi vybranymi skupinami cizinct v kontaktu?
3) Domnivite se, Ze vybrané skupiny cizinct preferuji odliSny zptisob komunikace?

Podle ptedloZenych karet s vybranymi skupinami cizincli oznacte, kterd skupina
preferuje jaky zpltisob komunikace.

4) Podle vybranych skupin cizinct uved’te, kdo se spokoji s jednim kontaktem a kdo vés
kontaktuje né¢kolikrat? Podle predloZenych karet s vybranymi skupinami cizinct
uved’te pocet kontaktli pro jednotlivé karty.

Konflikt

5) Jak Casto se dostavate do konfliktni situace pfi zamitnuti thrady poskytnuté zdravotni
péce?

6) Muzete charakterizovat, jak jednotlivé vybrané skupiny cizincl reaguji na zamitnuti
uhrady poskytnuté zdravotni péce?

7) Do jaké miry davaji vybrané skupiny cizincti pfi konfliktni situaci najevo své emoce?
Podle ptedloZzenych karet s vybranymi skupinami cizincli oznacte na skéle 1-5,
pficemzZ 1 znamend bez emoci.

8) Do jaké miry se snazi vybrané skupiny cizinci spiSe vyvolat konflikt nebo zmirnit?
Podle piedloZenych karet s vybranymi skupinami cizinct oznacte na Skéle 1-5,
pficemz 1 znamend zmirnit a 5 konfliktn{ situace.

9) Maji pripravené argumenty, aby Vas presvedcili, nebo si jen stézuji? Vyjadrete se
k jednotlivym vybranym skupindm dle piedlozenych karet.

Agrese

10) Jaké emoce jednotlivé vybrané skupiny cizincii vyjadiuji? Jsou zklamani, agresivni,
zmateni? Oznacte u vybranych skupin cizincti miru emoci podle $kdly 1-5, pficemz 1
znamenda minimalni emoce, 5 maximalni.

11) Setkala jste se nékdy s agresivnim cizincem z vybranych skupin?

12) Byla jste nékdy v ptimém fyzickém ohrozeni?

13) MiiZete udalost podrobnéji popsat?

Strategie reseni dle kultur

14) S jakymi zpisoby feSeni konfliktni situace jste se setkala?
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a) pisemna stiznost cizince,

b) pisemné vyjadieni pravniho zastupce,
¢) verbdlni agresivita po telefonu,

d) osobni navstéva bez ohlaSeni spojend s diraznou zadosti o ptehodnoceni
rozhodnuti,

e) verbdlni agresivita pfi osobnim jednani,
f) fyzick4 agresivita,

g) psychicky nétlak formou vyhrozovani osobniho charakteru nebo s pouzitim
emociondlni argumentace (u déti),

h) vyhruzky medializaci,
i) vytrvaly kaZdodenni kontakt bud’ po telefonu, nebo e-mailem
j) vyhrozovani vypovédi smlouvy a prestupem k jiné pojistovné

k) jiné....

15) Resi vybrani cizinci konfliktni situaci spiSe:

a) Individudlng,

b) prostfednictvim autority (napf. pfedak komunity, delegovany zastupce MVCR
pro problematiku cizinci v CR apod.),

c) pies instituci (napt. CNB, MFCR apod.)

16) U vybrané skupiny cizinct pii feSeni konfliktnich situaci se Zeny chovaji jinak nez
muzi?

17) Maji jednotlivé skupiny pfi feSeni konfliktni situace néjaky specificky postup? Podle
predlozenych karet s vybranymi skupinami cizinct vyberte:

a) Vytrvale mne kazdy den kontaktuje a uvadi stdle stejné argumenty a doufd, Ze
tim zméni mé rozhodnuti,

b) k feSeni konfliktni situace pouZiji svého pravniho zéstupce,
¢) jsou verbdln¢ agresivni,

d) obraceji se na mne prostiednictvim své autority,

e) vyuZzivaji legislativné nadfizenych instituct,

f) vyZaduji pouze osobni jedndni s pfedloZenim argumenti

) Jiné......ooiiiiiiiiii,

18) SnaZi se dand osoba feSit vSe napiimo nebo se Vam stavd, Ze Vias kontaktuje i néjaka
organizace Ci zdjmova skupina?
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19) MiiZete odhadem vy¢islit, v kolika pfipadech za rok Vdas organizace kontaktuje a jaka?
20) Jaké organizace to nejcastéji jsou?

21) Kdo nejcastéji z vybranych skupin cizincl vyuZivd moZnosti pravniho zastoupeni pro
feSen{ konfliktn{ situace?.

22) Doslo nékdy k tomu, Ze Vas kontaktovalo velvyslanectvi. Pokud ano, z které vybrané
skupiny cizinci?

23) Pokud Vs kontaktovalo velvyslanectvi nebo zastupujici organizace uved’te, které
vybrané skupiny cizinct se to tykalo a zda se snazila konflikt vyftesit v klidu nebo
ostte hdjila zajem pojiSténé osoby? Oznalte na Skdle 1 -5, pficemZ 1 znamend vyfeSeni
v klidu.

24) S jakym vysledkem jsou u vybranych skupin cizinct konfliktn{ situace vyfeSeny?
a) vyjadreni likvidatora je neménné,

b) pro ptehodnoceni vyjadieni likvidatora je nutné doloZit presné specifikované
dokumenty,

¢) zmeéna rozhodnuti likvidétora je na zéklad€ interniho piikazu vedeni
pojistovny (humanni ¢i etické diivody, marketingova strategie apod.)

d) jiné.....

25) Akceptovala pojisténd osoba rozhodnuti likviddtora nebo vse skoncilo nevyfesenym
sporem a tedy vypoveédi pojistné smlouvy cizincem nebo prestupem k jiné pojistovne?

26) Mate k tomuto tématu jesté néco, co byste chtéla dodat?
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5.5 Priloha : karty vybranych zemi pro vyzkum
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5.6  Priloha : ukdzka transkripce zdaznamu rozhovoru

Pro transkripci rozhovoru pouZiji zkratky pro tazatele TT (inicidly tazatelky)a nédsledné pak
respondenta bude oznacovat zkratka RS1,2... atd. U kaZzdého respondenta pak hned na tvod

transkripce uvedu sdélend zdkladni sociodemograficka data o informatorovi.

RS1 - likvidator JM, 40 let, na pozici likvidatora pracuje 9 let,
TT: Dobry den, jmenuji se Terezie Tybanova a dovolila jsem si Vas pozadat o odpovéedi na

otazky, které zde mam pro Vas pfipravené za ticelem vyzkumu, jehoZ cilem je zjistit
nejcastéji pouzivané strategie k feSeni konfliktnich situaci cizinct pii zamitnuti thrady
poskytnuté zdravotni péce u jednotlivych vybranych skupin cizinct z pohledu likvidatort
vybrané komerc¢ni pojistovny, vztah zvolené strategie k Hofstedeho ,,Dimenzi kultur® , a
tedy potvrzeni nebo vyvraceni vysledkl z pfedvyzkumu. Tento vyzkum je soucdsti mé
bakalafské prace. VaSe odpovédi jsou anonymni a pokud neméte zdjem se vyzkumu zicastnit,
muzete klidné odejit.

RS :ne, ne, to je ok, povidejte
TT: nejdiive Vam zde ukdzu karty vybranych narodnosti nebot’ u vétSiny otdzek budete

odpovidat vZdy ve vztahu k jednotlivym ndrodnostem. (Ukazuji karty, vzbuzuji dsmév).

TT: mizeme tedy zacit?

RSI1: jasné

TT: otdzky mam zde napsané a budu je tedy Cist a ndsledn¢ si k nim zaznamendm vzdy Vasi
odpovéd’ nebo rtizné poznamky.

RS1: kréi rameny, asi jako projev souhlasu

TT: takZe otdzka €.
1) Kterd vybrand skupina preferuje jaky zptisob komunikace?

d) pisemnou,
e) telefonickou,
f) osobni?

RS1: to mdm jako vzit do ruky pokazdé jednu karticku a fict, Arab zdsadn¢ osobni navstéva?

TT: ano, presné tak
RS1 : tak jo, Arab — osobni ndvstéva, Rus, no, hm, vétSinou pisemné, American, no, spiSe

telefonickd komunikace, pokud néjakd, Vietnamec, jednoznacéné telefon, Ukrajinec — telefon,
Korejec nekomunikuje, kdyZ se uz chce zeptat tak to déla telefonem nékdo za néj,
TT : otazka ¢.:

2) Jak casto jste s jednotlivymi vybranymi skupinami cizincii v kontaktu?
RS1: to jako jak Casto si piSeme, volame, navstévujeme?
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TT: ano

RS1: ok, tak s Rusem madlo, tak 1 x za mésic, Arab, zaplat’ pan btih tak kvartdln¢ ale zase to
stoji za to, American, taky tak asi kvartdln¢, Vietnamec, jak kdy ale obecné lze fict, Ze ob den,
tedy cca 3 x tydné, Ukrajinci, skoro denné, asi 4 x tydné, s Korejci , no ten kdo to za né
vyfizuje se ozve tak v priméru asi jednou za kvartal.

TT: otdzka ¢.:

3) Domnivite se, Ze vybrané skupiny cizinct preferuji odliSny zpiisob komunikace? Podle
predlozenych karet s vybranymi skupinami cizincli oznacte, kterd skupina preferuje
jaky zptuisob komunikace.

RS1: no, jak jsem vlastné uz uvedla : Arab, ten preferuje teda jen osobni jedndni, Rus ten
jednou zavolé a chce vysvétlit, Ze tomu nerozumi ale vétSinou ani to ne a pisemné sdéleni o
zamitnuti rovnou pfeda pravnikovi a ten pak napiSe, American, no ten si hned stéZuje na
ministerstvu, CNB a biih vi kde vSude, takZe se to k ndam dostane pak pies feditele,
Vietnamec, jeZisi, to jsou takovy urputiidci, pofad volaji a plaCou, dit€¢ nemocné, j4 nemocny a
chudy cizinec, téZce pracujici a pokazdé se ptaji pro¢ to nezménim, Ukrajinci ty hodné volaji,
n¢kdy napiSou e-mail, no a Korejci, ty pfimo nekomunikuji nebo jsem to nezazila, vzdycky
nékdo za né vola .

TT: otdzka €.:

4) Podle vybranych skupin cizinct uved’te, kdo se spokoji s jednim kontaktem a kdo vas
kontaktuje nékolikrat? Podle ptedloZenych karet s vybranymi skupinami cizinct
uved’te pocet kontaktli pro jednotlivé karty.

RS1: Ruséci : vétSinou jeden kontakt a jak jsem fekla, a pak to frci po jiné linii, tedy pokud se
ndddhodou nezméni rozhodnuti, Arabové, jeden osobni a dlouhy a vétSinou to staci,
Americani volaji tak 1-2 x a pak fesi také po jiné linii, vétSinou, Vietnamci, pokud se jim néco
nelibi tak volaji a volaji, takze vicekrat, jeden kontakt teda nestaci, Ukrajinci, taky vicekrat
ale ne moc, jde to, Korejci, vétSinou jednou ale oni sami ptimo né,

TT. otdzka ¢.:

5) Jak Casto se dostavate do konfliktni situace pfi zamitnuti thrady poskytnuté zdravotni
péce?

RS1: (smich), Casto, pti tom mnoZstvi zlikvidovanych narokt, velmi ¢asto, nékolikrat denné
TT. otdzka ¢.:

6) Muzete charakterizovat, jak jednotlivé vybrané skupiny cizincl reaguji na zamitnuti

uhrady poskytnuté zdravotni péce?
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RS1: Ruséci vétsinou napisi e-mail , Ze s tim rozhodnutim nesouhlasi a at’ to koukdme honem

zmgénit, Ze jinak se obrati na svého pravnika , coZ vétSinou pak taky ud¢laji, Arabové se hned

chtéji sejit a vSe probrat a rozebrat, predloZit argumenty a vyslechnout protiargumenty atd.,

vétsSinou jich pfijde n€kolik, American zavola a sd¢li, Ze teda takhle néé, u nich v USA by se

tohle nestalo , to urcité, a pokud mu do uvedené lhlity neposleme penize nebo nezaplatime

nemocnici tak si bude stéZovat na piisluSnych institucich, Vietnamec, Vietnamec je sluSny a

tichy ale za to vytrvale vold a vola dokud nepochopi, Ze se rozhodnuti nezméni. Ukrajinci

vétSinou zacnou do telefonu klidné ale postupem Casu zvySuji hlas a ¢im vice cituje$ pojistné

podminky a paragrafy a nedej boze, Ze si to mél precist, tak pak uz jen kii¢i a vyhrozuji.

Korejci, no, o té€ch ani nevim, vola vzdycky za n€ nékdo zplnomocnény, necha si dovysvétlit

¢emu neporozumél. U Korejct to vétSinou pak vede ke zméné specifika produktu aby byl pro

n¢ vice vstticny.

TT: otdzka €.:

7) Do jaké miry ddvaji vybrané skupiny cizincti pfi konfliktn{ situaci najevo své emoce?

Podle predloZenych karet s vybranymi skupinami cizincii oznacte na skéle 1-5, pficemz
1 znamend bez emoci.

RS1: Rusko : 2, Arabsky svét: 3, USA: 2, Vietnam : 1, Ukrajina : 5. JiZzni Korea : 1

TT: otdzka ¢.:

8) Do jaké miry se snazi vybrané skupiny cizincu spiSe vyvolat konflikt nebo zmirnit?
Podle ptedloZenych karet s vybranymi skupinami cizincli oznacte na skéle 1-5, pficemz

1 znamena zmirnit a 5 konfliktni situace.

RS1: Rusko: 2, Arabsky svét : 3, USA : 3, Vietnam : 1, Ukrajina : 5, Jizni Korea: 1
TT: otdzka €.:
9) Maji pripravené argumenty, aby Vas presvedcili, nebo si jen stézuji? Vyjadrete se
k jednotlivym vybranym skupindm dle pfedloZenych karet.
RS1: Rusko : v odvolacim e-mailu se snazi vyvratit citaci pojistnych podminek, takze ano,
uvedou argumenty, Arabsky svét, ano, argumentuji situaci, stavem, lidskosti apod., USA,
neargumentuje nebo jsem to nezazila, stéZuje si, Vietnam, ano argumentuje, Ukrajina, kfici,
malokdy mé néjaké argumenty, Jizni Korea, nezaZila jsem argumenty.
TT: otdzka €.:
10) Jaké emoce jednotlivé vybrané skupiny cizincii vyjadiuji? Jsou zklamani, agresivni,
zmateni? Oznacte u vybranych skupin cizinci miru emoci podle Skdly 1-5, pti¢emz 1

znamena minimalni emoce, 5 maximalni.
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RS1: neodpovidala jsem uz na to? Rusko: 2, Arabsky svét : 3, USA : 2, Vietnam : 1, Ukrajina
: 5, Jizni Korea : 1
TT: otazka ¢.:

11) Setkala jste se nékdy s agresivnim cizincem z vybranych skupin?
RS1: ano, s Ukrajincem, jinak ne.
TT: otdzka €.:

12) Byla jste nékdy v pfimém fyzickém ohrozeni?
RS1: ano s tim Ukrajincem
TT: otazka ¢.:

13) MuzZete udalost podrobnéji popsat?
RS1: jedna horliva koelgyné mi pfivedla klienta pfimo do kancelaie, kde jsem sed¢la sama a
nebyla jsem na pfipad ptipravend. Klient nebyl nahlaSeny a kolegyné odesla. Kleint zistal
nade mnou stit a verbdlné velmi agrsivnég, pozd¢ji bouchdnim i do stolu a velmi hlasité se
dozadoval zmény rozhodnuti, kromé toho byl pomérné¢ velkého a fyzicky zdatného vzristu,
jeho neverbdlni projevy ve mne vyvoldvaly opravdu strach z fyzického utoku. Nicméné¢ to
nastésti slySela kolegyné z vedlejsi kancelare, kterd neni zrovna drobkem a pfiSla se zeptat co
se déje. To , myslim zachranilo situaci a nedoslo k fyzickému napadeni. Od té doby se
zpiisnila na pojistovné bezpecnostni opatieni.
TT: otdzka €.:

14) S jakymi zpisoby feSeni konfliktni situace jste se setkala?
1) pisemna stiZnost cizince,

m) pisemné vyjadieni pravniho z4stupce,
n) verbdlni agresivita po telefonu,

0) osobni ndvstéva bez ohldseni spojend s diiraznou Zadosti o prehodnoceni
rozhodnuti,

p) verbdlni agresivita pfi osobnim jednént,
q) fyzicka agresivita,

r) psychicky natlak formou vyhroZovéani osobniho charakteru nebo s pouZitim
emociondlni argumentace (u déti),

s) vyhruzky medializaci,
t) vytrvaly kazdodenni kontakt bud’ po telefonu, nebo e-mailem
u) vyhroZovani vypovédi smlouvy a piestupem k jiné pojistovné
v) jiné....

RS1: vzhledem k délce mé pracovni praxe na této pozici se vSemi

TT: otazka ¢.:
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15) Resi vybrani cizinci konfliktni situaci spiSe:

d) Individualné,

e) prostiednictvim autority (napf. pfedak komunity, delegovany zéstupce MVCR
pro problematiku cizincii v CR apod.),

f) pies instituci (napt. CNB, MFCR apod.)

RS1: no, jak ktefi, tak tfeba Vietnamec individudlng, Korejec pies toho svého piedéka,
Ukrajinec individudlng, Ameri¢an, no kdyZ uz do toho jde tak hned pfes MFCR nebo CNB
nebo oboji, Arab, jak jsem uZ fekla, osobn¢ a Rus , moZnost tady neni ale pres pravnika, takze
asi spolu s Arabem individualné.
TT: otdzka ¢.:

16) U vybrané skupiny cizincii pti feSeni konfliktnich situaci se Zeny chovaji jinak nez

muzi?

RS1: Rusko- stejné, Arabsky svét — Zeny jsem zaZila snad jen jednou, stejné, USA — stejné,
Vietnam — nezaZzila jsem Zenu, Ukrajina — stejn¢, Korejci — asi stejné.
TT: otdzka ¢.:

17) Maji jednotlivé skupiny pfii feSeni konfliktni situace n&jaky specificky postup? Podle

predloZenych karet s vybranymi skupinami cizincii vyberte:
h) Vytrvale mne kazdy den kontaktuje a uvadi stdle stejné argumenty a doufa, ze

tim zméni mé rozhodnuti,

i) k fesSeni konfliktni situace pouZziji svého pravniho zastupce,
J) jsou verbalné agresivni,

k) obraceji se na mne prostiednictvim své autority,

1) vyuzivaji legislativné nadfizenych instituci,

m) vyzaduji pouze osobni jednéni s prfedloZenim argumentii

RS1: tak tady jednozna¢né u a) Vietnamci, u b) Rusko, to uzZ jsem ale tikala, né?!,
TT: no, skoro ale né tak docela a né u této konkrétni otdzky.

RS1: pokracuje : c) Ukrajina, d) Jizni Korea, e) USA, f) Arabsky svét, jiné — jako jak jiné?

N,

TT : napiiklad zda nepisi stéle pisemné stiznosti nebo prosté nemaji jiny postup.
RS1 pokracuje :No né€kdy to byva kombinace ale vétSinou je to tak jak jsem fekla

TT: otdzka €.:
18) SnaZi se dand osoba fesit vSe napiimo nebo se Vam stava, ze Vas kontaktuje i né¢jaka
organizace €i zdjmova skupina?
RS1: ne, setkdvam se jen piimo s pojisSténymi cizinci, nezazila jsem néjakou organizaci
TT: otdzka ¢.:
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19) MiZete odhadem vy¢islit, v kolika pfipadech za rok Vs organizace kontaktuje a jaka?
RS1: nula
TT: otdzka ¢.:
20) Jaké organizace to nejcast&ji jsou?
RS1: zadné...
TT: otdzka ¢.:

21) Kdo nejcasté&ji z vybranych skupin cizincl vyuZivd moznosti pravniho zastoupeni pro
feSeni konfliktn{ situace?.

RS1: jak jsem uz fekla, j4 mam v tomhle nejvetsi zkuSenost s Rusdkama
TT: otdzka ¢.:

22) Doslo nékdy k tomu, Ze Vas kontaktovalo velvyslanectvi. Pokud ano, z které vybrané
skupiny cizinci?

RS1: Zadna organizace a tedy ani velvyslanectvi mne jest¢ nekontaktovalo
TT: otdzka ¢.:

23) Pokud Vs kontaktovalo velvyslanectvi nebo zastupujici organizace uved’te, které
vybrané skupiny cizinct se to tykalo a zda se snazila konflikt vyfesit v klidu nebo ostie
hdjila zdjem pojiSténé osoby? Oznacte na Skale 1 -5, ptfi¢emZ 1 znamend vyfeSeni
v klidu.

RS1: nemohu slouZit
TT: otdzka €.:
24) S jakym vysledkem jsou u vybranych skupin cizinct konfliktni situace vyfeSeny?
e) vyjadreni likviddtora je neménné,
f) pro pfehodnoceni vyjadieni likvidatora je nutné dolozit pfesné specifikované
dokumenty,
g) zména rozhodnuti likvidatora je na zdklad¢ interniho ptikazu vedeni
pojistovny (humdanni ¢i etické divody, marketingova strategie apod.)
h) jiné.....
RS1: skoro vzdy plati to prvni, vyjadfeni likvidatora je neménné, u Ukrajincii se parkrat stalo,
ze dolozili dalsi podklady a rozhodnuti bylo zménéno,
TT: otdzka €.:

25) Akceptovala pojisténd osoba rozhodnuti likviddtora nebo vSe skoncilo nevyfeSenym

sporem a tedy vypoveédi pojistné smlouvy cizincem nebo prestupem k jiné pojistovné?
RS1: ve vétsing piipadli nakonec rozhodnuti akceptuji ale v nékterych piipadech, j4 mam

dojem, Ze to jsou AmeriCani, ukon¢i pojisténi a preskoci zase jinam.
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TT: otazka ¢.:

26) Mate k tomuto tématu jesté néco, co byste chtéla dodat?
RS1: radsi uz ne....(smich)
TT: velice d€kuji za rozhovor, ktery byl rychly a plodny. Omlouvam se, Ze n¢které otdzky se
Véam mohly zdét duplicitni, resp. odpovédi na n€ ale pravé to je icelem. Pokud budete mit
zajem, mohu Vam vysledky vyzkumu po jeho ukonceni a zpracovéni ukézat.

RS1: ale j6, docela se na to rdda mrknu. Rado se stalo.

Cely rozhovor trval cca 25 min a byl veden ve velmi uvolnéné a veselé atmosféie.
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5.7 Priloha : Zaméstnanost cizincii a povoleni k pobytu cizincii podle stdtniho obcanstvi k

31.12.2011

3-2. Zaméstnanost cizinct a povoleni k pobytu cizinct podle statniho ob&anstvi k 31. 12. 2011”

Employment and residence permits of foreigners: by citizenship as at 31 December 2011 L

Pramen: MPSV CR, MPO CR

Source: MLSA CR; MIT CR

v tom v tom
Zam‘é.stn‘ani evidovani Eé?:gl S ots;gtym
< cizinal na . celkem pavolenim pobytd & 5
Zemé celkem Gfadech | .. S Platnym ktrvalému | - oq pomé&r zaméstnanost / pobyt
Country Emp/oyed prace zwno’sterjsl,(ym Residing pOb){tU dni Employment to residence ratio
foreigners, Registered opraynen Im foreigners, Holding Other
total at labour Holdmg valid total permanent stays
offices trade licence reydenpe over
permit 90
days
Cizinci celkem 310921 | 217 862 93059 | 434153 | 196 408 3% 0,72
Foreigners, total
Celkem EU 27 / EU 27, 91 1.15
total 174 241 | 154 327 19914 | 151276 59 647 629 ’
v tom:
50
Slovensko 117831 106425 11406|  g1o53| 31071| 182 1,45
Polsko 21 430 19718 1712 19 058 10855 | 8203 1,12
Bulharsko 8 148 7 007 1141 7 435 3203 | 4232 1,10
Rumunsko 6817 6 372 445 4 842 2269 | 2573 1,41
11
Némecko 4830 3194 1636 15763| 4458| 305 0,31
Spojené kralovstvi 3654 2 590 1064 4924 1354 | 3570 0,74
Francie 2166 1838 328 2715 801 | 1914 0,80
Italie 1810 1 281 529 2933 1259| 1674 0,62
Rakousko 1271 861 410 3282 1174 | 2108 0,39
Nizozemsko 967 745 222 2 681 660 | 2021 0,36
Madarsko 833 709 124 839 400 439 0,99
Litva 763 612 151 495 173 322 1,54
Spanélisko 750 632 118 751 211| 540 1,00
Belgie 451 358 93 523 182 341 0,86
LotyS$sko 407 336 71 243 70 173 1,67
Recko 377 224 153 939 651 288 0,40
Irsko 376 283 93 625 135 490 0,60
Svédsko 357 301 56 643 284| 359 0,56
Portugalsko 243 222 21 217 44 173 1,12
Dénsko 232 194 38 311 91 220 0,75
Finsko 175 155 20 264 61 203 0,66
Slovinsko 168 125 43 295 159 136 0,57
Estonsko 102 87 15 111 32 79 0,92
Kypr 44 28 16 95 36 59 0,46
Malta 25 19 6 20 8 12 1,25
Lucembursko 14 11 3 19 6 13 0,74
Ostatni zemé celkem 136680 | 63535 73145| 282877 | 136761| 146 0,48
Other countries, total 116
z toho:
68
Ukrajina 68950 | 35250 83700\ 44g932| 50130| 802 0.58
20
Vietnam 82145\ 2776 29369\ 5goos| 37510| 695 0,55
18
Ruska federace 5644 3931 1713 32 377 13915 462 0.17
Moldavsko 4228 2643 1585 7 588 2840 | 4748 0,56
Mongolsko 3116 2827 289 5385 2568 | 2817 0,58
Spojené staty 2480 1672 808 7317 2857 | 4460 0,34
Bélorusko 1570 1129 441 4199 2435| 1764 0,37
Cinska lidova republika 1509 1317 192 5579 3439 | 2140 0,27
Uzbekistan 1269 943 326 1768 201 | 1567 0,72
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Makedonie 960 592 368 1879 1030 849 0,51
Kazachstan 954 665 289 4534 1711 2823 0,21
Bosna a Hercegovina 950 649 301 2193 1488 705 0,43
Srbsko 874 742 132 2297 1610 687 0,38
Arménie 760 416 344 2025 1238 787 0,38
Indie 723 654 69 1191 344 847 0,61
Chorvatsko 695 406 289 2487 2016 471 0,28
Japonsko 679 630 49 1488 226 | 1262 0,46
Thajsko 638 589 49 699 110 589 0,91
Srbsko a Cerna Hora 591 0 591 1457 716 741 0,41
Turecko 515 427 88 1494 516 978 0,34
Korejska republika 482 451 31 1413 89| 1324 0,34

Countries arranged according to total

") zemé fazeny podle celkové zaméstnanosti employment
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