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Nazev poradny:
Obcanska poradna Vsetin, Vzdélavaci a komunitni centrum Integra Vsetin o.p.s.

Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: zdravotni pojisténi, korespondencni adresa
Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobné
Vychozi situace:

Uzivatelka se letos v srpnu vdavala po 30 letech vztahu. Ma jiz 67 let, ale ke svatbé se
s partnerem rozhodli aZz nyni. UZivatelka se snazila vSude nahlasovat zménu svych udajd.
Vradmci toho se informovala i ohledné zdravotni pojistovny, kde ji vsak jeji kamaradka
poradila, Ze nemusi nic nahlaSovat, protoze pojistovna zmény zaznamend automaticky a
automaticky také zasle uzivatelce novou karticku. Do dnesniho dne vsak karticku neobdrzela,
protoze méla za to, Ze to nevadi. Nyni vSak narazila na problém u lékafe, kam bézné nechodi a
kde ji sdélili, Ze ji nemUzou bez nové karti¢ky vystavit recept na léky, nebot to bez karticky
nezmeéni a pfijmeni by nesedéla. Lékatka nakonec vystavila recept na staré jméno, ale
uZivatelce sdélili, Ze s tim budou mit u pojistovny problémy a Ze by si méla co nejdFive karti¢ku
zajistit. UZivatelka zkousSela volat na pojistovnu, ale nikdo ji telefon nezvedal, pfisla se proto
poradit do poradny.

Popis problému — zakazka:
UZivatelka potfebuje ziskat novou karticku pojisténi.
Intervence

Poradkyné s uZivatelkou projednala jeji situaci. UZivatelka poradkyni popsala dosavadni
prabéh reseni jeji situace. Telefonicky se uzivatelce nepodarilo pojistovnu kontaktovat. Jelikoz
uzivatelka jesté nezkousela kontaktovat pojiStovnu e-mailem, navrhla poradkyné uZivatelce
sepsani e-mailu s dotazem. UZivatelka poprosila poradkyni o pomoc se sepsanim a odeslanim
e-mailu, nebot e-mail sice zaloZzeny ma, ale pfiliS s nim neumi. Poradkyné s uZivatelkou tedy
projednaly obsah e-mailu, nasledné jej sepsaly a poté odeslaly. Bylo dohodnuto, Ze pokud si
uzivatelka nebude jista s odpovédi od pojistovny, anebo se ji pojistovna neozve vibec, bude
uzivatelka opét kontaktovat poradnu. Po této domluveé vsak uZivatelka pfi odhlasovani e-mailu
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obdrZela odpovéd, kde bylo uvedeno, Ze dne 18. 08. 2022 ji byla automaticky zaslana
prikazka postou na jeji trvalou adresu do schranky, ale vratila se jako nedorucend. Dale zde
bylo uvedeno, Ze pokud by chtéla uzivatelka karti¢ku zaslat na jinou adresu, lze tak po uvedeni
této adresy ucinit. Uzivatelka si po pfecteni e-mailu uvédomila, Ze trvalé bydlisté ma uvedeno
vdomé, ktery nyni jiz s manZelem pfepsali na zacatku roku na jejich dceru a sami se
prestéhovali do mensiho bytu. Dcera si vSak pofizovala novou schranku a tudiZ zde uvedla
pouze jméno jeji a svého manzela. Nikoho nenapadlo, Ze by vtom mohl byt problém.
S uzivatelkou bylo dohodnuto, Ze zaslou novou adresu pojistovné a byl tedy odeslan dalsi
e-mail. Nasledné vsak prisla opét velmi rychle odpovéd, ve které uZivatelce napsali, Ze bohuZzel
nemohou zaslat prlkazku na adresu, kterou uvedla, jelikoZz ji nemaji v systému
zaznamenanou. PfiloZzen byl formuldr s pokynem kvyplnéni a nahlaseni korespondencni
adresy. Bylo zde také uvedeno, Ze formuldf lze poslat zpétné na dany e-mail a Ze jeji
pozadavek bude poté predan na prislusné oddéleni. UZivatelka doma nema tiskarnu, poprosila
proto poradkyni, zda by nemohla formuldf vytisknout a také ji pomoci s jeho vyplnénim.

Poradkyné formular proto vytiskla a nasledné jej s uZivatelkou spolecné vyplnily. Poté jej
poradkyné naskenovala a byl opét odeslan z e-mailu uzivatelky.

Zpétna vazba

Uzivatelka je velice rada, Ze se dozvédéla, proc karticka nepftisla a hlavné také, ze ji poradkyné
pomohla s vyplnénim formulafe a s komunikaci pfes e-mail. Pokud by karticka nedorazila,
uzivatelka se znovu obrati na poradnu.

Ve Vsetiné 28. 11. 2021

Megr. Lucie Podesvova
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