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1 Uvod

Tato analyticka zprava popisuje ¢innost Klientského centra pro poskytovani informaci

cizincim (dale jen ,Klientské centrum“) v pribéhu realizace stejnojmenného projektu
Klientské centrum pro poskytovani informaci cizincim (dale jen ,KCPIC), a to v obdobi od
spusténi Klientského centra 1. fijna 2020 do 31. prosince 2020. Cilovou skupinou projektu jsou
cizinci ze tfetich zemi opravnéné pobyvajici na tzemi Ceské republiky a osoby, kterym byla
udélena mezinarodni ochrana (dale jen "cizinci"). Hlavnim cilem projektu je zvySeni
informovanosti, a tim usnadnéni integrace statnich pfrislusnikd ze tretich zemi do ceské
spolec€nosti, a to cestou zlepSeni dostupnosti poskytovanych informaci, a to i v anglickém
jazyce, prostiednictvim zfizeni celostatniho Klientského centra.
Vzhledem k tomu, Ze se zatim jednalo o velmi kratké obdobi plsobeni Klientského centra,
které bylo ponejvice spojeno s implementaci nového pristupu k poskytovani informaci,
naboru novych zaméstnanci a jejich zaskolovani, nema tato prvni zprava ambice byt
podkladem pro strategické dokumenty, ale slouZi zejména jako odrazovy mustek pro
nastavovani fungovani Klientského centra, usmérnovani procesli a organizace prace a
nastavovani zakladnich roli v pracovnim tymu véetné vymezeni jednotlivych kompetenci a
kapacitni rozvrstveni pracovniho tymu do jednotlivych agend dle formujici se poptavky ze
strany klientu.

Projekt KCPIC cili predevsim na zvyseni schopnosti cizincl integrovat se do Ceské
spolecnosti, ktera pravé vyznamné zavisi na jejich informovanosti. Vyssi informovanost pak
zvySuje podstatné schopnosti cizince samostatné resit své Zivotni situace, a to bez zavislosti
na komercnich zprostfedkovatelskych sluzbach, které primarné cili na svij zisk, nikoliv kvalitu
poskytovanych informaci ¢i redlnou pomoc cizinci. Na plnéni hlavniho cile projektu se podili
vedouci a zastupce, koordinadtofi a konzultanti. Konzultanti poskytuji prostfednictvim
telefonické infolinky a elektronické komunikace celostni informace ve vSech oblastech pobytu
cizincG na Uzemi Ceské republiky (dale jen "CR"), zejména o zdkonnych povinnostech,
procesnich otdzkach, nalezitostech podanych zadosti, Ih(itdch nebo o podminkach vstupu na
tzemi CR. V ramci této aktivity jsou prostfednictvim koordinator( analyzovény, sledovany a
statisticky vyhodnocovany dotazy cizincl s cilem detekovat a monitorovat problematické jevy
v oblasti migrace a integrace. Koordinatofi se ddle vénuji zaskolovani konzultantd, zabyvaiji se

vedenim evidence podnétl k dalsimu Setfeni na zakladé analyz dotazl cizincG a dbaji na



dodrzovani jednotnych postupt pro komunikaci konzultantl s cizinci za Ucelem zvyseni kvality
poskytovanych informaci.

Vedouci pracovnik a jeho zastupce v ndvaznosti na analytickou a monitorovaci ¢innost
koordinatord formuluji moznd doporuceni na poli integracni politiky. Tyto detekované potieby
cizincl ze tretich zemi budou vyuZzity pro ucely pfipravu a spravu obsahu Informacniho portélu
pro cizincel, ktery bude slouZit jako dal3i vyznamny informaéni kanal pro cizince ze tfetich
zemi, a celkové tak vznikne vyznamna synergie mezi témito projekty. Informace ziskané
Klientskym centrem z anonymizovanych dotazUl cizincd budou slouzit jako podklad pro spravu

Informacniho portdlu.
1.1 Provoz a fungovani Klientského centra

Zahdjeni provozu Klientského centra bylo vyznamné ovlivnéno nouzovym stavem.
Pracovisté oddéleni pobytu cizincli znaéné omezila chod a agendu svych pracovist, dochazelo
k neustale aktualizaci informaci poskytovanych cizincim, ¢emuz se muselo pfizpUsobit i
Klientské centrum. Cast informaci, které jsou cizincdm za normalnich okolnosti poskytovany
na pracovistich, jsou v soucasné dobé poskytovdny primarné prostiednictvi telefonické a
elektronické komunikace. Poptavka po informacich ze strany cizincd byla vidy vysoka,
z dlivodu nouzového stavu, omezeni chodu pracovist a omezeni pohybu osob se jesté zvysila,
a jednotné celonarodni Klientské centrum je proto vysoce potfebné pro zajisténi distribuce
dostupnych, ucelenych a stejnorodych informaci co nejvétsimu poctu cizincll. Nouzovy stav
ddle vyznamné omezil dodavku technologického vybaveni pro modernizaci a rozsifenim
technické kapacity stavajiciho komunikac¢niho uzlu, ktera byla nasledné realizovana az v roce
2021.

Komunikace volajicich s konzultanty Klientského centra byla predeviim pomoci
telefonického spojeni. Telefonické spojeni bylo umoznéno diky telefonni ustfedné, kterd
volajiciho spojila s linkou, kterou si zvolil pomoci nastavenych provoleb. Telefonni Ustfedna

méla moZnost zaznamendvat pocty prichozich a ztracenych hovoru na jednotlivych linkach.

Za ucelem efektivniho a kvalitniho zpracovavani dotazu, které povede ke snizeni ¢ekaci

doby na vyfizeni hovor(i a navySeni mnozstvi zpracovani hovord, byly vyélenény tfi provolby

! Projekt , VyufZiti interkulturnich pracovnik(i na pracovistich pobytu cizincd a zlep$eni kvality poskytovani
informaci cizincim ze tretich zemi (VIP).”



ustredny, ze kterych si volajici mohl vybrat dle povahy jeho dotazu. V tomto ohledu se lisil i

sbér dat, jelikoZ kazda linka sbirala jina relevantni data ve svém vykonu prace a lisilo se i

zaucovani operatort z dlvodu rizné casové vytizenosti za Ucelem kvalitniho zaskoleni ve

zvolené kategorii. Rozdéleni provoleb ustfedny je nasleduiji:

1. Objednavaci linka

a.

Objednavaci linka slouzi primarné k vytvoreni objednavky pro cizince, ktery si
potfebuje vyresit své pobytoveé zalezZitosti na pracovisti oddéleni pobytu cizinc(
(dale jen ,,OPC“). Cizinci jsou adresné smérovani na konkrétni pracovisté v
konkrétni termin, ¢imZ je predchdzeno jejich cekdni na kontaktnich
pracovistich. Vzhledem k nouzovému stavu v CR nebylo mozné se v poslednim
kvartdlu roku 2020 na pracovisté OPC na vétSinu ukonl dostavit bez
predchoziho objednani, tudiz spojeni se s objedndvaci linkou bylo pro cizince
nezbytné, pokud se chtéli na pracovisté OPC dostavit.

Seznam pracovist OPC k prosinci 2020, na ktera bylo mozZné cizince objednat je
nasledujici: OPC Praha I., OPC Praha ll., OPC Praha lll., OPC Praha IV., OPC Praha
Letnda, OPC Pribram, OPC Benesov, OPC Kladno, OPC Kutna Hora, OPC Mlada
Boleslav, OPC Plzen, OPC Zlin.

2. Informacni linka + emailovda komunikace

a.

Informacni linka odpovida na prevdiné anonymizované dotazy volajicich k
imigracni a integracni problematice, dotazy na ndleZitosti Zadosti a jak
postupovat v pobytovych zdleZitostech. Vzhledem k povaze dotazli jsou
konzultanti schopni odpovidat dotazy v celondrodnim pUsobeni a jejich
kompetence nejsou omezeny pouze na jiz zapojena pracovisté.

V ramci Klientského centra se pracuje na pilotnim programu emailu
pobyty@mvcr.cz, ktery bude slouzit k odpoviddni obecnych informaci k
pobytové a migracni problematice. Poskytované informace jsou pouze obecné
a z verejné dostupnych zdrojli, jelikoz zde neni moiné bezpecné ovérit
totoznost tazatele. Pilotni program zpracovava dotazy zaslané na jiné oddéleni
v ramci OAMP, pfipadné preposlané od jinych spravnich organd. Hlavni
motivaci pro odpovidani emailovych dotazl( je poskytnout cizincim prostor

l[épe formulovat své dotazy v pripadé jazykové bariéry, poskytnout odkaz na



cilovou sekci na webovych strankdach www.mvcr.cz nebo je odkazat na
pfislusny spravni organ napf. cizinecka policie, odbor spravnich ¢innosti nebo
na matri¢ni urad.
3. Covid linka + emailova komunikace

a. Po vyhlaseni nouzového stavu doslo k poklesu orientace cizincl v pobytové
problematice, a to prfedevsim z dlvodu novych restrikci, které byly zavedeny z
dlvodu snizeni Siteni ndkazy covid-19. Tato opatreni rovnéz omezovala vstup
cizincd na tzemi CR. Za U¢elem usnadnéni piistupu k informacim cizincl ze
tfetich zemi, byla zfizena covid linka, kterd se vénuje dotazim tykajici se
podminek vstupu na Gzemi CR a vykladu ochranného opatfeni.

b. Pro poskytnuti téchto informaci byla vytvofena i emailova adresa

cestovani.covid19@mvcr.cz, na kterou se cizinci mohli rovnéz obracet.

Klienti se mohou na vSechny linky dovolat v pracovni dny mimo statni svatky. Provozni
doba linek je nasledujici:

Pondéli—Ctvrtek: 8:00 - 16:00 hodin

Patek: 8:00 - 12:00 hodin

1.2 Nabor a zaskolovani konzultantt

Nejprve v obdobi do poloviny listopadu probihal aktivni nabor vhodnych uchazecl na
pozice pracovnikl Klientského centra, a to prostfednictvim inzerce volnych mist zvefejnéné
na portdlu jobs.cz. Na pozice konzultantl byli vybrani zejména vhodni kandidati z rad
absolventl a studentl vysokych Skol s vhodnou jazykovou vybavenosti, zejména znalosti
anglického jazyka. Vyssi informovanost cizincli nejen v ¢eském jazyce podporuje legalni
migraci a prohlubuje sobéstacnost a samostatnost cizincd, coz je nezbytné pro jejich integraci
do majoritni ¢eské spole¢nosti.

Dale byla realizovana také vybérova rizeni k obsazeni systemizovanych sluzebnich mist
dle zdkona ¢. 234/2014 Sb.

Novi pracovnici byli nasledné umisténi na telefonickou informacni a objednavaci linku,

kde se aktivné zaSkolovali na pobytovou agendu cizincl ze tfetich zemi. Poc¢atecni odchody



pracovnikd ve zkusebnim obdobi, personalni nestalost a nizkd obsazenost pracovnich mist,
které komplikovaly projekt v roce 2020, se jiz po listopadu podafilo vyresit.

Na konci roku 2020 pusobilo v Klientském centru celkem 45 konzultant(i, dale 3
koordinatofi, 2 asistenti, zastupce vedouci oddéleni a vedouci oddéleni, kdy tito pracovnici
vykazovali svou cinnosti formou zapisovani udajd do statistickych tabulek. Export dat ze
statistik je pak hlavnim zdrojem informaci o ¢innosti konzultantl a slouZi zaroven jako zdroj
toho, co cizinci znaji ¢i neznaji a jaké problémy fesi. Podrobné informace o Udajich ze statistik
detailnéji popisuje analytickd ¢ast této zpravy.

Zaskolovani konzultantl probihalo na vsech tfech linkdch obdobnym zplsobem, kdy
nejprve byli konzultanti v rdmci teoretického Skoleni sezndmeni s pobytovou problematikou a
s obsahem informaci, které jsou cizincim na danych linkadch sdélovany. Jedinou odchylkou v
zaSkolovani oproti informacni a objednavaci lince je, Ze v ramci covid linky probiha zaskolovani
konzultantd prakticky kontinualné, a to z didvodu dynamického prostredi této problematiky.
Konzultanti jsou sezndmeni se vsemi novymi zménami tak, aby byli schopni cizinclim podat
aktualni informace a pruiné reagovali na ptipadné doplfujici dotazy. Dale byli nové nabrani
konzultanti pfifazeni k jiz zkusenym konzultantlim, u kterych byl provadén pasivni naslech
hovor(l a sledovali orientaci v systémech a zapisu dat. Po zvladnuti zakladniho zaskoleni v
systémech a pobytové problematiky zacali vést novi konzultanti hovor sami pod dohledem jiz
zkusenych kolegl a koordinatort. Konzultanti se naucili aktivné pracovat se systémy, naucili
se vést hovor a spravné se doptavat na dotazy volajicich. Spravné odpovédi konzultovali s
dohledem a poté aZ odpovidali volajicim. Po zvladnuti téchto aktivné vedenych hovorl a

pochopeni problematiky zacdali konzultanti volat sami.
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2. Analyticka cast

Analyticka ¢ast je zaloZzena na datech ze statistik. Pomoci tohoto nastroje sbirali
konzultanti data o obslouZenych hovorech a vyfizenych emaill s cizinci ze tfetich zemi. V ramci
Klientského centra jsou zodpovidany jak obecné dotazy, tak dotazy na aktudlni stav a prabéh
spravnich Fizeni. Za timto ucelem jsou konzultanti oprdvnéni nahlizet do internich
informacnich systému, coz jim umoznuje rezervovat termin na prislusna pracovisté oddéleni
pobytu cizincd.

2.1 Sbér dat

Zakladnim nastrojem pro sbér dat a vytvareni statistik byla Ustfedna, pomoci které byly
hovory zaznamenavany. Ustfedna méla moznost zaznamendvat pocty prichozich a ztracenych
hovor(l na kazdé lince, tudiz po shromazdéni udaji ze statistickych tabulek vyplfiovanych
konzultanty a udajd zaznamenanych ustfednou bylo moZné vyvozovat zavéry o celkové
obsluznosti linek a trendech na jednotlivych linkach.

Konzultanti linky zaznamendavali informace o volajicich do pfedem nadefinovanych
statistickych tabulek, jejichz okruhy a kategorie byly nastaveny tak, aby odpovidaly
sledovanym parametriim na jednotlivych linkach. Na vSech tfech linkach se shodné sledovalo,
v jakém jazyce hovory probihaly. Vybér v této kategorii méli konzultanti nadefinovany na cesky
jazyk, anglicky jazyk a jiny jazyk. Tento vybér jazyk( byl zvolen na zékladé toho, aby bylo
mozné sledovat, zda cizinci své poZzadavky resi v ¢eském jazyce nebo komunikuji v cizim jazyce.
Kategorie ,jiny jazyk” byla nadefinovdna z divodu, kdy v pfipadé vyssiho procenta hovor( v
jiném jazyce, by bylo vyZzadovano navyseni poc¢tu konzultantu s vyssi jazykovou vybavenosti.

Pfedem nadefinované okruhy a kategorie ve statistickych tabulkadch se od fijna 2020 v
ramci jednotlivych linek postupné vyvijely a neni vylouceno, Ze nékteré sledované okruhy se
budou v budoucnu ménit, dle toho, jaké trendy bude tfeba sledovat.

2.1.1 Objedndvaci linka
Udaje o volajicich, které konzultanti uvadéli do statistickych tabulek, byly ziskavany na
zakladé probihajiciho hovoru, informaci, které sdélil volajici a vysledného zakonceni hovoru.

Jednotlivé okruhy a kategorie byly vytvoreny dle toho, jaké trendy bylo potfeba v ramci

objednavaci linky sledovat.

Jako jeden z hlavnich stéZejnich ukazateld slouzZil udaj o tom, zda v pozici volajiciho je

sam cizinec, ktery potfebuje objednat na pracovisté oddéleni pobytu cizincd, ¢i nikoliv. Do

7



dalsSich kategorii volajicich byli dale nadefinovani zmocnény zastupce a ostatni. Kategorii
Ostatni zvolili konzultanti v pfipadé, kdy v pozici volajiciho byl napf. rodinny ptislusnik cizince
¢i kamarad. Kategorii ,Zmocnény zastupce” zvolili konzultanti v pfipadé, kdy volajici mél v
fizeni cizince vedenou plnou moc. Informace o tom, v jaké kategorii se volajici nachazi, je
dilezita z toho dlvodu, Ze jelikoZ jednim z cil( projektu je integrovat cizince ze tretich statd a
zvysit jejich samostatnost pfi feSeni Zivotnich situaci, tak je poZzadovanou informaci pravé to,
zda jsou cizinci schopni si samostatné na objednavaci linku zavolat a identifikovat agendu,
kterou chce fesit, a dale zda se tento trend zvysuje.

Jako dal$im udajem, ktery se ve statistickych datech sledoval, byl idaj o tom, pro kolik
cizinci bylo v ramci daného hovoru vytvofeno objednavek. Tento Udaj byl nadefinovan z
dlvodu, aby bylo mozné vykazat, kolik cizincl ze tretich zemi se na zakladé spojeni s
objednavaci linkou dostavilo na pracovisté OPC k odbaveni daného ukonu.

S poctem objednanych cizincll se vdZe udaj o tom, na jakém pracovisté OPC byla
vytvoiena objednavka pro daného cizince, respektive na jaké pracovisté OPC byl cizinec
odkazan. Vybér pracovist v této kategorii byl zvolen na zakladé toho, se kterymi pracovisti bylo
sjednand moznost objedndni pres objedndvaci linku. Mezi tato pracovisté OPC patfi: Delta,

Chodov, Kolbenova, Hladkov, Stiedni Cechy, Plzef a Zlin.

K pfedchozim kategoriim se vaze i sbér idaji o tom, na jaky ukon byli volajici
na objednavaci lince objednani. Kategorie ukon, které byly pro potieby sbéru statistickych
udaji nadefinovany: Biometrie, Podani a ostatni, zmény a dodatky, plnd moc, nahlizeni a
seznameni, Report a Neobjednano. Do kategorie Report jsou fazeny hovory, na jejichz zakladé
byla na pfisluné pracovi$té OPC zasland reportni zprava pres interni systém MV CR a to z
dlvodu vyrizeni neodkladnych zaleZitosti, kdy cizinec se potreboval telefonicky spojit s
prislusnym oddélenim. Jednotlivé uUkony, které do ndsledujicich kategorii konzultanti

zatazovali, jsou uvedeny v kapitole 2.3.2.

2.1.2 Informacni linka

Z hlediska analyzy hovor(i a volajicich byl nastaven koncept okruhu dotaz( a kategorie
volajicich, dle kterych konzultanti zaznamenavali jednotlivé hovory. Vyvoj nastaveni
vyuzivanych okruht a kategorii byl pevné nastaven aZ pro statistické poklady pro prosinec
2020. Z hlediska vyhodnocovani kategorie volajicich bylo nastaveno rozdéleni do péti

kategorii, které jsou: Cizinec, Rodina, Zaméstnavatel, Zmocnény zastupce a Ostatni.



Zminéné kategorie byly vybrany na zakladé vykazovaci hodnoty a ¢etnosti hovoru. Oproti
Objedndvaci linky jsou volajicich rozdéleni do vice kategorii z dlivodu sledovani jednotlivych
dotazl dle zajmovych skupin. V kategorii Cizinec, kterd je primarni zajmova skupina,
sledujeme hovory pfimo od cizinc(, ktefi jsou Zadatelé nebo drzZitelé pobytovych oprdavnéni v
CR. Dalsi je Rodina, do které patfi rodinni pfislugnici cizincd. Tito volajici mohou & nemusi byt
cizinci, ale jejich dotaz je smérovan k jiné osobé (statnimu prislusniku ze tfeti zemé). Dlvodem
pro vytvorenitéto kategorie je fakt, Ze se nejednd o zmocnéné zastupce ve smyslu komerénich
zprosttedkovateld sluZeb, ale o €leny rodiny, ktefi pomahaiji cizincm Fesit jejich dotazy. Casto
se tak stdva z dlivodu jazykové bariéry Ci snizené orientaci v pobytové a migracni problematice.

Kategorii Zaméstnavatel vybird konzultant v ptipadé, kdy pomdaha zaméstnavatel s dotazy
od cizincl ¢i se sam obecné dotazuje k podminkam zaméstnavani cizincl na Uzemi, které opét
musi cizinec (jeho ptipadny budouci zaméstnanec) splnit.

Do kategorie Zmocnénych zastupci spadaji dotazy od komercénich zprostfedkovateld
sluzeb, kteti zastupuji cizince na zdkladé plné moci u spravniho orgdnu Ministerstva vnitra
odboru azylové a migracni politiky. Véfime, Ze zdokonalovani poskytovanych sluzeb a zvysené
samostatnosti cizinc na poli pobytové problematiky se Gmérné podepiSe na snizeni ¢etnosti
téchto hovord, a proto je tato kategorie podrobné sledovana.

Posledni kategorie Ostatni nespada z povahy volajiciho do zadné jiz definované kategorie.
Zde se jedna ¢asto o dotazy kamardad ¢i spolupracovnikt cizincl nebo jinych organizaci, které

maji obecné dotazy k pobytové problematice cizince.

Za ucelem vyhodnoceni obsahu dotazl bylo nastaveno rozdéleni do deseti okruh(
dotaz(l a tim jsou Cislo jednaci, Dodatky a zmé&ny, Objednéni, Podani, Posta, Problém, Rodna
¢isla, Stav fizeni, Ostatni a Mimo gesci.

Zminéné okruhy byly vybrany k rozrazeni typologie dotaz( volajicich dle jejich ¢etnosti
a spole¢nych charakteristik. Na zakladé téchto okruh(i jsme byli schopni sledovat a analyzovat

soucasné hlavni potieby a dotazy cizincli v oblasti integrace a migrace.

2.1.3 Covid linka
Pro potreby covid linky byly nastaveny nasledujici ukazatele. Jazyk, ktery zda se jedna
o hovor vedeny v ¢esting, angli¢tiné ¢&i jiném jazyce. Dale odkud volajici cestuje do CR, pficemz

se jednalo o rozdéleni zemi na Zelend; Oranzové a Cervend. Podstatnym ukazatelem byla i



sekce druh dotazu. V této kategorii jsme sledovali, zda se jednalo o dotaz tykajici se
ochranného opatreni; karanténniho opatreni/testovani; pendlefi; do 24h ¢i ostatni. Stanoveni
vySe uvedenych kategorii, na néz by kladen diraz, ma své opodstatnéni, jelikoZz dokdaze
efektivné reflektovat povédomi o existenci této linky a dynamickou proménu situace v CR v
souvislosti s opatfenimi, které byly zavedeny tak, aby zabrdnily Sifeni nakazy onemocnéni
covid-19. S tim souviseji i restrikce v oblasti pficestovani do zemé, a to zejména pro pfislusniky
tretich zemi. Hlavnim cilem celého projektu je poskytovat informace pravé pro pfislusniky
tfetich zemi, a to i v anglickém jazyce. Zarazeni jazyka, jako jednu ze sledovanych indikatord,
nam pak poskytlo nahled na to, zda této moznosti, jak ziskat informace o aktualnich
podminkach vstupu do zemé, vyuzivaji obcané tretich zemi hovofici pouze anglicky. Na zakladé
tohoto ukazatele je zaroven mozné pozorovat, zda této moznosti vyuziva vice klientl, pro
které byla ¢estina prekazkou.

Zaznamendvani zemi, dle nové platného semaforu, jenz byl na podzim roku 2020
zaveden, ndm pomobhlo identifikovat, z jak rizikové zemé do CR klienti nejéasté&ji cestuji &i na
jakou zemi se dotazy nejvice vztahuji. Zdsadnim ukazatelem byl pak druh dotazu, pomoci
kterého jsme mohli pozorovat okruh otazek, které byly nejvice kladeny. Druh dotazu se odvijel
i od prijeti nového ochranného opatreni a bylo zapotiebi ho klientlim pfibliZit a interpretovat.
Toto opatieni pak ¢asto zahrnovalo i karanténni opatieni a testovani pfi vstupu z dané zemé,
nutnost antigennich ¢i PCR testu a jejich platnost. V sekci pendlefi jsme sledovali trend dotazd,
tykajici se vyjimky pendlerd ze sousednich zemi. DalSim indikatorem byla i vyjimka vstupu do
24h. Tyto kategorie dotazli byly zarazeny na zakladé cetnosti dotaz( pravé na tyto vyjimky. V
navaznosti na novy seznam zemi, ktery rozdéloval zemé dle rizika nakazy onemocnéni covid-
19, se zvySovaly i dotazy tykajici se zafazeni zemé do barevného semaforu. Do podkategorie
jsme také zaznamendvali dotazy u podkategorie , ostatni“, které pak naplnily dotazy, jejichz
charakter nedopovidal ani jedné z predchozich sekci. Konzultanti méli moZnost napsat do

poznamky, ¢eho se tento dotaz tykal.

2.2 Obecné informace o mnozstvi obslouzenych hovor(

2.2.1 Struktura obslouzenych cizinc(
Za posledni ctvrtleti roku 2020 se pomér poctu obslouzenych klientl (ddle jen
,obsluznost”) vici celkovému poctu pokust o kontaktovani Klientského centra za
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Ucelem ziskani informace s postupnym zaucovanim konzultantl konstantné zvysoval.

V celkovém prdméru se obsluznost vySplhala na 72 % obslouzenych klientl

CELKOVA OBSLUZNOST V %

M Pfijaté mZtracené

z celkového poctu volajicich.

Obsluznost hovorl na objednavaci lince byla celkem 71 %. Hlavnim ddvodem, proc se
obsluznost vyrazné nezvysSovala od pocadtku projektu, bylo predevsim neustdle
zaucovani novych konzultantd a nizkda kapacita mist pro konzultanty na staré ustfedné.
Vyznamnou roli hraje také fakt, Ze velké mnozstvi klientl se snazi dovolat po vikendu

a neni mozné je vSechny obslouzit.

OBJEDNAVACI LINKA- OBSLUZNOST V %

M Prijaté M Ztracené
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Na informacni lince se obsluZnost od zacatku projektu ménila méné. Celkové vsak

dosahla na 70 %. Hlavnim limitujicim faktorem byl nizky pocet konzultantl. Tim, Ze

INFORMACNI LINKA- OBSLUZNOST V %

M Pfijaté M Ztracené

Ztracené
30%

Prijaté
70%

informaéni linka slouzi klientdm z celé CR, ocekdvame v dalsich mésicich vyznamny

narust hovord.

Vysokou miru obsluznosti pak zaznamenala covid linka, avSak v kontextu toho, Ze na
danou linku volalo v absolutnich cislech nejméné klientli, coz svéd¢i o tom, Ze
primarnim problémem cizincll ze tretich zemi je pobytova agenda a podminky vstupu

a pobytu na Gzemi.

COVID LINKA- OBSLUZNOST V %

MW Pfijaté mZtracené
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Za mésic fijen bylo na objednavaci lince konzultanty Klientského centra obslouzeno
6590 klient(, z toho 265 v anglickém jazyce. V listopadu pak 6561 klientl, z toho 243
v anglickém jazyce. V prosinci se pocet obslouzenych klient( zvysil na 7606, z toho bylo
326 obslouzeno v anglickém jazyce. Celkové tedy bylo na objednavaci lince odbaveno
20757 klient(, z toho 834 v anglickém jazyce. V prabéhu prosince je tak vidét narlst
poCtu obslouzenych klientl, k emuZz prispélo i navySeni poctu jiz zaucenych
konzultantd. Predpokladame, Ze trend narlstu hovorl pak bude pokracovat i

v nasledujicich mésicich.

Objednavaci linka- pocet odbavenych hovort
8000 7606

7000 6590 6561
6000
5000
4000
3000
2000

1000

E Rijen M Listopad M Prosinec

JAZYK- OBJEDNAVACI LINKA

m Cesky jazyk  m Anglicky jazyk

Na informacni lince bylo za mésic Fijen konzultanty Klientského centra odbaveno 4492
klient(, z toho 216 bylo obslouzeno v anglickém jazyce. V listopadu pak doslo k narlstu

poctu odbavenych klienti na 5510, z toho 252 bylo obslouZzeno v anglickém jazyce. Za
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prosinec (v rdmci zkraceného poctu provoznich dnu) bylo odbaveno 4678 klient(,
z toho 211 v anglickém jazyce. Celkové tedy bylo na informacni lince odbaveno 14 680

klient(, z toho 677 v anglickém jazyce, coz jsou pouha 4 %.

Informachni linka- pocet odbavenych hovorti
6000 5510

4492 4678
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2000

1000

ERijen M Listopad M Prosinec

JAZYK- INFORMACNI LINKA

m Cesky jazyk W Anglicky jazyk

Na covid lince bylo za mésic fijen odbaveno 395 klient(], z toho 74 v anglickém jazyce.
V listopadu bylo odbaveno 373 klient(, z toho 62 v anglickém jazyce. V prosinci pak
stoupl pocet hovori na 555, vanglickém jazyce konzultanti Klientského centra
obslouzili 104 klientll. Celkové bylo na covid lince odbaveno 1323 klientl, z toho 240

v anglickém jazyce, cozZ je 18 %.
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Covid linka- pocet odbavenych hovori

600 555
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JAZYK- COVID LINKA

m Cesky jazyk  mAnglicky jazyk

Celkové za posledni ¢tvrtleti roku 2020 bylo konzultanty Klientského centra telefonicky
odbaveno 36 760 klientl, z toho 1751 v anglickém jazyce. V anglickém jazyce tedy

komunikovaly pouze 4 % klient(.
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Celkem odbavenych hovorti
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Ze souhrnného grafu je patrny postupny narGst poctu odbavenych klientd.
Predpokladame, Ze se bude pocet v nasledujicich mésicich jesté zvySovat, jelikoz bude
zauceno vice konzultantl a budou k dispozici nové technické nastroje umoznujici vyssi
kapacitu i kvalitu prenosu datovych a hlasovych sluzeb véetné rozsitujicich
elektronickych a organizacnich néstroj(.

V ramci shrnuti vytiZzenosti jednotlivych dni na konkrétnich linkach a zaneseni do
grafového znazornéni je potfeba upozornit na fakt, Ze podrobnéjsi statisticka data jsou
dostupna aZ za mésic prosinec 2020 (souvisi to s nastavovanim a stéhovanim ustredny,
zaznamendvanim a nahrdvanim hovorl i s postupnym nastavovanim pravidel pro

zaznamenavani statistik dotaz( pracovniky), tudiz dale budou interpretovana pouze
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kompletni data z tohoto mésice. Tim, Ze provoz linek byl z divodu Vanoc upraven, na
grafu lze vidét nulovou obsluznost za Ctvrtek 24. 12. a patek 25. 12., kdy se nikdo
nedovolal. Je to zplsobené vanocnimi svatky. Dale je vhodné upozornit, Ze z dlvodu
zkraceného provozu linky v patek na 4 hodiny, je vidét pokles hovort na vsech linkach.
Redlné je tento pokles zplisoben pouze kratsi pracovni dobou, nikoliv snizenim poctu
volajicich.

Na objedndvaci lince je trend vyvoje poctu volajicich kazdy tyden v podstaté totozny.
V pondéli zaznamendvame nejvétsi pocet volajicich, ktery v pribéhu tydne konstantné

klesa. Trend je moZné pozorovat na nasledujicim grafu:

Objednavaci linka - trend hovoru
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0
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Na informacni lince je pocet volajicich v jednotlivé dny vyrovnanéjsi. Zaznamenavame
také vykyvy, ty se vsak tolik nefidi konkrétnim dnem. Linka je vytiZzenéjsi pouze

v pondéli a po svatcich.

Informacni linka - trend hovort
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Na covid lince je trend poctu volajicich zavisly na aktudlni situaci ohledné onemocnéni
covid-19. V pfipadé, Ze je schvdleno nové ochranné opatfeni ministerstvem
zdravotnictvi, hovory logicky narUstaji. Dale se v prosinci projevily vanoc¢ni svatky, kdy

se nékteré skupiny cizincll vice cestuji, a zvysil se tak pocet volajicich.
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Covid linka - trend hovoru
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Nyni se dostadvame k sledovanym datlim na jednotlivych linkach. Velice podstatnym
ukazatelem je postaveni volajiciho, jelikoZ je nasim dlouhodobym cilem zvySovani
samostatnosti cizincll p¥i feSeni pobytovych zéleZitosti v CR. Na objednavaci lince
volalo 56 % samotnych cizincl. Dalsi klienti, se kterymi pracovnici Klientského centra
komunikuji, jsou zmocnéni zastupci zastupujici cizince. Celkové jich za sledované
obdobi bylo 23 % z celkového poctu dotazujicich se klientli. Posledni skupinou jsou
vSichni ostatni. Do této kategorie pocitame rodinu cizince, kamarddy, zaméstnavatele
aj. Celkové se ndm na objednavaci linku dovolalo 21 % téchto osob z celkového poctu

dotazujicich se.

OBJEDNAVACI LINKA - POSTAVENI

m Cizinec mWZmocnény zastupce M Ostatni

Dalsi graf zobrazuje, kam se volajici nejcastéji v ramci objedndvaci linky skutec¢né
objednali. Nejpocetnéjsi skupina se objednala na jednotliva pracovisté OPC do Prahy.

Mensi ¢ast pak do Stfednich Cech, Plzné a Zlina.
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OBJEDNANI NA PRACOVISTE V %

EDelta mChodov MKolbenova mStfedniCechy MHIddkov MPlzefi mZlin

V neposledni fadé je sledovano, na jaké Gkony se klienti nej¢asté&ji objednavaji. Uplné
nejcastéjsim ukonem je objednani se na sejmuti biometrickych udaji (49 %). Nasleduje
podani/ostatni/zmény (46 %). Do této kategorie fadime vsechny Ukony, které vyfizuje
cizinec sam. Posledni kategorii je plnd moc, kdy néjaky ukon vyfizuje za cizince jeho

zmocnény zastupce (5 %).

OBJEDNAVACI LINKA - AGENDA

mBiometrika mPodani/dodatky/zmény  mPIna moc

Na informacni lince shromazdujeme data a snaZime se zmapovat typy dotazu. Stejné
jako na objednavaci lince sledujeme postaveni klienta. Zde si v drtivé vétsiné vola pro
obecnou informaci bud'cizinec, jeho rodinny pfislusnik, kamarad, nebo zaméstnavatel.

Zmocnéni zastupci zde figuruji pouze v 8 % hovord.
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INFORMACNI LINKA - POSTAVENI

M Cizinec MZmocnény zastupce M Ostatni

Dalsi graf nam znazoriuje, jaké dotazy klienti nejcastéji maji. Je zifejmé, Ze Casto na
informacni lince dojde i k objednani klienta rovnou na pfepazku nékterého z pracovist

OPC (8 % pripada).

INFORMACNI LINKA - AGENDA

m Cislo jednaci W Dodatky/zmény m Objednani
M Ostatni MW Podani M Posta

W Problém W Rodna Cisla W Stav fizeni

Na covid lince neni sledovano postaveni klienta, jelikoz zde si v drtivé vétsiné volaji
pfimo cizinci, rodinni pfislusnici, nebo jejich zaméstnavatelé. Sledujeme vsak jiné
ukazatele, ze kterych jasné vyplyva, Ze vétSina dotazl se tyka pravé ochranného
opatreni, které je vydavano ministerstvem zdravotnici a pomérné casto se méni. Do

této kategorie spada 60 % hovoru.
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COVID LINKA - AGENDA

W Ochranné opatfeni mKaranténa/test m Do 24h Ostatni W Pendlefi

2.3 Pozadavky a potieby cizincl (agenda hovor)
Pozadavky a potreby cizincl, které se telefonicky vytizovaly, byly do znacné miry
ovlivnény vyhldsenim nouzového stavu, ktery od 5. fijna 2020 vyrazné omezil provoz a vykon
pracovist. NemozZnost osobnich navstév pracovist bez predchoziho objednani a zavedeni

’

doporuceni k zasilani zadosti postou vedlo k zvySenému poctu hovord na objedndvaci i

’

informacni lince. Klientské centrum muselo zacit reagovat na zvySeni poctu Zadosti zasilanych
postou, kdy cizinci jiz neziskali Cislo jednaci své Zadosti, tak jako u osobniho podani a
potfebovali znat vSechny ndlezitosti za icelem spravného a kompletniho podani svych Zadosti.
Také kontrola, zda ndm zaslané Zadosti a dodatky skute¢né dorazily, byl jednim z hlavnich
dotazU cizinca.

Pfichod nového nouzového stavu, ktery nastal na podzim roku 2020, s sebou pfinesl|
mnoho zmén tykajicich se vstupu do CR. To se odrazilo i na informaéni lince, ktera
zaznamenala pokles orientace klientd v oblasti pobytové problematiky, a to predevsim z
dlvodu dynamické promény vladnich narizeni a opatfeni, kterd byla prijata ke sniZeni Siteni
nakazy onemocnéni covid-19. Tyto problémy a celkova neprehlednost informaci pak pfispély
k zfizeni specidlni linky, vénujici se dotazdim k pFicestovanim na Gzemi CR, kdy cilila na ujasnéni
informaci vychazejicich z vladnich nafizeni, pro lepsi orientaci ob¢anu tfetich zemi. Podkladem
pro praci na covid lince je predevsim ochranné opatreni, jehoz vyklad se nasi konzultanti snazi
pfedat co mozna nejsrozumitelnéji tak, aby naplnilo pro potreby klientli a napomohlo tak

orientaci v opatrenich. Tato linka nasledné pruzné reagovala na zmény, které v podzimni

druhé covidové viné nastaly, zejména pak s krizovym opatienim, ¢imz se vice omezil pohyb
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osob a dokazala odpovidat i na nové restrikce, které z tohoto opatreni vyplyvaly. Jelikoz se
jednad o linku, kde se poskytuji vyse uvedené informace, bylo zapotiebi navazat spolupracii s
dalSimi organy, jichZz se tato problematika také dotyka. Jedna se napfiklad o Ministerstvo
zahrani¢nich véci, Ministerstvo zdravotnictvi, krajské hygienické stanice, cizineckd policie,
leti$té CR, ¢ vieobecna linka ke koronaviru covid-19 na &isle 1221. Bylo tedy mozné klienty
odkazovat na tyto orgdny v pripadé dotazl, které byly mimo nasi gesci.

Pocet volajicich se odrazel dle aktudlniho trendu, a to vydanim nového opatreni Ci
informacich interpretovanych v médiich. Konzultanti pak byli zauceni i pro dalsi ukony a
potieby informacni ¢i objednavaci linky, aby méli vétsi zabér a byli schopni vypomadhat na lince
v pfipadé vychyleni a zvySenému poctu dotazd. Rovnéz byli zauéeni na postup pro emailovou
komunikaci, coZz umoznilo rychlejsi odbaveni dotazl pfichazejici na emailovou adresu, jez
vznikla také pro fedeni zaleZitosti tykajici se pFicestovani do CR. Pracovni den konzultanta na
covid lince tedy spociva zodpovidani telefonickych dotazl v souvislosti s pravidly vstupu na
uzemi a zaroven v emailové komunikaci, predevsim v pfipadé, kdy se uskutecnilo méné
hovor(l. Konzultanti jsou tak schopni efektivné reagovat na dotazy pfichazejici jak po telefonu,

tak i po emailu.

2.3.1 Prlibéh jednotlivych hovor(

Prabéh a styl hovord na jednotlivych linkach je odlisny, a to nejen diky tematickému
rozdéleni linek, respektive rozdilnych druhl dotaz(, ale v ramci kazdé linky také probihala (Ci
neprobihala) identifikace volajictho a nasledné dle identifikace bylo sdéleno volajicimu
poZadovana informace.

V pripadé situace, kdy se klient dovolal na objednavaci linku, tak ho konzultant nejprve
vyzval k tzv. ,identifikaci (nejednd se vsak o identifikaci ve smyslu autentizace, nebot si
nemUzZeme byt 100 % jisti, s kym ve skutecnosti hovotfime) a az ndsledné s nim zacal resit
objednani terminu schlzky. Tato “identifikace” cizince probiha na zédkladé sdéleni jeho jména,
prijmeni, data narozeni a Cisla cestovniho dokladu ¢i pobytové karty. V ptipadé, kdy cizinec
neni v pozici volajiciho, ale objednavku chce za néj vytvofit jind osoba, tak je tato osoba
vyzvana k identifikaci cizince. Bez sdéleni udajl o cizinci pak neni mozné vytvorit objednavku

v rezervacnim systému.

V ramci hovoru na informacni lince je identifikace volajictho potfebna pouze v

pripadech, kdy s cizincem konzultant probird nékteré informace z internich systému (napfr.

22



doruceni dokument( postou). Ve vétsiné hovord na informacni lince vsak neni identifikace
volajiciho nutn3, jelikoZ se volajici tdZze pouze na obecné informace, k jejichZ zodpovézeni
nepotiebuje konzultant informace o cizinci. Konzultant na informacni lince tedy musi na
zakladé dotazu volajiciho zvazit, zda se jedna o sdéleni obecné informace, a neni tak potfeba
identifikovat cizince nebo k zodpovézeni dotazu bude konzultant potfebovat interni systémy
a je tak za potrebi cizince identifikovat.

V rdmci hovoru na covid lince si konzultant nejprve ovéfi nasledujici skute¢nosti, aby
mohl cizinci podat relevantni informace. Jde o Ucel, za jakym chce cizinec pficestovat, jeho
statni ob&anstvi, informaci, zda ma cizinec pro vstup do CR pobytové opravnéni a to, z jaké

zemé chce pricestovat. Na zakladé ziskanych skutecnosti se odviji ndslednd konzultace dotazu.

2.3.2 Popis jednotlivych hovort

Jak jiz bylo v predchozi kapitole nastinéno, tak pribéh a styl hovor( na jednotlivych
linkach se velmi lisi. V ndsledujicim textu budou tedy vypsdny nejcastéjsi typy dotazd, které
jsou na danych linkdch pokladany, a to véetné presného znéni dotazu ze strany klienta. V
pripadé potreby zjistit aktudlni novy trend ¢i ovéreni a dohledani informaci k aktualnimu
dotazu maiji konzultanti moZnost vyplnit pole Poznamka, kde si zapiSou nutnost zavolat zpatky

¢i poznamenaji dllezitou informaci od cizince.

1. Objedndvaci linka
a. Biometrie: Objednani na snimani biometrie je mozné primarné telefonicky,
tudiz konzultanti objednaji cizince na snimani biometrie, pokud je jeho Zadost

povolena a pfipravena na pfisluSném pracovisti OPC.

"Dobry den, dle portdlu frs.gov.cz bylo moje Zddost povolena. MiZete

mé prosim objednat na biometrii?"

b. Podani: Volajici chce objednan na podani Zzadosti o dlouhodoby a trvaly pobyt,
podani Zadosti o prodlouzeni dlouhodobého viza a dlouhodobych pobytd,

oznameni zmény zaméstnavatele.

"Dobry den, chtél bych objednat na prodlouZeni mého studentského

pobytu."”

c. Ostatni: Volajici chce objednat na vyjezdni ptikaz, Zadost o zrusSeni pobytu,
informace ke stavu fizeni, udéleni preklenovaci stitku, podani Zadosti a vydej
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rodného Cisla, registrace po pfijezdu, Zadost a vydej historie pobytu a potvrzeni

pobytu.

"Dobry den, mdme s celou rodinou koupené letenky a potfebujeme

vylepit pfeklenovaci stitky. MiZete mé a moji rodinu prosim objednat?"

d. Zmény a dodatky: Volajici chce objednat na doloZeni dokument( do Zadosti,
nahlaseni nabyti obcanstvi a vraceni dokladu o pobytu, nahlaseni zmén,
nahlaseni ztraty dokladu, vydani poukazu na zkousku z ceského jazyka,

prodlouZzeni dokladu trvalého pobytu a zruseni adresy.

"Dobry den, bydlim na Praze 3 a budu se stéhovat na Prahu 5, miZete

mé prosim objednat na nahldseni zmény adresy? "

e. PIna moc: Volajici chce objednat na ukon, ktery mohl vyfidit na zdkladé udéleni

plné moci cizincem.

"Dobry den, mizZete mé prosim objednat na poddni Zddosti o prodlouZeni
zameéstnanecké karty? Klient mi udélil plnou moc, takZe ukon budu vyrfizovat

misto ného."

f. Nahlizeni a seznameni: Volajici chce objednat na ukon nahlizeni do spisu nebo

seznameni se s podklady pro vydani rozhodnuti.

"Dobry den, prisel mi dopis s néjakou vyzvou na sezndmeni, muZete se

se mnou prosim na to podivat, a kdyZ tak mé nékam objednat?"

g. Jiné dotazy: Volajicimu nebyla vytvorena objedndvka a dotaz byl vyfesen jinym
zplGsobem. Volajicim se taZze na moznost odbaveni bez prfedchoziho objedndani
nebo na sprdvné datum své objedndvky nebo na upfesnéni mista, kam se ma

dostavit k vyreseni svych pobytovych zalezZitosti.

"Dobry den, muizu prijit bez objedndni, kdyZ potrebuju podat Zddost o trvaly

pobyt?"
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2.

Informacdni linka

a. Cislo jednaci: Z dGvodu nouzového stavu neni u 7adosti zaslanych postou
zasilano Cislo jednaci Zadatelim. Konzultanti sdéli islo telefonicky na zakladé

dvoufaktorového ovéreni.

"Dobry den, zasilal jsem Zddost na prodlouZeni zaméstnanecké karty

postou, ale nevim, jestli je to v fizeni a jak zjistit ¢islo jednaci”

b. Dodatky ¢i zmény: V pfipadé zmény cestovniho dokladu, adresy, jméno a
pfijmeni Ci ztraté dokladu maji cizinci povinnost tuto informaci nahlasit. Hlaseni

probiha primarné postou z dlivodu nouzového stavu.

"Dobry den, jsem obcanka Ukrajiny a dostala jsem novy pas. Jak Vdm to

mdm nahldsit? Co k tomu potrebuju?"

c. Objednani: V nékterych pfipadech si volajici Spatné zvoli volbu v IVR a jsou
spojeni s jinou linkou, neZ chtéli. V takovém pfipadé konzultant pomuze dle
svych moznosti.

d. Podani: V ptipadé podani Zadosti ¢i prodlouzeni pomahaji konzultanti sdélit
naleZitosti poddani, poplatky spojené se Zadosti a Ihdty pro vyfizeni. Volajicim

informace sdéli a pomohou jim zorientovat se na strankach www.muvcr.cz

"Dobry den, jsem student z Ruska a rad bych si prodlouZil si svij dlouhodoby pobyt

jako student. Co k tomu potrebuji a kde sezenu formular?"

e. Posta: Pri zasilani dokumentt ¢i dodatk( postou nejsou jiz cizinci kontaktovani,
zda nam jejich zasilka dosla ¢i ne. Tyto situace pak ¢asto negativné ovliviuji

osobni zivot cizince, jelikoZ nevi, zda ma vse v poradku.

"Dobry den, ja jsem Vam asi mésic zpdtky posilal znovu svou pracovni

smlouvu a zatim se mi nikdo neozval. Pfislo Vdm to prosim?"

f. Problém: Problematické dotazy, které jsou sloZité z metodického hlediska nebo
je zde podezieni, Ze doslo k pochybeni na strané cizince, zaméstnavatele Ci
OAMP. Cizinci jsou v této situaci ¢asto velice exponovani a na spravném

prabéhu zavisi jejich pobytové opravnéni. V situacich, které vyzaduji pravni
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poradenstvi, ¢i osobni soucinnost doporucujeme vyuziti sluzeb Integracniho

centra dle bydlisté cizince.

"Dobry den, pfijel jsem na DV/R do Ceské republiky, protoZe mdm
schvdlenou zaméstnaneckou kartu. Sel jsem prvni den do prdce, ale zaméstnavatel

fekl, Ze mi nedd smlouvu. Co mam délat?"

g. Rodna Cisla: Néktefi cizinci maji fizeni o pridéleni rodného Cisla dlouho v fizeni

a nemohou si tak zafidit hypotéku nebo ucet.

"Dobry den, uZ nékolik mésici mam vydany dlouhodoby pobyt, ale stdle

nemdm své rodné Cislo. MuzZu se uZ objednat na pracovisté pro vyzvednuti?"

h. Stav fizeni: Dotazy na stav fizeni primdrné konzultanti odkazuji na webové
stranky https://frs.gov.cz/cs. Volajictho dvou faktorové ovéfime nebo si
nechame sdélit ¢islo jednaci a dle webovych stranek sdélime aktualni stav fizeni

a jaka je Ihata na vytizeni dané zZadosti.
"Dobry den, chtél bych se zeptat v jakém stavu je moje Zddost?"

i. Ostatni: Jedna se obecné dotazy na uredni hodiny, adresy pracovist ¢i jde o jiné

dotazy v ramci pobytové problematiky.
"Dobry den, do kolika hodin mad dneska pracovisté na Chodové otevieno?"

j. Mimo gesci: Volajici maji Casto dotazy, které nespadaji do gesce ani
kompetence MVCR. Pokud konzultanti vi, do kompetence jakého orgédnu dany

pozadavek spada, tak predaji dostupny email ¢i telefonni Cislo.

"Dobry den, jsem ob&anem Béloruska a v Ceské republice mdm trvaly pobyt.

Chtél bych si poZddat o obcanstvi, ale nevim kam se mam obrdtit."

3. Covid linka
a. Ochranné opatieni: Tyto dotazy se vztahuji ke zménam vyplyvajici z nového
opatfeni. Cizinci se na nas obraceji, abychom jim pomohli s interpretaci
opatreni, popripadé zda existuji néjaké vyjimky z povinnosti v souvislosti s

pandemii covid-19.
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"Dobry den, ¢etl jsem v ochranném opatreni, Ze plati vyjimka s testovani pro déti
mladsi 5 let. Plati tato vyjimka?" ¢i "Co pro mé znamend omezeni volného

pohybu po tuzemi CR?"

Semafor zemi: Tento druh dotazu sméroval ke zjisténi, do kterého barevného
stupné dand zemé spada. Zarazeni zemé konzultanti ovéfi dle aktualniho
sdéleni ministerstva zdravotnictvi, které vydava seznam zemi rozdélenych

podle rizika nakazy.

"Dobry den, vim, Ze existuje tzv. seznam zemi s nizkym rizikem ndkazy,
ale ta zemé, kterou hledém, tam vibec neni. Co to znamend? Kam se radi

Rusko?"

Karanténni opatfeni/testovani: Cizinci c¢asto i volali, aby si ujasnili dobu
samoizolace ¢i podminky testovani po pfijezdu ze zemi dle barevného
semaforu. Konzultanti maji k dispozici ochranné opatteni a dal$i materialy, na

jejichz zakladé mohou cizincim podat aktualni podminky.

"Dobry den, mohu misto RT-PCR testu do karantény?" ¢i "Kdy zacind

plynout Ihita 72 hodin stari PCR testu?"

Mimo gesci: Casto jsme se setkdvali i s dotazy, které nebyly v nasi gesci. Jednalo

se napfiklad o podminky vstupu do ostatnich zemi pfi vycestovéni z CR.

"Dobry den, vyZaduje Slovensko antigenni test i PCR test? Jak stary musi

byt?"

Ostatni: Do této kategorie jsme zaradili dotazy, které nespadaji do vyse

uvedenych kategorii (cizinec se dovolal na Spatné cislo apod.)
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3. Integrace, informovanost a jejich problematické oblasti

Projekt KCPIC mimo jiné cili i na zajisténi efektivni spoluprace a vymény informaci
s kontaktnimi pracovisti. Informovany a o svych zdkonnych povinnostech znaly cizinec ze treti
zemé jiz nemusi opakovat své osobni ndvstévy na téchto pracovistich. Dosavadni zatim velmi
informacnim kanalu a o poptdvce po informacich ze strany cizincl ze tretich zemi. Ta se kvili
omezeni chodu kontaktnich pracovist a celkové krizi zpiisobené onemocnénim covid-19 jesté
zvysila, kdy drtivé vétiina zemi véetné CR zavedla protiepidemické restrikce, které znaéné
omezily volnost pohybu a cestovani mezi jednotlivymi staty. Analyza telefonnich hovorl a
emaill mnohdy detekovala sniZzenou orientaci cizincd jak v principech pobytové
problematiky, tak v rychle ménicich se nafizeni vlady z diivodu covid-19. Vzhledem k témto
dlvodim a celkové neprehlednosti informaci Klientské centrum zfidilo specialni linku pro
dotazy k pficestovani na Uzemi CR z dGvodu covid-19 a k usnadnéni pfistupu k témto
informacim cizinclim ze tfetich zemi.

Z obsah( hovor( vyplyva, Ze znacna cast cizincl nevi, jaké povinnosti jim plynou ze statutu
drzitele pobytového opravnéni vydaného OAMP. Jedna se napfiklad o Ih(ty a naleZitosti pfi
zméné stavu, vydani nového cestovniho dokladu ¢i zméné adresy. Z hovorll bylo déle
zaznamenano, Ze jako zdroj informaci v rdmci pobytové problematiky cizinci ¢asto vyuZzivaji
neovérenych webovych stranek ¢&i informaci od jinych cizinctl. Casto se pak stava, Ze cizinec
zapomene pozadat o prodlouzeni pobytu, jelikoz byl okolim ujistén, Ze Zadost mlze podat i po
IhUté nebo si cizinci nedavaji pozor na to, kdy jim aktudlni pobytové opravnéni konci.

Obzvlasté komplikované jsou situace, kdy je cizinec zamérné dezinformovan ze strany
zaméstnavatele a neni seznamem s vlastnimi pravy a povinnostmi. Castym jevem je pak
neznalost mozZnosti zménit zaméstnavatele ¢i pravo nahlasit, Ze mu neni vyplacena celd mzda.
Bylo zaznamenano nékolik situaci, kdy cizinec oznamil svému aktualnimu zaméstnavateli
zajem prejit do jiného zaméstnani a ten mu nasledné odmitl podepsat vypovéd. V téchto
pfipadech konzultanti doporuéuji vyhledani sluZzeb Integraéniho centra & Ufadu préce, popt.
se obratit na prislusny Inspektorat prace. V obecné roviné se da fict, Ze snizenda orientace v
vyhleddni pomoci u zaméstnavatele, spolupracovniku ¢i jinych zmocnénych zastupcti (mnohdy

vlastnich krajan(). Cizinci tak ¢asto Uspésné vyresi svij aktualni poZadavek skrze tyto osoby,
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avsak jiz nemaji povédomi o ostatnich nalezitostech a povinnostech, které jim z pobytu na

uzemi vyplyvaiji.
3.1 Doporuceni na poli informovani a integrace cizincu

Z hlediska dosavadniho pusobeni Klientského centra se podafilo vyfesit zakladni provozni,
technické a organizacni otazky. Vétsi prostor pro pripadnou pfipravu koncepcnich navrha vsak
tfi mésicni provoz spojeny se zaucovanim konzultantl nepfinesl. V navazujicich mésicich jiz
ale bude Klientské centrum schopno presnéji a Iépe vykazovat a analyzovat dotazy cizincd,
zlepsSovat kvalitu, spravnost a rychlost obslouzenych hovord a zaznamendvat podnéty pro dalsi
zkvalitnéni poskytovani sluzeb za Gcelem zvyseni integrace cizinc(l. Na zakladé odlvodnénych
a opakujicich se dotazl a pripominek pak budou moci byt navrhovany podnéty napf. i pro
pldnovany Informacni portal pro cizince v rdmci projektu VIP.

V souladu s planem rozsifeni sluzeb Objedndvaci linky na pokryti celé Ceské republiky je
zde moZnost navysit pocet konzultantll, aby odpovidal zvySenému mnoiZstvi volajicich a
nesnizilo se tak procento obslouzeny hovord na ukor cizincl. V rdmci personalni vytizenosti v
jednotlivych dnech se jiz podafilo zjistit a obsadit dostacujici pocet konzultantl pro jednotlivé
dny, aby nedoslo k nedostatku konzultantl v poméru k volajicim cizincim. To mimo jiné
umoznuje také relativné pruzny pracovnépravni vztah konzultant(, kdy je mozné jejich pocty
koncentrovat ve vytizenych dnech, a naopak Setfit fond pracovnich hodin ve dnech s nizsi
intenzitou volajicich. Stavajici provozni doba Klientského centra bude vSak zatim i nadale
pokracovat ve stavajicim rezimu, jelikoZ procento obslouzenych hovor(i se neustale zvysuje.

Za uUcelem zlepseni telefonicky poskytovanych sluzeb je pldanovano rozsitit cinnosti
konzultantd o zpétné volani, a to pfipadech propadlych hovor(. Véfime, Ze proaktivnim
pristupem k cizincim bude mozZné navysit celkovy pocet zodpovézenych hovord, zajistit, aby
volajici nebyl pfipraven o moznost telefonické konzultace z dlivodu velké vytizenosti linky a

ukazat zajem ze strany Klientského centra fesit aktualni potieby cizince.
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4 Zavér

V Fijnu roku 2020 doslo k zahajeni Klientského centra.

Cilem projektu KCPIC bylo zvysit informovanost cizincl a tim jim napomoci k integraci
do ceské spolecnosti. VysSi informovanost pak podstatné zvySuje schopnosti cizince
samostatné resit své Zivotni situace, a to bez zavislosti na komercnich zprostifedkovatelskych
sluzbach, které primarné cili na sv(j zisk, nikoliv kvalitu poskytovanych informaci ¢i realnou
pomoc cizinci.

Ve sledovaném obdobi za rok 2020 (tj. od 1. 10. 2020 do 31. 12. 2020) bylo konzultanty
odbaveno 36 760 hovor( a vyfizeno 2 135 e-mailovych dotaz(. Cizinci méli moZnost dovolat
se na linku Klientského centra, kde si v provolbach mohli zvolit, zda chtéji spojit s objednavaci
linkou, informacni linkou nebo covid linkou. Informacni linka a covid linka slouzily v rdmci celé
CR, objedndvaci linka umozZriovala objednat cizince na OPC Praha ., OPC Praha Il., OPC Praha
I1l., OPC Praha IV., OPC Praha - Letna, OPC Pribram, OPC BeneSov, OPC Kladno, OPC Kutna
Hora, OPC Mladd Boleslav, OPC Plzen a OPC Zlin. Byly také zfizeny dvé
e-mailové schranky, na které mohli cizinci psat obecné dotazy tykajici se pobytovych informaci
a dotazlim tykajici se podminek vstupu na tzemi CR a vykladu ochranného opatieni
smérujiciho k zamezeni Siteni onemocnéni covid-19.

Nejvice prichozich hovord bylo zaznamenano na objednavaci lince, a to z divodu, Ze
kv@li nouzovému stavu v CR se nebylo mozné dostavit k vyfizeni vétdiny Gkonl na pracovisté
OPC bez predchoziho objednani. Na informacéni lince byly vlivem nouzového stavu pokladany
prevainé dotazy na sdéleni Cisla jednaciho Zadosti, jelikoZ cizinci vyuZivali moznost podani
zadosti jinym neZ osobnim zpUsobem.

Cizinci méli moznost své dotazy pokladat jak v ¢eském, tak anglickém jazyce. Ze
statistickych udajli vyplyva, Ze linkou, kterd odbavila nejvétsi procento hovor( v anglickém
jazyce, byla covid linka. Pro pfipadné budouci rozsiteni jazykové vybavenosti konzultant( se

ve statistice sledovalo, zda volajici pouzivali jiny jazyk nez ¢esky a anglicky.

Celkova obsluznost linky za sledované obdobi se vysSplhala na 72 %. Se zaucenim
novych operator( toto Cislo rostlo. Je dilezité si uvédomit, Ze praveé telefonické linky spadajici
pod Klientské centrum byly pro velkou ¢ast cizincll jednim z mala opérnych bodu v nejisté dobé

zplUsobené Sifenim onemocnéni covid-19.
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V dalsi fazi vyvoje tohoto projektu se bude Klientské centrum snazit zamérit na
zkvalitnéni sluzeb a ulehéeni situace cizinclim, ktefi pobyvaji na Gzemi CR a zaroven vice do
hloubky analyzovat obsahy hovorl i feSit podnéty, se kterymi se operatofi v pribéhu

komunikace s cizincem setkavaji.
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