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1 Uvod

V roce 2022 Klientské centrum pro poskytovani informaci cizincm (dale jen , klientské
centrum®) pokracovalo se své cinnosti. Projekt klientského centra poskytuje své sluzby
(objednani na kontaktni pracovisté odboru azylové a migracni politiky, poskytovani
souhrnnych a zacilenych informaci k migracnim zalezitostem) skrze centralni informacni linku
na telefonnim &isle 974 801 801. Cilovou skupinou projektu jsou naddle cizinci ze tfetich zemi
opravnéné pobyvajici na uzemi Ceské republiky. Cilem projektu naddle z(stava zvyseni
informovanosti cizincl ze tfetich zemi na Gzemi Ceské republiky, co? pFispiva k jejich
samostatnosti FfeSit své Zivotni situace bez nutnosti obracet se na zprostfedkovatele
komercnich sluZeb. Statisticko-analytickd zprdva se opét zaméfuje na analyzu dat
obslouzenych hovorli konzultanty klientského centra a popisuje integracni trendy
z anonymizovanych dotazl cilové skupiny. Sledovanym obdobim bylo obdobi od ledna do

prosince roku 2022.

V unoru roku 2022, vden vypuknuti valecného konfliktu na Ukrajiné, byla v rdmci
existujiciho call centra klientského centra spusténa mimoradna informacnilinka pro ukrajinské
obcany a jejich rodinné pfislusniky, ktefi z divodu ozbrojeného konfliktu prchali a prchaji
z Uzemi Ukrajiny. Od vzniku této informacni linky bylo call centrum klientského centra velmi
vytizené. Tato informacni linka neni spolufinancovana azylovym, migraénim a integra¢nim
fondem a jeji operdtofi jsou hrazeni ze statniho rozpoctu. Dotazy na této infolince jsou
zodpovidany v ¢eském a ukrajinském jazyce. Prvotni dotazy sméfované na tuto informacni
linku se tykaly zejména samotného pfijezdu do Ceské republiky, na zakladé jakych dokladd
mohli ob&ané Ukrajiny na Uzemi schengenského prostoru a nasledné uzemi Ceské republiky
pricestovat, a za jakych podminek tu pobyvat. S tim byly spojeny dotazy tykajici se samotného
7ivota v Ceské republice, zejména dotazy k pojisténi, zaméstnani a volnému pohybu po
schengenském prostoru. Informacni linka béhem roku 2022 pak nadale zodpovidala obecné
dotazy k moznosti ziskani docasné ochrany jako pobytového opravnéni, pfistupu na trh prace,
nebo dotazy cestovani po schengenském prostoru a mimo schengensky prostor. Za celé
obdobi od spusténi infolinky volalo ke dni 1. 1. 2023 140 625 klient(, z toho jich bylo odbaveno

operatory 108 975 (jednd se o Uspésnost 77 %).



2 Analyticka Cast

Tato kapitola popisuje anonymizovany sbér dat, ktera jsme ziskdvali ze statistik za
jednotlivda mési¢ni obdobi. Tyto informace jsme zaznamenavali pomoci aplikace FrontStage,
jez konzultanti vyuZivaji pro odbavovani hovor(i. Data byla monitorovana jak za jednotlivé
linky, tak za celé call centrum. Na zdkladé téchto udaji jsme schopni ziskat data nejen o
celkové obslouzenych hovorech obcéan( ze tfetich zemi, ale i o dalSich proménnych, diky nimz

mulzeme efektivné sledovat dulezité ukazatele pro tento projekt.

Pokud srovname minulé sledovaci obdobi, parametry, které nyni zaznamendvame,
byly rozSifeny o zpétnou vazbu z dlvodu provadéného prlzkumu spokojenosti. Tyto
parametry byly nadefinovany na kazdou linku zvlast, a to na zakladé specifickych potreb kazdé
linky. Spoleénym ukazatelem i nadale zlstava, v jakém jazyce hovor probihal, tedy rozdéleni

na Cesky jazyk Ci anglicky jazyk.

2.1 Objednavaci linka

V rdmci objedndavani doslo k rozsifeni sledovanych udajd, konkrétné byl v roce 2022
pfidan okruh zpétna vazba z divodu prlizkumu spokojenosti. | nadale probihalo sledovani
trendl volajicich, konkrétné kdo vold, kolika osob se rezervace terminu tykd a na jaké

pracovisté.

Celkovy pocet prichozich hovorl od obcan( ze tretich zemi v roce 2022 byl 268 904.
Oproti roku 2021, kdy bylo zaznamenano celkem 185 032 hovort, jedna se tedy o 45% nar(st.
V unoru a breznu 2022 bylo omezeno objednavani na jednotliva pracovisté oddéleni pobytu

cizincl z dGvodu vypuknuti valecného konfliktu na Ukrajiné.

Velky narlst hovord byl zaznamenan predevsim v mésici srpnu a v fijnu. V srpnu se na
objednavaci linku obracela pfevdiné vétsi ¢ast cizincl z Velké Britdnie nebo obcdané tretich
zemi s pobytovym opravnénim rodinného pfislusnika ob&ana CR / EU. Tito volajici adali o
rezervaci terminu na biometrii z divodu novely zakona. Ob¢anim Velké Britanie novela
zakona nafizovala si do 31. 8. 2022 vyménit papirovy prikaz za biometricky. Obc¢ané tretich
zemi s pobytovym opravnéni rodinného pfisludnika obéana CR / EU si predeviim chtéli

zachovat postaveni tzv. ,blizkého” rodinného pfislusnika a poZadovali také rezervaci terminu



na biometrii. V mésici fijnu cizinci volali se Zddostmi o rezervace termint na standardni Ukony,
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predevsim se jednalo o podani Zadosti, biometrii ¢i ohlaseni zmén.

Nejvétsi pokles hovorl byl zaznamendn v mésici prosinec. To bylo zpUsobeno

predevsim obdobim Vanocnich svatka.
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V roce 2022 vyrazné vrostl pocet objedndvek na podani Zadosti o vizum strpéni. Tyto
rezervace terminu vyZadovali pfedevsim cizinci z Ukrajiny, ktefi uprchli ze své zemé z dlvodu

vale¢ného konfliktu a nebyla jim udélena do¢asnd ochrana.
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V ramci sledovani udajl bylo v roce 2022 zaznamenano, Ze nejvice se na objednavaci
linku obraceli samotni cizinci, poté volali nej¢astéji zmocnéni zastupci?, dale nejcastéji volali

rodinni pfislusnici.

Na objedndvaci linku se pravidelné obraceji také zaméstnavatelé. Kategorie ,ostatni”

se tyka policist(, ufednik( a dalSich volajicich, ktefi nespadaji pod konkrétni kategorii.

V grafu 4 je patrné, Ze v roce 2022 si volajici volili pfevazné Cesky jazyk. Celkem se na
objednavaci linku obratilo 89 % volajicich, ktefi si zvolili ¢eStinu jako jazyk hovoru. Zbylych

11 % volajicich si zvolilo jako jazyk hovoru angli¢tinu.

Objednavky v roce 2022 byly nejvice vytvarené na snimani biometrickych udajd. To
bylo zplsobené predevsim novelou zakona. Celkové bylo na biometrii objednano 20 %

volajicich. 12,8 % cizincl bylo objednano na podani zadosti a 11,8 % cizincl bylo objednano

na nahlaseni zmén, pripadné doloZeni dodatkd do Zadosti.

Agenda ,vyfizeno“ se tyka predevsim zodpovézeni dotazll. Na objedndvaci lince
operatofri ¢asto dostavaji dotazy od volajicich ohledné zadosti, které se stale zpracovavaiji.
Volajici se velmi ¢asto dozaduji blizSich informaci ke svému fizeni. Z dlivodu poskytovani
obecnych informaci neni mozné se na objedndvaci lince k pribéhu fizeni vice vyjadfovat.
Vzhledem k tomu, Ze tyto dotazy byly pomérné casté, celkové se jednalo o 50,4 % dotazu, tak
béhem roku objednavaci linka presla na systém, kdy jiz operatofi nepotvrzuji doslou postu, ale
pouze odkazuji na potvrzeni od Ceské posty, a stav fizeni operatofi kontroluji pouze pfes portal
frs.gov.cz, na ktery aktivné odkazuji také cizince. Stav Ffizeni si cizinci mohou kontrolovat
kdykoliv a kdekoliv pres vySe zminény portal. Zména tohoto postupu byla provedena
predevsim z toho divodu, Ze velkad ¢ast hovorl nekoncila objedndvkou. 2,1 % dotazl bylo
zodpovézeno, vétSinou se na objedndavaci lince jednd o zapomenuté terminy objedndvek,
pripadné zapomenuty PIN &i termin vytvoreny primo cizinci pres portal frs.gov.cz. U 2,7 %
dotaz(l bylo volajicim sdé&leno, Ze svou zaleZitost mohou Fesit korespondenéné pomoci Ceské
posty. Pokud volajici s touto moznosti souhlasil, naslednou rezervaci terminu nepozadoval,

operator zvolil, Ze pozadavek byl vyfizen timto zplsobem.

1 Zmocnénym zastupcem se rozumi zprostfedkovatel sluzeb. Pro Géely statistik byl tento zprostiedkovatel oznagen zkracené
jako ,,zmocnény zastupce”.



Na objednavaci lince se ¢as od Casu setkame s dotazy, které nespadaji do plsobnosti
OAMP. V tomto pripadé jsou volajici odkazovdani na gescné prislusny urad. Celkové se jedna o

velmi malo hovord, konkrétné 0,3 %.
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Operatofi objedndvaji na vSechna pracovisté odboru azylové a migracni politiky
v Ceské republice. Nejvétsi podil objedndvek se provadi na pracovi$té Praha — Zukovského,
konkrétné se jednda o 31 112. Nasleduje pracovisté Praha — Chodov, kam bylo v loriském roce
provedeno 25 451 objednavek. Z mimopraZskych pracovist se nejvice objednavek vytvafi na
pracovisté do Brna, konkrétné se jedna o 9 928. Naopak nejmensi podil objednavek se provadi

na pracovisté do Jindfichova Hradce, konkrétné se jednd o 97 objedndavek za rok 2022.

Pracovisté Praha — Letnd ma specifické postaveni mezi pracovisti. Na toto pracovisté
neobjedndvame, ale komunikujeme pomoci tzv. ,report(”. Pokud se na objednavaci linku
dovola cizinec spadajici pod prazské pracovisté na Letné, operator zasle report, kde popise

pozadujici objednavku cizince.



Pocet objednanych tGkont na pracovisté OPC za rok

35000 31112
30000 25451
25000
20000
15000 9928 4108
10000 5600 5781 5701
5000 1145 748 1931 713 1828 1102 o, gog 1655 1932 2156 1475 2791 I v I g1 1319 I I 41 11071132
2 o @ & o o > S N2 KN & IO R N
O 9 2 & N < \y S Q “ A C O O 4 N O
& & é‘(’& & & Ni & R & <P <€ O NN RSP S &
o S S RS LNV P O ¢ PN TR XY
[N \bq\ﬁ 68(1 \\04 %,bﬂo %\?‘ RS P 2 (b‘\ 2> © {Z}\’b K
"g, & @ (\Q N\ " ] & > Q S
& 3 %\(\b N < Q Q@}\ N
Graf 6

Prizkum spokojenosti na objednavaci lince

V roce 2022 v ramci zkvalitfiovani sluzeb klientské centrum kontaktovalo cizince ze
tretich zemi, ktefi v minulosti vyuZili sluzeb centra, za ucelem zjiSténi jejich spokojenosti
s poskytnutymi sluzbami. Cilem je zjistit, zda operdtofi na objednavaci lince pomohli

volajicimu vyresit jeho situaci a zda objednavka byla vytvorena v poradku.

Operatofi se volajicich na konci hovoru aktivné dotazuji, zda souhlasi se zpétnym
zavolanim za ucelem zkvalitiiovani sluzeb. Pokud volajici souhlasi, ve sledovanych udajich na
konci hovoru se vypini u kolonky ,Zpétnd vazba“ ANO. Dllezité je zminit, Ze prlzkum

spokojenosti se netykd zmocnénych zastupcu ¢i zaméstnavatel(, ale pouze samotnych cizinc(.

Prizkum spokojenosti probiha tim zplsobem, Ze operator kontaktuje cizince, ktefi méli
termin na pracovisté vytvoreny pomoci objednavaci linky a termin byl v poslednich 14 dnech.
Operatofi dale zkontroluji, Ze volajici udélil souhlas se zpétnym zavolanim. Operatofi postupuji
podle ustalenych otazek a na konci hovoru davaji prostor volajicimu, zda by mél on sam pro

klientské centrum podnét na zlepseni. Veskeré podnéty volajicich jsou evidovany.

V ramci prlzkumu spokojenosti kontaktovali operatofi objednavaci linky celkem 123
cizincl. Zejména se zajimali o to, zda objednavka byla provedena v poradku, zda informace
byly pfedany srozumitelné, zda by objedndvaci linku cizinec vyuzil i v budoucnu a zda mu
pomohla vyresit jeho situaci. Na konci hovoru dostali cizinci prostor k tomu, aby operatorovi

mohli sdélit jejich



podnéty na zlepSeni. Ze 123 dotazanych cizinc jsme u 121 z nich provedli spravné
objedndvku a informace byly sdéleny srozumitelné, tedy v 98,4 % ptipadU. 122 cizincl by se
na objedndvaci linku obratilo op&tovné, tedy 99,2 % dotdzanych. Zadny z volajicich ndm
nepredal negativni zpétnou vazbu, kdyZ se ho operdtofi dotazali na podnéty na zlepseni, nebo
zda je néco, co by ndm rad sdélil. Sluzby objedndvaci linky si cizinci chvalili a oceriovali predané
informace od operator(. V jednom pfipadé cizinka sdélila, Ze bohuZel ma Spatnou cestinu, a
tak Spatné rozumi ¢i se Spatné vyjadruje. S problémem jazykové bariéry se objedndvaci linka
setkdvd, mnoho pripadl se rdzem vyresi v anglickém jazyce. Mensi ¢ast volajicich uvedla, Ze
stale preferuji telefonické sluzby oproti online systému, tedy Ze jsou za moznost telefonického
objednani radi. BohuZel kratce po spusténi zpétného volani byly zaznamenany podvodné
hovory. Cizinci se obraceli na objednavaci a informacni linku s tim, Ze byli kontaktovani rusky
hovoticimi osobami, které se predstavovali jako Gfedni osoby OAMP nebo Policie Ceské
republiky. Tyto osoby Zadaly po cizincich citlivé a bankovni Udaje. Kratce na to musel byt

prazkum spokojenosti do¢asné prerusen a nemohlo se ho tak zucastnit vice cizinca.

2.2 Informacni linka

V roce 2022 zaznamenala informacni linka 202 359 pfichozich hovorl, ze kterych
obslouzila 155 962 s celkovou ro¢ni obsluznosti 77 %. Oproti roku 2021 se jedna o mezirocni
navyseni pfichozich hovorl o 49 %. Vyvoj navyseni pfichozich hovorl lze sledovat dle
jednotlivych mésict v grafu 7, ktery aZz na meésic prosinec vykazuje vyznamné navyseni.
Pramérna délka hovoru, kterou stravili operatofi vyfizovanim pozadavku na informacni lince,

byla 3 minuty 20 sekund cistého ¢asu od spojeni hovoru s operatorem.
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V ramci jazyku, ve kterém byly hovory uskutecnény, bylo evidovano 12 % hovor(
v anglickém a 88 % v Ceském jazyce. Mezirocné doslo k navySeni o 1 % v(ci hovorim
v anglickém jazyce. V kategorii volajicich nadale pokracujeme v rozdéleni na hovory, kdy
hovofime pfimo s cizinci (cizinec), jejich rodinnymi pfislusniky (RP), zaméstnavateli (ZAM),
zmocnénymi zastupci (ZZ) a ostatnimi volajicimi (ostatni), do kterych zpravidla spadaji dalsi
treti osoby, jako jsou pratelé i spolupracovnici cizincl. Dle grafu 10 je rozdéleni volajicich z 50
% zastoupeno pfimo cizinci, ze 14 % rodinnymi pfislusniky, ze 13 % zmocnénymi zastupci a
ostatnimi volajicimi, a 10 % zaméstnavateli. V otdzce obsahu hovorl a feseni problematiky
popisuje klasifikaci dotazli graf 12, kdy mezi nejcastéjsi dotazy patfily otazky k probihajicim
fizeni (stav fizeni), k naleZitostem a oprdvnénosti podavani Zadosti (podani Zad.), k ostatnim
dotazlim v souvislosti s pobytem na Uuzemim (ostatni) a ke zménam, které jsou cizinci povinni

hlsit (zmény).
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Agenda dotazli
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Meziro¢né doslo opétovné k navysSeni prichozich hovord, kdy se historicky mezi roky
2020 a 2021 jednalo o 117% navyseni a nasledujici rok o dalSich 49 %. Pokracujici narust
pfichozich hovorl svédci o stale se rozSifujicim povédomi o provozu klientského centra a
navysovani vyuzivani jeho sluzeb. Jedna se o pozitivni trend na poli informovanosti cizincd,
vykazuje tendence se informovat a proaktivné resit otazky pobytové problematiky, jako jsou
naleZitosti a otazky k pobytovym opravnénim, povinnosti vyplyvajici ze zakona ¢. 326/1999
Sb., o pobytu cizincli na tzemi Ceské republiky a daldich problematik souvisejicich s jejich

pobytem.



Prizkum spokojenosti na informacni lince

V ramci zkvalitfiovani poskytovanych sluZzeb a ovérovani pfimého dopadu poskytnutych
informaci probihala v roce 2022 kampan prizkumu spokojenosti i na informacni lince. V ramci
kampané probihaly zpétné monitorované hovory cizinclim, ktefi jiz vyuZili sluzeb klientského
centra a souhlasili s poskytnutim informaci o vysledku jejich situace. Kampan cilila na cizince,
ktefi se obraceli na klientské centrum v ramci specifickych dotazl v souvislosti s fesenim jejich
pobytové situace a vyzadovali zacilenou pobytovou informaci. Z pohledu metodologie vybéru
osob pro budouci kontakt jsme se zaméfili na situace, kdy se na klientské centrum obracel
ptimo cizinec, ktery fesil svoji vlastni pobytovou situaci, a to z divodu maximalni autenticity
poskytované zpétné vazby a ovéreni pfimého dopadu poskytnutych sluzeb. Nasledné jsme se
zamérovali na hovory vramci, kterych se jednalo o zamérenou informaci v rdmci feSeni
aktualni pobytové situace cizince (pripadné cizince a jeho rodinnych pfislusnikd). Hovory
tykajici se obecnych a provoznich informaci (pracovni doba ¢i adresa pracovisté, Cislo jednaci
Zadosti atd.) nebyly zdmérné zahrnovany do kampané z dlivodu nizké pfidané hodnoty
informace a absence jeji zamérenosti s ohledem na pobytovy status cizince. Kampan nasledné

probihala vobdobi od 2 do 3 tydnd po uskutecnéni hovoru v podobé kratkého

monitorovaného hovoru. V rdmci hovoru byly cizincdm poloZeny tti otazky:

1. Podal Vam operator vSechny informace srozumitelné?
2. Pomohli Vam sdélené informace vyresit Vasi situaci?

3. VyuiZijete i v budoucnu nasi linku, pokud budete fesit dalsi situace?

Otazka ¢. 1 Otazka c. 2 Otazka ¢c. 3

2% 2% 1% 3%

\

= Ano = Ne = Bezodpovédi = Ano = Ne = Bezodpovédi = Ano = Ne = Bezodpovédi

Graf 13 Graf 14 Graf 15
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Na zakladé evidovanych odpovédi Ize povaZovat dopad poskytovanych informaci za
pozitivni, jsou poskytované ve srozumitelné podobé a podporuje budovani platformy pro
cizince, ke které se budou s divérou vracet i v otazkach budoucich situaci a nové vzniklych

potieb.

V rdmci zpétného volani probéhlo 252 odchozich hovord a Uspésné se nam podafilo
spojit a ovérit dopad poskytovanych informaci v 211 pfipadech. U prvniho dotazu ke
srozumitelnosti poskytovanych informaci uvedlo 206 osob (98 %) jako svou odpovéd ano a 5
osob (2 %) ne. Tato pozitivni disproporce vypovida o vysoké srozumitelnosti poskytovanych
informaci. U osob, které odpovédély negativné, nebyl v zavéru doplnén divod negativni
odpovédi. K druhému dotazu, kdy jsme se dotazovali, zda poskytnutd informace pomohla
vyfesit situaci cizince, evidujeme 194 odpovédi ano (96 %), 12 ne (6 %) a 5 osob (2 %) se
nevyjadrilo. Odpovédi vypovidaji o praktické wvyuzitelnosti poskytovanych zamérenych
informaci. U negativnich odpovédi evidujeme dlvody, Ze si osoby informace jesté dohledavaly
jinou formou (oficidlni web MV CR) nebo, 7e se rozhodly svoji pobytovou situaci vyfesit jinym
zplUsobem. U tieti a posledni otazky k dotazu, zda by vyuzily nase sluzby i pro budouci situace,
uvedlo 202 osob (96 %) ano, 2 osoby (1 %) ne a 7 osob (3 %) se nevyjadfilo. Mezi divody pro
nevyuZziti bylo uvedeno, zZe preferuji osobni ndvstévu pracovisté, nebo Ze v dany okamzik nevi,
fungovani klientského centra, budovani platformy pro cizince, ke které maji davéru, pomaha
resit jejich pobytové situace a ke které se budou vracet v pfipadé budouci potreby se

informovat.
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2.3 Covid linka — omezeni a informace v souvislosti s opatfenimi covid-19

Covid linka v roce 2022 pouze fungovala od zacatku roku do 12. dubna, jelikoZ dne
9. dubna byla zruend veskera ochrannd opatieni tykajici se ptijezdu do Ceské republiky.
Nasledné linka fungovala po dobu 3 dnl, kdy operatofi pouze informovali o zruseni
ochrannych opatreni, a tedy cestujici mohou pfijet bez jakykoliv testl ¢i omezeni. Rovnéz byla
do IVR cestovatelské linky nahrana hlaska tykajici se zruseni restrikci a emailova komunikace

presla na automatickou odpovéd.
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Po dobu téchto necelych 4 mésict linka pfijala celkem 4 214 hovor(. Z celkového poctu
prichozich hovorll bylo obslouZzeno 3 759 hovorl a ztraceno bylo celkem 455 hovoru.
NejvytizenéjsSim mésicem byl leden kdy celkem bylo obslouzeno 1 514 hovor( a ztraceno 139.
Od dubna 2022 po zbytek roku hovory odbavovala automatickd hlasova hlaska, kdy bylo

prijato celkem 1 191 hovord.
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3 Integrace, informovanost a jejich problematické oblasti

3.1 Informacni linka — problémové jevy

Zameéstnanost a problematika zaméstnaneckych karet

Vroce 2022 se nadale klientské centrum zabyvalo problematikou informovanosti
drziteld zaméstnaneckych karet s ohledem na prdva a zdkonné povinnosti vyplyvajici z tohoto
pobytového statusu, postuplm ke zméndm zaméstnavatele a otazkami nespolehlivych
zaméstnavatel(l. Nadale evidujeme nizkou informovanost v postupech u zmény
zaméstnavatele pro drzitele prvnich zaméstnaneckych karet, u kterych zakon zpravidla
neumoznuje zménu v prvnich Sesti mésicich. V tomto ohledu jsme zaznamenali pfipady, kdy
cizincdm nebyl umoZnén ndstup do zaméstnani po pfijezdu do Ceské republiky ze strany
zaméstnavatele ¢i k ukonéeni pracovnépravniho vztahu ze strany cizince v obdobi prvnich Sesti
mésicl. V téchto pripadech se zpravidla obé situace negativné promitaji do moznosti nadale
pokraCovat legdlné pobyvat na uzemi za zvolenym ucelem. Velké mnozstvi dotazl ddle
evidujeme k procesu zmény zaméstnavatele u cizincl, ktefi nemaji volny pfistup na trh prace,
a to Casto v souvislosti po ukonceni stdvajiciho zaméstnani v dobé, kterou vymezuje zakon pro

nahlaseni nového zaméstnavatele.

V souvislosti s drziteli zaméstnaneckych karet a ozbrojeného konfliktu na Ukrajiné se
klientské centrum, zpravidla v prvnim a druhém kvartalu roku 2022, zabyvalo dotazy cizincd,
ktefi obdrzeli povolavaci rozkaz a museli vycestovat z Ceské republiky. Evidovali jsme zde
nedostatek informaci &i pfitomnost dezinformaci s ohledem na vycestovani z Ceské republiky
a neplnéni Ucelu pobytu na Uzemi. V ramci této problematiky byli cizinci skrze klientské
centrum, webové stranky MV CR a dal$i oficialni kanaly informovani o tom, Ze pokud je jejich

pobytové opravnéni platné, bude jim umoznén navrat do Ceské republiky.
Poskytovani vizovych sluzeb na Ukrajiné

Od pocatku konfliktu na Ukrajiné a po dobu roku 2022 byl omezen a nasledné
pozastaven provoz zastupitelskych uradd Ceské republiky na Ukrajiné. Dle opatfeni nebylo
mozné podavat Zadné zadosti o pobytové opravnéni na Velvyslanectvi v Kyjevé a Generalnim

konzulatu ve Lvové. V této souvislosti jsme evidovali dotazy na moZnost podavani zadosti o
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pobytova opravnéni jind nez docasnou ochranu a provoz zminénych zastupitelskych uradq,

které jsou v gesci Ministerstva zahranic¢nich véci.
Zadosti o pobytova opravnéni obcant Ukrajiny na uzemi

V radmci zfizeni mimoradné informacni linky pro ukrajinské obcany spolupracovala
informacni linka na ptipadech, kdy drzitelé docasné ochrany potfebovali informace
k moznostem a néleZitostem pobytovych opravnéni, které Ize podavat pfimo na uzemi Ceské
republiky dle zdkona o pobytu cizincli. S ohledem na mnozstvi dotazl a nasledné podanych
zadosti reflektuje tento jev o inklinaci drziteld docasné ochrany k pfechodu na standartni

pobytovy status, ktery jiz slouzi k dlouhodobé migraci a integraci cizincli na Uzemi.
Z4dosti ob¢an( Ruské federace a Béloruska

S ohledem na ozbrojeny konflikt na Ukrajiné byla mimo situace cizincl Zadajicich ci
poZivajicich statutu docCasné ochrany feSena problematika poddvani novych Zadosti skrze
zastupitelské urady Ceské republiky. Bezprostiedné po napadeni Ukrajiny Ruskou federaci
bylo pfijato nafizenim vlady ¢. 200/2022 Sb. Toto nafizeni stanovila nepfijatelnost urcitych
vizovych a pobytovych Zadosti, a to se zaméfenim na obcany Béloruska a Ruské federace.
Témto ob¢anim nebylo, az na vyjimky stanovené usnesenim, umoznéno podavat nové zadosti
na zastupitelskych ufadech Ceské republiky. V ramci této problematiky jsme evidovali sporné
informace tykajici se nemoznosti prodlouzeni jiz platnych pobytovych opravnéni na dzemi ¢i
dezinformace, Ze jim bude pouze s ohledem na zminény konflikt pobytovy status ukoncen.
V téchto pfipadech se tak cizinci obraceli na klientské centrum pro ovéreni téchto spornych
opravnénim disponuji.

Studentské pobyty

V obdobi druhého a tretiho kvartdlu roku 2022 jsme se Casto setkdvali s dotazy
studentl na prodluZovani jejich pobytového statusu ¢i pripadné podavani zadosti o pobytové
oprdvnéni za jinym ucelem z dlivodu Uspésné dokonceného studia ¢i naopak v pripadech, kdy
cizinec pozbyl statusu studenta a jiz by dale neplnil icel plvodniho pobytového opravnéni.
Ackoliv se stémito dotazy setkdvame po cely rok, ve zmifnovaném obdobi se operatofi

proaktivné zamérovali na tyto volajici, vzhledem k nizké informovanosti studentll a znalosti
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jejich pobytové situace. Volajici ¢asto zaménovali terminologii jejich pobytového statusu
(dlouhodobé vizum versus dlouhodoby pobyt), informace k poZzadovanym uUkonim
(prodlouzeni aktudlniho opravnéni, prechod z dlouhodobého viza na dlouhodoby pobyt i
podavanim nové Zadosti za jinym ucelem) a bez proaktivni hlubsi analyzy dotazu by mohlo
dojit k poskytnuti informace, kterd by byla vsouladu s dotazem, ale ve skutecnosti by

neodpovidala aktuadlnimu pobytovému statusu cizince.
Novela zakona o pobytu cizincl a pojistovny

S odkazem na novelu zakona o pobytu cizincl vydanou s platnosti od 2. srpna 2021,
kterd mimo jiné zménila ndleZitosti a opravnéni vztahujici se k pobytu obcanu tretich zemi,
ktefi jsou rodinnymi pfislusniky obfana Evropské unie, zménou v dokladu o cestovnim
zdravotnim pojisténi pro pobyt u dlouhodobého viza a pobytu nad 90 dni ¢i rozsifenim
moznosti poskytovani hrazené zdravotni péce déti narozenych na uzemi, evidovala informacni
linka vétsi pocet dotazli pravé na tuto novelu. Vzhledem k vydani novely v tfetim kvartalu roku
2021 dochazelo k postupnému informovani i v pribéhu roku 2022 u cizinc(, jejich pobytovy
status byl upraven zminénou novelou. Zpravidla se jednalo o situace tzv. vzdalenych rodinnych
prislusnik(l obcand Evropské unie, u kterych doslo k rozsifeni pozadovanych nalezitosti Ci
vSech obcanu tretich zemi, jejichz pobytové oprdvnéni vyZzadovalo doloZeni dokladu o
cestovnim zdravotnim pojisténi ve formé komplexniho zdrav. pojisténi od pojistovny VZP, a.s.
dle novely. Od cizincl jsme zaznamenali obavy, Ze zminéné pojisténi bude finanéné narocnéjsi
nez jiné komeréni pojisténi, a dale jednotky informaci, dle kterych urcité pojistovny Cci
zprostiedkovatelé pojisténi nabizeli své produkty s informaci, Ze odpovidaji ndleZitostem
reflektovanych v novele, ackoliv se nejednalo o produkty pojistovny VZP, a. s. Absence
informovanosti cizincli ¢i pfimo zprostredkovatelll pojisténi, tak ve zminénych ptipadech vedla
k zvySené financni naroénosti, jelikoZ takové produkty nespliiovaly kritéria stanovenda novelou

zadkona.

Zaroven jsme se setkali s jednotkami pripad(, kdy jsme narazili na nejednotny postup
pracovnikd VZP, ktefi mylné informovali a nabdadali cizince k poddvani Zadosti o pobytova
opravnéni, na ktera z povahy zdkona a aktualni situace neméli narok. Jednalo se zejména o
situace, kdy méli rodi¢e ditéte narozeného na tzemi Ceské republiky 7adat pro dité trvaly

pobyt, ackoliv oba rodice byli drziteli dlouhodobého pobytu. Na zakladé téchto informaci
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zprostfedkovanych od cizincl,, ktefi se obraceli na klientské centrum s pozadavkem na
potvrzeni téchto informaci, doslo k zachytu pfipadd, jejich analyze a nasledné harmonizaci
meziresortnich metodickych postupt. Pfitomnost klientského centra a jiz vybudovana dlivéra
a informacni kanaly umozZnily nejenom zachyceni, evidenci a analyzu téchto spornych
informaci a zaroven jejich mezirezortni vyreSeni a nastaveni opravenych prostredku

k zamezeni dalSich pfipadu.

4 Doporuceni na poli informovani a integrace cizinc(

Z vyse uvedenych dat vyplyva, Ze se v prlbéhu roku 2022 na klientské centrum
s dlvérou obraceli cizinci ze tretich zemi za ucelem vytvoreni rezervace terminu na kontaktni
pracovisté ¢i pro zodpovézeni dotazli k migraénim a pobytovym zdleZitostem. Z pohledu
informacni linky je nutné podotknout, Ze do jejiho chodu vyznamné zasahl vale¢ny konflikt na
Ukrajiné a spusténi mimoradné informacni linky. Z dlivodu integrace ukrajinskych ob¢anl na
tzemi Ceské republiky se tito ukrajiniti obéané mnohdy se svymi dotazy obraceli na
informacni linku klientského centra na Cisle 974 801 801 namisto pro né zfizenou mimoradnou
infolinku, a to z divod(, Ze se na tyto obcany rovnéz stahuji urcitd ustanoveni zdkona o pobytu
cizincl 326/1999 Sb. (zejména pak prechod na jind pobytova opravnéni). V mnoha pfipadech
se pokladané dotazy geséné prolinaly. S ohledem na situaci na Ukrajiné se objevily
integracnimi problémy jako napf. nemoznost podani Zadosti o pobytova opravnéni na
zastupitelském uradé v Kyjevé ¢i generdlnim konzuldtu ve Lvové, které byly v prabéhu
konfliktu evakuovany a ndsledné byla jejich ¢innost obnovena ve velmi omezené mire.
Vyznamnymi a ¢astymi integracnimi zaleZitostmi byly dotazy obcan( Ukrajiny, ktefi obdrzeli
povolavaci rozkaz a na tzemi Ceské republiky pobyvali na zakladé dlouhodobého pobytu za
ucelem zaméstnani — zaméstnaneckd karta. Jejich primarni dotazy smérovaly na to, zdali
dochdzi i nadale k plnéni ucelu pobytu, pfipadné jakym zplsobem je moiné pozadat o
prodlouzeni zaméstnaneckych karet. Obcané tretich zemi se obraceli v téchto otdzkach
s dlvérou na klientské centrum, aby se informovali dfive, nez jim vyvstanou komplikace v

souladu s pripadnym nesplnénim jejich zakonnych povinnosti.

Z pohledu klientského centra je nutné i nadale zvySovat povédomi o jeho ¢innosti.
Zastupci klientského centra se v roce 2022 zucastnili Skoleni na téma ,,Integrace cizincd”, kde

predstavili ¢innost klientského centra neziskovému sektoru a kdy se cizinci ze tretich zemi
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mohou na klientské centrum s divérou obracet. V tomto roce se rovnéz konala konference na
téma ,,Profesionalizace socialni prace u pracovnik(i a pracovnic v tématu obchod s lidmi*“, jejiz
soucasti byla problematika pobytovych opravnéni pro cizince a povinnosti s tim spojenych.
Zastupce klientského centra na této konferenci rovnéz rozsifil povédomi o jeho Cinnosti a
verejnosti byly distribuovany informacni materidly se zakladnimi informace o klientském
centru. Cil zvySovani povédomi o klientském centru je mozné dosdhnout také pravé
prostfednictvim kladnych zku$enosti cizincu, které jsme v pribéhu roku 2022 od cizincl ze
tretich zemi ziskali v rdmci kampané prizkumu spokojenosti za ucelem zjiSténi, zdali se jim
podaftilo vyresit svou zdlezitost na zdkladé poskytnutych zacilenych informaci od operata
klientského centra. Je samoziejmé nezbytné, aby se zejména cizinci ze tfetich zemi sami
aktivné informovali o svych pobytovych statusech na tzemi Ceské republiky, co? dle dat poctu
hovor(l na call centrum vyplyva, Ze tak ¢ini a vnimaji klientské centrum jako dlvéryhodny a

dostupny zdroj informaci.

5 Zavér

Klientské centrum v uplynulém roce zaznamenalo vyrazny narlst hovor(, a to zejména
na informacni lince. Volajici cizinci ze tfetich zemi se obraceli na call centrum opakované,
mnohdy i pro ovéreni informaci, které se docetli, zaslechli ¢i jim byly pfedany jinym zplsobem
(napf. od pratel). Rovnéz opét doslo k mirnému navyseni poc¢tu hovort v anglickém jazyce, kdy
na pocatku zahajeni ¢innosti klientského centra angli¢tina byla zvolena jako jazyk hovor pouze
ve 4-5 %. Klientské centrum si nadale jako svQj prioritni cil klade zvysit samostatnost cizincud
ze trfetich zemi pobyvajicich na Uzemi Ceské republiky, aby nemuseli vyuZivat

zprostredkovatell komercnich sluzeb a byli schopni své zaleZitosti Fesit zcela samostatné.

Z klientského centra se v pribéhu jeho provozu stal divéryhodny kanal pro ziskani
souhrnnych a ovérenych informaci k migraénim a pobytovym zaleZitostem. Zaméstnanci
centra se zacali rovnéz podilet na sjednocovani poskytovanych informaci pres nejrliznéjsi
kanaly, od telefonické komunikace, emailové komunikace ¢i informovani pres oficiadlni webové
stranky ministerstva. | naddle klientské centrum cili na rozsifovani poskytovanych sluzeb, kdy
pravé vroce 2022 zahdjilo kampan prizkumu spokojenosti. To dava klientskému centru
moznost ziskat informace o jeho celkové kredibilité od cilové skupiny, kterd se na call centrum

obraci. Zaroven i cizinci ze tretich zemi maji pfrileZitost operatim sdélit, jak jsou
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s poskytovanymi sluzbami spokojeni, pripadné, jak jesté muze klientské centrum tyto své

sluzby vylepsit.
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