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1 Uvod

Tato statisticko-analyticka zprava navazuje na zpravu z roku 2021, kterd popisovala
¢innost Klientského centra pro poskytovani informaci cizincim (dale jen ,KCPIC“) od realizace
projektu v Ffijnu 2020 do prosince téhoz roku. Zprdva se zamérovala na zfizeni samotného
centra a implementaci nového pristupu poskytovani informaci. Cilem projektu bylo a je zvysit
informovanost cizincl ze tfetich zemi na Gzemi Ceské republiky, co? usnadfiuje cizinctim
samostatné resit své Zivotni situace a napomaha tak k leh¢i integraci do spolecnosti. Nynéjsi
statisticko-analyticka zprdva se zaméruje prevdiné na analyzu zodpovézenych dotaz(
konzultanty KCPIC, trend( z hlediska integrace cizincl, poptavky po urcéitém druhu informaci
a spolupraci KCPIC s kontaktnimi pracovisti oddéleni pobytu cizinct (zkracené ,,OPC“) odboru
azylové a migracni politiky Ministerstva vnitra. Sledovanym obdobim bylo obdobi od ledna do
prosince roku 2021. Zprava v neposledni fadé také nastinuje doporuceni na poli

informovanosti a integrace cizincl na zakladé monitoringu anonymizovanych dotaz( cizincu.

4

2 Analyticka Cast

Tato kapitola popisuje anonymizovany sbér dat, ktera jsme ziskavali ze statistik za
jednotlivda mési¢ni obdobi. Tyto informace jsme zaznamendavali pomoci aplikace FrontStage,
jez konzultanti vyuZzivaji pro odbavovani hovor(i. Data byla monitorovana jak za jednotlivé
linky, tak za celé call centrum. Na zakladé téchto udaji jsme schopni ziskat data nejen o
celkové obslouzenych hovorech obcéan( ze tretich 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. Tyto parametry byly nadefinovany na kazdou linku zvlast, a to na zakladé jejich
specifickych potreb. Spoleénym ukazatelem i nadale z(stava, v jakém jazyce hovor probihal,

tedy rozdéleni na ¢esky ¢i anglicky jazyk.



2.1 Objednavaci linka

V rdmci objednavaci linky doslo k rozsiteni sledovanych udajl, a to na zakladé potreb
dané linky a jejich trend(. Za Gcelem zkvalitnovani sluzeb pro klienty byly pfidany néasledujici
okruhy pro sledovani. Prvnim je Udaj o tom, kdo na tuto linku vola. Zda vola cizinec sam, Ci
zda vold nékdo v zastoupeni cizince, kde vznikly podkategorie zmocnény zastupce?!; rodinny
prislusnik; zaméstnavatel ¢i ostatni (kamardad, kolega apod.). Podle této kategorie mizeme
vyhodnotit, zda se dafi zvySovat pocet cizincl, kteti vyuzivaji sluzeb KCPIC a zaroven zda se
snizuje pocet komercnich zprostifedkovatell sluzeb. V priibéhu sledovaného obdobi, tedy od
ledna do prosince roku 2021, mGzeme pozorovat navySeni poctu hovort, kdy volal za sebe
sam cizinec, aby si své zdleZitosti vyridil. V lednu byl celkovy podil cizincu, ktefi se sami
objednali 57 %, pficemz v prosinci byl tento podil 59 %. Pokud bychom se podivali na primérny
podil hovor(li od cizincl a zprostfedkovatell sluzeb, pak se dostaneme na zhruba 57 % hovor(
uskuteénénych pfimo cizinci, 20 % hovor( od zprostfedkovatell a zbylych 23 % tvofi hovory
od skupiny rodinnych pfrislusnik, zaméstnavatell ¢i kamaradd a znamych. Jde o pfijemné
zjisténi, které vypovida o dostupnosti a srozumitelnosti sluzby, ¢emuz ptispivd rovnéZz moznost

komunikovat v cizim jazyce.

Druhym z ukazatel(, jeZ jsme sledovali, je pak agenda, na kterou se chtél cizinec v rdmci
hovoru objednat. Pfi definovani téchto jevll jsme vychazeli z nejcastéjSich ukonl, mezi néz
jsme zaradili ukony spojené s vydanim prikazu o povoleni k pobytu; podani Zadosti; ostatni
zmény (adresa; rodinny stav aj.); korespondencni feSeni (ohlaseni zmény ¢i ztraty); vyrizeno
(v pripadé, Ze byl cizinciv dotaz zodpovézen) a dale dotazy mimo gesci. Na zakladé
sledovanych statistik pak mizZeme vidét, Ze za rok 2021 se nejvice cizincl chtélo na pracovisté
OAMP objednat z divodu snimani BIO dat za ucelem vyroby prikazu o povoleni k pobytu. Tato

agenda je ale Uzce navazana na situaci stavu fizeni, kdy povoleni zadosti o povoleni k pobytu

na Uzemi dany ukon pfimo implikuje.

1 Zmocnénym zastupcem se rozumi zprostfedkovatel sluzeb. Pro Géely statistik byl tento zprostfedkovatel oznacen zkracené
jako ,,zmocnény zastupce”.
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V prabéhu minulého roku jsme rovnéz pracovali na optimalizaci postupl a procesu

v ramci centralniho objednavani, a to tak, aby doslo k uspokojeni potreb klientl a zarover byly
reflektovany moznosti i KCPIC a jednotlivych oddéleni pobytu cizincli (OPC). Cilem bylo
dosaZeni rozumné standardizace, ktera by nastavila jednotna pravidla pro objednavani a tim
zvysila prehlednost a komfort pro cizince ze tfetich zemi. Za rok 2021 projekt KCPIC postupné
pojal a sjednotil pod jednotnou telefonickou linku veskera regionalni pracovisté (OPC), ¢imz
byl plné spinén kol celorepublikové plsobnosti a celorepublikového standardu. Ve spojitosti
s pfibranim dalSich pracovist je tedy tfetim monitorovanym okruhem pracovisté, na které se
chtél cizinec objednat. Pfi vypracovavani minulé statisticko-analytické zpravy spadala pod call
centrum pracovisté Praha Delta, Praha Chodov, Praha Kolbenova, Praha Hladkov (specidlni
pracovisté pro studenty), Stfedni Cechy (Kladno, Mlad4 Boleslav, Bene$ov, Pf¥ibram, Kutna
Hora), Plzen a Zlin. Nasledné doslo v prlibéhu roku 2021 k postupnému pripojeni pracovisté
Brno, Ceské Budéjovice, Hradec Kralové, Chomutov, Frydek-Mistek, Jihlava, Jindfichiiv Hradec,

Karlovy Vary, Liberec, Olomouc, Ostrava, Pardubice Pisek, Pferov, Trutnov, Usti nad Labem.

V ndvaznosti na pfipojeni novych pracovist se postupné zvysily i hovory na objednavaci
lince. Tento narlst byl vSak pozvolny, a to hlavné z divodu, Ze doslo k nastaveni nového
efektivniho procesu objednavéani na pracovisté. Cizinci tak mohli vyuzit komfortu existence
jednoho telefonniho cisla, pres které je moziné si rezervovat termin na kazdé pracovisté

odboru azylové a migraéni politiky v CR.



Celkovy pocet prichozich hovorti
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Mezi posledni nadefinované kategorie, které konzultanti vyplfuji pfi svych hovorech,
se pak vaZze na pocet objednanych cizincl za hovor a pocet objednanych ukonu. Vysledky této
statistiky nam poskytuje celkovy prehled o tom, kolik cizinct a na kolik Ukon0 se na pracovisté
objedna pres nasi linku. Pocet objednanych cizincl je dulezity zejména v pfipadech, kdy
konzultant vytvafi objednavku napfiklad pro rodinu, jelikoz v béznych ptipadech plati, Ze
béhem jednoho hovoru se mlzZe objednat jeden klient. Zaroven ale jeden objednany klient
muze mit vice ukon(, a proto sledujeme i tuto statistiku. Je potfeba zminit, Ze s ohledem na
to, Ze pracovisté se pripojovala v prabéhu roku, neni mozné vytvorit souhrnnou statistiku za

cely rok.

2.2 Informacni linka — pobytoveé zalezitosti

V ramci sledovani a analyzy hovor( jsme pokracovali ve sledovani jevl z roku 2020.
Jednalo se o okruhy dotazl k jednacim Cisliim, staviim Fizeni, rodnym ¢islim a ddle o otdzky k
dodatkiim a hlasenim zmény ¢i o obecné dotazy k podani Zadosti, na Zadosti zaslané postou,
moznosti objedndni se na pracovisté, ostatni a problematické dotazy. V roce 2021 jsme nad
rdmec plvodniho rozdéleni zacali sledovat dalsi problematické agendy. Zaméfili jsme se na
dotazy cizincl ke zménam vztahujicich se k novele zdkona o pobytu cizinct, internetovému
objednavani pro cizince, adaptacné-integra¢nim kurzim a dotaz(im, které jsou mimo gesci
odboru azylové a migracni politiky. Sledovani dotaz(, které jsou mimo gesci naseho odboru,
jsme vyhodnotili jako dulezité k zjisténi orientace cizincli v ¢eskych spravnich organech a
dalSich instituci.

Mezi hovory knové sledovanym okruhlm patfily primdarné dotazy na

vyménu nebiometrickych doklad(i za biometrické pro rodinné pfislusniky obcant Evropské



unie, ktefi jsou sami obcCané tretich zemi, zmény v zajisténi pojisténi pro obcany tretich zemi
k pobytim nad 90 dni a zména naleZitosti k povoleni pfechodnému pobytu rodinného
prislusnika obcana Evropské unie, pokud se jedna o rodinného pfislusnika dle §15a odst. 3
zakona €. 326/1999 Sb.
1. »Dobry den, jsem obcan Ukrajiny a mam dlouhodoby pobyt za uéelem slouceni
rodiny. Budu si Zadat o prodlouZeni pobytu, ale nevim, jaké pojisténi si mdm zaridit,
jelikoZ jsem slysel, Ze probéhla zména zdkona.”
2. ,Dobry den, kamardd Zddal o povoleni k pfechodnému pobytu pro manZelku. Jé
chci také pozddat, ale nejsme manzelé. Slyseli jsme, Ze je tam rozdil
v dokumentech, pokud chceme podat Zddost. MiZete ndm, prosim, fict, co mdme
dolozit?”
3. ,Dobry den, mam trvaly pobyt jako rodinny prislusnik obéana Evropské unie a
slysela jsem, Ze si musim svij "papirovy" doklad vyménit za biometricky. Kolik ¢asu na
to mdme a co k tomu budu potfebovat véci?”
V rdmci dotazl k internetovému objednavaci pro cizince pres portal www.frs.gov.cz a nové
povinnosti absolvovat adaptacné-integracni kurz se operatofi typové zejména setkavali
s nasledujicimi dotazy.

1. ,Dobry den, pokusil jsem se zaregistrovat na strdankdch https://frs.qov.cz/, ale

byl jsem informovdn, Ze tam jiZ jeden ucet mdm zaloZeny. Ulet jsem si sém nikdy
nezaklddal, ale je mozné, Ze mi zaloZil nékdo z prdce nebo agentury. Jak se mizZu
prihlasit?*

2. ,Dobry den, béhem registrace na strankdch https://frs.qov.cz/ jsem udélala

chybu a misto Cisla cestovniho dokladu jsem zadala ¢islo zaméstnanecké karty. Co
mdm, prosim, délat?”

3. ,Dobry den, nevim, jestli madm povinnost absolvovat adaptacné-integracni
kurzy. V Ceské republice studuji a mdém zde dlouhodoby pobyt.”

4, ,Dobry den, snaZim se zaregistrovat do adaptacné integracnich kurziim, ale

nevim jak si spravné kurz vybrat a zaplatit poplatek”.

Z hovord mimo gesci §lo pfevazné o dotazy k problematice, kterou ma na starosti Policie Ceské
republiky — Sluzba cizinecké policie, dotazy k provozu a agendé zastupitelskych urada c¢eskych

i zahranic¢nich.


https://frs.gov.cz/
https://frs.gov.cz/

1. ,Dobry den, jsme Ukrajinci a pfijeli jsme do Ceska za ndvstévou na biometricky
pas. MiZeme se k Vam objednat na registraci?”
2. ,Dobry den, konci mi platnost cestovniho pasu a potfebuji si pozddat o novy. Co

k tomu budu potrebovat?“

Statistika prichozich hovoru za sledované obdobi 4Q roku 2020 a 2021

Navyseni zpracovanych hovort

14000
12125
120 10174
ple L) 522
BOOD
s000 4452 — 4678
4000
2000 I I
0 w
Rijen Listopad Prosinec
W40 2020 w40 2021
Vyvoj pfichozich hovorti v roce 2021
15000 TAL5E 14576
14000
12000
1000
2000
6000
4000
2000
0

Laden Unor  Bfezen  Duben  Kwdten Cerven Szreenec  Srpen Pt fiien  Listopsd Prosinec

Bylo evidovano vyrazné navyseni pfichozich a zpracovanych hovord, a zaroven doslo i
k celkovému zvySeni obsluznosti navzdory tomuto narlstu. Pro porovnani se podafilo
obslouzit 70 % z prichozich hovor(i za obdobi posledniho kvartalu roku 2020. Za jednotlivé

mésice $lo o obslouZeni 4 492 hovor( v fijnu, 5 510 v listopadu a 4 678 za prosinec, kdy celkovy



pocet za tento kvartdl byl 14680 odbavenych hovoru. V roce 2021 za stejné sledovaci obdobi
doslo k dramatickému ndrdstu odbavenych hovorli o témér 117 %. Konkrétné se jedna
0 10 174 hovorl za mésic tijen, 12 125 za listopad a 9 522 za prosinec s tim, Ze primérné se
podafilo obslouZit 80.7 % vsech pfichozich hovorl. Celkové za rok 2021 byla primérna
obsluznost hovord 85 %, kdy jsme odbavili 115 209 z 135 970 pfichozich hovorl. Tento
vyrazny narUst prichozich hovorl na informacni lince svédci patrné o tom, Ze doslo k rozsireni
povédomi o existenci Klientského centra a jeho Uspésné roli v zodpovidani dotaza cizincl v
ramci jejich migracnich a pobytovych zaleZitostech.

Dalsi navyseni doslo v jazyku hovoru, ve kterém je pfichozi hovor veden. Za 4Q roku
2021 se navysil pocet hovorl v anglickém jazyce na 11 % z pGvodnich 4 %. ZvySeni hovor(

v anglickém jazyce hodnotime jako pozitivni trend smérem k volajicim cizincim.
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Operatofi védomé nabddali volajici, aby se nebali zavolat sami za sebe, a Ze budou
obslouzeni i vjiném nez ¢eském jazyce. Dalsi zménou je i rozloZeni hovor( dle postaveni
volajicich. Za 4Q roku 2021 se navysil pocet volajicich cizincl o 3 % na 54 %, zprostredkovateld
sluZzeb 0 3 % na 11 % a snizil poCet ostatnich klientli o 6 % na 35 %. Do kategorie ostatni fadime
rodinné prislusniky cizinc 16.7 %, zaméstnavatelé 8.3 % a zbyvajicich 11 % se nejcastéji sklada

z pratel a spolupracovnikd cizincd.
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2.3 Informacni linka — omezeni a informace v souvislosti s opatfenimi covid-19

Prvnim bodem sledovanim jsou ptichozi, obslouzené a ztracené hovory, kdy tyto udaje
vypovidaji, kolik byl celkovy pocet klient(, ktefi se dovolali na interné ozna¢ovanou tzv. ,covid
linku“. Druhou sledovanou kategorii je, kolik jsme ztratili ¢i pfijali celkem hovor( za jednotlivé
mésice. Treti kategorii je jazyk hovoru, zdali byl hovor veden v ¢estiné & angli¢tiné. Ctvrtd
kategorie je druh dotazu, zdali se jednd o vstup na Uzemi CR, vyjimku ¢i jiné, kdy se jednd o
dotazy, které nebyly ges¢né spravné smérovany. V ramci kategorii jsou pak rovnéz rozliSovani
obcdané z 3. zemi, a to z dlivodu zacileni projektu a rovnéz z dlivodu jinych pravidel pro
cestovani v kontextu proticovidovych opatreni.

Vyse zminéné body byly sledovany pravidelné v pribéhu roku a byly zahrnovany do
mésicnich statistik. DalSimi body sledovani byly problematické jevy, které vznikly z obecného
zakazu vstupu obcanu tretich zemi. Jednalo se problematické jevy spojené se samotnym
ochrannym opatfenim jako napftiklad nutnost oc¢kovani i testovani pred prijezdem. Nasledné
komplikace stestovdnim po nedavném prodélani onemocnéni. Jako poslednim
problematickym jevem, bylo sledovani problém{i spojené s neuznanou vakcinou ¢i neuznanym

certifikatem.



Informace o mnoistvi jednotlivych bodt sledovani v priibéhu roku 2021

Prichozi hovory
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Covid linka za rok 2021 celkové zaznamenala 56 064 hovort, jedna se o celkovy pocet
hovor( volajicich, ktefi se dovolali na covid linku. Jednotliva Cisla jsou uvddéna ke kazdému
mésici zvlast. MUZeme zde sledovat rozdilnost a postupné klesani hovorl mezi jednotlivymi
mésici. Tento fakt mdZeme pfisuzovat rozdilnym ochrannym opatifenim, které mohly naopak
rozvolfiovat Ci zpfisnovat covid podminky vstupu na Uzemi.

Nasledné, prichozi hovory jsme rozdélili na prijaté a ztracené. Prijaté, které byly
obslouZeny operatorem a na ztracené hovory, kdy volajici napfiklad ukoncil hovor v priibéhu
¢ekani na prepojeni ¢i napftiklad z technickych dlvod(, kdy nebylo navazano spojeni. Hovory
byly rozdéleny dle agendy, kdy 95 % hovor( se tykalo samotného vstupu na Gzemi CR, dotazy
jako napfiklad zdali je nutné ockovani, zdali je potreba test pfed prijezdem a pripadné jaky,
zdali RT/PCR & RAT test, nebo vieobecné dotazy k pfijezdu do Ceské republiky. Dalsim bodem
sledovani jsou ,vyjimky“, které tvorily 2 % z celkového poctu hovoru. Zde se jednalo o pripady,
které byly prepojeny z covid linky na objednavaci ¢i obecnou informacni linku. Dva sledované
body jsou pak ze sekce pfipady ,mimo gesci“ a ,jiné“, napriklad odkdzani na samotné
Ministerstvo zdravotnictvi kvili vnitfnim restrikcim ¢i na Ministerstvo zahrani¢nich véci kvl
vycestovani do jinych zemi a jaké jsou jejich covid ochranné opatieni. Dotazy ,,mimo gesci“
tvofily 1 %.

Volajicich ze tretich zemi bylo celkem 58 % a obcanu z Evropské unie bylo 42 %. Co se
komunikaéniho jazyka tykd, pak prevazny pocet pripadd byl veden v ¢eském jazyce tvofici 81

% a v anglickém jazyce bylo vedeno 19 % hovord.
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3 Integrace, informovanost a jejich problematické oblasti

3.1 Informacni linka — problémové jevy

a) Nouzovy stav a omezeny provoz pracovist

V dobé nouzového stavu a az do jeho konce 11. dubna 2021 se fesila problematika omezeného
provozu pracovist OPC a nabirdni novych zZadosti, hlaseni zmén ¢i feSeni zadosti o prodlouzeni
aktudlniho pobytového opravnéni. V ramci tohoto omezeni normalniho provozu pracovist
musela velka cast cizincll resit sva oznameni a zadosti o prodlouzeni doporucené postou Ci
datovou schrankou. Tato situace pak ¢asto vedla k nekompletnim zadostem a naslednym
vyzvam na odstranéni vad Zadosti. Operatofi se tak Casto setkdvali s dotazy na ndlezZitosti
zadosti, jejich spravnou podobu, ale také na dotazy vychdzejici z nepochopeni vyzvy na
odstranéni vad a chybné zaslanych zadosti. Formalni styl komunikace a ¢esky psana textace

vyzev byla problematika zejména u cizincl s dlouhodobym pobytem ¢i vizem.

b) Covid a problematika ziskavani novych cestovnich dokladu

Béhem roku 2021 se velka ¢ast cizincl potykala se stizenymi podminkami k ziskani nového
cestovniho dokladu z dlivodu zvysené vytizenosti jejich zastupitelskych uradud. Dlouhé cekaci
Ihity na vydej nového cestovniho dokladu se stavaly problémem u cizincl, ktefi
potfebovali podat Zadost o prodlouzeni aktudlniho pobytového opravnéni ¢i ndm museli

hldsit zdkonem stanovené zmény. Tento jev byl obzvlasté problematicky u déti narozenych na
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Uzemi cizincdm s povolenym pobytem. V nékolika pripadech jsme museli fesit pozdni podani
Zadosti pro dité narozené na Uzemi, jelikoZ rodice ¢ekali na vyhotoveni cestovniho dokladu a
neinformovali se, Ze tuto nalezitost mohou dolozit az po podani Zadosti na vyzvu spravniho
organu. Tyto pozdé podané Zadosti bez doloZeni divod(l na vili nezdvislych, které by branily
k podani Zadosti, vedly k zdkonné povinnosti ditéte odcestovat s rodi¢em do zemé plvodu.
Naslednd nové podana Zadost na zastupitelském aradé podléha financné, casové i

administrativné delsi procedure.

c) Adaptacné integracni kurzy a ucty na portale www.frs.gov.cz
V roce 2021 byla zavedena povinnosti pro drzitele dlouhodobého pobytového opravnéni v
Ceské republice absolvovat adaptaéné-integraéni kurz (az na vyjimky uréené zakonem) do
jednoho roku od prevzeti pobytového opravnéni. V této souvislosti zacalo mnoho cizinct resit
registraci do téchto kurzli, a to pfes portdl www.frs.gov.cz. Portal z bezpecnostnich
diivod(l umoziiuje zalozeni pouze jednoho aktivniho Gétu pro osobu. Castym jevem pfi feseni
problému s registraci do portalu bylo zjisténi, Ze jiz jeden aktivni icet maji. Tento Ucet byl pak
zpravidla zaloZzeny pod emailovou adresou pracovni agentury, zaméstnavatele (¢asto
byvalého), zprostredkovatele sluzeb ¢i relokaéni agentury. Takto vznikla situace, Ze cizinci
poskytly své osobni Gdaje tfeti osobé, kterd jim zalozila Ucet na portdle. Samotni cizinci k nému
pristup ale neméli, i jiz neméli pristup k emailové adrese pouZité za ucelem registrace, ktera
slouzi jako UZivatelské jméno uctu.V ramci konzultaci k hovoriim bylo za mésice Cerven,
cervenec a srpen 61 % dotazl k validacim uctu nebo obnové pfistupu do systému FRS.

Tato nové zavedend povinnost pomohla odhalit mnozZstvi pfipad(, kdy cizinci své ucty
vibec nespravovali a ¢asto ani nevédéli o jejich existenci. Vzhledem k povinnosti vypInéni
osobnich udaja pfi registraci je zifejmé, Ze stémito Udaji nakladaji zaméstnavatelé Ci

zprostiedkovatelé sluzeb i bez mozného védomi cizincu.

d) Zkousky z ¢eského jazyka k Zadostem o trvaly pobyt

Nouzovy stav také vedl k problémim zplsobenych omezenym provozem instituci, které
napriklad spravuji jazykovou zkousku z ¢eského jazyka za ucelem podani Zadosti o trvaly pobyt
¢i poradni adaptacné integracnich kurz(. Terminy a dostupnost zkousek byl pak ¢asty dotaz v
dobé srpna a zafi 2021, kdy se navySovala povinnd Uroven z ¢eského jazyka z Al na A2. Z

hovort cizincli jsme pak zjistili, Ze nestihli podat svou Zadost pred 1. zari 2021, protozZe nestihli
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splnit zkousku z Ceského jazyka. S této souvislosti se také cizinci dotazovali, zda dostanou novy
poukaz na zkousku, pokud splnili droven Al, ale informovali se, Ze musi Zadost o trvaly pobyt

podat pred platnosti novely.

e) Novela zakona o pobytu cizinct

V 3 a 4Q roku 2021 se pak v souvislosti s novelou zdkona ¢. 326/1999 cizinci dostavali do
situace, kdy se neorientovali ve zménach, které zdkon pfinesl, a to primdarné
rozdélni rodinnych pfislusnikd ob¢anl Evropské unie na tzv. blizké a vzddalené, a zmény u
zdravotniho pojisténi, kdy nové u zadosti o pobyt nad 90 dnl musi obcané tretich zemi
dokladat pouze (pokud maji povinnosti) komplexni zdravotni pojisténi uzaviené s pojistovnou
VZP. Mnoho cizincll se pak dostalo do situace, kdy nevédéli, jaké pojisténi musi uzavfit a s
jakou instituci. Jako dalsi problémovy jev se pak objevila skute¢nost, Ze finanéni naroc¢nost k
zajisténi komplexniho zdravotniho pojisténi vzrostla po novele a volajici nas informovali, Ze si
nové nemohou dovolit sloudit své déti ¢i rodinné pfislusniky a pobyvat s nimi spole¢né na

Uzemi.

f) Registr obyvatel a rozdily mezi matri¢ni a pasovou identitou

Mezi dalsi ¢asté jevy je problematika matri¢nich a pasovych identit, kdy cizinci, kterym byl v
Ceské republice vydan matriéni doklad, jiz nejsou v registru obyvatel primarné evidovéni pod
pasovou identitou, ale matricni. V téchto pripadech se cizinci ¢asto setkavaji s komplikacemi
u ostatni spravnich organu i instituci (napfiklad Czech point, autoskola ¢i financni urad) pfi
ztotoznéni a kontrole osobnich udaji vregistru obyvatel. U cizincl, ktefi
maji nebiometrické doklady o pobytu, jsme se také setkali s ptipady, kdy si je pracovnici
Czechpointu Gdajné nebyli schopni vyhledat v registru obyvatel, nebot napf. neméli

dostupnou informaci o matriéni identité.

g) Informovanost drziteli zaméstnaneckych karet, jejich prava a povinnosti

Nedostatek informovanosti a zjevné zneuzZivani tohoto nedostatku se projevuje na hovorech,
kdy cizinec se zaméstnaneckou kartou nemad informace o postupu ke zméné zaméstnavatele
a zda vlbec pravo ho zménit ma. V nékolika pripadech hovorl jsme se setkali s informaci od
cizinc(, kdy jim aktualni zaméstnavatel sdélil, Ze pokud pozadaji o zménu zaméstnavatele, tak

o zameéstnaneckou kartu prijdou a Ze jim ani nebude umoZnéno podat Zadost o novou
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kartu pres zastupitelsky ufad. V ramci podobnych hovorll jsme i narazili na situace, kdy
cizinci aktualni zaméstnavatel odmitl podepsat vypovéd a cizince nemél informaci o pravu
podat vypovéd datovou schrankou ¢&i doporucené postou. Dalsi problémovym prvkem u
drziteld zaméstnaneckych karet je, Ze v pfipadé ukonceni pracovniho poméru ve zkusebni
dobé ze strany zaméstnavatele evidujeme pripady, kdy misto vypovédi podepsal
zaméstnavatel s cizincem dohodu o ukonceni prace. V tomto pfipadé vSak nema drzitel prvni

zaméstnanecké karty dle zdkona pravo pozadat o zménu zaméstnavatele.

3.3 Covid linka — problémové jevy

a) Problémy spjaté s ochrannym opatienim

VSeobecné restrikce, které byly uvedeny v ochranném opatieni. Nejvice zasahovaly predevsim
obcany ze tretich zemi, ktefi méli vSeobecny zdkaz vstupu na Uzemi. Pro né fungovala fada
vyjimek, presto se jednalo o restrikce, které nékterym cizinclim znemoZznovaly vstup na Uzemi.
Primarné se jednalo o nutnost oc¢kovani, u kterého byla ndsledné dalsi fada podminek jako
schvalena vakcina ¢i schvdleny certifikat. Nutnost testovani v pripadé, kdy cizinec mél
pobytové opravnéni a mohl tedy pricestovat na zakladé testovani. To vSak rovnéz nebylo
bezproblémové, at jiZ co se uznani testu tyka, tak dostupné kapacity. | s timto museli operatori

call centra poradit.

b) Neschvalena vakcinace €i neuznany certifikat

Jeden z problematickych jev(, ktery se objevoval po celou dobu fungovani covid linky byly
neuznané vakciny. Cizinci museli byt vakcinovany schvalenou vakcinou a sou¢asné uznavanou
v Ceské republice. , Timto jsou mysleny o¢kovaci latky, z jejichZ ndzvu nebo drzitele rozhodnuti
o registraci (pfip. vyrobce) je zfetelné, Ze pochazi ze stejné vlastnické struktury jako oc¢kovaci
latky, které byly registrovany pro poutziti Evropskou lékovou agenturou. Konkrétné jde o
ockovaci latky, jejichz ndzev, ¢i vyrobce obsahuje nasledujici: Pfizer; BioNTech; COMIRNATY;
Moderna; SPIKEVAX; Janssen; Johnson&Johnson; AstraZeneca; VAXZEVRIA &i Covishield.“?
Problematicky jev se stdva v momenté, kdy cizinec nebyl jednou z téch vakcin ockovany, a

naopak mél vakcinu neuznanou, kdy se jedna napftiklad o Sputnik V. Je to z dlivodu kdy pIné

2 Ochranné opatfeni s G¢innosti 18.3 2022; Odlvodnéni: I, str. 21
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ockovani schvélenou vakcinou byla jedna z vyjimek pro vstup na Gzemi, tudiZ spousta cizincd,
na zakladé této vyjimky nemohla pficestovat a musela byt vyuZita jina.

Dalsi ¢asti tohoto problematického jevu jsou certifikaty vydané ve tretich zemich. Cizinec
musel mit soucasné schvalenou vakcinu, a pokud byl certifikat vydan ve treti zemi, musel
souhlasit se seznamem certifikdtll uvedenych na webovych strankdch Ministerstva
zdravotnictvi, kde byly uvedeny vzory jednotlivych certifikdtl. Ve spousté pfipadu cizinci

nemohli pficestovat, jelikoz neméli platny certifikat ani schvalenou vakcinu.

5 Doporuceni na poli informovani a integrace cizincd

Z pohledu pobytové informacni linky je nutné vytrvat v rozsifovani povédomi o provozu
Klientského centra, ¢ehoZ je mozné dosahnout také prostfednictvim kladnych zkusSenosti
cizincl. Ugelnost a efektivita v poskytovani obecnych informaci ale zavisi na tom, aby se cizinci
informovali dfive, nez jim vyvstanou komplikace v souladu s nesplnénim jejich zakonnych
povinnosti. Setkdvame se s pripady, kdy by v€asné zavoldni ¢i informovani se na webovych
strankdch Ministerstva vnitra mohlo predejit ptripadnym komplikacim v otdzce splnéni
zakonnych povinnosti, jaké moznosti cizinci maji pfi poddvani zadosti ¢i k ¢emu je jich
pobytové opravnéni opraviuje. Proto je nutné nejen informace na informacni lince a webu
poskytovat, ale rovnéz informovat o mozZnosti, jak informace ziskat. Za timto ucelem je

telefonni ¢islo linky hojné distribuovano na pracovistich OAMP.

Podminky vstupu a celkovy vyvoj pandemie covid byly po celou dobu proménlivé a tim
s tim spojena zhor$ena a v€asna komunikace na strané resortl a cizinc(, ale také covid linky.
Prikladem tohoto zhorSeni mize byt 22. prosinec, kdy bylo oznameno zpfisnéni podminek
vstupu na Uzemi Ceské republiky, a to nutnost tfeti davky vakcinace nebo nutnost PCR testu
v pfipadé obcanu tretich zemi. JelikoZ se jednalo o zpfisnéni béhem vanocnich svatkd, cizinci
neméli dostatek ¢asu sv(j prilet posunout na jiny den, popfipadé jej zrusit. Doporuceni by se
tedy tykalo vcasné informovanosti cizincll o nadchazejicim zpfisnéni. Véasné oznamovani
zmén by napomohlo, jak cizinclim se pfipravit, ale také covid lince, ktera by mohla rychleji a

jasnéji reagovat na dané zmény.
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6 Zaveéer

Klientské centrum pro poskytovani informaci cizincim si klade jako svdj prioritni cil
zvydit samostatnost cizincll ze tfetich zemi pobyvajicich na Gzemi Ceské republiky, aby
nemuseli vyuZivat zprostfedkovateld komercénich sluzeb a byli schopni své zdleZitosti resit
samostatné. Z vySe uvedenych statistickych prehled Ize sledovat, Ze tento cil se Klientskému
centru napliovat dafi. Velkym pfinosem pro samostatnost cizincl je fakt, Ze konzultanti
Klientského centra poskytuji informace také v anglickém jazyce, coz z néj Cini jediné call centru
napfic¢ statnimi resorty, které své sluzby poskytuje v jiném jazyce. Jak vyplyva ze statistik,
postupné se zvysuje procento hovorli vedenych v anglickém jazyce. Zejména covid linka méla
nejvétsi procento hovor( v anglickém jazyce, nebot zakladnim dotazem byly podminky vstupu

e

na Uzemi, at uz pro cizince Zijici na Gzemi, ktefi se navraceli ze zahranidi.

Velkym pfinosem je existence jednoho centrdlniho cisla +420 974 801 801, na kterém cizinci
vyfidi vSe, co potrebuji, tedy objednani na pracovisté OPC, vietné sdéleni zakladnich
nalezitosti zddosti, nebo informovani se o obecnych migracnich vécech ¢i konkrétnich, co se
jejich pobytu tyce, napft. tedy zjisténi Cisla jednaciho ¢i ovéreni stavu Zadosti. Cizinci tak nemusi
kontaktovat rlizna telefonni Cisla, kterd pred vznikem Klientského centra byla rozdilna pro
kazdé pracovisté OPC. Centralizace a standardizace, kterd byla dotazena do zddrného konce
ve sledovaném obdobi, tak velmi napomohla zvyseni dostupnosti informaci poskytovanych

vzdalenym zplGsobem. Zaroven je aktudlni model pfehledny a pro cizince srozumitelny.

Rok 2021 se stale jesté nesl v duchu pandemie covid-19, coZ mélo dopad i na fungovani
pracovist OPC. Ztohoto dlvodu bylo potfebné pobytové zileZitosti mnohdy vyresit
korespondencné, coz mélo za nasledek vyssi poptavku po informacich, jakym zplUsobem
funguje podani zadosti a ohlaseni zmén pomoci poskytovatele posStovnich sluzeb. Zaroven
doslo k daleZité novelizaci zakona ¢. 326/1999 Sb., o pobytu cizinc. Tato novela sebou
pfinesla zejména podstatné zmény, kvuli kterym se cizinci ze tretich zemi obraceli na
informacni linku, aby se informovali, jaka nové povinnosti pro né novela pfichystala. Cizinci se
zaroven seznamovali s novymi pravidly objednavaci linky, ktera pfispéla k sjednoceni postupt
mezi pracovisti, coZ v praxi znamenalo vyfizeni jednoho ukonu na vSech pracovistich stejnym

zplGsobem, tedy napf. splnit povinnost registrace do 3 dnl po pfijezdu do CR $lo bud na
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jakémkoliv OPC formou objednani, pokud pracovisté nabizelo termin do 3 dn(, nebo se cizinec

mohl na pracovisté dostavit bez objednani k odbaveni.

Klientské centrum se bude i nadale v roce 2022 snazit napliiovat cile, které si vytycilo.
Informovanost cizincll je zakladnim klicem k UspéSné integraci. Proto jsou konzultanti
Klientského centra kazdy den ptipraveni byt napomocni cizincdm ze tretich zemi, ktefi

potiebuji ziskat informace pro feseni jejich rdznorodych zalezitosti.

7 Zdroje

1. Ochranné opatfeni s ucinnosti 18. 3. 2022; Odlvodnéni: |, str. 21. Ministerstvo
zdravotnictvi Ceské republiky.
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