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Generalni reditelstvi .. L.
Call centrum UP CR radi lidem

Dobrovského 25

170 00 Praha 7 Béhem ledna aZ zdfi letosniho roku se obrdtilo na Call centrum (CC)

Ufadu préce CR (UP CR) celkem 108 347 klientii. Telefonicky kontaktovalo
pracovniky CC 74 010 lidi. Dalsich 34 337 zdjemci pak zvolilo k poddni dotazu

Tel.: 950191111 elektronickou cestu.

| naddle prevaZovaly mezi tazateli Zeny. Nejcastéji se jednalo o
maminky na rodicovské dovolené, uchazece o zaméstnani ¢i zaméstnavatele. S
koncem prazdnin se zvysil pocet dotaz(i absolventl stfednich Skol k nutnosti
evidence na UP CR nebo chtéli védét, jak maji postupovat v p¥ipadé
neuspésného sloZzeni maturitnich zkousek. Diky nastartovani novych projekt(
spolufinancovanych z Evropského socidlniho fondu se zvysil i zajem klient(,
ktefi chtéji do program vstoupit. Matky malych déti zas zajima co délat, kdyz
jim soucasné konci rodicovska dovolena i pracovni pomér. V neposledni fadé
se na zaméstnance Call centra obraceji lidé, jejichz zaméstnavatel skoncil
vinsolvenci, nevyplatil jim mzdy ani odstupné a zdroven jim ani nevydal
potfebné doklady pro evidenci na UP CR a pfiznani podpory
v nezaméstnanosti. V posledni dobé se také mnoZi dotazy z pracovné-pravni
oblasti, ktera ale do kompetence Call centra nespada.

~Skladbu nejéastéjsich dotazii ovliviiuje predevsim rocni doba. V
lednu prevazZuje ne/zaméstnanost v souvislosti s ukonéenim pracovnich
poméri ke konci predchoziho roku. V Iété zase vedou otdzky zamérené na
cinnost pracovnich agentur, jejich ovéreni a nabidky ,brigad”. Zacdtkem
prdzdnin a na podzim se pak casto obraceji na Call centrum absolventi skol,”
popisuje Oldfiska Némcova, supervizor Call centra.

Lidem je k dispozici celkem 29 pracovnikd, ktefi jsou rozmisténi v rdmci
celé republiky. Deset lidi sedi na centrale v Praze a pracuji ve dvousménném
provozu. Jsou pfipraveni odpovidat na dotazy denné od pondéli do patku od
8.00 do 20.00 hodin na telefonnim cisle 844 844 803. Dalsich 22 operatort
pak funguje na krajskych pobockdch UP CR. Dotazy klientd pFijimaji b&hem
Urednich hodin. Po jejich skonceni jsou pak hovory pfesmérovany na centralu,
kde klienty obslouZi tamni pracovnici. Zajemci mohou své dotazy posilat také
elektronickou cestou na e-mail kontaktni.centrum@mpsv.cz nebo
callcentrum@mpsv.cz.

Za dobu, kdy je Call centrum v provozu, zodpovédéli jeho pracovnici
témér 300 tisic dotazl. Letos se na né vpriméru obraci kazdy mésic
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UFad prace CR prostfednictvim telefonu ¢i elektronickou cestou 12 038 klientti s Zadosti o
Generadlni feditelstvi radu.

Jeden telefonni hovor trva priimérné 4 minuty. Denni ¢i mésicni pocet

Dobrovského 25 dotazii a jejich obsah se méni na zakladé nékolika faktord. V prvni fadé je to

170 00 Praha 7 medializacg urvéité problematiky. Jakmile televize odvysila reportaz zamérenou

na oblast UP CR nebo se v novinach objevi obsahlejsi ¢lanek k problematice

spadajici do pUsobnosti resortu prace a socialnich véci, odrazi se to vidy na

skladbé otazek. Stejné je to i pfi legislativnich zménach. Nejcastéji lidé volaji
hned rano po 8. hodiné a pak mezi 10.30 — 13.00 hodinou.

Ze Ctyf pétin jsou tazatelé z fad zaméstnanclti ¢i uchazecli o
zaméstnani. Zbyvajici pétinu pak tvofi zaméstnavatelé. Pokud jde o zpUsob
dotazovani, prevazuji telefonaty nad elektronickou komunikaci. Podrobné;jsi
statistika je uvedena na integrovaném portalu MPSV
http://portal.mpsv.cz/sz/call_centrum/kcstat/.

Lidé mohou do Call centra psat a volat v pfipadé, Ze budou potfebovat
radu tykajici se zprostiedkovani zaméstnani, evidence na UP CR, vyplaceni
podpory v nezaméstnanosti nebo rekvalifikace. K dispozici jsou také
informace z oblasti aktivni politiky zaméstnanosti. Pracovnici kontaktniho
centra poradi i zaméstnanclm, jejichz zaméstnavatel jim nevyplaci mzdu z
dlvodu platebni neschopnosti. Zajemci ziskaji informace také o socialnich
davkach, zplsobech, jak o né Zadat a o zakonnych podminkach nutnych pro
jejich ziskani. Dozvi se i to, zda jim uz ufad pfiznanou davku odeslal.

~Abychom vramci dotazi tykajicich se terminu odesldni davky
ulehéili pracovnikim jednotlivych poboéek UP CR a zdroveri vysli maximdiné
vstFic klientovi, zfidili jsme nasim operdtoriim aplikaci ,,kukdtko”. Pokud ndm
dotycny sdéli potiebné identifikacni udaje, jsme schopni nahlédnout do
systému a sdélit mu, zda a kdy byl do systému zaddn poZadavek na vyplatu
ddvky a do kolika pracovnich dni by méla byt vyplacena. V Zddném prFipadé
konzultanti nesmi sdélovat vysi ddavky ani poddvat informace pro jiné
prijemce, pokud se nejednd o zdkonné zdstupce,” vysvétluje Oldriska
Némcova.

Call centrum zahdjilo svou cinnost 15. 6. 2006. Od té doby uz nemusi
zajemci o obecné informace z oblasti zaméstnanosti a nepojistnych socidlnich
davek chodit osobné na poboc¢ku Uradu prace CR. Staéi jen pohodlné — z
domova ¢i kancelafe — zvednout telefon nebo poslat email. Od cervence 2012
funguje Call centrum UP CR v ramci projektu Ministerstva prace a socialnich
véci a Generalniho feditelstvi UP CR, ktery je hrazeny z prostiedk
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Evropského socidlniho fondu prostfednictvim Operacéniho programu
Lidské zdroje a zaméstnanost a statniho rozpoctu CR.

Katefina Berankova, tiskova mluvéi UP CR
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