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Evaluace probéhla v ramci projektu EURES+3Z Up! (reg. ¢. CZ.03.01.04/00/22_002/0000170), ktery je
financovan ze statniho rozpoctu CR a Evropského socialniho fondu plus v rdmci Opera¢niho programu
Zaméstnanost plus.
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Zkratky:

KoP

KrP

MPSV
NNO
Poradce
Specialista
UoZ

UP CR
VPM

Z0Z

Centrum pro podporu integrace cizinc(
Generalni Feditelstvi Uradu prace CR
Kontaktni pracovisté UP CR

Krajska poboc¢ka Ufadu prace CR
Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Nestétni neziskové organizace

poradce EURES

Specialista pro praci s osobami s migra¢ni zkusenosti
Uchaze& o zaméstnani Uradu prace CR
Urad prace CR

Voln& pracovni mista

Zajemce o zaméstnani Uradu prace CR
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Manazerské shrnuti

Evaluace byla zahajena v fijnu 2024 a Pribézna zprava je vypracovana ke kvétnu 2025. Cilem evaluace
je vyhodnotit funk&nost nastavenych modell a procesl sluzeb projektu (v ramci Pribézné zpravy) a
Zjistit, jaké jsou vysledky a kratkodobé dopady projektu (v ramci Zavérecné zpravy).

Hlavnimi metodami pro evalua¢ni Setfeni v tomto Ukolu jsou desk research, polostrukturované
rozhovory, fokusni skupiny, dotaznikové Setfeni a design sluzeb. VSechna Setfeni probéhla dle zadani,
realizovany byly rozhovory se zastupci MPSV a UP CR, se specialisty a poradci, se zaméstnavateli, se
zastupci relevantnich NNO a s klienty. Dale probéhlo dotaznikové Setfeni (vC€etné doSetfeni) s
navratnosti pfes 91 % u obou skupin (specialisté a poradci) a dvé fokusni skupiny. V ramci designu
sluzeb bylo kromé vySe uvedenych metod jesté vyuzito zu€astnéného pozorovani a mystery shoppingu.

Jsou sluzby zaméstnanosti UP CR v ramci projektu vhodné nastaveny?

Celkové Ize konstatovat, Zze sluzby zaméstnanosti jsou v metodikach vhodné nastaveny, potieba
zasadnich uprav dokumentll nebyla v ramci evaluace identifikovana. Z Setfeni vyplyva, Ze znalost
metodickych materialti mezi pracovniky UP CR je vysoka. U specialist(l je deklarovana znalost mirné
vy$8i, poradci uvadi denni vyuzZivani metodik v mensi mife — coz mlze byt zpUsobeno del§im
fungovanim sluzby EURES, a tedy zkuSenosti a praxi poradcd. Obé skupiny respondentl se shoduji,
Ze nastavené metodické materialy odpovidaiji jejich potfebam v praxi. VZdy pouze jednotky respondentt
uvadeély konkrétni pfiklady a navrhy na dpravu dokument(. Zjisténo bylo, ze Metodika |. neodpovida
realité v Casti k pracovistim specialisty — pracovnici ¢asto nemaji k dispozici samostatnou mistnost pro
poskytovani poradenstvi, v naprosté vétsiné pfipadd nebylo mozné zarucit klientovi Uplné soukromi.
Doporudujeme zajistit v jednotlivych budovach UP CR prostory pro poskytovani poradenstvi.

Specialisté komentovali jesté dil¢i ¢ast metodik — pfilohu Karta klienta, kterou vnimali jako uzivatelsky
méné privétivou (ruéni vyplhovani pro né bylo zdlouhavé a neefektivni). Rozhovory ale probihaly
zacatkem roku 2025 a od té doby dochazelo ze strany metodického vedeni k dalSim upravam Karty
klienta smérem k jeji vy$Si vyuzitelnosti.

Kromé& metodik mohou poradci a specialisté vyuzit také kontakty na metodiky ¢i vedeni projektu,
pfi¢emz tuto podporu hodnoti obé skupiny velmi pozitivné. Specialisté vyjadfovali velkou spokojenost s
celym ,tymem specialistd“ a slova chvaly zaznivala i smérem k metodickému vedeni projektu, které
povazuji za nadstandartni.

Nazory na podporu ze strany vedeni UP CR, konkrétné liniovych manazer(, se vyrazné li§i mezi
jednotlivymi pracovniky. Zalezi vzdy na daném KrP, jak je vztah nastaven, jak liniovy manazer sluzbu
vnima, jakou ji dava prioritu. Podle toho jsou &asto nastaveny podminky fungovani, které se v
jednotlivych regionech diametralné liSi — néktefi specialisté maji plnou podporu svého liniového
manazera, jini naopak. Doporucujeme proto podrobit tyto vztahy bliz§imu zkoumani a zajistit podporu
ze strany liniovych manazer( vSech specialistd a poradca.
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Propojeni poradcl &i specialistti na dal$i slozky UP CR funguji dle vysledk( $etfeni dobfe. Pozice
poradcu je v ramci tymu ostatnich pracovnikd krajské poboc¢ky mnohem pevnéjsi, vnimani specialist(
je slabsi. To si Ize vylozit relativné novym zavedenim sluzby specialistd, ktefi si musi svoje zafazeni do
tymu ostatnich pracovnikl KrP teprve ,obhdjit* a svou sluzbu etablovat.

Poradci a specialisté spolupracuji a pfedavaji si informace a klienty také s dal$imi organizacemi — v
pfipadé specialistd nejvice funguje propojeni na NNO a CPIC. Poradci hodnoti nejvice kvalitné
spolupraci s pracovniky zprostifedkovani a s oddélenim poradenstvi a dalSiho vzdélavani.

Reakce specialistli a poradct v otdzce dostateéného vybaveni kompetencemi je odliSna a je dana
predev§im odli§nou dobou plisobeni na UP CR. Zatimco poradci maji ve vét$ing pripadl jiz
dlouhodobou zku$enost s pisobenim na pozici — a tedy jistotu a sebevédomi — specialisté jsou nékdy
jesté v procesu zaucovani &i jsou jejich znalosti a zkuSenosti erstvé a pocituji vétsi nejistotu. Vétsina
specialist si velmi vazi Skoleni a znalosti, ktera diky své pozici ziskala. Dva poradci zminili jako vhodné
zopakovat Skoleni na zakon o zaméstnanosti nebo zakonik prace, kde jiz Skoleni probéhla pred delsi
dobou. Obecné ovSem byli poradci i specialisté spokojeni a citili, ze v pfipadé potfeby maji moznost si
své kompetence doplnit.

Z Setfeni vyplyva, Ze nastaveni vztah a kompetenci mezi kli€ovymi institucemi (MPSV, UP CR a
GR UP) neni pIné funkéni a (ne)fungovani téchto vztahd do jisté miry ovliviiuje i fungovani sluzeb
poradcu a specialistl. Tfetina poradcu a vice jak polovina specialistl v dotaznikovém Setfeni uvedia,
Ze ne zcela fungujici procesy mezi MPSV a GR UP jsou prekazkou v jejich &innosti. Procesy mezi UP
CR a GR UP uvedla jako prekazku pétina poradcl a tretina specialistd, coz jsou relativné velka &isla.
Pracovnici UP CR uvadéji, Ze vy$e zminéné instituce funguji spi$e samostatné, a ne zcela dobie funguiji
dohromady, vzajemné ne vzdy sdileji a pfedavaji informace. Doporu€ujeme proto vyjasnit vztahy a
kompetence mezi jednotlivymi ttvary a pracovniky, zejm. pak mezi MPSV a GR UP.

V ramci Setfeni bylo zjiStovano, zda existuji néjaké problematické aspekty v organizaci a poskytovani
tlumocéeni. V cesté domlouvani spoluprace nestaly externi pfekazky &i jiné problematické aspekty. V
nékterych regionech maji dokonce domluvenych vice tlumoc€nikl na rGzné jazyky. Specialisté, ktefi maji
domluveného tlumoénika, jsou se spolupraci spokojeni. Na problémy v organizaci a poskytovani
tlumoceni si stézovala pouze mala &ast respondentl, pfi¢emz stiznosti se vztahovaly pfedevSim k
¢asové dostupnosti tlumocéniku.

Evaluace hledala také odpovéd na otazku, zda pfrispivaji sluzby specialisty ke zkvalitnéni sluzeb
UP CR. Naprosta vétsina respondentd z fad MPSV, UP CR, externich organizaci (NNO,
zameéstnavatelé) i klientu se shoduje, Ze sluzby specialistd jsou kvalitni, vhodné doplfiuji ostatni sluzby
a pozvedavaiji sluzby UP CR na novou uroven. Sluzby specialistd jsou vyjime&né pifedevsim casovym
prostorem pro jednotlivé klienty. Mj. diky specialistiim se podafilo t&sné&jsi propojeni UP CR s NNO.

V ramci Setfeni evaluace zkoumala, zda existuji néjaké prekazky v ¢innosti poradcli a specialistd.
Kromé jiz zmifiovanych ne zcela fungujicich procesti mezi MPSV a GR UP je nej¢ast&ji zmifiovano
platové ohodnoceni, které neni jen nizké, ale velmi demotivujici je i jeho neprovazanost na pracovni
vykon (mimofadné odmeény jsou nizké a jsou vyplaceny plo$né). Zaroveri ma na rozdélovani odmén az
prilis velky vliv dany liniovy manazer. Néktefi z pracovnikd UP CR kvdli nizkému platovému ohodnoceni
zvazovali zménu zaméstnani. Doporu€ujeme proto zlepSit platové podminky poradcli a specialisti a
vice je provazat na realné pracovni vykony a nasazeni.

Mezi dalSi prfekazky patfi také chybéjici prostorové zazemi pro poskytovani konzultaci. DalSim
z problémd je Zalostny nedostatek propagacnich materiald, které maji specialisté a poradci k dispozici.
Tyto propagacni materialy vyrazné chybéji napf. na veletrzich, kde poradci a specialisté reprezentu;ji
Ceskou republiku. Poradci a specialisté se snazi nedostatky kompenzovat, napf. tisknutim alespori

Prabézna zprava 6



Spolufinancovéano MP EVRES ﬁ
Evropskou unii SV ﬁ lPl

Projekt EURES+3Z Up! Rozvijime sluzby zahrani¢ni zaméstnanosti

zakladnich letaku ve vlastnich kancelafich, ale jelikoz nemaji k dispozici ani barevnou tiskarnu, je to
dost nestastné ,feSeni“. Doporucujeme proto zajistit vice propagacnich materidld pro poradce a
specialisty.

Jsou sluzby zaméstnanosti UP CR v ramci projektu nastaveny tak, aby vyhovovaly potfebam
klienti?

Poradci a specialisté oznacovali svou naplfi prace jako komplexni (zasahujici do vSech oblasti) s tim,
Ze vzdy maji klienta kam odkazat a problémy, které (opravn&né) nevyfesi u nich na Ufadu prace CR,
tak vyresi jinde. Neziskové organizace a zaméstnavatelé uvadéji, Zze sluzby reaguji na jejich potieby.
Také hodnoceni sluzby ze stran oslovenych klientd vyzniva velmi pozitivné, a to jak pro poradce, tak
pro specialisty. VSichni respondenti odpovédéli, Ze jim poradce / specialista pomohl a ze byli spokojeni
s jeho pfistupem. Klienti na sluzbé nejvice ocenuji, ze na né méli poradci ¢i specialisté dostatek ¢asu,
Ze se opravdu zajimali, vyslechli je a snazili se jim pomoci. VSichni klienti by sluzbu v pfipadé potfeby
vyhledali znovu.

Mezi specialisty byl také realizovan mystery shopping s fiktivnim klientem ukrajinské narodnosti. Ve
v§ech pfipadech byly fiktivnimu klientovi zodpovézeny jeho dotazy, byl mu vénovan dostate¢ny ¢asovy
prostor pro konzultaci a dodany praktické a odborné informace.

V ramci Setfeni nebyly zjiStény zasadni problémy v efektivité dosahovani cild. Poradenské sluzby
reaguji na realné potreby klientd, umi problémy klient(l fesit nebo pfipadné odkazat na jiné organizace,
které se danym tématem zabyvaji.

Prabézna zprava 7
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2Executive summary

The evaluation started in October 2024, and the Interim Report is prepared by May 2025. The aim of
the evaluation is to assess the effectiveness of the established models and processes of the project
services (within the framework of the Interim Report) and to find out what the results and short-term
impacts of the project are (within the framework of the Final Report).

The main methods for evaluation research in this task are desk research, semi-structured interviews,
focus groups, questionnaire survey and service design. All research activities were conducted in line
with the assignment, interviews were conducted with representatives of the Ministry of Labour and Social
Affairs and the Labour Office of the Czech Republic, with specialists and advisers, with employers, with
representatives of relevant NGOs and with clients. A questionnaire survey (including a follow-up survey)
was also conducted with a return rate of over 91 % for both groups (specialists and advisers) and two
focus groups. In addition to the above-mentioned methods, participant observation and mystery
shopping were also used in the design of the services.

Are the employment services of the Labour Office of the Czech Republic set up appropriately
within the project?

Overall, it can be stated that the employment services are appropriately set up in the methodologies,
the need for fundamental modifications to the documents was not identified in the evaluation. The survey
shows that the knowledge of methodological materials among the employees of the Labour Office of the
Czech Republic is high. For specialists, the declared knowledge is slightly higher, advisers report a
lower daily use of methodologies — which may be due to the longer operation of the EURES service and
thus the experience and practice of the advisers. Both groups of respondents agree that the set
methodological materials correspond to their needs in practice. Only units of respondents gave specific
examples and suggestions for editing documents. It was found that Methodology | does not correspond
to the reality in the part related to the specialist's workplaces — the staff often do not have a separate
room for providing counselling, in the vast majority of cases it was not possible to guarantee complete
privacy to the client. We recommend providing dedicated spaces for counselling services in the
individual buildings of the Labour Office of the Czech Republic.

The specialists also commented on a sub-part of the methodologies — the Client Card attachment, which
they perceived as less user-friendly (manual filling in was lengthy and inefficient for them). However, the
interviews took place at the beginning of 2025 and since then there have been further modifications to
the Client Card by the methodological management towards its higher usability.

In addition to methodologies, advisers and specialists can also use contacts to methodologists or
project management, and both groups evaluate this support very positively. The specialists expressed
great satisfaction with the entire "team of specialists" and words of praise were also heard towards the
methodological management of the project, which they consider to be above standard.

Prabézna zprava 8
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Opinions on the support provided by the management of the Labour Office of the Czech Republic,
specifically line managers, differ significantly between individual employees. It always depends on the
KrP, how the relationship is set up, how the line manager perceives the service, what priority he gives
it. The conditions of operation are often set accordingly, which are diametrically different in individual
regions — some specialists have the full support of their line manager, others the opposite. We therefore
recommend that you examine these relationships more closely and ensure support from line managers,
all specialists and advisers.

According to the results of the survey, the interconnection of advisers or specialists to other
components of the Labour Office of the Czech Republic works well. The position of advisers is much
stronger within the team of other employees of the regional branch; the perception of specialists is
weaker. This can be explained by the relatively new introduction of the service of specialists, who have
yet to "defend" their inclusion in the team of other KrP employees and establish their service.

Advisers and specialists also cooperate and share information and clients with other organizations — in
the case of specialists, the connection to NGOs and CPIC works best. Advisers evaluate the cooperation
with mediation workers and the department of counselling and further education the most well.

The reaction of specialists and advisers to the issue of sufficient competence is different and is mainly
due to the different period of work at the Labour Office of the Czech Republic. While in most cases
advisers already have long-term experience in working in a position — and thus security and self-
confidence — specialists are sometimes still in the process of training, or their knowledge and experience
are fresh and they feel more uncertain. Most specialists appreciate the training and knowledge they
have gained from their position. Two advisers mentioned as appropriate to repeat the training on the
Employment Act or the Labour Code, where the training had already taken place a long time ago. In
general, however, the advisers and specialists were satisfied and felt that they had the opportunity to
add to their competencies if necessary.

The survey shows that the setting of relationships and competencies between key institutions
(Ministry of Labour and Social Affairs, Labour Office of the Czech Republic and General Directorate of
the Labour Office) is not fully functional and the (non)functioning of these relationships to a certain extent
affects the functioning of the services of advisers and specialists. A third of the advisers and more than
half of the specialists stated in the questionnaire survey that the partially ineffective processes between
the Ministry of Labour and Social Affairs and the General Directorate of the Labour Office are an obstacle
to their activities. Processes between the Labour Office of the Czech Republic and the General
Directorate of the Labour Office were cited as an obstacle by a fifth of advisers and a third of specialists,
which are relatively large numbers. Employees of the Labour Office of the Czech Republic state that the
above-mentioned institutions operate rather independently, and do not work very well together, they do
not always share and pass on information to each other. We therefore recommend clarifying the
relationships and competencies between individual departments and employees, especially between
the Ministry of Labour and Social Affairs and the General Directorate of the Labour Office.

The survey investigated whether there are any problematic aspects in the organization and provision
of interpreting. There were no external obstacles or other problematic aspects in the way of arranging
cooperation. In some regions, they even have more interpreters arranged for different languages.
Specialists who have arranged an interpreter are satisfied with the cooperation. Only a small proportion
of respondents complained about problems in the organisation and provision of interpreting, with
complaints mainly related to the time availability of interpreters.

The evaluation also sought an answer to the question of whether the services of a specialist
contribute to improving the quality of the services of the Labour Office of the Czech Republic.

Prabézna zprava 9
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The vast majority of respondents from the Ministry of Labour and Social Affairs, the Labour Office of the
Czech Republic, external organisations (NGOs, employers) and clients agree that the services of
specialists are of high quality, suitably complement other services and raise the services of the Labour
Office of the Czech Republic to a new level. The services of specialists are exceptional especially in
terms of the time space for individual clients. Thanks to specialists, among other things, a closer
connection between the Labour Office of the Czech Republic and NGOs has been achieved.

As part of the investigation, the evaluation examined whether there are any obstacles to the activities
of advisers and specialists. In addition to the already mentioned not fully functioning processes between
the Ministry of Labour and Social Affairs and the General Directorate of the Labour Office, the salary
evaluation is most often mentioned, which is not only low but also highly demotivating due to its lack of
linkage to work performance (extraordinary bonuses are low and are paid across the board). At the
same time, the line manager has too much influence on the distribution of remuneration. Some of the
employees of the Labour Office of the Czech Republic considered changing jobs due to their low salary.
We therefore recommend improving the salary conditions of advisers and specialists and linking them
more closely to real work performance and commitment.

Other obstacles include the lack of space for providing consultations. Another problem is the woeful lack
of promotional materials available to specialists and advisers. These promotional materials are
significantly lacking, for example, at trade fairs where advisers and specialists represent the Czech
Republic. Advisers and specialists try to compensate for the shortcomings, e.g. by printing at least basic
leaflets in their own offices, but since they do not even have a colour printer available, it is a rather
unfortunate "solution”. We therefore recommend providing more promotional materials for advisers and
specialists.

Are the employment services of the Labour Office of the Czech Republic set up within the project
to meet the needs of clients?

Advisers and specialists described their job description as comprehensive (affecting all areas), saying
that they always have somewhere to refer the client and that problems that they (rightly) do not solve at
the Labour Office of the Czech Republic, they solve elsewhere. Non-profit organizations and employers
report that the services respond to their needs. The evaluation of the service by the addressed clients
is also very positive, both for the advisers and for the specialists. All respondents answered that the
adviser/specialist helped them and that they were satisfied with their approach. What clients appreciate
most about the service is that the advisers or specialists had enough time for them, that they were really
interested, listened to them and tried to help them. All clients would seek the service again if necessary.

Among the specialists, mystery shopping was also carried out with a fictional Ukrainian client. In all
cases, the fictional client's questions were answered, sufficient time was given for consultation and
practical and professional information was supplied.

The investigation did not identify any major problems in the effectiveness of achieving the objectives.
Counselling services respond to the real needs of clients, can solve clients' problems or refer them to
other organisations that deal with the topic.

Prubézna zprava 10
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3 Shrnuti metodologie
setreni

&

Evaluace by méla pomoci vhodné kombinace kvalitativnich a kvantitativnich metod sbéru dat:

¢ vyhodnotit funkénost nastavenych modelll a procesu sluzeb projektu
e Zjistit, jaké jsou vysledky a kratkodobé dopady projektu

Zuvedeného vyplyva, Ze evaluace bude obsahovat jak procesni, tak dopadovou ¢&ast. Zaroven
objednatel rozdélil evaluaci do dvou samostatnych evalua¢nich Ukold (a dvou evaluacnich zprav)
a v kazdém ukolu definoval hlavni evaluaéni otazky (EQ).

Hlavni evaluaéni ukol pro tuto zpravu zni: Pribézné zhodnoceni nastaveni individualizovanych sluzeb
zaméstnanosti UP CR pro cizi statni pfislugniky a jeho cilem je ové&fit spravnost nastaveni projektovych
aktivit, a to jiz v prvni €asti fungovani projektu. Dle zadavaci dokumentace je ukol rozdélen do C&tyf
hlavnich evaluacnich otazek (A-D):

o EQ 1A: Jsou sluzby zaméstnanosti UP CR pro obg&any tfetich zemi (mimo EU) v rdmci projektu
vhodné nastaveny?

o EQ 1B: Jsou sluzby zaméstnanosti UP CR pro obg&any tfetich zemi (mimo EU) v rdmci projektu
nastaveny tak, aby vyhovovaly jejich potfebam?

o EQ 1C: Jsou sluzby zaméstnanosti UP CR pro klienty ze zemi sit¢ EURES v ramci projektu
vhodné nastaveny?

o EQ 1D: Jsou sluzby EURES v ramci projektu nastaveny tak, aby vyhovovaly potfebam klientd?

Dle zadavaci dokumentace jsou hlavnimi metodami pro evaluacni Setfeni vtomto Ukolu

k realizaci jednotlivych vyzkumnych metod jsou uvedeny nize.

3.1 Struéné shrnuti metodologie Setreni

VétSina Setfeni realizovanych k Pribézné zpravé byla dle domluvy s objednatelem realizovana ve tfech
krajich pro sluzbu specialisty a ve ¢tyfech krajich pro sluzbu poradcti EURES. Konkrétné se jednalo o
nasledujici regiony:

Olomoucky, Moravskoslezsky a Kralovehradecky kraj pro sluzbu specialisty

Olomoucky, Moravskoslezsky, Kralovehradecky a Ustecky kraj pro sluzbu poradcti EURES

Regiony byly pro evaluaci vybrany podle téchto kritérii:

- zastupuji muzskou a Zzenskou ¢ast poradcu,

- zastupuji novacky i zkusené poradce,

- zastupuji regiony Ceské i moravske, pfihrani¢ni i "vnitrozemské",
- zastupuji regiony s jednim/vice poradci,
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- zastupuji regiony s jiz probéhlou fluktuaci poradcu,
- zastupuji regiony, kde chce objednatel zjistit urover spoluprace obou sluzeb.

3.1.1 Polostrukturované rozhovory

Polostrukturované rozhovory byly realizovany v rozsahu, ktery definovala zadavaci dokumentace
evaluace a nasledné Vstupni zprava dodavatele. Rozhovory byly realizovany s nasledujicimi skupinami
respondent(:

Zastupci MPSV a UP CR

Pro rozhovory byli osloveni zastupci realizaéniho tymu projektu a dale metodické vedeni sluzeb
zaméstnanosti UP CR. Realizovany byly celkem 4 rozhovory, a to v samotném Gvodu evaluace (leden
2025). Tfi rozhovory byly realizovany osobné, jeden z rozhovor( byl z divodu plisobeni zaméstnance
mimo Prahu realizovan (po odsouhlaseni zadavatele) online formou.

Zaméstnavatelé

Zaméstnavatelé byli vybirani ve spolupraci s pracovniky UP CR ve vy$e uvedenych regionech.
Dodavatel oslovoval zaméstnavatele, ktefi maji realnou zkuSenost se zaméstnavanim cizincu &i se
spolupraci se specialisty ¢i poradci. Realizovany byly celkem 2 rozhovory se zastupci zaméstnavateld,
a to v krajich Moravskoslezském a Kralovéhradeckém. Rozhovory byly provadény v prabéhu bfezna
2025.

Zastupci relevantnich NNO

Nestatni neziskové organizace byly vybirany ve spolupréci s pracovniky UP CR v regionech. Dodavatel
oslovoval neziskové organizace, které maji redlnou zkuSenost s pomoci cizincdm. Realizovany byly
celkem 2 rozhovory, a to v krajich Moravskoslezském a Kralovéhradeckém. Rozhovory byly provadény
v priibéhu bfezna 2025.

Klienti

Kontakty na klienty byly sbirany ze strany objednatele, resp. jednotlivych poradcu a specialistd. Sbér
kontaktd (tedy oslovovani klientd s dotazem na moznou spolupraci v rdmci evaluace) byl zahdjen
v prosinci 2024 a kontakty pro pribéznou zpravu byly dodany v lednu 2025 (s doplnénim kontaktd ke
konci tinora 2025). Realizovano bylo celkem 6 rozhovord — a to 3 rozhovory s cizimi statnimi pfislusniky
(ob&any tfetich zemi), 2 rozhovory s Ceskymi ob&any a 1 rozhovor s cizim statnim pfislusnikem
(ob&anem EU). Klienti byli z kraju Olomouckého, Moravskoslezského a Kralovéhradeckého. Rozhovory
byly provadény v prdb&hu bifezna a dubna 2025. Pét rozhovoru bylo realizovano osobni formou, jeden
z rozhovort byl z divodu matefské dovolené Kklientky, a tedy nemoznosti cestovat na schuizku,
realizovan (po odsouhlaseni zadavatele) online formou.

3.1.2 Fokusni skupiny

Fokusni skupina byla realizovana na zavér Setfeni vterénu. S planovanim fokusni skupiny a
oslovovanim respondentld napomohl objednatel. Vybran byl termin, kdy byli poradci a specialisté
pfitomni v Praze na Skoleni. Fokusni skupiny byly realizovany dvé — jedna pro poradce a jedna pro
specialisty — obé osobni formou. Fokusni skupiny byly realizovany koncem dubna na pudé MPSV.
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3.1.3 Dotaznikové Setieni

Dotaznikové Setfeni bylo realizovano elektronickou formou, respondenti vyplfiovali dotaznik pres odkaz
pfimo na webovych strankach. Objednatel zajistil kontakty na respondenty dotaznikového Setfeni a pro
zvySeni kreditu dotazniku rozeslal prvni oznameni o pfipravovaném Setfeni. Dodavatel zajistil
kontaktovani respondentl a celou realizaci dotazniku. Dotaznikové Setfeni bylo naprogramovano ve
dvou mutacich, zvlast pro poradce a specialisty — osloveno bylo 22 poradcd a 20 specialista.
Dotaznikové Setfeni bylo realizovano v druhé poloviné Unora, pfi¢emz u specialistl byl zjiStén technicky
problém s pfijmem emailll, a proto bylo v kvétnu provedeno doSetfeni (u téch respondentd, kterym
dotaznik nedosel nebo skongcil ve spamu).

Navratnost dotaznikového Setfeni pro poradce byla vysokd — dotaznik vyplnilo 20 z 22 oslovenych
poradcu (tedy navratnost 91 %). Navratnost druhého dotazniku byla nizsi, ale diky doSetfeni se ji
povedlo zvysit — ve vysledku dotaznik vyplnilo 19 specialistld z 20 oslovenych (tedy navratnost 95 %).

3.1.4 Design sluzeb

Zpracovani evaluac¢niho Ukolu stoji zejména na pouzivani nastroju uréenych k ziskani zkusenosti Ci
pfenesenych zku$enosti klientl. Klienti byli blize popsani s vyuzitim tzv. person, tedy ,typického
zdkaznika“ dané sluzby, vytvofeny byly dvé hlavni persony (pro sluzbu EURES a pro sluzbu 32).

Vstupnim zdrojem dat bylo Setfeni MPSV, které poskytuje data o sociodemografickych charakteristikach
i potfebach klientl. Priichod sluzbou byl zmapovan s vyuzitim desk research (Metodické manualy a
materialy, Karta klienta, projektova zadost atd.) a na zakladé uvodnich rozhovorud se zastupci MPSV a
UP CR. Daéle bylo provedeno terénni Setfeni, které je popsano vy$e (polostrukturované rozhovory
s klienty, zaméstnavateli, NNO a dotaznikové Setfeni) a Setfeni uvedena nize (polostrukturované
rozhovory se specialisty a poradci, pozorovani, mystery shopping). Na zavér byl priichod sluzbou
diskutovan na fokusnich skupinach s poradci a specialisty.

Na zakladé domluvy s objednatelem bylo Setfeni k designu sluzeb realizovano formou pfipadovych
(detailnich, hloubkovych) studii na drovni 3 resp. 4 vySe uvedenych krajd. V rdmci zkoumani designu
sluzeb bylo vyuzito metody desk research i vySe uvedenych terénnich Setfeni, jako jsou fokusni skupiny,
dotaznikové Setfeni €i polostrukturované rozhovory (které jsou jiz z tohoto dlivodu zaméfeny na vybrané
kraje). VSechna tato Setfeni obsahovala i otazky zaméfené na pridchod sluzbou.

Rozhovory s poskytovateli sluzeb

V rédmci této metody byly realizovany:

) 3 rozhovory se specialisty, a to po jednom v kraji Moravskoslezském, Olomouckém a
Kralovéhradeckém.

. 4 rozhovory sporadci po jednom vkraji Moravskoslezském, Olomouckém,
Kralovéhradeckém a Usteckém.

Rozhovory s poskytovateli sluzeb byly realizovany pfimo na pracovisti specialistd a poradct a byly
zameéfeny na realné fungovani sluzby (vyjimkou byl jeden rozhovor, kde nam poradkyné predstavila
pracovisté, samotnou kancelaf i dalsi prostory, ale samotny rozhovor byl z kapacitnich ddvodu
realizovan v kavarné).

Dale bylo vramci rozhovorld se specialisty / poradci realizovano (zu€astnéné) pozorovani
na pracovistich. Tazatel byl pfitomen u nékolika telefonickych rozhovort poradct / specialistd s jejich
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klienty. Toto doplrikové Setfeni pomohlo dodavateli poskytnout vhled na skute¢né fungovani sluzby ¢i
mohlo odhalit odchylky od nastavené metodiky v praci poskytovatelu.

Mystery shopping

Dodavatel pro triangulaci metod a ovéfeni zjiSténi z terénniho Setfeni realizoval také mystery shopping.
Ten probéhl telefonicky a mapoval pfedevsim ty sluzby, které jsou poskytovany klientim po telefonu.
Mystery shopping provadél ¢len tymu s cizi statni pfislusnosti, aby se zvysila divéryhodnost dotazovani.
Dotazovani bylo zaméfeno na specialisty a pomoc osobam s migracni zkuSenosti — jelikoz se jedna o
novou sluzbu a bylo vhodné o jejim fungovani ziskat co nejvice informaci. Nahodnym vybérem byli
vybrani 4 specialisté, ktefi byli telefonicky kontaktovani v pribéhu dubna 2025. Telefonicky rozhovor
podle pfedem schvaleného scénare (ze strany zadavatele) probihal v délce 0,5 — 1,5 hodiny.
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4 Vyhodnoceni evaluacnich
ukolu

&

V ramci Pribézné zpravy jsou FeSeny evaluacéni otazky 1A, 1B, 1C a 1D (viz kapitola 3 — Metodologie).
Jelikoz bylo v pribéhu Setfeni zjisténo, Ze informace ke sluzbam pro klienty ze tfetich zemi a ke sluzbam
klientl ze zemi sité EURES se z velké ¢asti prekryvaji a také identifikované problémové oblasti poradcu
a specialisttl jsou obdobné, rozhodl se dodavatel spojit odpovédi na otazky 1A a 1C dohromady do
jedné kapitoly a otazky 1B a 1D dohromady.

V ramci uvadénych souhrnnych otazek se pak samoziejmé zaméfujeme na jednotliva zjisténi a
problémy, které jsou specifické pro dany druh sluzby.

4.1Jsou sluzby zaméstnanosti UP CR v ramci
projektu vhodné nastaveny?

V jednotlivych podkapitolach nize jsou predstavena zjisténi z terénniho Setfeni, a to v kapitolach, které
se blize zabyvaji metodickym nastavenim, spolupraci, kompetencemi, nastavenim vztahl mezi
kligovymi aktéry, tumodenim, zapojenim specialisttl do UP CR a celkovymi prekazkami ve fungovani
sluzeb projektu EURES + 3Z Up!.

V kazdé podkapitole jsou zvlast uvadény informace o fungovani sluzby poradct a zvlast informace o
fungovani sluzby specialistd (mimo kapitoly tlumo&eni a zapojeni specialistd do UP CR, které jsou
zameéfeny pouze na sluzbu specialist().

4.1.1 Metodiky, spoluprace

Metodiky

Z dotaznikového $etieni vyplyva, Ze znalost metodickych materialti mezi pracovniky UP CR je vysokéa
(viz graf €. 1 a 2 nize). U specialistu pfevlada znalost Metodiky |. a Metodiky Il., kterou znaji vSichni
respondenti a dokonce 53 % z nich uvadi, ze s Metodikou I. denné pracuji (resp. 37 % u Metodiky I1.).

Poradci uvadi denni vyuzivani metodik v mensi mife, kolem 10-20 % — coz muze byt zplisobeno delSim
fungovanim sluzby EURES, a tedy zkuSenosti a praxi poradcd. DalSich 10-15 % poradcu uvedlo, ze
material viibec neznaji, ostatni jsou ale s metodikami seznameni.
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Graf €. 1: Jste seznamen/a s metodickymi materialy pro praci specialisty?
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Metodika I. (Metodika Metodika Il. (Metodika ~ Pfirucka kariérového ~ Smérnice Generalniho
prace Specialisty pro poradenského procesu) poradce feditele €. 7/2024 UP

praci s osobami s CR

migracni zkuSenosti)
® Ano, material znam a denné s nim nebo podle néj pracu;ji
® Ano, material jsem Cetl/a
Vim, ze material existuje

® Ne, material neznam

Zdroj: : Dotaznikové Setfeni mezi specialisty, realizace: inor 2025, n = 19

Graf €. 2: Jste seznamen/a s metodickymi materialy pro praci poradce?
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Metodicky manual pro poradce Metodicky material problematiky Nafizeni Evropského
EURES Evropské pracovni mobility pro Parlamentu a Rady (EU)
EURES poradce a pracovniky 2016/589 o Evropske siti sluzeb
UP CR zameéstnanosti (EURES)

® Ano, material znam a denné s nim nebo podle néj pracuji
= Ano, material jsem Cetl/a

Vim, ze material existuje
® Ne, materidl neznam

Zdroj: : Dotaznikové Setfeni mezi poradci, realizace: anor 2025, n = 20
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V ¢em se obé skupiny respondentl shoduji je otazka, zda nastavené metodické materialy odpovidaji
jejich potfebam v praxi. V8ichni odpovédéli kladné, Ze nastavené metodické materialy odpovidaji jejich
potfebam — specialisté odpovédéli v 53 % urcité ano a ve 47 % Castecné ano. Poradci uvadéli ve 40 %
odpovédi, Ze metodiky urcité odpovidaji jejich potfebam, v 60 % pfipadu ¢asteéné ano. V komentafich
se poradci vyjadfovali, Ze by bylo dobré metodiky v nékterych ¢astech aktualizovat, ale jednalo se o
drobnosti:

Vzdy pouze jednotky respondentl uvadeély konkrétni pfiklady. Poradci v dotazniku uvedli, ze v metodice
se vyskytuje nazev Your First EURES Job, ktery se nyni jmenuje TMS. Specialisté uvedli v dotazniku,
Ze by bylo vhodné v metodikach upravit: ,zahraniéni zaméstnanost, zdravotni pojiSténi“ nebo ze by byla
vhodné aktualizace odkaz( (coz zaznélo i v rdmci jednoho rozhovoru). Dva specialisté napsali, Ze by
bylo dobré vice rozepsat informace k pobytovym opravnénim. V ramci rozhovor(l pak od specialistd
zaznéla prosba na uvadéni jesté vice prikladl z praxe v ramci metodiky (napf. pro nové prichozi
specialisty) a ,pro mé jako Uplného novacka vic shrnout, jak probiha zadost o rekvalifikaci nebo pfimo
evidence na Uradé prace”, jak uvedl jeden ze specialistU.

Jedna z respondentek uvedla, Ze metodika neodpovida realité v kapitole 5.4. Tam je uvedeno, jak by
meélo vypadat pracovisté specialisty (zvukové izolovany prostor, dvé pracovni Zidle, pracovni stdl...) a
Ze by mélo byt dbano i na bezpecénost specialisty (bezpecnostni tlacitko na klavesnici pocitace, zvonek
pod deskou stolu, &i jina zvukova nebo svételna signalizace). Na zakladé zucastnéného pozorovani
pracovnich podminek jednotlivych specialistd a poradci musi dodavatel konstatovat, Ze ne vzdy byly
tyto podminky dodrzeny. Na vétSiné z pracovist nemél specialista, resp. ani poradce k dispozici
samostatnou mistnost pro poskytovani poradenstvi. Kolegové z jedné kancelare se snazili si vyjit vstfic,
sladit své kalendare, aby se jim nesesly dva klienti naraz apod., ale ve vétSiné pfipadl nebylo mozné
zarucit klientovi uplné soukromi.

Dale byla u specialistll ve vice pfipadech zaznamenana nespokojenost s PFilohou A, Kartou klienta
(nespokojenost uvadél konkrétné jeden z péti komentujicich v dotazniku, v ramci rozhovoru zminovali
vyhrady tfi specialisté z celkového pocltu péti oslovenych a jeden specialista na fokusni skupiné. Nize
jsou uvedeny konkrétni stiznosti, které vétSinou zaznély v jednotkach pfipadu).

Jedna ze specialistek uvedla, ze ,ucel Karty klienta nebyl jednoznacéné uréen. Tak jsem si vedla evidenci
spiSe vlastni formou — tam, kde si to mohly precist i zprostfedkovatelky.” Néktefi specialisté si udélali
vlastni mustr k evidenci tak, jak jim to vyhovovalo. Jedna specialistka potvrdila, Ze ji Karta klienta
nevyhovovala, ale ,... tim, jak se ted nastavil novy systém, ta excelova tabulka s t&mi statistikami, tak
tam mam dany, Ze si to budu psat, to mi vyhovuje mnohem vic a tam se tomu vénu;i“.

Zaroven zaznivaly hlasy od vice specialistu (vétSinou 2-3 vyskyty), Ze je pro né vypliovani karty klienta
neefektivni a zbyte€né, Ze se stejné evidence vede jinde a oni si poznamky o klientech délaji vliastnim
stylem. Také zaznélo, Ze se do Karty nedalo zapisovat elektronicky a Ze se do nékterych policek nevesel
pozadovany text. Nékteré z vySe uvadénych pfipominek sami specialisté rovnou doplriovali tim, Zze karta
klienta se ted méni nebo bude ménit. Napf.: ,Oni ted pracuji na tom, Ze se ma upravit na to, aby byla
pro nas uzivatelsky pratelstéjsi, ze se maji prave ty kolonky rozsifovat, ale zatim se nic nestalo. PiSeme
to ruéné, ale je tam plno nepodstatnych véci, a pravé naopak bych uvitala zase néco jiného. Ale myslim,
ze se na tom néjak pracuje.”

Komentare specialistl tak ¢aste¢né vychazely ze stavu minulého, ale i tak doporucujeme podrobit revizi
jednak samotnou kartu klienta (a to jak ze strany ucelu, tak i obsahu / formétu), ale vhodné je také
revidovat nebo doplnit znalosti specialistd o fungovani nové Karty klienta.
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Souhrnné Ize fici, Ze specialisté i poradci berou metodiky jako ,... rAmcovy material. Podminky a situace
jsou ale specifické dle urcité lokality; v praxi vychazim z konkrétni situace a podle toho si nékdy nastavu;ji
metody pfimo na miru.”

Metodické nastaveni je pro poradce ,zakladnim informacénim ramcem®, pfi¢emz pfipady z praxe jsou
nékdy komplexnéj$iho charakteru (do feSeni je zapojenych vice instituci), objevuji se jedine¢né pripady,
poradce musi v denni praxi reagovat napf. na aktualni zmény a pfizplisobovat poradenstvi individualnim
potfebam klient. Oproti idealnimu nastaveni v metodice byl u specialistd zaznamenan problém, kdy se
nedafilo navazat (nasitovat) spolupréci s jinymi oddélenimi na UP CR a specialisté pak museli zjistovat
informace jinde, nez jak uvadéla metodika.

Sluzby zaméstnanosti jsou v metodikach vhodné nastaveny, identifikovany byly pouze navrhy
na diléi apravy dokumentli, potieba zdsadnich Uprav dokument( nebyla v ramci evaluace
identifikovana.

Kromé metodik mohou poradci a specialisté vyuzit také kontakty na metodiky &i vedeni projektu. V ramci
dotaznikového Setfeni odpovédélo 75 % poradcu, Ze se urcité maji v pfipadé problém ¢i nejasnosti na
koho obratit, zbyvajicich 25 % uvedlo, ze se maji astecné na koho obratit. Také hodnoceni specialistl
ohledné kolegu ¢i vedeni, na které je mozno se obratit o radu, vyznélo velmi pozitivné. 74 % specialistl
uvedlo, Ze se urcité maiji v pfipadé problému ¢i nejasnosti na koho obratit, zbyvajicich 26 % uvedlo, ze
se maji ¢astecné na koho obratit.

Tento vysledek potvrdily také rozhovory se zastupci pracovniki UP CR. Pfedev$im specialisté
vyjadfovali velkou spokojenost s metodickym vedenim projektu, na které je mozné se kdykoliv obratit a
vzdy ochotné poradi. Jedna ze specialistek komentovala metodické vedeni sluzeb 3Z slovy: ,Musim
fict, ze je to stoprocentné vyhra, protoze malokdy se sejdou lidi, ktefi to délaji srdcem. A déla to strasné
moc, protoZze potom se v tom pfistupu oteviete, vice komunikujete, informace se |épe pfenadeji. Nékdy
zvazujete — mam zavolat, nebo si to radsi zjistim sam. Kdezto tady ten problém neni, tam prosté
vyvstane néjaka potfeba, tak zavolate a zeptate se.”

Specifické pro specialisty je vytvoreni ,tymu specialistli“ — jelikoz vétSina z nich nastupovala ve stejném
obdobi a spole¢né absolvovali vSechna Uvodni Skoleni, tak se dobfe znaji. Podle vypovédi respondentu
mezi nimi existuji pratelské vztahy, nevahaji se obratit jeden na druhého s prosbou o radu a spole¢né
efektivné sdileji informace. Vyjimkou tak neni napf. sméfovani dotazt o Polsku na kolegy, ktefi pracuji
v pohranici apod.

N&zory na podporu ze strany vedeni UP CR, napF. konkrétnich liniovych manazert, se vyrazné li§i mezi
jednotlivymi pracovniky. Zalezi vzdy na daném KrP, jak je vztah liniového manazera se specialisty a
poradci nastaven, jak liniovy manazer sluzbu vnima, jakou ji dava prioritu. Podle toho jsou &asto
nastaveny podminky fungovani, které se v jednotlivych regionech diametrainé lisi (povoleni homeofficu,
dostupnost aut pro vyjezdy na KoPy, technické vybaveni jako notebooky a telefony, pfistupy do
systém(, povoleni realizovat pracovni cesty z domova, a ne z pracovisté, ale i velikost a kvalita
pracovisté). Néktefi specialisté maji plnou podporu svého liniového manazera, jinym naopak spise ,hazi
klacky pod nohy*.
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Propojeni na ostatni slozky UP CR

Také propojeni poradctl & specialistd na dal$i slozky UP CR funguji dle vysledkd $etfeni dobre.
V dotazniku uvedlo 95 % specialistll i poradcli, Zze propojeni na zprostfedkovatele na daném KrPu
funguje plné (odpovéd ,urcité ano®) &i alespon Eastecné.

Pozice poradcu je v ramci tymu ostatnich pracovnikd krajské pobo¢ky mnohem pevnéjsi (85 % z nich
uvadi, Ze je ostatni pracovnici KrPu ur€ité berou jako plné odborné kompetentniho kolegu a 65 % z nich
se urcité citi byt vitanou soucasti tymu pracovnikl KrP). Vnimani specialistl je slabsi (pouze 47 %
z nich uvadi, Ze je ostatni urcité berou jako plné odborné& kompetentniho kolegu a 47 % z nich se urcité
citi byt vitanou soucasti tymu pracovnikG KrP). Zbyvajicich 53 % specialistd uvedlo, Ze je ostatni
pracovnici takto vnimaji pouze ¢aste¢né. To si Ize vyloZit relativné novym zavedenim sluzby specialist(,
ktefi si musi svoje zafazeni do tymu ostatnich pracovnikl KrP teprve ,0bhajit“ a svou sluzbu etablovat.

Specialisté si v ramci dotazniku stézovali na nedostate¢nou otevienost spoluprace a sdileni informaci
mezi jednotlivymi oddélenimi UP CR, nebo na neochotu kolegyf z jinych oddéleni sdilet informace své
agendy ve prospéch klienta — v posledni dobé je spousta prace, takze jsou kolegyné unavené a nechtéji
fesit nic nad ramec pracovnich povinnosti®.

Z vyjadreni respondentll je patrné, jak dllezité je v této oblasti vedeni (konkrétné liniovy manazer).
Napriklad pokud stoji v &ele vedouci, ktery si mysli, Ze projekty EU nejsou duleZitou soucasti Ufadu
prace CR, je i spoluprace mezi jednotlivymi pracovniky UP CR komplikovana. Naopak v pFipadech, kde
je vedouci sluzbam zahrani¢ni zaméstnanosti naklonén, pochvaluji si respondenti, Ze ,pokud je potfeba
néco vyresit nebo vylepSit, vzdy se domluvime®. Obdobnou roli mohou hrat obecné mezilidské vztahy
(sympatie Ci antipatie) mezi jednotlivymi pracovniky ¢i oddélenimi. Proto i odpovéd na otazku zapojeni
se do tymu pracovnikl na KrP neni jednoznaéna — jeden z poradcl uvedl, Ze ,pfestoze sluzba plsobi
jako integralni sougast vefejnych sluzeb zaméstnanosti v CR jiz vice nez 20 let, stale vidim znaéné
rezervy v komplexnim zapojeni do relevantnich agend UP CR.“ Pfi¢emz jiny poradce na jiné KrP
»--- V Zzapojeni do tymu krajské poboc&ky nevidi problém.®

V grafech nize je zobrazeno hodnoceni kvality spoluprace mezi velkou Skalou ufadd a organizaci, se
kterymi poradci a specialisté pfichazeji do styku.
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Graf &. 3: Hodnoceni kvality spoluprace: dochazi k predavani klientti a informaci mezi Vami a nasledujicimi institucemi? — SPECIALISTE (Hodnoceni na $kale 1-5,
jako ve Skole, kde 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi)
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Z4dna ze spolupraci s uvedenymi institucemi neni hodnocena vyloZzené negativné. Ale ani v pozitivnim
hodnoceni se respondenti ne vzdy shoduiji.

Nejvice pozitivné je hodnocena kvalita spoluprace s neziskovymi organizacemi, které s cizinci také
pracuji, s Centry pro podporu integrace cizincll a s pracovniky zprostfedkovani a oddélenim poradenstvi
a dal$iho vzdélavani. Negativnéji je pak hodnocena spoluprace s ostatni statni spravou, samospravou

zaméstnavateli vysvétluje tak, Ze se ,v posledni dobé ochlazuje trh prace a téch nabidek VPM uz neni
tolik a ti zaméstnavatelé moc nechtéji zaméstnavat ty cizince — at uz z dlivod byrokracie nebo
jazykovych duvodd*.

Odpovéd ,neni relevantni“ byla respondentim k dispozici pro pfipad, Ze spolupraci nemohou vyhodnotit
(tedy hodnoceni by nebylo relevantni) — at uz z dlvodu neexistence dané instituce v regionu,
neobsazeni dané pozice nebo z neexistence spoluprace. V nejvétsi mife hodnotili specialisté spolupraci
jako ,neni relevantni“ u pracovnik( z projektu Integrace na trh prace a podpora cizincti v CR, ktery je
na UP CR teprve zavadén (realizace projektu byla zahajena az v fijnu 2024).
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Graf €. 4: Hodnoceni kvality spoluprace: dochazi k predavani klient a informaci mezi Vami a nasledujicimi institucemi? — PORADCI (Hodnoceni na $kale 1-5, jako

ve Skole, kde 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi)
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Obdobné jako u specialistl, ani poradci nehodnotili Zzadnou ze spolupraci vylozené negativné, ale také
ani v pozitivnim hodnoceni se ne vzdy shodovali.

Nejvice pozitivné je hodnocena kvalita spoluprace s pracovniky zprostfedkovani a s oddélenim
poradenstvi a dalSiho vzdélavani. Nejméné pozitivné je opét hodnocena spoluprace se zaméstnavateli
a dale spoluprace s Centry pro podporu integrace cizincl, které ovSem dobfe spolupracuji s jejich
kolegy, specialisty. CPIC jsou totiz mj. zapojena do feSeni situace po vale¢né agresi Ruska na Ukrajiné
a jejich ,klienti“ tak ¢asto spadaji do péce specialistl a méné poradcu. Opét v nejvétsi mife hodnotili
poradci spolupraci jako ,neni relevantni“ u pracovnik(l z projektu Integrace na trh prace a podpora
cizincti v CR (viz vy$e).

4.1.2 Kompetence

Reakce specialistl a poradcu v otdazce kompetenci je odliSna a je dana predevsim odliSnou dobou
pusobeni na UP CR. Zatimco poradci maji ve vétsiné pFipadu jiz dlouhodobou zkugenost s plisobenim
na pozici, specialisté jsou nékdy jesté v procesu zau€ovani €i jsou jejich znalosti a zkuSenosti Cerstvé.
Tento rozdil se odrazi i v jejich odpovédich na otazku z dotazniku, viz nize.

Graf &. 5: Citite, Ze jiz mate dostateéné kompetence k poskytovani poradenstvi? - SPECIALISTE
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Zdroj:: Dotaznikové Setfeni mezi specialisty, realizace: inor 2025, n = 19

Graf ¢. 6: Citite, Ze jiz mate dostatecné kompetence k poskytovani poradenstvi? - PORADCI
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Obecné vychazi tato otazka velmi pozitivné u obou skupin, alespon ¢aste¢né spokojenych se svymi
kompetencemi je 95-100 % respondentl. Ale jen 26 % specialistl si je jistych, Ze maji dostate¢né
kompetence k poskytovani poradenstvi, zatimco u poradctl je to 75 % z nich. Svou roli jisté hraje
sebevédomi a zkuSenosti respondentll — specialisté vzhledem ke svému krat§imu plsobeni jesté
nemaji takové zkuSenosti a praxi. Jeden z nich uvedl: ,Obc&as pocituji nejistotu pfi feSeni nékterych
situaci, zejména pfi feSeni slozitéjSich pfipadd“ a jina specialistka trefné napsala v dotazniku:
,"Casteéné ano" v predchozi otazce jsem dala, protoZe si myslim, Ze nikdo neni dokonaly. Také co
klient to unikat a nebudu tvrdit, Ze nejsem i po téch letech pfekvapena.”. Ale Skoleni, kterymi pracovnici
prochazeji jsou hodné ocenovana — a to pfedevsim u specialistl. Jeden z nich to komentoval slovy: ,Ja
si toho hodné vazim, opravdu nam to hodné dava. Investuji do nas ten ¢as a posilaji nas na rizna
Skoleni, i na ta evropska skoleni, tak to je velky bonus. Mizeme se ugit*

Specialisté projevovali zajem o doplnéni kompetenci v oblasti znalosti jazykl (3 respondenti dotazniku).
Dal$im velkym tématem, kde by uvitali doplnéni je v oblasti riznych povoleni, aktualizaci, pobytova
agenda (opravnéni cizinct v CR ve vztahu k pfistupu na trh prace) a obecné informace z Ministerstva
vnitra, které jsou nové aktualizované (4 komentafe z celkem 12 v ramci jedné otazky dotazniku a dale
2 respondenti rozhovor( a 2 Ucastnici fokusni skupiny). ,Né&jaké mékké dovednosti, a to $koleni na
mapovani kompetenci a kariérové poradenstvi, to si myslim, Zze uz mame zazité. Ale pofad bychom
potiebovali aktualizaci ohledné cizinecké oblasti, ty zakony.*

Oproti tomu poradci vétSinou nevidi mezery ve vlastnich kompetencich a situaci komentuji spise
nasledovné: ,DalSi Skoleni mé nenapadaji. Ale my nikdy nevime 100 % vSeho. Kazdy dotaz je u nas
jiny, takze se ¢lovék musi pofad ucit néco nového.*

Dva poradci zminili jako vhodné zopakovat Skoleni na zakon o zaméstnanosti nebo zakonik prace, kde
jiz 8koleni probéhla pfed davnou dobou — a proto by neuskodilo ,poslechnout si to znovu, upozornit nas
na novinky a tak®. V jednotlivych pfipadech pak zaznivaly potfeby na doplnéni kompetenci: o kariérové
poradenstvi, o specializované znalosti o nékterych trzich prace nebo sektorech; vétsi dovednost v
pouzivani nékterych novych technologii a nastroju pro analyzu pracovniho trhu; pfehled o aktualni
situaci v oblasti dostupnosti bydleni a cen bytl; analytické kompetence — znalost trhu prace, konkrétné
povédomi o potfebach zaméstnavateld v kraji; marketing — moznosti propagace sluzby.

V ¢em se poradci a specialisté shoduji je odpovéd na otazku, zda maji mozZnost si své kompetence
doplnit. V kazdé skupiné odpovédélo 53—60 % respondentd, ze urcité maji moznost si své kompetence
doplnit. Zbyvajicich cca 40 % respondentl si mysli, Ze maji ¢aste¢né moznost si kompetence doplnit
(pouze jeden poradce uvedl odpovéd ,spiSe ne” — jednalo se o respondenta, ktery uvadél, ze mu chybi
velmi specifické kompetence — znalost trhu prace, povédomi o potfebach zaméstnavatell; marketing,
tj. moznosti propagace sluzby — a zfejmé v téchto oblastech neciti moznost si kompetence v rdmci
projektu nebo UP CR doplnit).

Jinak ve vétSiné pfipadu zaznivalo i v rdmci rozhovord a fokusnich skupin, Ze je mozné si o dopInéni
kompetenci pozadat a témto pozadavkim je €asto vyhovéno. Jedna specialistka zminila: ,kdyz je
Skoleni, ktery vim, Ze ja bych potfebovala, navrhnu to metodickému oddéleni a vétSinou na to reaguji
pozitivné a snazi se to néjakym zpUsobem zafidit".

4.1.3 Nastaveni vztah a kompetenci mezi kliCovymi aktéry

Kligovymi aktéry tohoto projektu jsou MPSV, UP CR a GR UP. Z $etfeni vyplyvéa, Ze nastaveni vztah(i
a kompetenci mezi témito institucemi neni pIné funkéni a (ne)fungovani téchto vztahd do jisté miry
ovliviiuje i fungovani sluzeb zaméstnanosti UP CR pro obg&any tfetich zemi i pro ob&any EU.
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V dotaznikovém Setfeni uvedlo jako pfekazku v ¢innosti poradce / specialisty ne zcela fungujici vztahy

nemaly pocet respondentd, viz tabulka nize.

Tabulka ¢.1: Existuji néjaké prekazky ve VasSi ¢innosti? — pocCet (a podil) respondentd, ktefi oznacili danou

moznost v otazce dotazniku

Poradci Specialisté
(celkem 20 (celkem 19
respondentti) respondentii)
Nefungujici procesy mezi MPSV a GR UP 7 (35 %) 11 (58 %)
Nefunguijici procesy mezi UP CR a GR UP 4 (20 %) 7 (37 %)
Nefungujici procesy v ramci UP CR 5 (25 %) 7(37 %)

Zdroj: Dotaznikové Setfeni mezi pracovniky UP CR (poradci a specialisté), realizace: Gnor 2025

Tretina poradct a vice jak polovina specialistd tedy uvedla, Ze ne zcela fungujici procesy mezi MPSV a
GR UP jsou prekazkou v jejich ginnosti. Procesy mezi UP CR a GR UP uvedla jako prekazku ve své
ginnosti pétina poradctl a tretina specialist(l. Procesy v ramci UP CR pak é&tvrtina poradct a tretina
specialistl, coZ jsou relativné velka isla (u procest mezi MPSV a GR UP se jedna mezi specialisty o
nejcastéji zmifovanou prekazku, u poradcli o druhou nejCastéjSi). Jeden z poradcti okomentoval
fungovani MPSV a GR UP nasledovné: ,Citim takové nizky mezi MPSV a generalnim feditelem. S tim,
ze projekt ma dvé sekce — 3Z a EURES - tak ze zacatku tam byl troS8ku komunikacni blok, Ze si to
teprve muselo sednout, ale uz se to lepSi. Myslim, Ze uz to snad bude OK.*

Ne zcela funguijici procesy mezi MPSV a GR UP se umistily v &etnosti odpovédi na piekazky v ginnosti
v dotazniku poradcu i specialistt na pfednich mistech. Ale i z dalSich Setfeni mezi poradci a specialisty
vyplyva, ze vztahy a kompetence mezi kliCovymi aktéry nejsou hodnoceny pozitivné. Jeden specialista
k tomu fekl: ,Vidim, Ze tam to troSku skfipe — pfichazi samoziejmé néjaké informace, ale ty informace
pFipadech.“ Respondenti vidi spolupraci MPSV, GR UP a UP CR tak, Ze kazdy funguje sam a ne zcela
funguji dohromady, nemaji velké ambice vzajemné komunikovat, je problém s pfedavanim informaci —
~Nékteré véci, se k nam bud vibec nedostanou, nebo se k nam dostanou strasné pozdé*“. V rozhovoru
k tomuto zaznélo: ,pfijde mi, Ze MPSV a GR spolu val&i, ale my jsme spi$ takovy p&séaci, ktery vlastné
tu valku schytavaji.“ Jiny specialista fungovani procesti komentoval v dotazniku nasledovné: ,GR si
pfidd néco na Telegram, klienti se na to ptaji a metodika bude tak za rok. Nikdo se nas nezepta na
nazor. Vymys$leni procestl "od stolu" je az usmévné, asi by neskodilo, kdyby se nékdo z GR dosel
podivat do praxe.”

Konkrétné je kritizovana napt. dvoji administrativa (vykazovani stejné ¢innosti pro dvé rizné instituce
rdzné), nekonzistence pokynu z jednotlivych instituci, chybéjici informace oficialni cestou (konkrétné se
jeden z respondent( vyjadfil, Ze ,pfedavani informaci a metodik z GR je pomalé a nepruzné®).

4.1.4 Tlumoceni

V ramci Setfeni bylo zjiStovano, zda existuji néjaké problematické aspekty v organizaci a poskytovani
tlumoceni. Z dotazniku vyplyva, Ze 68 % respondentl (13 specialistl z 19) ma v regionu domluvenou
spolupraci s tlumo¢nikem. Ve dvou pfipadech respondenti uvedli, Ze je domlouvani v procesu. A ve
Ctyfech pFipadech respondenti uvedli, Ze spolupraci domluvenou nemaji. Z dalSich vypovédi je patrné,
Ze se jedna o ufady, kde tlumocnik zatim nechybi — bud mluvi specialista ukrajinsky, popf. rusky anebo
nebyl tlumoé&nik doposud potfeba. V cesté domlouvani spoluprace tak nestaly externi pfekazky &i jiné
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problematické aspekty. V nékterych regionech maji dokonce domluvenych vice tlumocnikd na rizné
jazyky (napf. ¢instina), diky ¢emuz se jim Uuspé&sné dafi navazat komunikaci i s dalSi cilovou skupinou
sluzby.

Z dotazniku dale vyplyva, Ze ti respondenti, co maji domluveného tlumocnika, jsou se spolupraci
spokojeni — 77 % z nich uvadi, Ze jsou urcité spokojeni, zbyvajicich 23 %, Ze jsou spokojeni ¢astecné.

Na problémy v organizaci a poskytovani tlumoceni si stéZovala pouze mala ¢ast respondentl (viz graf
nize), pfiemz stiznosti se vztahovaly k ¢asové dostupnosti tlumocnikd — ti jsou sami vazani dalSimi
pracovnimi zavazky, takze domlouvani terminu pro schizku se specialistou, klientem a tlumoc¢nikem
muze byt naroc¢né.

Graf €. 7: Existuji problémy v organizaci a poskytovani tlumoceni?
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Zdroj: Dotaznikové Setrfeni mezi specialisty, realizace: Unor 2025, n = 13

Jak ukazuje graf vySe, existuje mala &ast respondentld dotazniku, kter4 spatfovala problémy
v organizaci a poskytovani tlumoceni — naopak 54 % nevnimalo problémy viibec, dalSich 15 % vnimalo
problémy jen ¢astecné. Témer tfetina respondentl (4 specialisté, 31 % respondent() si ovSem mysili,
Ze problémy (Caste€né) existuji. Oblasné stiZznosti se tykaly zvySené administrativni naro¢nosti (s
vykazovanim sluzeb tlumocnika, v nékterych regionech dokonce s vicenasobnym vykazovanim pro
rdzné instituce). Jinde preSla na specialisty i veSkera agenda kolem domlouvani spoluprace jako
pfiprava smluv, zajisténi podpisi, mzdova agenda, vykazy apod. — tedy specialisté ¢aste¢né prebirali
praci personalniho oddéleni. Specialistka k tomu uvedla: ,Nam vysvétlovali z personailniho, co vSechno
maji ti tlumocnici dolozit a my jsme to t&ém tlumocnikim vysvétlovaly. Pak jsme zase domlouvaly podpisy
téch dohod. V8echno jde pfes nas, coZ si myslim, Ze je zbyte€ny, protoZe ta personaini je mnohem
znalej$i.“ Ve vice pfipadech byl zminén problém s €asem pfi domlouvani tlumoceni (nutnost sladit
Casové moznosti tlumocnika, specialisty, klienta a je$té napf. kolegl v kancelafi, ktefi si domlouvaji
vlastni klienty — pfi€emz ob¢as dochazi ke zménam u jednotlivych aktérd, coz domlouvani prodluzuje).
Vyraznéjsi problémy ale v poskytovani tlumo&eni zaznamenany nebyly.

Kromé specialistl se k tlumoceni vyjadfovali i sami klienti (a také neziskové organizace, které zastupuiji
klienty). Ani tito respondenti nespatfovali v organizaci poskytovani tlumoceni vétsi problém — az na jiz
zminéné Casové hledisko, kdy je nutné sladit terminy tlumocnika, specialisty i klienta pro schiizku na
UP CR, coz je nékdy obtizngjsi.
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4.1.5 Sluzby specialista v ramci UP CR

Hledali jsme také odpové&d na otazku, zda pfispivaji sluzby specialisty obecné ke zkvalitnéni sluzeb UP
CR. V ramci evaluace bylo zjisténo, Ze sluzby jsou kvalitni - naprosta vétsina respondent(i z fad MPSV,
UP CR, externich organizaci (NNO, zaméstnavatelé) i klientt se shoduje, Ze sluzby specialistd jsou
kvalitni, vhodné& doplfiuji ostatni sluzby a pozvedavaiji sluzby UP CR na novou trovefi. Sluzby specialist(i
jsou vyjimecné prfedevsim ¢asovym prostorem, ktery maji specialisté vy¢€lenény pro jednotlivé klienty.

Mj. diky specialistiim se podafilo tésn&jsi propojeni UP CR s neziskovymi organizacemi, které
spolupracuji na Uradu prace CR v ramci humanitarni davky pro Ukrajince, a to i v ramci véech dalich
pojistnych i nepojistnych socialnich davek. Zastupce neziskové organizace dale uvadi, ze se ,uc¢astni
setkani pracovnikd ufadu, vzdycky mame néjaky vstup za nas jako integracni centrum. Také v cizinecké
problematice nebo $koleni, jsme vZdycky pfizvani jako jeden z t&ch 3kolitelll. A zase opaéné. Lidé z UP
CR k ndm chodi — nejenom pani specialistka, ale i kolegyn& ze zaméstnanosti, nepojistnych socialnich
davek, z EURESu.”

Sluzby specialistli byly hodnoceny ze strany neziskovych organizaci i zaméstnavateld, ktefi odpovidali
na otazku ,PFispivaji sluzby ke zkvalitnéni sluzeb UP CR?“. U tfech respondenttl ze &ty zaznivalo jasné
ano, ze sluzby svym nastavenim pfispivaji ke zkvalitfiovani sluzeb zaméstnanosti UP CR. Pouze jedna
respondentka (z fad zaméstnavatel(l) neuméla otazku posoudit. Z neziskovych organizaci zazniva
jednoznacné pozitivni hodnoceni sluzby. PFinos sluzby hodnotili také klienti, ktefi ji velmi chvali, urcité
by sluzbu vyhledali znovu a na sluzbé nepotfebuji nic ménit. Oceriovana je komunikaci specialistt a
jejich snaha klientim opravdu pomoct (podrobnéji k hodnoceni jednotlivymi aktéry viz nize, kap. 4.2).
Sluzby specialistl tedy pfispivaji ke zkvalitfiovani sluzeb zaméstnanosti UP CR.

4.1.6 Prekazky

Nize jsou uvedeny grafy, které reprezentuji odpovédi specialistli a poradcl z dotazniku na otazku, zda
existuji néjaké prekazky v jejich Cinnosti. Na stejnou otazku odpovidali i respondenti rozhovoru a jejich
reakce jsou doplnény v textu pod grafy.
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Graf &. 8: Existuji néjaké prekazky ve Vasi éinnosti? — SPECIALISTE

Chybéjici podpora ze strany krajské pobocky

Chybéjici podpora ze strany liniového manazera

Chybéjici podpora ze strany metodického vedeni

Materialni vybaveni (napf. automobil pro vyjezdy na KOPy, za zaméstnavateli apod.)
Nefungujici procesy mezi MPSV a GR

Nefunguijici procesy mezi UP CR a GR

Nefunguijici procesy v ramci UP CR

Nizké platové ohodnoceni

Nutnost vykonavat pfili§ mnoho agendy nesouvisejici s praci poradce / specialisty
Platové ohodnoceni nenavazané na pracovni vykon

Prostorové zazemi (napf. chybéjici mistnost pro individualni poradenstvi)

Spatné& nastavené metodiky

Zadné

Jiné:

Zdroj: Dotaznikové Setfeni mezi specialisty, realizace: anor 2025, n = 19
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Graf €. 9: Existuji néjaké prekazky ve Vasi ¢innosti? — PORADCI

Chybéjici podpora ze strany krajské pobocky

Chybéjici podpora ze strany liniového manazera

Chybéjici podpora ze strany metodického vedeni

Materialni vybaveni (nap¥. automobil pro vyjezdy na KOPy, za zaméstnavateli apod.)
Nefungujici procesy mezi MPSV a GR

Nefunguijici procesy mezi UP CR a GR

Nefunguijici procesy v ramci UP CR

Nizké platové ohodnoceni

Nutnost vykonavat pfilis mnoho agendy nesouvisejici s praci poradce / specialisty
Platové ohodnoceni nenavazané na pracovni vykon

Prostorové zazemi (napf. chybéjici mistnost pro individualni poradenstvi)

Spatné nastavené metodiky

Zadné

Jiné

Zdroj: Dotaznikové Setfeni mezi poradci, realizace: unor 2025, n = 20
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Nejprve souhrnné popiseme vysledky dotaznikového Setfeni a nasledné se zaméfime detailnéji na
uvadéné problémy (odstavce nize). V ramci vySe uvedené otazky dotaznikového Setfeni bylo mozné,
aby jeden respondent oznadcil vice moznosti, tedy vSechny prekazky, které mu brani v jeho &innosti.
Nejvice ,celkovych hlas(” ziskalo nizké platové ohodnoceni, které trapi vice jak polovinu specialistd a
témér polovinu poradcl. U specialistll je dokonce vice hlasu pro pfekazky v ne zcela fungujicich
procesech mezi MPSV a GR, které uvedlo 58 % specialistdl. U poradcti je tento problém zminén ,jen“ u
35 % z nich. Poradci si vice stézuji na nutnost vykonavat pfili§ mnoho agendy nesouvisejici s jejich
praci (45 % poradcl oznacilo tuto pfekazku, pfi¢emz u specialistd to bylo jen ve 26 % pfipadd). Shodné
se zhruba tfetina respondentl specialistll i poradct shoduje na tom, Ze pfekazkou v jejich €innosti je
prostorové zazemi (napf. chybéjici mistnost pro individudlni poradenstvi). Zhruba tfetina specialistll pak
vnima jako prekazku ne zcela funguijici procesy v ramci UP CR a ne zcela fungujici procesy mezi UP
CR a GR (pfitemz poradci tuto prekazku uvadéji jen ve &tvrting, resp. pétiné ptipadd).

V dotazniku poradct bylo ¢asto zmifiovano nizké platové ohodnoceni. Ale tento problém byl pfitomen
napfi¢ véemi respondenty rozhovor( i fokusni skupiny. Platové ohodnoceni neni jen nizké, ale velmi
demotivujici je i jeho neprovazanost na pracovni vykon.

V ramci fokusni skupiny byla realizovana anonymni anketa, ve které poradci a specialisté vyjadfovali,
zda kvli nizkému platovému ohodnoceni zvazovali zménu zaméstnani. Vysledkem bylo, Ze o takovéto
zméné nékdy uvazovalo az 70 % pracovnik(l UP CR, jedna z respondentek rozhovoru byla dokonce na
odchodu z UP CR, a to pravé predevsim z diivodu platového ohodnoceni (a velkého pracovniho
vytizeni). Vzhledem k tomu, jak veliké mnozstvi informaci museli poradci ¢i specialisté vstfebat, kolik
¢asu a financi do nich bylo investovano a jak cené&né jsou jejich sluzby, je v nejlep$im zajmu je na Uradu
prace CR udrzet.

Jeden z poradcl uvedl konkrétné k mimofadnym odménam: ,V poslednich dvou letech mame odmény
podle KPI — ale my na projektu vlastni KPI neméme. To znamena, Zze my jsme vlastné zavisli na tom,
jak funguje cely urad“. Casto se v rozhovorech potvrdilo, Ze a& platové ohodnoceni mnohé zaméstnance
mrzi, nedélaji tuto praci kv(li penéztim — ,Kdyby tady byl ¢lovék kvli platu, tak myslim, Ze uz sedi nékde
jinde. Jsme spi$ srdcafi, ta prace je hezka, nas bavi, my to délame kvuli t&ém lidem — protoze kvuli platu
bych $la jinam.“ Svij pocit z ohodnoceni prace hezky shrnula jedna specialistka: ,Je plat a potom je
hodnoceni jinou formou, Ze si nékdo vazi vasi prace a Ze tu praci oceni. Je spousta riznych vyzkum,
kdy je dokazano, ze tohle je vic nez ty penize.” Ale jak bylo uvedeno vySe, na toto neni mozné spoléhat
(zvIast v situaci, kdy je specialista i poradce pod liniovym manazZerem, ktery jeho praci neoceni ani
témi jinymi nez finan€nimi zpUsoby) a je potfeba platové ohodnoceni pracovnik(i upravit, alespon v ¢asti
osobnich ohodnoceni.

Chybéjici prostorové zazemi zmifiovala znac¢na ¢ast poradcl a specialistl také v rozhovorech a pfi
fokusnich skupinach. Jedna se o prostory na konzultace s klienty, které nevyhovuiji — pracovnici UP CR
totiz vétSinou sdili jednu kancelar ve vice lidech. Klienti tak nemaji pfi konzultacich soukromi a stydi se
sdilet své problémy pFed vice lidmi. Nemensim problémem je pak pfekryvani konzultaci, které je nutné
planovat tak, aby byl v kancelafi vzdy pfitomen jen jeden klient (protoze vice klientld se tam nevejde
nebo by nebylo mozné vést dva paralelni rozhovory).

PredevSim zacatkem roku a pfi akutnich udalostech (napf. spousténi novych systému) jsou poradci a
specialisté zapojeni i do agendy Ufadu prace CR, ktera neni primarné v naplni jejich préace dle projektu
EURES + 3Z Up! VétSina respondentl se zda byt s touto situaci jiz smifena, i kdyz neni v pofadku.

DalSim z problému, ktery byl zmifiovan v rozhovorech (ale neni uveden v dotaznikovém Setfeni) je
zalostny nedostatek propagaénich materiala, které by méli specialisté (ale i poradci) k dispozici. Tyto
propagadéni materialy by byly pouZity napf. na veletrzich, kde poradci a specialisté reprezentuji Ceskou
republiku a vedle ostatnich zemi si tam s prazdnymi stolecky — dle vlastnich slov — ,pfipadaji, jak chudi
pfibuzni*.
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Chybéjici podpora ze strany liniového manazera neni v dotaznikovém Setfeni uvadéna pfilis ¢asto,
ale v rozhovorech ji poradci i specialisté zmifiovali. Problémy s liniovymi manazery mohou byt
v neadekvatnim odménovani pracovnikli (ploSné odmény bez provazanosti na pracovni vykon), ale
vyskytly se i takové problémy, kdy liniovy manazer nezafidil pro specialisty i poradce technické
vybaveni (telefony), odmita jim pujcit sluzebni vozy pro vyjezdy na KoPy, dovolit prodlouzeni sluzebni
cesty €i povolit homeofficy. Ale zde, obdobné jako jinde, opét zavisi na osobnosti kazdého manazera,
na mezilidskych vztazich a rozhodné vys$e uvedené neplati plosné pro vSechny.

Problém ne zcela fungujicich procest mezi MPSV a GR UP (a dal$imi) je podrobné&ji popsan

v kapitole 4.1.3.

V ramci dotaznikového Setfeni i Setfeni v terénu tak bylo odhaleno nékolik zavaznych prekazek
v ¢innosti poradcll a specialistu, pficemz zjisténi se promitla mj. do doporuceni v kapitole €. 5.
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4.2 Jsou sluzby zaméstnanosti UP CR v ramci
projektu nastaveny tak, aby vyhovovaly potrebam
klient?

Na otézku, zda jsou sluzby zaméstnanosti UP CR v rdmci projektu nastaveny tak, aby vyhovovaly
potfebam klientu, jsme v ramci triangulace hledali odpovédi u rliznych typl aktér(l v ramci Setfeni. Nize
tedy pfinas§ime pohled na tuto otdzku ze strany poradcl / specialistli, neziskovych organizaci,
zameéstnavatelll i samotnych klientll — a to i zprostfedkované, pres fiktivniho klienta formou mystery
shoppingu.

Poradci a specialisté

Pres 70 % respondentl z obou skupin se v dotazniku vyjadfovalo, Ze neexistuji potfeby klientu, které
nejsou v naplni prace specialisty / poradce, ale mély by tam byt. V ramci rozhovor( a fokusnich skupin
meéla tento nazor naprosta vétsina respondentd. Poradci a specialisté ozna¢ovali svou naplh prace jako
vyCerpavajici (zasahujici do vSech oblasti) s tim, Ze vzdy maji klienta kam odkazat a problémy, které
(opravnéné) nevyresi u nich na Ufadu prace CR, tak vyfesi jinde.

Neziskové organizace a zaméstnavatelé

Neziskové organizace a zaméstnavatelé prichazeji do kontaktu s klienty sluzeb UP CR ¢&i jsou sami
v kontaktu s poradci a specialisty. Osloveni byli 2 zaméstnavatelé a 2 neziskové organizace, pficemz tfi
Z nich byli naprosto spokojeni s pfistupem poradcl / specialistll a uvadéji, Ze sluzby reaguji na jejich
potfeby jako zaméstnavatell Ci neziskovych organizaci. Pouze jeden zaméstnavatel, ktery byl
v kontaktu s poradcem nebyl spokojen s obsahem poskytnutych informaci od poradce. Zastupkyné
zaméstnavatele uvedla: ,Sice jsem dostala odkazy a brozuru, ale musela jsem si vSechno nastudovat
sama. Poradkyné neposkytla pfimé odpovédi na mé otazky. Poskytla mi, kontakty, nebo odkazy na
dal$i informace. Byl to takovy start, ale ta problematika je mnohem obsahlejsi."

Z neziskovych organizaci zazniva pozitivni hodnoceni sluzby (pficemz NNO hodnoti predevsim
fungovani sluzeb pro ob&any z tfetich zemi). ,Pan specialista je poklad. Je strukturovany, zodpovédny.
Je to pro nas prekvapeni... Ze takovy ¢lovék tam na tom Gfadé vibec existuje.” Neziskové organizace
se mohou vyjadfit také z pohledu klientd, se kterymi pfichazi do kontaktu: ,Po schiizce klienti vétSinou
fikaji, Ze to bylo uzite¢né, a chtéli by dalSi takovou schizku. Vim o klientce, které to pomohlo v realu
vyfesit vypovéd.*

VétSina NNO i zaméstnavatell hodnoti sluzby jako kvalitni. Dle jejich nazoru jsou sluzby nastavené tak,
aby vyhovovaly potfebam klientti. Casté&ji byla zmifiovana potfeba vétsi propagace sluzeb, které nejsou
v obecném povédomi u zaméstnavatell ¢i NNO. Jeden zaméstnavatel to komentoval takto: ,My jsme
nevédéli, Ze EURES existuje. My jsme prosté hledali nékoho, koho se zeptame. A nahodou jsme se
trefili tim dotazem tady na toto.*

Jedna z neziskovych organizaci zminila nékolik tipt na zlepSeni fungovani sluzby (ale jednalo se jen o
ojedinélé komentare tohoto typu, specifické pro danou organizaci):

- Rychlejsi a pfimé odpovédi (pfimo klientiim, bez NNO)
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- Pouzivame skupinu na WhatsApp a na Telegramu od Utadu prace CR, ale tam nem(iZzeme ziskat
konkrétni odpovédi na konkrétni otazky, které bychom potfebovali.

- Castgjsi schuzky, tfeba i pravidelna setkavani organizované z Ufadu prace CR, kterych by se
NNO a jejich klienti ucastnili.

- Tlumogeni zajisténé z UP CR pfimo pro klienty NNO (napt. v sidle NNO).

- Lepsi spoluprace se zaméstnavateli — mj. motivacni programy.

Terénni Setfeni mezi klienty zahrnovalo 6 rozhovoru s riiznymi typy klientd, ktefi byli v poslednim cca
pul roce v kontaktu s poradci &i specialisty UP CR. Hodnoceni sluzby ze stran téchto oslovenych klientt
vyzniva velmi pozitivné, a to jak pro poradce, tak pro specialisty. VSichni respondenti odpovédéli, Ze jim
poradce / specialista pomohl. Jedna z respondentek to komentovala slovy: ,Ano, pani poradkyné byla
vstficna. A kdyz néco nevédéla, tak mi v podstaté hned nebo nejpozdéji druhy den volala, ze to zjistila,
nebo mi fekla, at’ se podivam tfeba na néjaky web.*

VSichni také shodné uvedli, Ze byli spokojeni s pFistupem poradct / specialistd. Klienti uvadéji, ze sluzby
jim pfipadaiji ,,z hlediska poradenstvi Spickové*“. Jednu ze specialistek chvalila klientka: ,Ja jsem ji fikala,
vy jste prvni Clovék, ktery se takhle opravdu snazi pomoct! Protoze ona se opravdu hodné snazila
pomoct.“ VSichni klienti by sluzbu v pfipadé potfeby vyhledali znovu.

Klienti také shodné uvadéji, Ze nebylo téZké si domluvit termin schlizky a nestézuji si ani na nedostatek
soukromi pfi konzultaci. Na sluzbé nejvice ocefiuji, Ze na né méli poradci &i specialisté dostatek ¢asu,
Ze se opravdu zajimali, vyslechli je a snazili se pomoci. ,Pan poradce byl otevieny vS§emu, co jsme feSili.
Vyslechl mé, Fikal, co je a neni mozné. Oproti jinym zaroveri nenutil vlastni nazor, to jsem ocenil.”

V ramci Setfeni jsme se ptali klientd, co by se mohlo na sluzbé zménit, ale vétSina z nich byla se sluzbou
velmi spokojena a neméla zadna doporuc€eni na zménu. V jednom pfipadé klient uvadél, Ze by ocenil,
»aby se poradce ozval po néjaké dobé a zeptal se, jestli je vSechno v pofadku®. Tento navrh je paradoxni
vzhledem k opa¢né poznamce, kterou €asto zmifiovali poradci a specialisté — Ze se jim klienti po ziskani
vSech informaci uz sami neozvou (,jakmile maji vSe vyfeSeno, tak uz o nich neslySime — ozvou se
maximalné zase az kdyZ na né&jaky problém narazi®).

Pro zjisténi spokojenosti klientll s nastavenim nové zavedené sluzby pro osoby s migra¢ni zkuSenosti,
byl mezi specialisty realizovan mystery shopping. Osloveni byli 4 ndhodné vybrani specialisté, se
kterymi probihal telefonicky rozhovor v délce 0,5 — 1,5 hodin s fiktivnim klientem ukrajinské narodnosti.
Ve v8ech pfipadech byly fiktivnimu klientovi zodpovézeny jeho dotazy a dodany praktické informace.
Tazatel mystery shoppingu k jedné ze svych zku$enosti uvedl: ,S komunikaci jsem byl velmi spokojen
— byla struéna, vécna a zaroven dostate¢né informativni. Bylo patrné, Ze specialistka ma rozsahlé
znalosti a dobfe se orientuje v tématu. Dostal jsem jasné a konkrétni odpovédi na vSechny své dotazy.”

Ve vétsiné pfipadl byl fiktivnimu klientovi vénovan dostateény Casovy prostor pro konzultaci (jen
v jednom pFipadé byl telefonat po pul hodiné ukon&en ze strany specialistky — s omluvou a oddvodnénim
nutnosti Ucastnit se Skoleni). Specialisté nabizeli klientovi moznost osobni schizky, v€etné sluzeb
tlumocénika. Velmi ocefiovanym je fakt, Ze néktefi specialisté hovofi i ukrajinsky, takZze komunikace byla
o to snazsi.

Tazatel velice ocenoval, Ze se specialisté ve vétSiné pfipadl aktivné doptavali na jeho situaci, dokazali
poskytnout odborné informace, pfipadné na odborniky odkazat. Specialisté napfiklad nabidli moznost
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konzultace ohledné vybéru konkrétnich IT rekvalifikaénich kurz(, prosli s klientem nejzadanéjsi pozice
v daném oboru na ¢eském trhu s ohledem na znalosti klienta apod. Pouze v jednom pfipadé popsal
tazatel svou situaci nasledovné: ,Celkové jsem necitil pfiliSnou iniciativu nebo motivaci mi skute¢né
pomoci. Pani specialistka mi poskytla spiSe zakladni a obecné informace.” Jednalo se ovSem o vyse
zmifovany pfipad krat$i schlizky, kterou musela specialistka po pllhodiné ukongit — ale i v tomto
pfipadé nabidla klientovi nahradni termin, kde obecné informace doplni.

Tazatel byl vzdy spokojen, pfedevsim v situaci, kdy mél specialista dostatecny ¢asovy prostor a zaroven
se aktivné doptaval na konkrétni situaci ¢i podminky klienta. To dava klientdm pocit opravdového
porozumeéni a snahy situaci vyresit. Aktivni pFistup specialistt byl velmi ocenovan.

Telefonické rozhovory byly vzdy pomérné dlouhé (nékdy i vyrazné pres 30 minut, jelikoz otazky fiktivniho
klienta byly obsahlé a komplexni). Jeden z rozhovor( trval dokonce 1,5 hodiny. Je tedy ke zvazeni, zda
je vhodné se snazit tento ¢as zkratit. Doporucit Ize domluvu na terminu osobni schlizky — komunikace

telefonicky, zejména pokud bude U¢asten tlumocnik.

V ramci rozhovort s poradci, specialisty, neziskovymi organizacemi, zaméstnavateli, klienty i
mystery shoppingu se specialisty nebyly zjiStény zasadni problémy v efektivité dosahovani cild.
Poradenské sluzby reaguji na realné potreby klient(i, umi problémy klientd fesit nebo pripadné
odkazat na jiné organizace, které se danym tématem zabyvaji.
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4.3 Pruchod klienta sluzbou

Pro mapovani prachodu klienta sluzbou byla vyuzita metodologie designu sluzeb (uvedena vyse
v kapitole 3), pfi¢emz poznatky byly ziskavany také v ramci desk research, analyzy dat a dalSich
terénnich Setfeni.

V prvni fazi byly vytvoreny (resp. vyuzity) priichody sluzeb, které vychazeji z desk research metodickych
dokumentt (viz obrazky nize).

Prichod klienta sluzbou specialistli je podrobné zmapovan v Metodice Il (Metodika poradenského
procesu). Proces je rozdélen do nékolika skupin, podle vychoziho stavu klienta — klient registrovany na
Uradu prace CR jako UoZ nebo jako ZoZ, nebo klient neregistrovany na UP CR.

V pripadé klient poradct neni jejich prichod v metodikach takto podrobné zpracovan. Dodavatel proto
vyuzil metodickych dokumentl a vytvofil struény prehled standardnich sluzeb EURES, které by méli
poradci poskytovat svym klientlim. Vychazel pfitom z ,Katalogu sluzeb EURES poskytovanych partnery
EURES® ktery je uveden v Metodickém materialu problematiky evropské pracovni mobility pro EURES
poradce a pracovniky Ufadu prace CR.

Takto definované prlchody sluzbou byly dale ovéfovany v ramci terénniho Setfeni (rozhovory se
stakeholdery, a pfedevSim s poradci a specialisty), kde se s respondenty diskutovalo o realnosti
takového nastaveni a pfipadnych odchylkach od idealniho prichodu dle metodického nastaveni.

PFi porovnani idealnich prichodl klientd dle metodiky a realnych prichodl nebyly zjistény vyrazné
odlisnosti oproti metodikam a nastaveni. Poradci a specialisté v naprosté vétsiné potvrzovali, ze takto
nastavené modely jsou spravné, resp. odpovidaji realité. Odchylky byly uvadény v ¢etnosti jednotlivych
ginnosti — napf. poradci malo Casto realizuji aktivity spojené s naborem (napf. naborové projekty pro
konkrétni zaméstnavatele), zaméfuji se spiSe na individualni poradenstvi pfichozim klientim. Dale se
Cetnost poskytovanych sluzeb méni dle lokality — napf. v pfihrani¢nich regionech pfevliada poptavka po
poradenstvi specifickém pro pfeshrani¢ni pracovniky. Tyto informace nebyly v rozporu s uvadénymi
modely, pouze pomohly dodavateli konkretizovat nej¢astéjSi pribéh sluzby. Odchylky tedy mohou
existovat regionalné, v C&ase, dle C&etnosti poskytovani jednotlivych sluzeb — ale tato zjiSténi
neznamenaji, ze modely jsou Spatné nastavené, ze nefunguji nebo Ze by byla potfeba jejich Uprava.

Na zakladé téchto zjisténi vznikly nize uvadéné ,Prachody klienta sluzbou®, které byly jesté ovéfeny a
mirné upraveny v diskusi s U€astniky fokusnich skupin.
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Obrazek 1: Spoluprace specialisty s oddélenim zprostredkovani — klient UoZ

Prvotni kontakt/

nemotivovany klient- UoZ odd. evidence

z objektivnich pficin pasivni:

péce o dité, duchod, v
prislib zaméstnani,
docasny zdravotni stav, evidence
intenzivni péce o ¢lena rodiny apod. klienta na odd.
zprostredkovani

A

— klient (3Z)

nemotivovany se stava UoZ

/ klient

zprostredkovatel/ka:

motivovany klient - UoZ:
aktivni snaha o zafazeni se na trh prace,
klient je motivovany pracovat

motivovany
klient \

Specialista/ka:

Aktivity Specialisty

Individudlni poradenstvi

Pokud se klient stava motivovanym, Skupinové schizky
zprostiedkovatel jej miize odeslat >
Aktivity : ke Specialistovi denstvi pro zp Akovéni zamé
hledani rychlého uplatnéni i Kariérové poradenstvi
zafazeni dgo ';m;'\;kztu ESF, mapovani kompetenci a situace klienta
nhastroje ‘oz . "
profesni kurzy a rekvalifikace I kdyZ je klient v péci os‘:bm Py :OZV:}G khem’a
Specialisty, hledéni kvalifikovaného uplatnéni
stale zuistava v péci Can: 4
2prostiedkovatele sitovani na sluzby a organizace

a Specialista se zprostredkovatelem
uzce spolupracuje a informuje jej

hledani rychlého uplatnéni
Zivotopis, priprava na pracovni pohovor
nostrifikace

Zprostiedkovatel/ka spolupracuje s:

' N

Fazeni do projekti ESF, nastroje APZ
profesni kurzy a rekvalifikace

odd. trhu prace odbor NSD 2prostredkovatel/ka - Specialista/ka spolupracuje s:
odd. SSP
odd. hmotné nouze / 1 \
odd. poradenstvi _ odbor NSD
a dalsiho vzdélavani gdd poiscensivg odd. trhu préce odd. SSP
a dalsiho vzdélavani

Zdroj: Metodika Il (Metodika poradenského procesu)
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Obrazek 2: Spoluprace specialisty s oddélenim zprostredkovani — klient ZoZ

Prvotni kontakt/
odd. evidence

A4
evidence
klienta na odd.
nemotivovany klient - ZoZ zprostiedkovani
z objektivnich pficin pasivni v

klient (32)

motivovany klient - ZoZ:
aktivni snaha o zafazeni se na trh prace,
klient je motivovany pracovat

nemotivovany
/ klient

zprostiedkovatel/ka:

se stava ZoZ

Pokud se klient stava motivovanym,
zprostiedkovatel jej mize odeslat
Aktivity : ke Specialistovi

hledani rychlého uplatnéni

klient

rekvalifikace

Zprostiedkovatel/ka spolupracuje s:

' N\

odd. trhu prace

odbor NSD
odd. SSP
odd. hmotné nouze
odd. poradenstvi
a dalsiho vzdélavani

Zdroj: Metodika Il (Metodika poradenského procesu)

I kdyz je klient v péci
Specialisty,
stale zustava v péci
zprostiedkovatele
a Specialista se zprostiedkovatelem
uzce spolupracuje a informuje jej

zprostiedkovatel/ka <«

odd. poradenstvi
a dalsiho vzdélavani

motivovany

~

Specialista/ka:

Aktivity Specialisty

Individualni poradenstvi
Skupinové schiizky

PR | Pt SN & v

porad Vi pro zpr
kariérové poradenstvi

apovani komp i a situace kli
bni plan

podpora profesniho rozvoje
hledani kvalifik ého uplatné
sitovani na sluzby a organizace

hledani rychlého uplatnéni
zivotopis, pfiprava na pracovni pohovor

nostrifikace
profesni kurzy a rekvalifikace

Ll
!

:

Specialista/ka spolupracuje s:

RN

odd. trhu prace odd. SSP
odd. hmotné nouze

Prubézna zprava
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Obrazek 3: Spoluprace specialisty s oddélenim zprostredkovani — neregistrovany klient

Prvotni kontakt

|

Klient si jde pro
informace, radu, nasmérovani

Specialista/ka:

Aktivity Specialisty

zakladni poradenstvi, sitovani

/ |

[ Pouze jednorazovy kontakt, J motivovany

klient

klient dal3i sluZby nepotiebuje.

Pokud se klient po rozhovoru se Pokud se klient po rozhovoru se
Specialistou chce stat ZoZ nebo Specialistou nechce stat ZoZ nebo UoZ,
UoZ, Specialista jej odesila ke aviak ma zajem o dalii poradenstvi,

zprostiedkovateli. Specialista se mu
Po zaevidovani je postup stejny muze vénovat v rozsahu, ktery je pro
jako u grafu UoZ/ZoZ. tento typ klienta moZny.

Zdroj: Metodika Il (Metodika poradenského procesu)
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Obrazek 4: Strucny prehled standardnich sluzeb EURES poskytovanych klientiim poradcti

ZvySovani povédomi o sluzbach EURES

Informace o Zivotnich a pracovnich podminkach v zemich EURES

Odkazani na jiné sluzby nebo organizace pro specializovanéjsi informace

Specifické informace pro pfeshrani¢ni pracovniky

Uzplisobené informace a poradenstvi

Obecné informace o trzich prace a jednotl. odvétvich zemi EURES

Odkazani na jiné sluzby nebo organizace pro special. informace o trhu prace

Uzplisobené informace a poradenstvi tykajici se trhu prace

Informace o akcich sité EURES

Informace o cilenych programech pracovni mobility apod.

Informace o dostupné odborné pfipravé na podporu mobility

Obecné informace a pomoc s pfipravou pro uchazece o zaméstnani

Uzplisobené informace a poradenstvi pro individualni uchazece

Registrace a rozeslani Zivotopisti uchazecl partnerim EURES a zaméstnavatellim

Zajistovani odborné pfipravy na podporu mobility (napf. kurzy)

Usnadnéni pfistupu k nabidce volnych pracovnich mist

Preklad konkrétnich nabidek volnych pracovnich mist a jejich vyjasnéni

Predbézny vybér a zprostredkovani uchazecl pro zaméstnavatele

Naborové projekty pro konkrétni zaméstnavatele

Vyfizovani zadosti o cilené programy pracovni mobility

Obecné informace pro pfijaté pracovniky

Specifické informace pro preshranicni pracovniky

Informace o odborné pripravé a sluzbach podporujicich zaclenéni

evs.

Relokacni sluzby pro pfijaté zahrani¢ni pracovniky

Zajisténi Skoleni na podporu zaclenéni v zemi zaméstnani

Zdroj: Katalog sluzeb EURES poskytovanych partnery EURES; uveden v Metodickém materialu problematiky evropské pracovni mobility pro EURES poradce a pracovniky Uradu prace CR
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Klienti pro prichod sluzbou byli popsani s vyuzitim tzv. person, jejichz cilem je uréit ,typického
zakaznika“ dané sluzby. Dodavatel po domluvé se zadavatele, vytvoril dvé hlavni persony — a to jednu
pro sluzbu EURES a druhou pro sluzbu 3Z. Dodavatel nize uvadi ,typického klienta“, ktery samoziejmé
nemUze reprezentovat vS§echny klienty dané sluzby, ale je nejcastéjSim ¢i typickym klientem specialistd,
resp. poradctl. Také zmifiované problémy a dotazy, které si klient na UP CR pfinasi reprezentuji primér
a mohou se v riznych ¢asech i regionech lisit.

Vysledkem vyzkumné metody design sluzeb ma byt struény popis kompletniho prichodu klienta

sluzbou. Prichod klienta sluzbou tak pomaha vyjadfit a pojmenovat priibéh sluzby a podivat se na ni
jako na celek.

V pFipadé zkoumanych sluzeb UP CR byly vytvoreny dvé persony a jejich specifické prachody
sluzbou. V ramci Setfeni nebyly zjistény vyrazné odchylky oproti metodikam ¢€i oc¢ekavanym
postuplim nastavenych sluzeb.

40



Spolufinancovano ] z
Evropskou unii : , P!

Projekt EURES+3Z Up! Rozvijime sluzby zahrani¢ni zaméstnanosti

&

4.3.1 Sluzby EURES

Typicti klienti sluzby EURES jsou ve vét$iné pripadi ob&ani CR, ktefi cht&ji vycestovat za praci do
zahranici, a proto shanégji informace o volnych pracovnich mistech, o potfebnych Ukonech pfed
vycestovanim, a po vstupu do cilové zemé, informace o socialnim a zdravotnim pojisténi, pfipadné o
danovych podminkach pfi praci v zahranici.

Persona - klient sluzby EURES
- Obgan CR

- Muz ve véku 35 let

- Aktualné nezaméstnany

- Vzdélani stfedoSkolské

Ugel navstévy

- Informace o ukonech potfebnych pfed vycestovanim do ciziny

- Informace o volnych pracovnich mistech v ciziné

- Dalsi informace — o socialnim pojisténi, zdravotnim pojisténi, o danovych podminkach a
dalSich ukonech po vstupu do cizi zemé

Prichod klienta sluzbou

Prvni kontakt Ukonceni sluzby

Telefonicky

Ukonéeni komunikace

kontakt ze

strany klienta ze strany klienta

D v, _essssssssssssssssssssssss, Délka trVéni: s p d 4
oporuceni * : H oradce nema
slziby od Ugel kontaktu: 1>-30 min. zpétnou vazbu
znamych . -Info o Gkonech i ohledn& poskytnuté
i pred i sluzby a usite¢nosti
vycestovanimdo informaci
ciziny : T eerrrrrrrnnnn et :
-InfooVPMv i
ciziné
-Dalsi informace
(soc. a zdrav.
i pojisténi, dafiové
% podminky apod.)
R : Délka trvani:
30-60
minut
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4.3.2 Sluzby 3Z

Typicti klienti sluzby pro ob&any tfetich zemi jsou ve vétsiné pfipadl ob&ani Ukrajiny, ktefi potfebuji
pomoc s hledanim zaméstnani (podpora v zameéstnatelnosti, zprostfedkovani zaméstnani, kariérové
poradenstvi) a to véetné informaci o rekvalifikacich a s Zadostmi o nostrifikaci dokumentu.

Persona - klient sluzby 3z

- Zena, 40 let

- Ukrajinska narodnost, pfiznana do¢asna ochrana
- Uchazecka o zaméstnani

- Deklarované vzdélani: stfredoskolské

- Uroven gestiny: max. A1

Ugel navstévy

- Pomoc s hledanim zaméstnani
- Nostrifikace dokumentt
[ - Zéjem o rekvalifikacni kurzy, v€. kurzl ¢estiny

Prichod klienta sluzbou

Predani kontaktu
od

Ukonéeni komunikace

ze strany klienta
zprostredkovatele

Délka trvani: Délka trvani: R
— 30 - 60 min. 15 - 30 min. i  Specialista nema
Kontaktovani i zpétnou vazbu
klienta _ze.strany ohledné poskytnuté
speuallst\!, sluzby a uZitegnosti
domluva schiizky informaci
Uéel kontaktu: “‘: ---------------------------------
- Pomoc s hleddnim
zaméstnani
- Rekvalifikace — hl.
cestina
- Nostrifikace

....
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5 Doporuceni pro pokracujici
realizaci projektu

INEVAY
doporuceni

1. Role liniovych
manazeru

Popis doporuceni

Doporuéujeme zajistit podporu ze
strany liniovych manazer(i vSech
specialistl a poradcu.

Vazba na
zavery
evaluace

Zavéry
uvedené v
kapitole 4.1.1.

Gestor

VSichni liniovi | MPSV ve
manazefi by spolupraci
méli zajistit s UP CR
vhodné
podminky pro
vykon prace
specialistt a
poradcu.

2. Platové
ohodnoceni

Doporucujeme zlepSit platové
podminky poradcu a specialistl a
vice je provazat na realné pracovni
vykony a nasazeni.

Zavéry
uvedené
v kapitole 4.1.6

Zajistit MPSV ve
adekvatni spolupréci
odmériovani | sUPCR
specialistll a
poradct
provdzané na
jejich pracovni
vykony

3. Pracovni
prostredi

Doporucujeme zajistit v jednotlivych
budovach UP CR prostory pro
poskytovani poradenstvi.

Zavéry
uvedené v
kapitole 4.1.6

Zjistit MPSV ve
prostorové spolupréci
mozZnosti na s UP CR
jednotlivych
pobockach
UPCRa
zajistit
prostory pro
poskytovani
poradenstvi

4. Propagacni
materialy

Doporucujeme zajistit vice
propagacnich materiald.

Zavéry
uvedené v
kapitole 4.1.6

Zajistit MPSV
propagacni
materialy
reprezentujici
CR a sluzby
jejiho UP CRi
v zahrani¢i

5. Zlepsit
komunikaci a
predavani
informaci mezi
GR UP, MPSV a
UP CR

Doporuéujeme vyjasnit vztahy a
kompetence mezi jednotlivymi Utvary
a pracovniky, zejm. pak mezi MPSV
a GR UP.

Zavéry
uvedené v
kapitole 4.1.3

Jasngji MPSV, GR
nastavit uUP, UP
vztahy a CR
kompetence
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6. Revize Karty
klienta

Doporucujeme podrobit Kartu klienta
revizi.

Zavery
uvedené

v kapitole
4.1.1, ¢ast
.Metodiky,
spoluprace”

Revize Karty
klienta

MPSV
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6 Technicka priloha

&

6.1 Metodologie setreni, informace ke sbéru dat,
problémy a limity Setreni

Metodologie Setfeni vychazela ze zadavaci dokumentace, dale byla rozvedena ve Vstupni zpravé a
realny prabéh vSech metod a Setfeni je popsan v této Pribézné zpravé, kapitola 3: ,Stru¢na metodologie
Setfeni®.

Soucasti metodologie bylo i nastaveni scénarl pro rozhovory, dotaznikové Setfeni a fokusni skupiny, a
scénar telefonického mystery shoppingu, pficemz tyto scénare jsou soucasti externi pfilohy Pribézné
Zpravy.

Limity, problémy
V ramci evaluace si byl dodavatel védom moznych probléml, kterym se snazil aktivné predchazet.

Prvnim z rizik byla nizka kredibilita dodavatele pfi kontaktu s respondenty. Abychom predesli tomuto
problému, oslovil zadavatel respondenty dotaznikového Setfeni i osobnich rozhovorli predem
s informaci o planovaném Setfeni. Zaroven mél dodavatel k dispozici povéfeni k realizaci evaluace
(rozhovort). Tyto kroky jsou kliCové k tomu, aby se dodavateli podafilo ziskat kredibilitu a ddvéru
jednotlivych pracovnikl a byla tim zvySena jejich ochota k poskytnuti rozhovoru ¢&i odpovédi
v dotaznikovém Setfeni.

Pravé ochota ke spolupraci ze strany poskytovateld sluzeb byla nejvice rizikovym prvkem u
individualnich rozhovoru, nebot v nékterych krajich je obsazena pouze jedna pozice dané specializace
(poradce / specialista) a tedy neochota ke spolupraci daného poskytovatele by vedla k nenaplnéni
oCekavaného poctu rozhovoru.

Takeé u klientt, zaméstnavatelu a neziskovych organizaci byla feSena ochota ke spolupraci. Proto byly
kontakty na NNO a zaméstnavatele ziskavany pfes poradce a specialisty, ktefi v nékterych pfipadech
konkrétni organizace oslovili dopfedu s informaci o probihajici evaluaci. Stejné tak kontakty na klienty
byly sbirany ze stran poradc a specialistu, ktefi ziskavali od klientt informovany souhlas s poskytnutim
kontaktnich udaju pro ucely evaluace.

Ke zvySeni navratnosti dotaznikového Setfeni byl respondentim pfed koncem zaslan emall
s opakovanou prosbou k vyplnéni dotazniku a termin pro vyplnéni byl prodlouzen.

Dal$im z limitd Setfeni byla nutnost osobniho kontaktu s respondenty (osobni rozhovory). Dodavateli se
podafrilo osobni formou dotazovat 94 % vSech respondentl (celkem 34 respondentl z 36). Pouze ve
svou pfipadech se rozhovory realizovaly online formou, coz bylo se zadavatelem dopfedu konzultovano
a odsouhlaseno.
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6.2 Externi pfiloha — scénare

V externi pfiloze jsou uvedeny scénare rozhovor(, dotaznikového Setfeni a fokusnich skupin a scénar
telefonického mystery shoppingu s otazkami, které byly soucasti téchto Setfeni. Scénare prosly
schvalenim zadavatele, ktery je pfipominkoval.

6.3 Externi priloha — datovy soubor z dotazniku

V této externi pfiloze je vlozen kompletni datovy soubor z dotaznikového Setfeni realizovaného
v prabéhu Unora 2025.

6.4 Externi priloha — prepisy rozhovoru / fokusnich
skupin

V této externi pfiloze jsou pfepisy rozhovoru realizovanych v prabéhu ledna — dubna 2025. Jedna se o
pfepisy rozhovor( s pracovniky MPSV, poradci a specialisty, zastupci neziskovych organizaci a
zaméstnavatell a klienty sluzby. Dale je uveden prepis realizovaného mystery shoppingu a dvou
fokusnich skupin.
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