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Schopna eNeschopenka

Dlouho pripravovanou a s napétim oc¢ekavanou udalosti za¢atku roku 2020 bylo spusténi ostrého provozu eNeschopenky. Na to, jak
se s nastupem nového systému vyporadali pracovnici CSSZ, zaméstnavatelé i Iékari, jsme se zeptali Mgr. Krystofa Zrcka, reditele sekce
CSSZ, v nizZ je agenda nemocenského pojisténi zpracovavana.

Jak tento systém obstal v zatézkavaci
zkouSce zptisobené koronavirovou krizi?
Uspésné spusténi eNeschopenky od 1. led-
na 2020 bylo z mého pohledu jednim
z velkych milnikd takto rozsahlych IT
projektl ve stdtni a vetejné sfére. Ze
dne na den se do eNeschopenky zapo-
jilo pfes 22 tisic poskytovateld zdravot-

nich sluzeb, témér 300 tisicim zamést-
navateldl zacaly prichdzet notifikace
a nemocnym rdzem odpadla povinnost
preddvat jakékoliv tiskopisy zamést-
navateldm. Nikdo samozfejmé nemohl
ocekdvat, jak obrovskému ndporu bude
systém eNeschopenky doslova par tyd-
nil po svém spusténi celit. CSSZ jiz na
samotném pocatku bliZici se krize léka-
fam vstficné nabidla, Ze eNeschopenku
mohou pouZiti pro vystaveni potvrzeni
o0 nafizeni karantény. Je tfeba si vzpo-
menout, Ze v nékterych breznovych
dnech lékaFi vystavili fddové i deseti-
tisice eNeschopenek denné (,rekord-
niho” 16. bfezna bylo vystaveno vice
nez 50 tisic eNeschopenek). Kvili kazdé
jedné znich by, pokud by eNeschopenka
nefungovala, museli lidé fyzicky pFijit
do ordinace a lékafi by museli vypisovat
klasické papirové propisovaci tiskopisy.
Iztohoje, myslim, patrné, Ze eNescho-
penka bezjakékoliv nadsazky takrka za-

chrénila jinak v podstaté nefesitelnou
situaci vSem - lékafim, zaméstnancim
i zaméstnavateldm.

S koronavirovou krizi souvisi nejen na-
fizené karantény, ale také oSetrovné.
0setrovné pro osoby pecujici o déti,
které se nemohly zicastnit Skolni vyu-
ky, bylo oproti standardu upravovano.
Jak moc tato skutecnost zkomplikova-
la vyrizovani této agendy?

Myslim, Ze nejvétsi komplikace spoci-
vala v rychlosti pfijimanych zmén. Le-
gislativni dpravy jindy trvajici fadové
mésice byly provddény v podstaté na
tydenni bazi - od prvotniho vécného
navrhu do vyhldseni zakona ve sbirce
uplynul casto pravé jediny tyden. V né-
kterych pripadech bylo tedytfeba urcité
improvizace, vymysleni alternativnich
postup(. Ddvka se nam spolu se zavede-
nim jeji mésicni vyplaty postupné ,roz-
padla” do ctyr tiskopis(, které bylo pfi

zpracovani nutné znovu zkompletovat,
museli jsme nastavit elektronickou ko-
munikaci se zaméstnavateli, coz vedlo
v mnoha pfipadech k provoznim kom-
plikacim - nékteré podklady byly tézko
¢itelné, nekompletni, muselo se mnoho
skuteénosti dosetfovat. CSSZ a okresni
sprdvy socidlniho zabezpeceni se navic
opakované a nezaslouzené dostdvaly
pod medidlnia politicky tlak, Ze vyplata
oSetfovného trvd dlouho, aniz se poda-
filo do obecného povédomf dostat za-
kladniinformaci, Ze davky bylo v tomto
obdobi mozno zpracovat az po zpraco-
vani mezd a dochdzky zaméstnavate-
lem, resp. po ndsledném preddni viech
potfebnych podkladd prislusné okresni
spravé. To, Ze osetfovné ,za duben” tak
fakticky nemohlo byt vyplaceno dfi-
ve nez koncem kvétna ¢i spiSe v prvni
poloviné cervna, bylo médii a ¢&asti
vefejnosti vnimano negativné. Pfitom

pokracovdni na strané 2...

Pripravujeme se

na pausalni

V soucasné dobé je Poslaneckou sné-
movnou projednavdna zména zdko-
na ¢. 586/1992 Sh., o danich z pfijma,
a dalsich zakond, jejichz Gpravou by mél
byt ukotven rezim tzv. pausalni dané.
Hlavnim cilem rezimu pausalni dané,
kterého by se mohli G¢astnit poplatnici
dané z pfijmu fyzickych osob - osoby
samostatné vydélecné ¢inné (dale jen

darn OSVC

¢innosti, je snizit administrativu spo-
jenou s plnénim danovych a pojistnych
povinnosti. 0SVC G¢astné paudalniho
rezimu by odpadlo bremeno vypoctu za-
kladu dané, ktery se odviji od skutecné
dosazenych pfijmi a jenz je vymérova-
cim zdkladem pro pojistné na dichodo-
vé pojisténia piispévek na stdtni politi-
ku zaméstnanosti (ddle jen ,pojistné”),

pokracovdni na strané 3...
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Slouzime lidem

uz 30 let

V letoSnim roce si pripominame 30. vyroci vzniku Ceské spravy
socialniho zabezpeceni a s nim spojeny rozvoj sou¢asného moder-

niho systému socialniho pojisténi.

Legislativni rdmec dal tomuto procesu
zakon CNR €. 210/1990 Sh., o zménach
v piisobnosti organt CR v socialnim za-
bezpeceni. Sloucil agendu nemocenské-
ho pojistént, kterou od roku 1948 v gesci
Revoluéniho odborového hnuti (ROH)
provddély primo podniky, s agendou dd-
chodového pojisténi spravovanou Ufa-
dem dtichodového zabezpeceni (UDZ).

Tradice

Ceskd sprava socidlniho zabezpeéeni
navdzala na tradici, kterd u nds v rlz-
nych podobach sahd az do 19. stoleti.
Jako uceleny systém priibézného po-
jisténi Sirokych vrstev pracujicich pro
pfipad nemoci, pracovniho Grazu, in-
validity a stari byly tyto snahy zavrse-
ny prijetim piislusného zdkona v fijnu

g

1924. Agendu spravovala k tomu dcelu
nové ziizena Ustfedni socialni pojis-
tovna. Po roce 1948 preslo nemocenské
pojisténi do sprdvy Revolu¢niho odbo-
rového hnuti (ROH) a do roku 1990 ho
provddély pfimo podniky. Dichodové za-
bezpeceni ve stejném obdobf zajistoval

Utad dichodového zabezpecent (UDZ).
Ustredi CSSZ sidli v KFizové ulici na
prazském Smichové. Hlavni administra-
tivni budova byla postavenavroce 1913
pro potieby Prazské akciové strojirny,
(SSZ v ni sidli od roku 1924. V roce 1933
byla k hlavnimu objektu pFistavénajizni
a v roce 1936 severni budova. Ve viech
tfech budovdch byly nainstalovany tzv.
osobni obézné vytahy nebo, chcete-li,
paternostery, které dnes predstavuji
pokracovdni na strané 2...
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Uvodni slovo

VdzZeni klienti,

v rukou prdvé drzite pilotni vyddni naseho
nového komunikacniho ndstroje - Zpravo-
daje Ceské sprdvy socidlniho zabezpecent.
Aktudlné se v ném chceme ohlédnout za

dénim poslednich mésici. Bylo to obdobi
velmi ndrocné, turbulentni, které zasdhlo
do bézného Zivota nejen Vs, klientd, ale
i nasich zameéstnancd.

V z6#i uplynulo 30 let od zalozeni Ceské
sprdvy socidlniho zabezpeceni. Behem téch-
to tFi dekdd nds drad prosel mnoha zména-
mi, v nichZ bezesporu obstdl a ziskal tak kre-
dit nejen jako stabilni a seriozni instituce,
ale i jako zaméstnavatel. Mezi soucasnymi
8,5 tisici zaméstnanci najdeme témer ctyri
stovky téch, ktefi prdvé pred triceti lety po-
mdhali CSSZ a s ni také novy systém socidl-
niho zabezpecCeni zaklddat. Zaméstnanci
Jjsou nasim nejcennéjsim kapitdlem a velmi
sivdzim jejich loajality.

Letosni rok byl pro CSSZ v mnoha ohle-
dech vyznamny. 0d 1. ledna jsme spustili
eNeschopenku, kterd se osvedcila jako
nepostradatelny ndstroj pii vystavovdni ne-
schopenek. eNeschopenka preckala i ne-
chtény zdteZovy test spojeny s vystavovanim
karantén, kdy se vsechny jeji vyhody napl-
no ukdzaly v praxi. Provéfila se tak nejen
spolehlivost celého systému, ale zdroveri
i nezbytnost elektronizace sluzeb.

Cekaly nds ale i dalsi vyzvy spojené
s nouzovym stavem. Mimorddnd opatreni
zasdhla i do Zivota naSich zaméstnancd
a jejich rodin, do chodu CSSZ. Stejné jako
Vy jsme ze dne na den museli reagovat na
novou situaci. Museli jsme se poprat s ce-
lou fadou mimorddnych tkold, které jsme
nakonec zvlddli. Bylo to ale predevsim diky
extrémnimu nasazeni nasich zaméstnan-
cu, které i pres fadu opatfeni a prekdZek
neopustilo odhodldni vyporddat se s nevi-
danym mnoZstvim prdce.

Posledni pdlrok pro nds znamenal vel-
kou zatézkdvaci zkousku, a proto jsem rdd,
Ze jsme v této vyzvé obstdli, a za to patii
velké diky vsem nasim zaméstnancim.
Podeékovdni patfi i Vdm, nasim klientim,
za trpélivost, s jakou jste celili enormnimu
pfivalu informaci a castym zméndm, s ni-
miz jste se museli potykat.

Za Ceskou sprdvu socidlniho zabezpece-
niVdam chciiv nadchdzejicich mésicich po-
pradt klid, rozvahu a zejména pevné zdravi.

S dctou
Frantisek Bohdcek, stredni feditel CSSZ
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Slouzime lidem uz 30 let
... pokracovdni ze str. 1

technicky unikat. V principu se jedna
o soustavu pod sebou zavésenych ka-
bin, které se v budové mezi patry pohy-
buji neptetrzité pomalou rychlosti.

Dal$im technickym unikdtem je mist-
nost centrdlni evidence pojisténcd v se-
verni budové dstfedi CSSZ. Mistnost
presahuje vysku 8 metrd, Sitku 7 metrQ
a délku 52 metr(. Blok obsahuje 9 000 za-
suvek, tzv. listkovnic, o hloubce 3 metrd.
Pristup Grednikd k Suplikim je zajistovan
systémem deviti vertikdlnéi horizontdlné
posuvnych vytah(i zavésenych na vodicich
kolejnicich na stropé. Unikatni kartotéka
je vedena jako technicka pamdtka a do-
dnes plné slouzi svému Gcelu pro agendu
nejstarsich pojisténcl. V roce 2010 byla
rozsifena o novy archiv postaveny ve Sto-
dllkdch. Aredl se vsak rozsifoval i pozdéji
a dnes disponuje deviti objekty.

Regiony

Vefejnosti jsou vSak zndméjsi jiné dva
objekty. Budova v Trojské ulici v praz-
skych Kobylisich zdsluhou svého tvaru
i tim, Ze vy¢nivad vysoko nad Vltavou,
ziskala od mistnich pfezdivku ,Drakulov”.
Byla postavena v roce 1977 pro potieby
tehdejsiho ministerstva zahrani¢niho
obchodu. Dnes zde sidli centrala Prazské
spravy socidlntho zabezpeceni a jedno
z Gzemnich pracovist s klientskym cent-
rem. Jinym atraktivnim objektem je mo-
dernibudova ve Vysocanech, postavena
v roce 1996, kde jsou kromé jednoho
z klientskych center Prazské spravy so-
cidlniho zabezpeceni také klientskd
centra 0SSZ Praha-vychod a 0SSZ Pra-
ha-zapad. Zbyvajici Gzemnfi pracovisté
PSSZ s klientskymi centry jsou v dal$ich
tfech lokalitdch.

Vétsina nové vzniklych okresnich sprav
socidlniho zabezpeceni po roce 1990 za-
¢inala ve velice slozitych podminkdach,
Casto v prondjmu i v nevyhovujicich
prostorech a s nedostatecnym vybave-
nim. Po¢ateéni majetek CSSZ byl ziskavan
vétsSinou po slozZitych prerozdélovacich
jednanich s tehdejsimi okresnimi Gfady.
I pres omezené zdroje pro financovani

yl A

Mistnost centralni evidence pojisténc

proslo v uplynulych tticeti letech nemalo
objekt(i okresnich sprdv socidlniho zabez-
peceni rozsahlou rekonstrukci. V nékterych
mistech tak byly tfeba i zachrdnény zcha-
tralé, ale historicky cenné budovy. PFi-
kladem miize byt pracovisté 0SSZ v Ces-
kém Krumlové, které sidli v takzvaném
Ldruhém zamku”, byvalé vile podnikatele
Ignaze Spira z roku 1893. V nékolika més-
tech byly postaveny i zcela nové stavby
»na zelené louce”, jejichZ soucdsti se sta-
la prostornd, moderni klientskd centra.
Co do rozsahu patfi mezi nejvyznamnéjsi
vybudovanisidla 0SSZ v Liberci ¢i Opavé.

Ceskd sprava socialniho zabezpeéeni
v soucasné dobé vyuziva 129 budov rlizné
typologie a stafi. Z poznatk( shromazdo-
vanych po dobu témér tfi let vzniklv roce
2019 Stavebné-technicky manual a ma-
nudl korporatni identity CSSZ. Pravidla
a zasady, které tyto dokumenty stano-
vuji, jsou dllezitym podkladem nejen pro
zaddvani budoucich projekt( novych ob-
jektt Ceské spravy socialniho zabezpece-
ni, ale také mengich dprav i rozsdhlejsich
rekonstrukci budov, které v soucasnosti
(SSZ vyuziva.

Proklientské prostredi
Ucastnikem socidlniho a nemocenské-
ho pojisténi v CR je téméF kazdy obcan.
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Na zpracovani agendy se podileji kromé
pracovnikii CSSZ také zaméstnavatelé
pojisténci nebo jejich osetfujici lékafri.
Projejich €innost se CSSZ snaZivytvaret
pfiznivé prostfedi. Dnes jsou ve vsech
klientskych centrech nainstalovany vy-
voldvaci systémy a klienti maji moznost
objednat si ndvstévu i prostfednictvim
webové aplikace nebo telefonicky. Pred
tfemi roky byl také sjednocen provoz
call center najedné bezplatné telefonni
lince.

Pfedpokladem pro zavddéni novych
komunikacnich prostredk bylo postup-
né vybavovani pracovist odpovidajici
pocitacovou technikou a jejich propoje-
ni prostfednictvim internetové sité, at
uz vzdjemné, nebo s dal§imi institucemi
nasi statni sprdvy ¢i v ramci EU. Infor-
macni systémy CSSZ tak ziskaly atestaci
podle zasad eGovernmentu a vstoupily
do Elektronické vymény ddajli o socidl-
nim zabezpeceni v EU (EESSI). Do ¢in-
nosti CSSZ také vyrazné zasahla dvé le-
gislativni opatfeni obecného charakteru.
V roce 2014 to byl zakon €. 234/2014 Sh.,
o statni sluzbé, ktery se tykd vétsiny
pracovniki CSSZ, a v roce 2016 nafizen{
Parlamentu a Rady EU 2016/679 o zpra-
covani osobnich ddajt (GDPR).

Ve vztahu k vefejnosti bylo prvnim
signdlem prechodu na elektronickou ko-
munikaci zprovoznéni prvnich webovych
stranek CSSZ v roce 1998 a pozdéji ePor-
talu, ktery umozriuje vyuzivat sluzby
(SSZ on-line v rezimu 24/7. Proces pre-
vodu spravy dat do digitdlni podoby se
zrychluje od roku 2004, kdy byl zpFistup-
nén prvni formuldr v elektronické podo-
bé. Byl jim evidencni list dichodového
pojisténi. Dnes jsou elektronické formu-
late k dispozici pro vétSinu agend. Dalsi
oblasti je zvefejnovdni statistickych
(daju, tzv. otevienych dat. Jinou sluz-
bou, kterd je k dispozici v rezimu 24/7, je
automaticky asistent chatbot nebo sluz-
ba automatického zasilani novinek pro
prihldSené zdjemce. K 1. lednu 2020 byla
spusténa eNeschopenka, ktera Gspésné
prosla zatézkavaci zkouskou v obdobi
koronavirové pandemie.

Komunikaéni kanaly CSSZ

Y

Cssz

WWW.CSSzZ.CZ

(@cssz.cz

eportal.cssz.cz

Linked [T}

Ceska sprava socialniho zabezpeceni
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Schopnd elNleschopenka
... pokracovdni ze str. 1

i za takto mimorddné situace dokdzali
pfedevsim zaméstnanci 0SSZ témér ne-
mozné - vypldcet po dobu Ctyf mésicl
troj- az pétindsobek bézného poctu da-
vek. Jen v kvétnu bylo vyplaceno pres
230 tisic davek, bézny mésicni pramér
je pFitom cca 50 tisic. To, myslim, hovofi
za vSe a vSem zaméstnancim za to patii
obrovské uznani a dik.

Jaké dopady méla a ma koronavirova
krize na praci okresnich sprav social-
niho zabezpeceni?

Jarni koronavirova krize samozfejmé
zasahla CSSZ a okresnf spravy socidl-
niho zabezpeceni zcela stejné jako
celou spolecnost - i nasi zaméstnanci
byli v karanténdach, museli zajistit péci
o déti, museli se ptizplsobit organi-
zaénim zménam ve smyslu stfidani ¢i
rozdéleni na smény, museli Casto v fadu
hodin nastudovat nové pravni predpisy,
novou metodiku k jejich provadéni, to
vse za mimorddného tlaku vefejnosti na

rychlost vyplaty davek. Osetfovné mélo
absolutni prioritu, fada dalsich agend
musela byt do¢asné utlumena, se zpra-
covanim a vyplatou davek pomdhali na
okresnich sprdavach zaméstnanci napfic
oddélenimi. Zaméstnanci na dstfedi
(SSZ napti¢ odbornostmi pro zménu
vypomdhali call centru pro nemocenské
pojistént, to vSe samoziejmé za obecné
velmi stresové situace. Obdobi to bylo
skutecné turbulentni a ndrocné, presto
se ale ukdzalo, Ze i takto extrémni si-
tuace mohou pfinést néco pozitivniho
do budoucna, zejména ve smyslu zjed-
noduseni a elektronizace komunikace
se zaméstnavateli a v dlsledku i s po-
jisténci. Toto je téma, které chceme
v kazdém pfipadé postupné a vytrvale
rozvijet nejen privédomi mozného opa-
kovani podobnych situaci, ale prosté
proto, Ze o fadé zazitych postupl uz
tfeba ani nepfemyslime a aktivné nds
nenapadd, ze by véci mohly jit délat
s vyuzitim modernich technologif jed-
noduseji, lépe a rychleji. Jiz zmifiovand
eNeschopenka je toho nakonec dobrym
dlkazem.

Jak vznikla eNleschopenka

Pocatky zavedenf elektronické nescho-
penky se datuji uz do jara 2010. Real-
nym vysledkem prvnich diskuzi bylo za-
vedeni elektronického pfijmu podaniod
lékaili - Rozhodnuti o docasné pracovni
neschopnosti (1. dilu neschopenky),
Ukonceni docasné pracovni neschop-
nosti (2. dilu ,staré” neschopenky s do-
plnénou diagnézou) a Hlasenf osetruji-
ciho lékafe — pFicemz dalsi dily musely
byt tistény a predavdny v papirové for-
mé, coz bylo pro lékate ponékud nekom-
fortnifeseni. Pi{jem bylzahdjen v lednu
2011. Vyuziti elektronické neschopen-
ky bylo pro lékate dobrovolné.

Znovu se prace na eNeschopence ob-
novily v roce 2017. Implementaci nového,
tentokrat povinného systému eNescho-
penky byla CSSZ povéfena na podzim
2018. Pocitala s elektronickou komuni-
kaci's ékaFi, a to jak prostfednictvim je-
jich softwaru se zabudovanym modulem
eNeschopenky, tak nabidkou aplikace na
ePortalu (SSZ. Navézalo se s vyhodou
i na projekt resortu zdravotnictvi eRe-
cept, ktery jako prvni proslapl cestu po-
vinné elektronické komunikace lékard.

Nedilnou soucdsti implementace byla
iintenzivni spoluprdce s vyvojari lékar-
skych a nemocnicnich softwar(, ktefi
méli k dispozici testovaci prostfedi, kde

mohli své systémy odladit. Pfitestovani
dochazelo k ¢astym iteracim, identifi-
kovaly se a postupné odstranovaly chy-
by na obou strandch, od vyvojard jsme
ziskavali cenné podnéty o potfebach
lékar.

Po celou dobu piipravy projektu pro-
bihala rozsdhla informacni kampan pro
cilové skupiny uzivatell. Nejprve jsme
se zaméfili na profesni sdruzent lékafskd
izaméstnavatelskd, postupné se rozsitila
do vsech regiond a byla organizovéna pfi-
mo pro uzivatele. Vyznamné se na osvété
podileli zaméstnanci CSSZ z nasich okres-
nich sprdv. Pofadali jsme prezentace
a Skolent pro lékare, velké nemocnice
a samozfejmé i zaméstnavatele. Posilili
jsme nase call centra, zfidili specidlni
e-mailové adresy jak pro zasilani od-
bornych dotazil vyvojard, tak pro vécné
dotazy lékatil a zaméstnavateld a spus-
tilijsmeispecidlniwebové stranky eNe-
schopenky. Pfed samotnym spusténim
jsme pomoci datovych schranek roze-
slali nékolik vysvétlujicich informac-
nich dopisti poskytovatellim zdravot-
nich sluzeb i zaméstnavatelim.

Mgr. Petra Langova
vedouci oddéleni koncepci, systémové
integrace a fizeni prQfezovych projekt
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Pripravujeme se
na pausdlni dan OSVC
... pokracovdni ze str. 1

protoZe ten by byl stanoven pevné. V tom-
to ohledu pak odpadne i divod kontroly ze
strany finan¢niho Gfadu.

Podminkou pro vstup do pausalniho
rezimu je nepfekroceni zakonem stano-
vené hranice pfijm{ v pfedchozim kalen-
darnim roce, pficemz pro moznost setr-
vaniv tomto reZimu nesmf pfijmy v roce
lcasti prekrocit tuto zdkonnou hranici.
Soucasné nesmi mit OSVC v daném roce
ijiné pfijmy (pFijmy ze zavislé ¢innosti),
byt platcem DPH, spolecnikem vefejné
obchodni spole¢nosti ani komplemen-

tafem komanditni spolecnosti nebo mit
prijmy z kapitdlového majetku / néjmu /
ostatni pfijmy presahujici 15 000 K¢.
Zakladnim znakem pausalniho rezi-
mu je, ze OSVC Géastnd tohoto rezimu
nebude muset po uplynuti zdanovaciho
obdobipoddvat dafové ptiznani, aleani
prehled o p¥ijmech a vydajich 0SVC za
kalendarnirok spravé socidlniho zabez-
pecenia zdravotnipojistovné. Pojistné,
pojistné na vefejné zdravotni pojisténi
a dan z piijmu fyzickych osob pak bu-
dou hrazeny pouze jednou ¢astkou, a to
ve formé mésicnich pausédlnich zédloh.
Vymérovaci zaklad pro pojistné bude
stanoven ve vys$i minimdlniho vyméro-
vaciho zdkladu navyseného o 15 %.

0SVC je také umoznéno prostfednic-
tvim ozndameni o vstupu do pausalniho
rezimu ozndmit spravé socidlniho za-
bezpeceni zahajeni samostatné vydé-
le¢né ¢innosti nebo se dobrovolné pri-
hlasit k nemocenskému pojisténi 0SVC
(avsak pojistné na nemocenské pojis-
téni nebude soucasti pausdlni dané).
Pfedpokladem pro sprdvu pausalniho
rezimu je vyména informaci mezi orgd-
ny financni spravy a sprdvami socidlni-
ho zabezpeceni. Ceskd sprava socialni-
ho zabezpeceni proto usilovné pracuje
na piipravach a Gpravach programové-
ho a aplikacniho vybaveni tak, aby byl
predpoklddany termin zavedeni pausal-
niho rezimu, tj. 1. 1. 2021, dodrzen.

Kdyz se rekne call centrum...

Ceska sprava socialniho zabezpeéeni provozuje celkem t#i call centra - pro diichodové a nemocenské
pojisténi a jesté technickou podporu eSluzeb. Malokdo z nas si ovSsem umi predstavit, co vse prace v call
centru obnasi a jaké jsou na nase operatory kladeny naroky. Proto jsme pozadali vedouci oddéleni te-
lefonickych informaci Bc. Helenu Houskovou, aby nam pfribliZila fungovani call centra pro dichodové
pojisténi, a rFeditelku OSSZ Zlin Ing. Michalu Raichelovou pak o informace z call centra pro nemocenské

pojisténi.

Bc. Helena Houskovd
vedouci oddéleni telefonickych informaci

Kolik dotazii vyfizuje v prdméru call
centrum denné?

V prdméru nyni vyfidi CC DP 670 hovor(
za den. Samoziejmé zdleZi na personal-
ni kapacité. Operatofi call centra mimo
jiné zpracovavaji také urgence 0SSZ/
PSSZ zasilané pres aplikaci Helpdesk,
kterych je v priméru 90 za tyden. Déle
vyFizuji dotazy klientd na specialni ob-
jednavaci lince slouzici pro informativni
Klientijsou za timto icelem objednavani
na termin pfimo do Klientského centra
pri prazském dstredi.

Jak se tento pocet zménilv 1. pololeti
letosniho roku (v dobé koronaviru)?

V obdobi od poloviny bfezna do konce
dubna klesl prdmérny pocet vytizenych
hovor( na 300 za den, tedy téméf o po-
lovinu.

Zménila se v této dobé provozni doba
(provozni podminky) call centra?

Ano, museli jsme reagovat na pfijata opat-
feni a tomu prizpUsobit provozni podmin-
ky. Pravé v obdobi od poloviny bfezna do
konce dubna jsme omezili pocet operator(i
v ramci open space kancelare na polovinu,
operatofi pracovali na dvé smény. V roz-
sahu dredni doby jsme k zadnym zméndm
nepristoupili.

Jaka je primérna doba vyiizeni dotazu
a co ovliviiuje dobu vyiizeni dotazu?

V soucasné dobé se primérnd doba ho-
voru pohybuje kolem 7 minut. Dobu vy-
fizeni dotazu ovliviiuje predevsim jeho
typ, slozZitost a také povaha klienta. Za-
urcity typ dotazd (valorizace dichodd,
dokladani studia, pfepocty ddchodd ¢i

exekuénich srazek). Celkova doba hovo-
ru se zvysila i se zavedenim tzv. zelené
linky, kdy klient za hovor neplati.

Kolik pracovnikii/pracovnicje vjedné
sméné?

Call centrum DP md zavedeny jednosmén-
ny provoz, celkovy pocet operdtord je
nyni 23 + 1 vedouci. Tento pocet viak
nenivjedné sméné z nejriznéjsich per-
sondlnich ddvodd stabilni.

Je mozné hovor uskutecnit takeé v ji-
ném jazyce nez v cestiné?

Oficidlné nikoliv, jsme vsak schopni
zvlastnich persondlnich zdrojl klientlm
alespon poradit v anglickém, némeckém,
ruském, a dokoncei polskémjazyce. Uro-
ven téchtojazyklje vsak pouze zakladni.
Jaky je nejcastéjsi dotaz z oblasti
dichodového pojisténi?

Nejcastéji klienty zajima stav dichodo-
vého fizeni, a to jak u novych Zadosti
odichod, takiv pfipadech tzv. povymé-
fovaci agendy (zvyseni dichodu, zména
stupnéinvalidity, vyfizenindmitky atd.).
Druhy neopomenutelny nejcastéjsi do-
taz se tykd insolvencniho fizeni a ukon-
cenf exekucnich srazek z dichodu.

Jaky byl nezapomenutelny pripad

s vyiizenim dotazu klienta v dobé
koronaviru?

Takovych pfipadd bylo vice. Klienti na-
priklad vyzadovali navstévu odbornika
z (SSZ pfimo u nich doma za Géelem
sepsani zadosti o dichod. Jeden zahra-
ni¢ni klient se na nas obratil s dotazem,
zda akceptujeme dodani dokumentu
»Potvrzeni o ziti” postovnim holubem. :)
Jak postupujete v pripadé, kdyz se
dotaz netyka dichodového pojisténi?
Dotazy tykajici se napf. nemocenského
pojisténi jsme schopni ¢dstecné vyridit,
zdlezivsak na typu dotazu, popf. jsou pre-
smérovany na call centrum nemocenského
pojisténi v rdmci jednotného telefonniho
Cisla (,zelené linky”). Taktéz postupujeme
iv ptipadé dotazd ohledné technické pod-
pory. Pokud jde o dotaz, ktery nespadd do
plisobnosti CSSZ, je klient odkdzan na pii-
slusny orgdn véetné kontaktu.

Setkavate se i s agresivnim jednanim
klientd?

Agresivni jedndni ze strany klient( je bo-
huzel stéle ¢astéjsi, setkdvame se s nim

v podstaté denné. Obecné jsou klien-
ti ovlivnéni dlouhou cekaci dobou na
spojeni s operdtorem, nespokojeni jsou
Casto i s délkou vytizovani celé dlicho-
dové zalezitosti. Do urcité miry je to
zfejmé ovlivnéno i Zivotni situaci né-
kterych klientd.

Najdou se naopak i taci, ktefi Vam
podékuji?

Pfimo ,do sluchatka” sitroufdm tvrdit, ze
velmi casto, taktéz denné. Klientis podé-
kovanim nesetfi jak pfimo operator(im,
tak u vedouci oddélenf, jejiz prepojent
si za (icelem podékovani vyzadaji. Podé-
kovdniv papirové ¢i elektronické podobé
jednes bohuzel spise vyjimkou. Nicméné
vérim, Ze i pouhé Ustni podékovani je
pravé tim ,nabojem” pro ndrocnou praci
viech operatorii celého call centra (SSZ.

¥

Ing. Michala Raichelovd
reditelka 0SSZ Zlin

Kolik dotaz(i denné v priméru call
centrum vyfizuje?

Za 1. pololeti roku 2020 vyridilo call
centrum pro oblast nemocenského po-
jisténi v prdméru 670 dotaz( denné.
Ztohoto poctu sev priméru 105 dotazl
tykalo eNeschopenky, pro niz byla od
srpna 2019 zfizena specialni telefonni
linka. Ta je rovnéz smérovana na nase
call centrum. Ve stejném obdobi roku
2019 bylo vyfizeno primérné 531 dota-
zli denné.

Jak se tento pocet zménil v 1. pololeti
letosniho roku (v dobé koronaviru)?

Mimorddna opatfeni z ddvodu nouzo-
vého stavu ovlivnila provoz naseho call
centra zavedenim sménného provozu
tak, aby nemuselo dojit ke zméné provoz-
ni doby. Samozfejmé i nds zasdhlo plos-

Byvald vedouci zlinského call centra
pro nemocenské pojisténi Anezka
Kubikovd stala na samém pocdt-

ku jeho budovani a po dlouhych

a peclivych pripravach mu spo-

lecné s kolegy 7. prosince 2009
vdechli Zivot. Se svym tymem po
celych deset let svého plsobeni
odvddeéla doslova mravenci prdci.
Diky jejimu dctyhodnému pracov-
nimu nasazeni se podarilo vybudovat

né uzavieni Skolskych zafizeni, protoze
kolegyné musely s détmi zlstat doma.
To bohuzel negativné ovlivnilo pocet
prijatych hovorl na pocatku nouzové-
ho stavu. V 1. ¢tvrtleti jsme prlimérné
vyfidili 670 dotaz(i denné, ve 2. Ctvrtleti
v priiméru 663 dotaz(i denné.

Jaka je primérna doba vyfizeni
dotazu?

V zavislosti na druhu dotazu se délka
hovoru pohybuje od jedné minuty (vét-
Sinou se jednd o dotaz na vyplatu dav-
ky) do nékolika desitek minut (pfipady
s mezinarodnim prvkem, ddvody doset-
fovani davek, posuzovani naroku na dav-
ku, zmény v legislativé atd.).

Kolik pracovniki/pracovnicje vjedné
sméné?

Pocet systemizovanych mist v call cent-
ru pro oblast nemocenského pojisténije
15 + 1 vedouci. Aktualni pocet pracov-
nikd na sméné je zavisly na provoznich
okolnostech.

Je mozné hovor uskutecnit takeé v ji-
ném jazyce nez v cestiné?

Ano, je to mozné. Kolegové v nasem call
centru komunikujivjazyce anglickém, né-
meckém, Spanélském a castecné ruském.
Jaky je nejcastéjsi dotaz z oblasti
nemocenského pojisténi?

Pokud budeme hovofit o letosnim roce,
tak nejcastéjsi dotazy mdzeme rozdélit
do dvou okruh(: eNeschopenka a oSet-
fovné. V piipadé eNeschopenky se jed-
nalo nejcastéji o dotazy k legislativé
i praktickym postupim ze strany osetfu-
jicich lékar, pojisténcl, zaméstnavate-
Ld aj. V souvislosti s uzavienim skolskych
zafizeni od bfezna do cervna se klienti
nejvice zajimali o informace k naroku na
davku, jak maji postupovat pfi uplatnéni
zadosti, o kontrolu dolozenych doklad(,
datum vyplaty ddvky aj.

Jaky byl nezapomenutelny piipad

s vyfizenim dotazu klienta v dobé
koronaviru?

Vzhledem k velkému poctu klientd, ktefi
se denné dovolaji do call centra, je velmi
obtizné urcit néjaky nezapomenutelny

call centrum odborniku ,na telefonu”,
na které se klienti obraceji s nejriiz-
nejsimi Zivotnimi situacemi v ob-
lasti nemocenského pojisténi. Jak
sama fika: , Tuto sluzbu klientim
(SSZ vnimdm jako jedinecnou.
Casto ndm volaji lidé, ktefi se
ocitli v tizivé situaci. Prostred-
nictvim call centra se jim dostane
nejen informaci a rad, ale jejich zd-
leZitost lze vyridit rychleji.”

pripad. Vsechny pfipadyjsou svym zpiso-
bem specifické, nékteré situace a zivotni
pribéhy klientl jsou sloZité az tizivé,
jinéjsou naopak veselejsi.

Jak jednate v pripadé, kdy se klientiv
dotaz netyka nemocenského pojisténi?
Call centrum nemocenského pojistént po-
skytuje vSeobecné telefonické informace
o0 socialnim pojisténi, systému davek,
vypoctu davek nemocenského pojistént,
postupu pfi uplatriovani naroku na vypla-
tu davek vcetné poskytovani zakladnich
informaci z oblasti pracovniho a sprav-
niho prava. V piipadé dotazll tykajicich
se dlchodového pojisténi a technické
pomoci smérujeme klienty na pfislusné
call centrum dtichodového pojisténia call
centrum pro technickou pomoc v ramci
(SSz, pripadné na jinou instituci, do jejiz
plsobnosti uvedeny dotaz pfislusi.

Jak Casto se setkavate s agresivnim
jednanim ze strany klientG?

S agresivnim jednanim z fad klientl se
v call centru setkdvame témér denné.
Vnimame, Ze zejména doba koronaviro-
vé krize se negativné promitla do jedna-
ni nékterych nasich klientd.

Jak casto se setkavate s podékovanim

ze strany klientd?

Pfevaznd vétsina klient( slovné ocenu-
je €innost pracovnikl call centra, nas
zajem o fesenf jejich zéleZitosti, pomoc
pfi feSeni jejich mnohdy slozité zivotni
situace a predevsim lidsky individualni
pristup. Ze zpétné reakce klientl vnima-
me spokojenost a zejména pak ve slozi-
tém obdobfi koronaviru klienti ocerovali
jiz samotnou existenci call centra.

Ceska spréva socialniho zabezpe&ent
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S newsletterem

budete mit aktualni informace

S nasi novou komunikacni platformou
pfimo v e-mailu. Nemusite vypliovat
sahodlouhé registracni formuldre ani
osobni Gdaje. Jednoduse zadate sv(ij
e-mail a vyberete si jednu nebo vice
oblasti informaci, o které mate zdjem,
a zpétné mlzete vybér libovolné ménit.
+Agendy zpracovavané na tstfedi CSSZ
i okresnich spravach socidlniho zabez-
peceni jsou rliznorodé, tykaji se velké-
ho okruhu klientd a relativné ¢asto mu-
seji reagovat na zmény legislativy. Diky
registraci k odbéru novinek mizeme
dilezité informace komunikovat rych-
leji a informovat ptimo cilovou skupi-
nu,” ¥ikd FrantiSek Bohdacek, dstfedni
feditel CSSZ.

Kategorie jsou prfizplisobeny segmen-

ttm klientd, se kterymi Ceskd sprava

socidlniho zabezpeceni komunikuje:

* pro zaméstnavatele,

* pro OSVC,

* pro pojisténce (obcany),

 pro lékafe / poskytovatele zdravot-
nich sluzeb,

 provyvojare lékaFskych SW,

e pro vyvojare mzdovych a personal-
nich SW.

QR kéd pro odbér
novinek €SSZ

Casto se nas ptate...

Jaké jsou podminky naroku na
penéZitou pomoc v materstvi?
Zadatel musf byt v dobé nastupu nemo-
censky pojistén nebo musi trvat ochran-
na lhata ze skonceného nemocenského
pojisténi. Nemocenské pojisténi musi tr-
vat minimdlné 270 dnli v poslednich dvou
letech. 0SVC maijf narok, pokud si dobro-
volné a po urcitou dobu (konkrétné 180
dnivroce) plati nemocenské pojisténi.

Co délat pFri amrti pFrijemce
diichodu?

Dojde-li k dmrti pozivatele dichodu,
nenftieba to Ceské spravé socialniho za-
bezpeceni (CSSZ) hlasit. Hlagenf Gmrti
je povinnosti Gfad( povéfenych vede-
nim matrik, které tuto skutecnost sdéli
(SSZ do dvou tydn(i po zapisu do matri-
ky. Umrtim pozivatele diichodu rovnéz
zanikd ndrok na ddchod.

-

CSSZ

CESKA SPRAVA
SOCIALNIHO ZABEZPECENI

~

Hledame nové kolegy

Proc¢ si vybrat

pravé CSSZ

za svého zaméstnavatele?

Jsme nejvétsi statni Gfad v CR a zcela vyjimeéna

financéné-spravni instituce.

Diilezitd je pro nas chut pracovat a motivace,

vse ostatni Vas naucime.

Klademe ddraz na tzv. work life balance.

U nds se nebojite o svoji budoucnost, jsme stabilni

zameéstnavatel.

Prispivame na stravovani a penzijni ptipojisténi

ziskate tyden dovolené navic,

5 dnl indispozi¢niho volna,

podporujeme Vas profesni rozvoj.

Pridejte se k nam a ziskejte smysluplnou praci!

Volna mista
v pracovnim poméru

Volna mista
ve sluzebnim poméru

POMUCKA:

KOD NAZEV
KOLUMBIE HLASKY N

ZNACKA NA
AUTE

AUSTRAL-
SKY
PSTROS
PRODEJNA
MASA

CHEM. ZN
SKANDIA

DISTRIBUCE SOLMIZACNI
TISKU (ZKR) ~ SLABIKA

KOLEBANIM

KLID ZBRANI USPATI

POHAD-
KOVA
POSTAVA

BABA ...

SOUKROMY
VYSET-
ROVATEL

OBEZNi HOBLICE

CHATOVACI
ZKRATKA
(POHODA

JAzz)

MONUMENT

TU MATE

INIC.
HERECKY
ISSOVE

DRUH
SPATNOSTI -
VYZVA
K TICHU

MPZ

NEJEPST somALska

_PRITEL
CLOVEKA
ASIAT

ODRUDA
JABLEK

BONBONU

STAVEBNi
MATERIAL
STATNI PRi-
RODNi REZER-
VACE (ZKR.)

SLEPICE
(NARECNE,
KRATCE)

RIVALOVE

PRIKLONKA

LETAVICE

TYP 8§

PRACOVNIK
OPRAVNY

HLASATEL

ZKR. CINSKE
UNIVERZITY
ZHENGZHOU

LIDOVY
NAZEV
JMEL

TRUMFY

) JAPONSKA
ZVRATNE OMACKA
ZAJMENO

ZBABELCI

HORIZONT

BAINY
SILAK

TAJENKA

SOUKROMA
ZPRAVA
(ZKR.)

VOZIDLO

LIHOVINA

ZNACKA
KILOJOULU

MAJICI
VELKY NOS

BOJOVE

MALA
BOROVICE

PRIPRAVEK

a
NADOBI

KOSITI

CAST RIMA

LOK

TAHLE

VZNESENY
(EXPRE-
SIVNE)

VELKY
STEPNI
PTAK

SONDA

CAsTI
TYDNE

MiSTO NA

PISMENO SKALE

RECKE
ABECEDY —
POPEVEK

RUKOJET
(NARECNE)
SACHOVY
VELMISTR

RACHOT

ROZSUDEK

CHALOUPKA

KULATY

PLOCHE
PISCITE
POBREZI

DOMACKY
OLIVER

OSLOVENI
PRI VYKANi

ODSTIN
BARVY

ANEBO
(ZAST.)

CESTOVNi
DOKLAD

REKAV ASII

TADY

TISiC
MILILITRU

STARO-

_IND\CKA
CISLOVKA

PREVRAT
FRAN-
COUZSKY
URCITY
CLEN

MANZEL
KURKOVE

ZENSKE
JMENO

PRED
POLEDNEM
(LAT. ZKR.)

STROMOVY
POROST

TELEFON

(ZKR)

DOVED-
NOST

Pomahame ve volném ¢&ase

Nejen praci je clovék zZiv. Tak by se dala shrnout aktivita nékterych nasich kolegti, kteri dlouhodobé
vénuji svij volny cas Fadé ctnostnych cinnosti. Pro nékoho je dobrovolnicka c¢innost zplisobem, jak
najit smysl Zivota, pro jiného formou odpocinku. VSechny ale spojuje jediné - touha prilozZit ruku k dilu

a pomoci.

Dobrovolni darci krve
Lidskd krev je jednou z mala véci, kte-
ré nelze vyrobit uméle. Kazdy z nds
ji v Zivoté pottebuje, a presto pocet
dobrovolnych darcii v Ceské republice
dlouhodobé ¢im dal vice klesd. V da-
sledku koronavirové krize byl omezen
mimo jiné i provoz na odbérnych mis-
tech transfuznich stanic. Navzdory ne-
priznivému obdobi mnozi nasi kolegové
darovanim krve €ijejich slozek stale za-
chranuji zivoty.

Béhem jednoho odbéru je vétsinou
odebrdno cca 470 ml lidské krve. Po-
dafilo se nam spocitat, Ze darovany
objem krve nasich koleg(i by teoreticky
zachrdnil az 121 zivotd. Pro jesté lepsi
predstavu se objem krve 182 litrd rovna
3 plnym nddrzim osobniho auta.

182 litrii = aZ 121 teoreticky
zachranénych
Zivoti

182 litrti = 3 pIné nadrze

il 050

Pomoc od nasich kolegti

Mnoho nasich zaméstnanc( se pravidel-
né zapojuje do nejrliznéjsich dobrocin-
nych aktivit. Tiskem proti covid-19 je nd-
zev projektu, ktery realizovala skupina
dobrovolniki za podpory Méstského tra-
du Vyskov. Pomahali pfi samotné vyrobé
a montazi oblicejovych ochrannych stith
od brezna do kvétna a jako podékovani
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obdrzeli pamétnf list od starosty mésta
Vyskov.

Anivsitirousekjsme nezahdlelia vyrabé-
li jsme je nejen pro potrebu vlastnia svych
blizkych, ale také pro kolegy a dalsi, ktefi
neméli moZnost si vlastni rousky usit. Ve
svém volnu jsme tak Sili pro Skolaky, obecnt
tFad, pracovniky Ceské posty, ¢i dokonce
pro potteby Ceského erveného kfize.
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