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ZHRNUTIE

V dosledku Sirenia ochorenia COVID-19 bolo nutné v marci 2020 zatvorit’ vSetky oddelenia
cudzineckej policie Policajného zboru (d'alej OCP PZ) na Slovensku. Situacia so zatvorenymi
oddeleniami nemohla trvat dlho, a preto bolo potrebné najst rieSenie. Tym bolo zavedenie 100 %
online objednavania pre klientov na stanoveny termin. Pred touto zmenou boli online rezervacie
pre klientov dostupné, ale len zhruba na 30 %. ZvySnych 70 % bolo evidovanych pre fyzicky
prichod na urad. Cielom komentara je poukazat ako sa zavedenim tejto zmeny, zmenili doby
Cakania.

Analyzou tejto problematiky sme dospeli k zisteniu, Zze zavedenie online objednavania
vyraznym spdésobom pomohlo k skrateniu déb ¢akania na OCP PZ. Fakt, ze klienti
prichadzaju na OCP PZ na stanoveny termin, sa znizila doba ¢akania a tym aj vybavovania.
Z grafov uvedenych v komentari mézeme vidiet, Ze zamestnanci OCP PZ za den vybavili viac
klientov ako v priebehu roku 2019.

V zavere tohto komentara je vyhodnotenie vplyvu online objednavania klientmi a rozsah
jeho vyuzivania. Zaroven ukazuje, aké iné ,,benefity“ toto riesSenie prinieslo. Poukazujeme
aj na slabé stranky, ktoré so sebou online objednavanie prinasa. Pokusime sa najst rieSenia, ako
by sa sluzby OCP PZ dali este viac zefektivnit.

UPOZORNENIE

Material prezentuje nazory autorov a Institutu spravnych a bezpecnostnych analyz Ministerstva
vnutra Slovenskej republiky, ktoré nemusia nutne odzrkadfovat oficidlne nazory Ministerstva
vnutra Slovenskej republiky. Ciefom publikovania komentarov je podnecovat a zlepSovat odbornu
a verejnu diskusiu na aktualne témy. Citacie textu by preto mali odkazovat' na Institut spravnych
a bezpec€nostnych analyz ako autora tychto nazorov a nie na Ministerstvo vnutra Slovenskej
republiky ako celok.
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UvoD

Situacia na OCP PZ bola ina pred pandémiou a v éase pandémie. V roku 2019 boli doby
¢akania na OCP PZ vyrazne vySSie v porovnani s rokom 2020. Do znacnej miery to bolo
spbésobené nerovnomernym rozloZzenim prichodu cudzincov. V predpoludnajSich hodinach bola
navstevnost najvyssia. PoCet vydanych listkov 49 136 (52,4 %) za prvu hodinu bol vy$Si ako pocet
listkov vydanych pocas celého zvySku diia — 44 703 (47,6 %). Mnoho klientov sa obavalo prist' na
OCP PZ v popoludnajsich hodinach v domnienke, Zze by sa im uz nemuselo podarit vybavit
sluzbu, o ktoru mali zaujem.

Situaciu este viac skomplikovali opatrenia stvisiace s pandémiou COVID-19 v marci 2020.
OCP PZ uplne uzavreli vSetky svoje urady. Jednym z dévodov bolo uzatvorenie hranic, ktoré malo
obmedzit' Sirenie ochorenia COVID-19 na Slovensku. To v zna¢nej miere spdsobilo obmedzeny
prichod cudzincov zo zahranic¢ia na OCP PZ.

Riesenim v tomto zlozitom obdobi bolo sprevadzkovat’ online objednavanie na stanoveny
termin. To bolo sice zavedené uz pred pandémiou, ale nebolo vyuzivané v dostatoénej miere. Co
znamena, Zze moznost’ objednavania sa na termin bola dostupna iba na 30 % a zvy3ny ¢as bol
stanoveny pre klasicky prichod na Urad, €o mohlo predpovedat okrem iného dlhé ¢akanie v rade,
predbiehanie sa a pod. OCP PZ sa otvorili opat v aprili 2020, no az v oktébri 2020 (po skonéeni
prvej viny) bol systém nastaveny spdsobom, Ze bolo mozné objednat sa iba online. ,,S tcinnostou
od 05.10.2020 sa suvislosti s uznesenim Viady SR ¢&. 587/2020 budi na strankovych
pracoviskach oddeleni cudzineckej policie vybavovat' len tie osoby, ktoré budu objednané online
prostrednictvom elektronickej sluzby. Osoby bez online rezervacie bude mozné vybavit len
v odbvodnenych pripadoch (osobitny zretel, humanitarny dbévod) so suhlasom prislusného
riaditela Riaditelstva hraniénej a cudzineckej policie PZ.“

Cielom komentara je vyhodnotit’, ako sa zmenou online objednavania zmenili doby ¢akania
na OCP PZ, pricom porovnavame roky 2019 a 2020.

V komentari sa taktieZ pozrieme nato ako online objednavanie eliminovalo moznost’ predavania
listkov tzv. ,,na Cierno, a taktiez ako vlada SR vySla cudzincom v tejto nelahkej situacii v ustrety.
V neposlednom rade upozornime na fakt, ako je momentalne vyuzZivany online objednavaci
systém klientmi OCP PZ.

1MV SR: Uradné hodiny OCP PZ, informacia na webovej stranke, aktualizované k 18.06.2021
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PREHLAD ZAKLADNYCH STATISTICKYCH UKAZOVATELOV

Na usmernovanie klientov prichadzajucich na OCP PZ sa pouziva vyvolavaci systém (tzv.
VYSYS). ,,VYSYS pracuje s aktualnym dopytom po sluzbach OCP PZ a podla toho uréuje
maximalny pocet vydanych poradovych Cisel na deri. Systém sa nachadza na kaZzdom pracovisku,
ktoré poskytuje sluzby cudzincom.®

Vo vyvolavacom systéme OCP PZ sa nachadza za rok 2019 a 2020 moznost vyberu zo 17
Zivotnych situacii (zdruzuju spolu 43 Zivotnych situacii), na ktoré sa méze klient (cudzinec alebo
obcan SR) pri osobnej navsteve OCP PZ prihlasit. 34,8 % zo vSetkych vydanych listkov na OCP
PZ sa tykali zivotnej situacie udelenie prechodného pobytu (v grafe 1 zvyraznené oranzovou).
Nasleduje podavanie informacii s podielom 11,5 %, potom podatelfia/ hlasenie zmien 9,8 % a
prevzatie dokladu o pobyte 9,7 % (v grafe 1 zvyraznené Zltou). Podiel dalSich zivotnych situacii
(v grafe 1 zvyraznené modrou) tvori 34,2 % z celkového poctu vytlacenych listkov v sledovanom
obdobi.

Graf 1 Podiel vydanych listkov pre jednotlivé Zivotné situacie OCP PZ v obdobi od 2019 do
konca roka 2020
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Zivotna situacia

Zdroj: Data z vyvolavacieho systému, spracované Institutom spravnych a bezpecénostnych
analyz (dalej iba ISBA)

2 |nstitut spravnych a bezpecénostnych analyz MV SR: Analyza vykonavanych procesov a navrh opatreni
na ich zlepSenie na Oddeleniach cudzineckej policie Prezidia Policajného zboru. Str. 6
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SITUACIA PRED ZACATIM PANDEMIE A POCAS NEJ

V roku 2019 bola priemerna doba ¢akania klienta na OCP PZ 2 hodiny a 33 minut. Graf 2
nam zobrazuje celkovy pocet vytladenych listkov na konkréthom OCP PZ za rok 2019, priemernu
dobu &akania klienta na vybavenie (hh:mm) a samotnu priemernd dobu vybavovania klienta
(hh:mm). ,,DiZka trvania procesu sa sklada z:

- doby &akania od vydania poradového listka po vyvolanie klienta a
- doby, ktoru stravi klient na OCP PZ v kontakte so zamestnancom pri vybavovani Zivotnej
situdcie (od vyvolania poradového &isla po opustenie priehradky).

NajdlhSiu priemernu dobu €akania za rok 2019 vykazovalo OCP PZ Dunajska Streda
(v priemere 3 hodiny a 48 minut). Pre zvySné OCP PZ bola priemerna doba &akania na
vybavenie 2 hodiny a 16 minut. Samotné vybavenie klientov trvalo v priemere za celu SR 16
minut.

Graf 2 Cudzinecka policia Slovenskej republiky 2019
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Zdroj: Data z vyvolavacieho systému, spracované ISBA
Graf 3 zobrazuje celkovy pocet vytlaCenych listkov na konkrétnej cudzineckej policii za rok 2020.

NajdlhSiu priemerni dobu €akania za rok 2020 vykazovalo OCP PZ Dunajska Streda.
V porovnani s predchadzajiucim rokom sa tato priemerna doba ¢akania vyrazne znizila a to
0 1 hodinu a 3 minuty (na 2 hodiny a 45 minut). Pre zvy3né OCP PZ bola priemerna doba akania

3 Institut spravnych a bezpecénostnych analyz MV SR: Analyza vykonavanych procesov a navrh opatreni
na ich zlepSenie na Oddeleniach cudzineckej policie Prezidia Policajného zboru. Str. 7

Priemerna doba



MINISTERSTVO . o ~ . .
a INSTITUT SPRAVNYCH A BEZPECNOSTNYCH ANALYZ

\;‘Lgl\}‘g:é)([] REPUBLIKY .
MINISTERSTVA VNUTRA SLOVENSKEJ REPUBLIKY

na vybavenie 1 hodina a 29 minut, o znamenalo zlepSenie doby ¢akania na OCP PZ oproti
roku 2019 v priemere o celych 47 minut. Trvanie samotného vybavenia klientov sa oproti
predchadzajucemu roku nezmenilo a ostalo na priemere 16 minut za celu SR.

Graf 3 Cudzinecka policia Slovenskej republiky 2020
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Zdroj: Data z vyvolavacieho systému, spracované ISBA

Doba, ktora museli klienti OCP PZ stravit ¢akanim na vybavenie bola v roku 2019 vysSia ako
vroku 2020. Do zna¢nej miery to bolo spbsobené nerovnomernym rozloZzenim prichodu
cudzincov. Zaujimavostou je sumarny pocet vSetkych vytlaCenych listkov, ktory bol v roku 2019
takmer 94 000, ¢o je v porovnani s rokom 2020 (kedy ich bolo 106 000) o 12 000 menSi. Na
datach za rok 2019 uvedenych v grafe 4 vidime, Ze v predpoludfiajSich hodinach bola ucast
klientov na OCP PZ najvacsia, teda bolo vytlaenych najviac poradovych listkov. PoCet vydanych
listkov za prvu hodinu — 49 136 (52,4 %) bol vy$Si ako pocet listkov vydanych poc€as celého zvySku
dia — 44 703 (47,6 %). To sa ukazuje ako velky problém z hladiska nerovhomerného
rozlozenia dopytu po sluzbach OCP PZ v ¢ase. Predpokladame, ze vacsina klientov sa obavala
prist na OCP PZ v popoludnajSich hodinach v domnienke, Ze sa im uz nemusi podarit vybavit
sluzbu, o ktord maju zaujem.

Priemerna doba
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Graf 4 Pocet vyvolanych listkov rozdeleny podla ¢asovych intervalov dradnych hodin OCP PZ
(SR, 2019)
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Zdroj: Data z vyvolavacieho systému, spracované ISBA

Trend, na zaklade ktorého bolo v rannych hodinach vytlatenych najviac listkov, pokraoval aj na
zaCiatku roka 2020 az do doby, kedy sa kvdli opatreniam suvisiacim s ochorenim COVID-19
v prvej vine pandémie, zatvorili vSetky OCP PZ na Slovensku. Ich zatvorenie nastalo koncom
mesiaca marec 2020 a trvalo az do konca aprila 2020. Jednym z dévodov bolo aj uzatvorenie
hranic, ktoré malo obmedzit Sirenie ochorenia COVID-19 na Slovensku, ateda aj prichod
cudzincov na OCP PZ. Po skon&eni prvej viny apo otvoreni Uradov sa zmenila stratégia
vybavovania na OCP PZ ato tak, Ze vybaveni boli len klienti s online ¢asenkou.
Hlavnym dévodom bolo najma to, aby sa ludia nezhromazdovali v rovhakom €ase na ur€itom
mieste a tym sa v ¢o najvacsej moznej miere zamedzilo Sireniu COVID-19.

Na datach za rok 2020 uvedenych v grafe 5 vidime, Ze zavedenie online objednavania vyrazne
pomohlo k tomu, aby sa ranajsia u¢ast’ klientov rozlozila priamo-umerne na cely pracovny
den. A teda na prvu hodinu prislo 10 %, na druht 12 %, na tretiu 10 %, na Stvrtd 10 %, na piatu
8 % a na Siestu 6 % klientov. Rovhomerné rozptylenie €akajucich na vybavenie svojich potrieb na
OCP PZ sa nasledne pozitivne odzrkadlilo aj na priemernych dobach ¢akania.
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Graf 5 Pocet vyvolanych listkov v ¢ase na OCP PZ (SR, 2020)
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Zdroj: Data z vyvolavacieho systému, spracované ISBA

Dalsim predpokladom, pre o sa situacia na OCP PZ upokojila, méze byt Zakon &. 73/2020%,
ktorym vlada vysla v ustrety klientom OCP PZ. ,,VSetky prechodné pobyty, trvalé pobyty alebo
tolerované pobyty, ktorych ¢asova platnost’ kon¢i pocas krizovej situdcie, alebo do jedného
mesiaca po jej skonceni, zostavaju v platnosti do dvoch mesiacov od skoncenia krizovej
situacie.” Statni prisludnici tretich krajin, ktori sa v &ase krizovej situécie, zdrZiavaju mimo GUzemia
SR, si mézu podat Ziadost o obnovenie prechodného pobytu alebo Ziadost’ o udelenie trvalého
pobytu na neobmedzeny &as na zastupitelskom Urade SR. PrediZzena bola aj éasova
platnost dokladov, ktoré sa predkladaju v konani o udeleni pobytu alebo v konani o obnoveni

pobytu.®

4 Z&kon &. 73/2020 Z. z. ktorym sa menia a dopifiaju niektoré zakony v pdsobnosti Ministerstva vnutra
Slovenskej republiky v suvislosti s ochorenim COVID-19

5 MV SR: Zmeny v cudzineckom zakone v suvislosti koronavirusom. TlaGova sprava, 09.04.2020
6 MV SR: Prehlad zmien v legislative MV SR u¢innych od 9. aprila 2020 suvisiacich s koronavirusom.
Tlacova sprava. 09.04.2020
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ONLINE OBJEDNAVANIE NA VOPRED STANOVENY TERMIN

Jednoduchy postup online objednavania spoCiva vtom, ze klient si na webstranke
https://www.minv.sk/?objednavaci-system-na-ocp z pohodlia domova pomocou formularu
s vysvetlivkami vyplIni svoje osobné udaje do oficialnej Ziadosti (priloha) na sluzbu, o ktoru ma
zaujem. Nasledne tuto vyplnenu Ziadost ma moznost' vytladit’ a priniest zamestnancovi na urad.
Zamestnanec tuto ziadost prevezme, skontroluje a naskenuje bar code ziadosti, o automaticky
skracuje Cas Ci uz Cakanie dalSieho klienta alebo samotné vybavovanie.

Pokial v§ak klient tuto ziadost so sebou neprinesie, cely pripravny proces straca vyznam, pretoze
zamestnanec si jeho ziadost’ nevie dohladat’. Klient je povinny si Ziadost’ opatovne vypisat, ¢o
sa samozrejme negativne premietne na Statistikach pri dobe vybavovania a taktiez dobe ¢akania.
Riesenim takejto situacie by mohlo byt’, ak by si zamestnanec vedel zo systému vytiahnut’
vyplneny formular podla mena, rodného ¢isla, telefonneho ¢isla alebo podla PIN kédu,
ktory klient ziskal vytvorenim rezervacie.

Rezervacia navstev cez objednavaci systém pomohla znizit’ doby ¢akania klientov a taktiez
minimalizovat’ ich koncentraciu na jednom mieste. Klient ma moznost prist v rozmedzi 15
minut pred zacatim rezervovaného terminu a 15 minut po nom. Kedze ludia prichadzaju na svoje
terminy nacas, netvoria sa takmer Ziadne rady a doby ¢akania. Zamestnanci maju presny ¢as na
vybavenie klienta. Zamestnanec kontroluje klienta, ktory pride k pracovisku pomocou mena
a priezviska a 12 miestneho PIN kdédu’, ktory mu je prideleny v objednavacom formulari. Ak
zamestnancovi nesedi konkrétny klient s rezervaciou, ktoru vidi v pocitaci, je opravneny takého
klienta nevybavit.

Podla vytvorenych rezervacii veduci oddeleni presne vedia, kolko zamestnancov budu potrebovat’
na vybavovanie klientov v konkrétny defi. Podla role, ktord maju nastavenu vo
vyvolavacom systéme, si vedia kazdé rano v aplikacii pozriet presny menny zoznam objednanych
klientov. Na zéklade toho je vZzdy zrejmé kolko zamestnancov méze pracovat formou back office,
ktory je na useku OCP PZ velmi délezity.

Systém online objednavania bol na zacgiatku zavedenia uUplne jednoduchy, az natofko ze ho bolo
mozné obist. V praxi to znamenalo, Zze napriklad jeden klient si mohol vytvorit' viac rezervacii,
ktorymi nasledne znemoznil ostatnym vytvarat’ si ich. Klient bol nasledne nuteny ¢akat' v rade na
urade, pripadne si kupit ¢asenku. KedZze podmienkou ziskania terminu navstevy OCP PZ je
vyplnenie oficialnej Ziadosti (priloha) na Zivotnu situaciu, o ktord ma klient zaujem, bolo tym
znemoznené tzv. ,vybavovacom® predbiehat’ sa, obsadzovat’ terminy a dopredu si
rezervovat’ ¢asy, ktoré by sa nasledne mohli predavat’. Rezervacia obsahuje totiz konkrétne
identifikatori ako napriklad meno, priezvisko, ... ktoré su adresné a tym padom neprenosné na inu

7 MV SR: Objednavaci systém na OCP, informacia na webovej stranke, aktualizované k 2.9.2021

80d 1.1.2019 do 15.3.2020 bolo kazdé OCP PZ plne funkéne. Po tomto datume prisla pandémia, ktora
kazdé jedno OCP PZ zatvorila. Diia 5.10.2020 sa vedenie rozhodlo otvorit OCP PZ tym spbsobom, Ze
preslo na 100 % online. Toto rozhodnutie plati az do teraz.


https://www.minv.sk/?objednavaci-system-na-ocp
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osobu. Dal$im pridanym bezpe&nostnym prvkom bolo pridanie obmedzenia, ktoré spogiva v tom,
Ze na jeden doklad je mozné vytvorit rezervaciu jedenkrat za den a dvakrat za sedem dni.

VYUZITIE ONLINE OBJEDNAVANIA TERMINOV

Od skoncéenia prvej viny pandémie sa na OCP PZ klient dostane iba na zaklade rezervacie
v objednavacom systéme.® Graf 6 znazorriuje ako klienti vyuzivaji rezervované terminy. Zo
vSetkych online terminov za spomenuté obdobie je vyuzZitych priemerne 62,6 % rezervacii od
spustenia tejto sluzby.

Graf 6 ViyuZitie online terminov na OCP PZ (SR; 2020)
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Priemerne 37,4% rezervovanych terminov byva nevyuzitych a teda prepadnu. Zvy3enie
vyuZivania vytvorenych terminov by sme mohli docielit tym, ak by klient spolu s vyplnenim
formulara musel automaticky zaplatit’ aj spravny poplatok za konkrétnu sluzbu. Klientovi, ktory by
sa nedostavil na vytvorenu rezervaciu, by tento poplatok prepadol v prospech Statu. Poplatok by
bol nenavratny. Ak by nastala chyba vo vySke poplatku, zamestnanec by na urade spisal iba
Ziadost’ o nahradu rozdielu. Na zavedenie tohto ukonu by v8ak bola potrebna uprava zakona.
V inom pripade by sme mohli uvaZzovat o tzv. ,,upgrade” existujuceho systému, ktory by mohol
formou v€asnej pripomienky upozornit klienta na nim zarezervovany termin a ponuknut mu
moznost pripadného zruSenia rezervacie. DOvodom znacného mnozZstva nevyuZitia uz
obsadenych terminov méze byt to, Ze nie je mozné zrusit vytvorenu rezervaciu, pripadne sa
preobjednat na iny termin.

Dal$im pridanym bezpeénostnym prvkom pred zneuzitim cudzieho telefénneho &isla by mohlo
byt, ak by klientovi pred dokon&enim formulara priSla SMS s potvrdzujiucim PIN kédom, ktory by

9 MV SR: Aktualny rezim pracovisk MV SR. Tlaova sprava, 20. marca 2021
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musel zadat, aby sa rezervacia dokoncila a potvrdila. Stava sa, ze na niektorych Uradoch sa do
tohto polfa zadava neplatny alebo vymysleny Udaj. KedZe nie je mozné disponovat vietkymi
platnymi telefébnnymi Cislami, nie je mozna ani kontrola tohto udaju. DokoncCenie rezervacie
a platnost telefonneho Cisla by mohla doplnit potvrdzujuca SMS.

Dal$ou slabou strankou rezervaéného systému je, Ze rezervovany termin nie je mozné zrusit.
Navrhom na zlepSenie by mohlo byt, ak by sa rezervacia dala zrusit, pripadne zmenit na iny volny
termin. Po vytvoreni rezervacie navrhujeme zaslat pripomienku s vytvorenou udalostou do
kalendara klienta s dostatoénym &asovym predstihom. Co sa tyka cudzich jazykov, systém
aktualne umoznuje moznost vyberu anglického jazyka, no odporucili by sme doplnit’ aj dalSie
jazykové mutacie napr. ukrajinsky &i srbsky jazyk. Pri zabudnutej Ziadosti by sme navrhovali, ak
by si zamestnanec vedel zo systému vybrat uz vyplnenu Zziadost, ktora bola podmienena
vytvorenim rezervacie.
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ZAVER

Vysledkom naSej analyzy je, Ze zmena vybavovania klientov a to prechodom na vybavovanie len
100% online prihlasenych prostrednictvom rezervatného systému, bola v porovnani
s predchadzajucim ,,kombinovanym spésobom efektivnejSia a prinasa vacsie benefity.“ Tym, ze
klienti chodia na OCP PZ na zaklade vopred vytvorenej rezervacie, sa pbovodny napor v
predpoludnajSich hodinach rozlozil rovnomerne na cely den. Klienti prichadzaju na svoje terminy
nacas, €o znizuje ich koncentraciu na ur€itom mieste v rovnakom Case a tym zniZzuje samotné
doby ¢akania.

Zavedenie novej formy vybavovania klientov zjednodusilo nielen zivot samotnym klientom,
ale aj jednotlivym OCP PZ. Napriklad podla poctu rezervovanych terminov, veduci oddeleni
presne vedia, kolko zamestnancov budu potrebovat' v konkrétny pracovny derni.

Za zmienku urcite stoji spomenut Uspech, ze i napriek vy$siemu dopytu klientov po sluzbach
OCP PZ sa doby ¢akania v roku 2020 (v porovnani s rokom 2019) znizili. Je zrejmé, Ze tomu
pomohlo online objednavanie na konkrétny ¢as, ktoré bolo podmienené vopred vyplnenou
Ziadostou od klienta a odkontrolované zamestnancom. Tym sa zamedzilo predbiehaniu,
obsadzovaniu terminov a vopred si rezervovaniu ¢asov, ktoré by sa nasledne mohli zneuzivat
alebo predavat.

Aktualne efektivny objednavaci systém by sme odporucali pouZit' aj priinych agendach, pri ktorych
su Cakacie doby vysoké a tym tak sluzby verejnej spravy este viac zefektivnit.
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