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ANOTACE

Problematika komunikace kejné spravy s afany je citlivé téma, nelfozde dochazi
k interakci statu a dfana. To s seboutipaSi potebu profesionalniho jednaniredniki,
jelikoz svym jednanim reprezentuji vladni aparatle@ této prace je teoreticky popsat

problematiku komunikace a zhodnotit poznatky pre@retho empirického Feni.

KLi COVA SLOVA

datové schranky, komunikace fgma sprava, zasady komunikacejsgby komunikace
TITLE

Communication styles in public service institutions

ANNOTATION

The issue of public communication with citizensisensitive issue because there is an
interaction of states and citizens. This implies tieed for professional conduct of officials
because their actions represent the governmentratppa The aim of this work is to
theoretically describe the problems of communicatémd evaluate the findings made by

empirical research.
KEYWORDS

data boxes, communications, public administramwmciples of communication, ways of
communication
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Uvod

UvoD

Verejnd sprava je slozity aparat, jehoz cilem je gsprav zaleZitosti tykajici se
vymezeného Uzemi, na zakéadakonem stanovenych postum kritérii. Jestlize ma
management ejné spravy zajem upfaivat principy marketingu a managementu, pak musi
neustale zlepSovat komunikaci mezicabem a viejnou spravou, musi pochopit zakladni
potreby olgana a musi dokazat vy&iit potieby veejné spravy. Komunikace siegnosti

vzrista stale na vyznamu.

Demokratizace wejné spravy je Uzce spjata s informatizadeyeé spravy. Dlezité
je si uwdomit, Ze jednou ze zakladnich sluzebeymé spravy je ucelena prezentace informaci
0 Uzemi, vizich, pravidlech a poskytovanych slubbddrité informace pat k ucitému
komunika&nimu nastroji a organy yginé spravy si musi bytdomy, koho mini konkrétni
informaci oslovit a v jakych konkrétnich podminkash adresat nachazi. Obce nemaji
jednotny  systém vyuzivanych komunikéch néastraj. Vyuziti odpovidajicich
komunikanich forem ma svoje specifikaquevsim s ohledem na velikost obce a zvyklosti

jednotlivych socialt demografickych skupin adregat

Souwasné uvahy o inforndaich systémech vejné spravy fedpokladaji maximalni
vyuzivani internetu. Proto viadzeské republiky v lednu 2005 schvalila Narodni jalitpro
vysokorychlostni fistup. Narodni politika definuje vysokorychlostrtighup k internetu jako
takovy druh pistupu uzivatdl k poskytovanym zdr@m a sluzbam, ktery koncové uZzivatele

neomezuje v tom, co a jak hodlaglat, kdykoli to chgji délat.

V prvni ¢asti prace se zabyvam obecnymi pojmy komunikagamijeypy, zasadami
a komunik&nim jednanim. V dal&fasti popisuji organy statni spravy a samospravigtios
verejnou spravu aiady. V praktickécasti se ¥nuji zpisohim komunikace vi@jné spravy
s ol¥any a vyhodnocenim vlastniho dotaznikovéhiesét

Cilem empirickécasti prace je zhodnotit komunika styly v institucich viejné
spravy a dale realizovat vyzkum spokojenostiash se zgisobem komunikace, ktery probih&a
mezi oltanem a zastupci ¥gné spravy. Tento vyzkum realizovat na nahodnéworkiz

responderit a analyzovat zjig§hé udaje, které z dotaznikovéhaoiget vyplynuly.

12



Kapitola 1: Vymezeni pojmu komunikace

|. TEORETICKA CAST

1 Vymezeni pojmu komunikace

Pojem komunikace pochazi z latinského slova comaoatioi, které ve svémigkladu
znamena sideni ¢i sdileni. Komunikace je tedy vzdjemné sdilerjakych informaci.

V naSich podminkéach chapeme komunikaci ve dvou aymcth:

* komunikace jako f&nos informaci,

* komunikace jako cesta.

1.1 Komunikace jako cesta

V tomto vyznamu rozumime komunikaci jako prostatemy pro pemistni objekfi
(lidi, zvirat, wci, aj.). NefasgjSim vyskytem je potom dopravni cesta (silnice,drtiky),

ktera slouzi k dopravpomoci dopravnich prasidki, respektive pro pohyb chailc

1.2 Komunikace jako prenos informaci

Vtomto pipact bereme komunikaci jako souhrnny vyraz pro jedmétlidruhy
pienosu informaci, které od sebe odliSujeme pro Hejgpecifické vlastnosti Zgobu

informaniho @Fenosu. Rozeznavame tedy mnoho drupfenosu informaci. Mezi

Mrivriw s

» biologicka komunikace
» psychologie a sociologie

« medialni komunikace

Dle Komarkové [8] informaci rozumime veSkerjgia data, ktera jsouifpemcem
interpretovatelna jako smysluplna a maji pfigmce jasny vyznam za dané situace, v daném
case a prostoru. Vyznam informace tedy awlie i nagiklad styl podani dat, protoZe tato
data mohou mit pro stejnéhdijpmce fizny vyznam dnes aizny zitra, mohou mittzny
vyznam, i kdyZ jsou podana v dobré ndlad ve Spatné a v neposledirdd samozejme

jedny data mohouipdstavovatizné informace pro jiné osoby, ridgad jinak vzdlané.

13



Kapitola 1: Vymezeni pojmu komunikace

1.2.1 Biologicka komunikace

Kazdy zivaich vysila specifické inform@ni signaly, & uz wdone ¢i newdont.
Biologicka komunikace pakipdstavuje pedavani informaci mezi zZi¢ehy na zaklad
vysilani a pijimani signah. V ramci biologické komunikace rozeznavame dvacsjo&é

typy prenosi informaci, a to vnitrodruhovou komunikaci a meaitwvou komunikaci.

V piipadt vnitrodruhové komunikaceredstavuji pijaté signaly informaci pouze pro
Zivocichy stejného druhu a pro jiné druhy nemaji tytgnaly Zadnou vypovidaci hodnotu,

respektive pedstavuji jinou informaci, nezipodni signaly zamyslely.

Naproti tomu mezidruhova komunikace zahrnuje veSkggisoby vyslani a fjjmu

signdlu tak, Ze obsazenou informaci chape stejny Zivocisny druh bez rozdil

Duplinsky [3] uvadi nésledujici fiklady komunikace: chemickd komunikace
(feromony), nespecifické signalovani (vzhled, s)opikomunikace taktil&mechanicka
(dotyky, vibrace), akusticka, opticka, elektronickdautokomunikace,fpkteré je jedinec
informovan vlastnimi signaly (n&pnetopyr — echolokace, delfin — hydrolokace). d#or@
formy komunikace se mohou navzajem kombinovat (Hemrp komunikace — ndp vceli

tance).

1.2.2 Psychologie a sociologie

Lidska ie¢ odliSuje lidi od zwvat natolik, Ze pro detaijsi pochopeni je nutno
studovat lidskou komunikaci vice dopodrobna, ne#zpov rdmci biologické komunikace.
Timto se zabyvaiji discipliny psychologie a sociatog

Psychologie je &dni obor, studujici lidské chovani, duSevni proaegsjich vzajemné
vztahy. Sociologie je mlada disciplina, ktera séyzxa Zivotem jeding ve spolénosti.
V ramci komunikace se psychologie a sociologie zabgtenosem informaci mezi lidmi.
Informaci v tomto pojeti ize byt napiklad prenos emoce, slovni &éni, ale pedevSim také
neverbalni prvky, z nichZz mnohé vysildme, aniz loyatsi toho byli édomi.

1.2.3 Medidlni komunikace

Medialni komunikace je druh komunikace, ktery jalimvan pomoci masovych
zpasohi scElovani informaci. Média v s@tsdruzuji textové projevy (novingasopisy, knihy,

letaky) a hlasové projevy (rozhlas, televize). Twwanezi stoji elektronické projevy, které

14



Kapitola 1: Vymezeni pojmu komunikace

jsou svym zpsobem kombinacifpdeSlych dvou Zjsohi scElovani informaci (interneti
kompaktni disky — informace byvaji jak textové, tdasove).

Medialni komunikace vynik& svoji schopnosti oibvat. Je iteba si ugdomit, Ze
tento typ komunikace je kom@riho charakteru, a tak je jehtepgpokladem zagieni na zisk
ze sve&cinnosti gredkladani informaci neboli zprav. Tyto zpravy jsak zn&né upravovany
tak, aby pro svého adresatgegstavovaly zdroj informaci, ke kterému se ockotréti na
ukor toho, Ze skut@most zkresli.

Je proto nutné, aby kazdy jedinec vnimal zpravyneads, protoze je obecnym
faktem, Ze co neni dostatg tragické, nema v medialnim & Sanci na uasjch. Mediélni
organizace maji tak ohromnou silu zobrazovat natituetak, jak ji chceme sami Wt aby
pro nas byla tato média zajimava, a tim jsifeg3eli zisk vlastnikm t€chto organizaci. Toto
s sebou PnasSi nebezp@ zkresleného smysleni jedino skuténém s¥té, ktery pak vnima
tak, jak mu byl pedloZen a ne tak, jaky ve skénesti je.

Lidé si na zakla#l ziskanych informaci utvéji svoji gredstavu o realit Vybiral [13]
uvadi, Ze fijemaim informaci jecasto brasno v utvdeni viastni pedstavy o reakt vliivem
zanerné volenych slov (naip ochranci zakona versus po zuby ozbrojené repriesiozky).
Zarover je piijemci vnucovan postoj interpretujiciho pod natlakepostoje médiaci
piedpojatosti novin& (odpor, naklonnost, souhlas, stranictvi).

Na druhé stran dalezitost médii shrnul Defleur [1] otdzkou k zamys|ejak by
fungovala sotasna spoknost, kdyby nahle ze dne na den zmizela veSkeraam@dty vliv

by to melo na organizéni, osobni i spolgensky Zivot a jak by lidé tomuto &wu rozuntli.

Kunczyk [10] varuje, Ze za Zzadnych okolnosti netzalit, Ze masova média jsou
bezmocna. Naopak ii@s to, Ze jejich vliv j&asto obtiza metitelny ¢i zjistitelny, ve svém

dusledku se ize ukazat jako obrovsky.

Tuto sub-kapitolu nejlépe vystihne citat z publi&kacKosove [9]: ,Mezi
zpravodajstvim a fikci je daleko mensi rozdil, re¥ vSeobeceh soudi, nebH v obojim
dochazi ke konstruovantipeha.”
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Kapitola 2: Typy komunikace

2 Typy komunikace

Z predchozich #eni miZzeme lidskou komunikaci zjednodugerrozcElit na
komunikaci neverbalni a komunikaci verbalni. For&ghto typi jsou pak nasledujici.

2.1 Neverbalni komunikace

Do neverbalni komunikace zahrnujeme vesSkeré signklgré nejsouirecovym
scklenim. Pati sem pedevSim emoce, ale také hi&fd @ikyvnuti, asmév a jina glesna
gesta (ukazani prstem, objimauiioblicejové vyrazy (zamggeni, zamysleni). U neverbalni
komunikace je zakladnim faktorem porozimhtyto signaly spravh rozpoznat. Nkteré
Z nich jsou univerzalni, jako nédklad smich¢i smev, u nEkterych je pro spravné pochopeni
vyZzadovana znalost kultury, ktera tyto projevy weilije — napiklad podani ruky, polibky na
tvé a dalsi.

V praxi predstavuje neverbalni komunikace velmi ipbhy dopldk komunikace
verbalni. V mnoha ifjpadech je neverbalni projev dokonce nutny a jedim nam umozni
spravre pochopit sdleni, které pjimame. Pokud nam &kdo povi napiklad ,to mam
radost!,“ nevime, jak to bylo gpodn: mySleno, dokud nezachytime zardveozliSujici

neverbalni vyraz, jako nélad Usnév ¢i zamraeni.

Neverbalni projevy vysila kazdy z nas, aniz byosimnohdy ugdomil. Tyto projevy
vyjadiuji i naSi ndladu, emoce a city. Neverbalni komaoé je pro nas velmiutezita

s

a pikladame jicasto i dilezitgjSi roli, nez mluvenému steni, nebd projevy nasSehcila je

I s

zatervenani se nas prozradi.

| neverbélni komunikaci @Zeme déale rozdit podle spolénych prvki nonverbalnich
projevi nagiklad na:

» paralingvistiku,
* kineziku,

*  mimiku,

* proxemiku

e vzhled
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2.2 Verbalni komunikace

Zakladem verbalni komunikace je hlasovy projev, rktesznika rozechsnim
hlasivkovychtas v krku savt v misg€, kde se nachazi hrtan. Specifickou formou hlasovéh
projevu se stala lidsk&. V pradavné minulosti na &¢ existovalo mnoho jazyk kterée
byly rizné prakticky v kazdé tlgppodle toho, jak ktera skupinarquichidci dneSniho
¢lovéka dokazala vyuzit sy hlasivkovy potencial. Také v dneSni dolize pozorovat

piizvuéné odlisnosti skupin lidi na zaklagejich geografického umi&ti.

Retové projevyélovek vyuziva kazdy den k dorozumivani s ostatnimi.eNepa
Gfadech véejné spravy probiha mezilidska verbalni (avSakvengalni) komunikace, proto
by kazdy jedinec & vénovat velikou pozornost svybecovym schopnostem a zaravdohie
vnimat projevy svého okoli. Precizni ovladafovych dovednosti je rpdpokladem

aspEsneho jednani jiného dorozumivani ve spd@ieosti.
2.2.1 Funkce verbdlni komunikace

Pomociteti mize ¢lovék uspokojovat skteré své pdeby, jako nafiklad poteba
kontaktu s jinymi lidmi. Pomocfeci ¢lovék uziva zejména inforntai funkci verbalniho
projevu. Tato funkce vSak neni jedina. \ilpihu komunikace jsouifiomny i dalSi faktory,

které inform&ni funkci dophuji, pripadré nahrazuji. Jedna se zejména o funkce:

» kognitivni,

e adaptani,

» sdruzovaci,

* sebe-potvrzujici,
* sebe-prosazujici,

« exhibini

Kognitivni funkce znamenaipdavani tjaké nové informace, poznatkii smyslu.
Adaptani funkce ma v gibéhu komunikace charakter zapojovani se¢iapisobovani svému
okoli. Sdruzovaci funkce je oproti adapta funkci obecwyjSi. Jeji funkci je uspokojeni
navazovani vztahu z#pinénou potebou socialniho kontaktu. Funkce sebe-prosazujici,
neboli silova je charakteristicka, jak jiz z jejilmézvu plyne, vlastnim sebe-prosazovanim.
Sebe-potvrzujici funkce naopakepstavuje s&lovani vlastnich kvalit. Tato funkcéasto

sbiha do funkce exhitmi, kdy setlovék uz pouze fedvadi.
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2.2.2 Rec¢ové registry

Recovy registr pedstavuje &co jako styl interpretace mluvenych frazi. déegji se

vyskytuji tyto registry:

» deklam&ni,
» formalni,

* informativni,
o pratelsky a

e intimni.

Deklama&ni registr je vyuZzivan ip veirejnych proslovech. S formalnim registrem se
setkame nagklad na dadech. Informéni registr je spjaty s kazdodenni komunikagi kperé
se vynénuji n¢jaké informace. Fatelsky registr se vyskytujefipkomunikaci s pateli

a intimni registr je Uzce vymezeny rodinou.

Vybér spravného registru zaleZifgolevSim na prostdi, vrmZz se verbalni
komunikace odehrava. V praxi vS&ksto mluéi tento registr ufi nesprava. Tim snizuje

nejenom kvalitu komunikace, ale zaréwnizuje i Urove vlastni role schopného mieino.

2.2.3 Komunikacni bariéry

Nespravny vybr fecového registru neni jedinou bariérou pro spravnéhppeni
verbalniho pednesu. Dalek@astji se totiz setkame sfipady projevu osobnosti naseho
komunikaniho partnera. ifes takové bariéry bychoméh byt schopni se dostat. Jedna se
neiastji o jazykové problémy, uz@enost partnera, Unavu, nezdjem, &@mé emoce,

Urovei znalosti a dalSi.

Zpusoby, které nadm pomohou vyhnout sento barierdm, mzeme shrnout do
strukcného vytu rekterych pravidel usfgné komunikace, mezi které mimo jinych ipat
napiklad respekt k druhé osé®bnechat promluvit i partnera, stné vyjadovani, vykr
vhodnych slov tak, aby jim rozufl vSichni zapojeni do konverzace, nepovySovat aé n

druhé, férové jednani a dalsi.
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3 Komunikaéni jednani

Chovani v pitbéhu komunik&niho procesu vypovida mnohé nejen o povahové stranc
mluvciho, ale rovez je jednim zrozhodujicich fakior usgSného ¢i neusgsSného
dorozungni. Mezilidskd komunikace je slozitou interakci dveéi vice lidi s fiznymi

osobnostmi, fanimi a preferencemiiiRlady komunik&niho jednani:

e pasivni,
e agresivni,
e asertivni.

3.1 Pasivni jednani

Pro tento typ jednani je charakteristické nizkées&bomi aktéra. Pasi¥njednajici
¢lovek je snadno nachylny k manipulacim, kdycstaalo a hnedigbira nazor dominantniho.
Takovy ¢lovek tézko nese kritiku, nehbjeSe vice sniZzuje uz tak nizké seldemi. Velmi
¢asto pi jednani nedosahne svychigihebo potvrdi svoji roli neschopného. Pasiéloivek
nedokaze formulovat sv&gmi a pateby a ani nedokaze reagovat na pozadavky druhyoh. P
Giednika pasivniclovék predstavuje problém komunikai bariéry. Zagrem je teba
poznamenat, Ze néifkazdém Ustupku se musi jednat o pasiednajicihatloveka, ale nize
jit také o velkorysost nebo projeveni nezajmu codiarc.

3.2 Agresivni jednani

Tento typ jednani je ipsnym opakem pasivniho jednani. Agresivitaredstavuje
pouze fyzické nasilti prilis hlasity projev. Jde totiZz i o ironii, sarkassna dalSi projevy
s elem degradovat druhou osobu. Agresivnitfavéku nechybi seb&domi, naopak jim
oplyva az moc. Agresiwn jednajici ¢lovék se vyznaéuje sebe-prosazovanim a sebe-
potvrzovanim na ukor ostatnich. Vyzdvihuje vlastréizory a pozZadavkyasto stylem

poniZzovani ostatnich.

Agresivre jednajici¢loveék je viadach tednildi velmi neoblibeny. Jakmile se totiz
agresivnimu ¢lovéku nedostane Usphu a uznéni, snazi se vinu svalovat na ostatni.
Neuwdomuje si, Ze naifadech pracuji také pouze lidé se svym vlastnimatiarem, kts

agresivni chovani nemaji radi.
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3.3 Asertivni jednani

Asertivniclovek je zlata stedni cesta mezi pasi¥fednajicim a agresivnilovekem.
Oplyva gimeéienou sebejistotou, umi naslouchat druhym aigypny kompromidm. Pokud
druh& strana naztiakritiku, oproti pasivnimulovéku se z toho nesesype, ale nechova se ani
agresivig. Pokud vi, Ze jeho pozadavek je opr&wn neustupuje odé&p ale dovede ho

prosadit nekonfliktni cestou, nidklad cestou kompromisu.

Asertivre  jednajici ¢lovéek umi vyjadit své pozadavky, ke kritice figtupuje
s nadhledem a wipad: opravréné kritiky se poti, jinak se nenecha vyiin. K ostatnim
Gcastnikim se chova slugna s respektem. Dovede pozadat o laskavost a ddekédéici

.ne.” Asertivni jednani je formouifjatelného kompromisu.
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4 Zasady komunikace

Komunikace zabira podstatnéast jednani naradech, tedy na mistkde se otané
setkdvaji s fedstaviteli statu. Tento fakt sam o &ohazn&uje dileZitost preciznosti
vzajemne interakce. Pro @§meé vedeni komunikace by s€lyndodrZovat wité zasady:

* vzajemr se vnimat a naslouchat si,

e drzet Uctu uc¢i komunikanimu partnerovi, respektive partisr,
* neskakat si déeci,

» déat druhému prostor,

* vyjasnit si problémy aj.

Déle je dilezité, aby vSichni &astnici komunikéniho procesu mluvili srozumitein
slusré, uprimne, neskakali si doreci, nebyli ani agresivni, ani pasivni a jeden druhéh

respektovali. VZzdy by se rozhovorhvést smyslupla.

Z hlediska verbalni komunikace je takéle¥ité sprava formulovat \ty, hovait
plynule a uzivat vhodnprestavek weci. Dale sledujeme rychlogeci, ton a zabarveni hlasu,

nebo také délku projevu.

VySe uvedené zasadydademe z#adit do obecnych zasad, které bylndodrzovat
jakykoliv vedeny komunikéni proces. Kazdy jedinec vedkxhto zasad uznavadu dalSich,
jemu vlastnich zasad, které vSak jiz nelze obespecifikovat, nebd se odviji od hodnot
a priorit toho danéha@lovéka. Nektetri tak davaji pednost spravnému osloveni, jini zase
nagiklad str&nosti zpravy, intonaci a dalSim. Z toho plyne péoblnejasnosti a netitosti
projevu reékterych zasad, protozeiqu za&atkem komunikace, obzviass novymi lidmi,
nemame k dispozici list s informacemi, jak danyhmaor vést, jaké zasady uzit, a musime se
tak spolehnout na vlastni odhad, ktafgsto neni spravny. DodrZzovani obecnych zasad
komunikace nam pofize udrZzet proces vyny informaci ve spravnych a spdémsky

prijatelnych mezich.

21
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5 Verejna sprava

Predchozi definovani pojin komunikace ma své opodstatn a jeji propojenost
s veejnou spravou jeiejma. Na Badech se setkAvameéekateli a vedniky — dalSimi lidmi.
S kazdym z nich fzeme navazat rozhovor, gednikem pak dokonce musime. Znalost
avodniho textu nam poide zd@adit naSeho konverzaiho partnera, tauz s nim kontakt
navazemei nikoliv, do urité skupiny, podle které se naslédra zaklad predchozich znak
rozhodneme na stylu naSeho projevu. Z toho vyplyege teba znat &aka pravidla, jak na

takovém mist vést rozhovor. Nejprve je vSaleba vymezit pojem wejna sprava.

Sprava je pojem ozgajici vykonavani administrativnich praci. RozliSug dva
druhy spravy podle toho, jaké cile dana spravaugtedPokud sprava sleduje soukromé cile,
mluvime o soukromé sprévrespektive o spréweejné, pokud sprava sleduje ciler@j@é.
Rozdil mezi véejnou a soukromou spravou vidime i v jejich zaj@aukroma sprava sleduje
hospodéské zajmy soukromych subjéktzatimco véejna sprava se stara oremy zajem.
Veiejna sprava je také pravwice vazana. Dalo by s&i, Ze véejna sprava je zrcadlovym
opakem spravy soukromé, n€booblasti soukromé spravy je povoleno vSe, co mékdonem

zakazano. Naproti tomu kejné spraw¥ je zakdzano vse, co neni zakonem vysiqgavoleno.

Pojmem véejny pak v naSemifpadt rozumime jako souhrnéei tykajicich se vSech
obyvatel statu bez rozdilu a zarévweeSkerého majetku statu a jeho prostorového vymeze
Vefejna sprava se vyzéigie vrchnostenskym (nerovnym) postavenim, kdy jexkesubjekt

je vzdy nadazen subjekim jinym.

KdyZ spolu mluvi lidé navzajem, uzivaji vyrazie@ma sprava pro souhrnné ozeai
statu, dadi, byrokrafi, uplatki, Spatnych zkuSenosti, aj. Definovatigjaou spravu neni
jednoduché. Obeéma véejnou spravu nahlizime ze dvou vzajémse dophujicich pohled,
a to jako na drulinnosti, ktery je vymezen spravouiemych zalezitosti a institucéili

Ufradem nebo organizaci, vykonavajici vySe zZméginnosti.

Veiejna sprava sestl na dw ¢asti, a to statni spravu a samospravu. ejaé spravy

vSak mizeme zahrnout jeSpojem ostatni iejna sprava.

Dle prof. Pomah& [12] neni koncemi a legislativnicinnost véejné spravy dosud

ukoniena.
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5.1 Statni sprava

Statni sprava je upraveradou zakot, mezi které pdit nagiklad:

Zakong¢. 1/1993 Sb., Ustav@eské republiky

Zakong¢. 128/2000 Sb., o obcich

Zakong¢. 129/2000 Sh., o krajich

Z&kon¢. 131/2000 Sb., o hlavnimasié Praze, a dalsi.

w0 NP

Statni sprdva jsou statni organycmnosti vykondvané émito statnimi organy,
piipadré organy, na které byla statni spravieyedena (rozBna pisobnost, fenesena

pusobnost). Statni sprava je hierarchicky wapéna, tzn. uplatni vztahu natizeny —

e

5.2 Samosprava

Samosprava je taast veéejné spravy, kterd je vykonavana organy Uzemnich
samospravnich celk(nag. obce), pipadre organy zajmovéi profesni skupiny (napCeskéa
advokatni komora). Samosprava je charakteristiek@ostatnymreSenim a rozhodovanim

svych zélezZitostiimo nebo prosednictvim volenych orgdn

5.3 Ostatni verejna sprava

Tato sprava je vykonavana institucemi s pravniekihijitou, jako je nagiklad Ceska

narodni bankai VSeobecna zdravotni pofidvna.

5.4 Urady

Ufad je organ iizovany statni nebo jinou tejnopravni instituci za délem
vykonavani spravnickiinnosti administrativnim pracovnikem fednikem. Kazdy tad ma

jasreé vymezené vztahy a pravomodiév ostatnim orgéaim.

Urad je mistem, kde se lidé setkavaji se ,statenosfdnictvim dadi vyfizujeme
véci verejného zajmu (ndpobianské pitkazy), ale i ¥ci soukromé pdieby (vypis z rejstku

tresti, Zivnostensky list, vypis z bodového réijsti aj.)

Uradi je mnoho druf: obecni, stavebni, Zivnostensky, fidah sprava socialniho
zabezpeéeni a dalSi. Mimo tadi se svykonem statni spravy setkame také na soudech

a jinych spravnich organech, jako jsouihgmbaky Czech POINTu.
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6 Formy komunikace vdejné spravy

UZ vime, Ze viejna sprava a obyvatelé spolu komunikuji pesdictvim dadi. Jsou

vSak fizné metody komunikace pro ®bastreéné strany:

» Zpuasoby komunikaceiadi s lidmi

o Zpasoby komunikace lidi stady

Podle Duplinského [2] hraje kvalita komunikace vetahu Uzemni samospravy

a veejnosti dilezitou tlohu a paraletns tim i jeji ekonomicka efektivita.

6.1 Zptisoby komunikace uradii s lidmi

Urady mohou se svymi obyvateli komunikovat mnohaisppy. Neastji

pouzivanymi jsou nasledujici:

» Osobni kontakt
« Utedni desky
* Internetové stranky

* Meédia (noviny, televize, rozhlas)

Podle Grosgie [5] pati profesionalita zagstnan@ sektoru véejné spravy k velmi

dulezitym predpokladm diavéryhodnosti neziskového sektoru.

6.1.1 Osobni kontakt

e

Osobni kontakt je n&gsejSi a nejdilezitejSi formou komunikéniho procesu vejné
spravy s obyvateli. Giané si pimo na wad chodi uspokojovatiznorodé pdeby, které
sluzby tchto instituci poskytuji. Zarowetak pichazeji do kontaktu siédnikem, ktery
zastupuje stat. Proto je pro image statu a jehavgpdilezité, jak dednik jeho jménem

vystupuje.

6.1.2 Uredni desky

Ztidit Uredni desku ma za povinnost kazda obeciipaut, Ze obec desku nérbe
z rgjakého divodu #idit, vyskytuje se moznost ¥gnopravni smlouvy s jinou obcignést
tuto samostatnoutgobnost na ni. V drtivé &8in¢ vSak kazdé obectizuje vlastni @edni
desku.
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Urady na tiedni desky vysSuji veSkeré zakonem stanovené listiny titdad pravni
predpisy) a dal3i informace té konkrétni obce fn@pojednavané udalosti).ietdni deska

musi byt nefetrzZitt pristupna véejnosti.

Obecni tady jsou povinny zuejiovat na wedni desce obeénzavazné vyhlasky
a ndizeni obce, oznameni o zasedani zastupitelstva, abé@éry obce s nemovitym
majetkem, rozhodnuti krajskéhdadu ¢i Ministerstva vnitra o odejmuttasti pisobnosti,
rozhodnuti Ministerstva vnitré Gstavniho soudu o pozastaveni nebo ruseni vynidisge a;.

6.1.3 Internetové stranky

Instituce véejné spravy maji moznost s lidmi komunikovat takéspednictvim
internetu umisnim své webové prezentace. Na této prezentaci mbfibnejen informace
0 paitu obyvatel obce a jeji rozloze, strategickém pléraje, ¢i kontaktnich misteciCeské
spravy socialniho zabezfani. Organy viejné spravy maji Siroké moznosti, jaké informace
na své internetové stranky zegi. Hlavnim faktorem Usphu takové prezentace vSak mimo
obsahu je i fistupnost. Je proto nutné zvolit intuitivni adregdre ji propagovat a zédit

piehlednost samotné prezentace.

Na internetovych strankach jsou Uzemni samospréeiily navic povinny zvejnit
obsah @edni desky. Taktoizena tedni deska je nazyvana jako elektronickédai deska
a je spojena také s pojmem dalkoviispup Gedni desky. Elektronickaiédni deska ze
zakona musi obsahovat dosléwtejné informace, jako se nachazeji na fyzickykddich
deskach.

6.1.4 Média

Vetejna sprava k ndm promlouva také pomoci médiiuAjde o zakonem stanoveny
minimalni prostor pro prezentaci riapolitickych stran fi volebnim obdobi, nebo zajmem

samotnych novina zverejnovat informace probihajicich kegn¢ spravnichtinnosti.

Do kontaktu s médii a informacemi ze zakoutitepee spravy se dostavame
prostednictvim tiskovin (novinygasopisy, internetova zpravodajstvi aj.), rozhlasdiove
vysilani, obecni rozhlas), ale také ptedhictvim televiznich stanic, fipadré video-
zpravodajstvi na internetovych portalech.
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Takto ziskané informace vSak musime brat s rezermeba je zde vyrazny vliv
komeknich faktofi, a jak jiz vime z kapitoly 1.2.3 Medialni komundea nejsou takto

prezentované informace zcela objektivni.

6.2 Zpiisoby komunikace lidi s urady

Vtomto snéru komunikace s institucemi kegné spravy obyvatelé nemaji tolik
moznosti, jako tomu bylo ve nu od instituci k obanim.

Obyvatelé maji mozZnostrift na gislusny dad, vyzvednout si formuitapiedmetu
potteby, vyplnit a odevzdat. #ddy nasled& formuld zpracuji. Je zde bezprostni kontakt
ob¢ana s iednikem. Oban vSak pro &které ukony, jako nagklad vypis z rejgiku tresti
nemusi jit na fad. Tuto Zadost fize vyridit na rékteré z pobdek Czech POINTu(esky

Podaci Owtovaci Inform&ni Narodni Terminal).

Ceska republika spustila projekt elektronizacejreé spravy. Komarkova [8] definuje
elektronizaci veéejné spravy jako zavédi ICT (informa&nich a komunikénich technologii)
do veejné spravy, které je zaraveloprovazeno organizaimi zmenami, novymi postupy
a dovednostmi, jejichZ ¢é@lem je zvysit efektivnost prace iegné spravy P poskytovani
sluzeb a zvysit jeji transparentnost. Cilem elalizace véejné spravy je igdevsim snizeni
administrativni zatze otsana.Ceskéa republika spustila projekt elektronické&epeé spravy
e-Government. Qfané tedy mohou na internetovych strankach httptdpgov.cz vyizovat
nékteré formulde. Ceska republika zavadi postupnou elektronizadejné spravy, a proto
v sowasné dob mohou obyvatelé Wzovat ges tuto sluzbu jen maloéei. OvSem do
budoucna sedekava naist funkci, aby tady mohly snizit kapacitu naizzovani nezbyt&
nutnych zalezitosti. DalSi informace se cabé mohou dawdét nagiklad na webu
Ministerstva vnitra, kde jsou ke stazegkieré druhy formuléi (nagiklad Zadost o vystaveni
ob¢anského prkazu).

6.3 Datové schranky

Datové schranky (ISDS - Inforrd Systém Datovych Schranek) jsou novym
systémem, ktery uma#je vzajemnou komunikaciiéidi s ol&any. Ve zjednoduSeném pojeti
se v podst&tjednd o zabezgenou elektronickou postu nahrazujici dosavadniatatikou

sluzbu dokumerits modrym pruhem.
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Datové schranky byly iizeny Ministerstvem vnitra a jsou upraveny v Zakon
¢. 300/2008Sh., o elektronickych Ukonech a autoam@vkonverzi dokumeint ktery nabyl
acinnosti dnem 1¢ervence 2009. Podle tohoto zédkona jsou datoveé rcyhndymezeny pro

pouziti dor@ovani orgaf verejné moci a provashi ukoni vefejné moci.

Povinnost vlastnit a uzivat datové schranky vznidam pravnickym osobam, které
jsou povinny registrovat se do systému datovychréswdk. Déale tato povinnost vznikla
orgarim veejné spravy, kterym vSak datové schrankidiz automaticky provozovatel.
Povinnost registrovat a pouZivat datové schrankyetgkd fyzickych osob a Zivnostiik

ktefi si vSak datovou schranku mohou nechat na vlaéoost zaregistrovat.

Informani systém datovych schranek je systém, ktery mdaeddsci viastnosti:
rychlost (datova zprava je da@ena prakticky okamai), spolehlivost (datova zprava se
nemizZe ztratit), auditovatelnost (je jednoduSe dokdméatekdo datovou zpravu podal a komu
byla dorena).

Stranami takové komunikaceid@ou byt do 1. ledna 2010 na jedné straady organ
verejné spravy a na stramruhé bd’ dalSi organ vi@jné spravy nebo pravnicka fyzicka
osoba. Od tohoto data vSak budou moci mezi sebowhikovat i d¥¢ osoby (pravnicka,
fyzickd) navzajem. OvSem budou moci mezi seboulgtopiouze faktury a jiné zZadosti
0 zaplaceni. AvSak od Itervence 2010 uZz mezi sebou budou moci posilat @dkék
dokumenty. Ejem takovych zprav vSak musi tato osoba fie@povolit.

Datové schranky nejsou agny pro posilani tajnych zprav, zprév, které nelobjga

jednacicislo, ani zprav, které inforndai systém neumaitije odeslat.

Podle zadkona se odeslana zprava povaZzujg¢etgepou patnactym dnem od doemi

zpravy gijemci bez ohledu na to, zda byla tato zprava apugyectena.

Zpravy, které progednictvim datové schranky odeSle orgatejree spravy, budou
hrazeny ze statniho rozia. Pravnické a fyzické osoby, a osoby samostajdélecné ¢inné,
které poSlou zpravu prdastdnictvim datové schranky instituciiegné moci, budou mit tuto
sluzbu zdarma. Pokud vSakijpmcem zpravy nebude instituceremé spravy ale jina osoba,

tato zprava bude zpopl&ma dle gisluSného ceniku stanoveného zvlastniradpisem.
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Il. EMPIRICKA CAST

1 Cil vyzkumu

Zamérem prace je analyzovat jednotlivé komurikia styly v institucich viejné
spravy, které jsou vyuzivanyiipinterakci s obany. Cilem vyzkumu je zhodnotit tyto
komunika&ni styly na zaklag raznych kritérii, jako je spokojenost &, mira vyuZziti,

preference konkrétniho stylu aj.

2 Vyzkumna metoda

Vyzkum jsem realizoval formou dotaznikovéhoiéet. Pro tento del jsem sestavil
jednoduchy dotaznik (vizifpoha¢. 1), obsahujici 12 otazek, z nichiepazna ¥tSina otazek
byla uzaweného typu. Ziskana data jsem zpracoval v progrdm$u Excel a vysledky

prezentoval formou tabulek a ghaf

3 Charakteristika zkoumaného vzorku

Pro zjiS&ni preferenci obyvatel a podgmi tvrzeni uvedenych v préaci byl vybrané
skupirg 60 respondeitpredioZzen dotaznik k vypémi. Respondenti byli vybirani nadhagin
Celkem bylo vyhodnoceno 46 spr&va uplré vyplnénych dotaznik. Nahod®@ vybrany

reprezentativni vzorek obyvatel byl sloZen dle takd. 1 a 2.

Tabulkac. 1 — \ekové slozeni vzorku dotazovanych

Veék Pocet
19 — 40 let 27
40 a vice let 19
Celkem 46
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Grafc. 1 - Véekoveé slozeni vzorku
dotazovanych

119-40let

59% W 40 a vice let

Graf ¢. 1 — \&kové slozeni vzorku dotazovanych

Obcani Ceské republiky do 40 let bylo dotazano 59%. Tatopsia zahrnuje
zamestnance i studenty vysokych Skol. Rozlozeni vzatleupohlavi zobrazuje tabulka?2.

Tabulkac. 2 — Slozeni vzorku dle pohlavi

Pohlavi Pocet
Zena 36
Muz 10
Celkem 46

Graf €. 2 - SloZeni reprezentativniho
vzorku dle pohlavi

wZena

B Muz

Graf ¢. 2 — SloZeni vzorku dle pohlavi
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Vice jak gtina dotazovanych bylo muzského pohlavi. VSichrnadovani maji fistup
k internetu a tim padem i k veSkerym elektronicksianzbam projektu elektronizaceiemé

spravy.

4 Vyhodnoceni dotaznikového Séeni

4.1 Preference kontaktu se zaméstnanci aradu

Prvni otazkou, kterA byla dotazovanym poloZzenamijsgis’oval, zda obyvatelé
preferuji osobni kontakt se za&stnanci @adi, nebo zda ragi uprednostni elektronicky
kontakt, & uz z jakéhokoliv dvodu. Tabulka. 3 zachycuje vysledky tohoto Bati.

Tabulka¢. 3 — Preference kontaktu se zZmtmanci wrad:

Odpovéd’ Zen MuZ i Potet
osobni kontakt 28 6 34
elektronicky kontakt 8 4 12
Celkem 36 10 46

Graf €. 3 - Preference kontaktu se
zameéstnanci uradu

a) osobni kontakt

M b) elektronicky kontakt

Muzi

Zeny

‘ 74%
60%
78%

Graf & 3 — Preference kontaktu se zstmanci track

Z grafu¢. 3 je patrné, Ze obyvatelé davajegnost ragji osobni navave Urednika,

nezli elektronickému kontaktu sady, ktery preferuje pouz#évrtina dotazovanych. Osobni
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kontakt je oblibeSi u Zen, u muzského pohlavi je vysledek vyrovnamgizeme takici, Ze
u mui typ kontaktu neni rozhodujici. Nelze vSak tvrdi, moznost elektronického kontaktu

mezi olgany a dedniky je zbyteny.

Tabulka a grat. 4 znazaiuji stejné kritérium, avSakétl preference podledkového

rozloZeni respondeint

Tabulkac. 4 — Preference kontaktu se zmtmanci radii dle wku

Odpovéd’ 19-401let | 40 a vice let Pocet
osobni kontakt 18 16 34
elektronicky kontakt 9 3 12
Celkem 27 19 46
Graf €. 4 - Preference kontaktu se
zameéstnanciuradu dle véku
19—440 let

osobni kontakt elektronicky kontakt B 40avicelet

53%
75%

Graf & 4 — Preference kontaktu se zstmanci trad: dle vwku

Muzeme poznamenat, Ze elektronicky kontakt je mnohiemvyuzivan otany do 40
let véku, z respondeilt ktefi tento kontakt se zafstnanci dadi preferuji, tvaéi vékova
kategorie do 40 let 75%. P@mv jednotlivych ¥kovych kategoriich pro elektronicky kontakt
oproti osobnimu je pak 33% u osob do 40 let, respek5% u osob nad 40 let.

4.2 Preference uredni desky

V odpowdi na dalSi otdzku respondenti¢kvali, jaky typ Gedni desky sleduii.
Vysledky tohoto Sééni jsou shrnuty v tabulce 5.
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Tabulkac. 5 — Preferences@dni desky

Typ Ufedni desky Zeny MuZzi Potet
fyzickd Gredni deska 7 0 7
elektronicka bedni deska 10 2 12
oba typy tiedni desky 6 1 7
Giredni desku nesleduiji 13 7 20
Celkem 36 10 46

Graf €. 5 - Preference uredni desky
20
18
16 65%
14
12 83% -
Zeny
10
8 86% = Muzi
2 Celkem
2
0
fyzicka elektronickd  obatypy ufednidesku
ufednideska urednideska nesleduji

Graf ¢. 5 — Preferences@dni desky

Jak je z grafu patrné, té@mpolovina obyvatel nejevi zajem o poskytovani infaci

Grady prostednictvim dednich desek. NejtSi zajem je pak o elektronicky typedni desky,

ziejme proto, ze v dnesSni dépkdy méa ¥tSina obyvatel fistup k internetu, je pohodij$i

a dostupyjSi elektronickd deska, ktera uzivateli poskytujoimace z pohodli domova, aniz

by musel jit az narad.

Tabulkac. 6 — Preferences@dni desky podlesku

Vék Fyzicka Elektronicka Oba typy Nesleduji
19 - 40 let 3 6 4 14
nad 40 let 4 6 3 6
Celkem 7 12 7 20
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Jak je z grafit. 6 patrné, fedni desku nesleduje kazdy drulgveék mladsi 40 let.
U osob nad 40 leti@dni desku v Zadné podobesleduje kazdyeti cloveék. Vekové rozdily

mezi preferencemi fyzické a elektronicki@dni desky jsou bezvyznamne.

Graf €. 6 - Preference Gredni desky
podle véku

Ofyzicka uredni deska
O elektronicka uredni deska
O oba typy ufedni desky

O arednidesku nesleduji

vnitini kruh - 19 - 40 let
vnéjsi kruh - nad 40 let

Graf ¢. 6 — Preferences@dni desky podlesku

4.2.1 Korelace dat fyzické a elektronické uredni desky

Dle zakona. 500/2004 Sb. — Spravidd musi byt obsah fyzické i elektronicki@dni
desky shodny, detrg vSech dokumeit které je @ad povinen zviejnit. V dalSi otazce jsem
se proto zartil na shodu obou typ Grednich desek. Korelaci obou fypiredni desky

znazotuje tabulka a graf. 7.

Tabulkac. 7 — Korelace dat fyzické a elektronick@&dni desky

Odpovéd’ shodny neshodny nevim Celkem
Pocet 9 3 34 46

Dle vysledki dotazovani se nepotvrdila shodaizpeEnych dokumerni mezi fyzickou
a elektronickou tedni deskou. Pokud vezmeme v Gvahu pouze adpoxda jsou Udaje na
Urednich deské&ch shodn#neshodné, a ¥adime odpo¥di responderit, ktefi si nejsou jisti,
¢tvrtina trednich desek by byla v rozporu se zakore800/2004 Sb. — Spraviad.

33



Kapitola 7: Vysledky dotaznikového/&eti

Graf €. 7 - Korelace dat fyzické a
elektronické uredni desky

i, -

Povyrazeni 74%
neutralnich odpovédi

m shodny

m neshodny

newvim

Graf ¢. 7 — Korelace dat fyzické a elektronick@dni desky

4.3 Hodnoceni zaméstnancu uradu

Respondenti &li rovnéz moznost vyslovit 8y nazor na praci a jednantaanil,

s nimiz gichazi do styku. Spokojenost gedniky zobrazuje tabulka 8.

Tabulkac. 8 — Hodnoceni spokojenosti se Zatnanci uracki

Spokojenost Zeny MuZzi Potet
profesiondlni fistup 21 7 28
neprofesionalniifistup 14 3 17
velmi nespokojen/a 1 0 1
Celkem 36 10 46

Z vysledki tohoto Seeni vyplyva, Ze s kvalitourédniki je spokojena nadpolaini
vétSina obyvatel. Necelych 40% obyvatel je nazorubyese tdiednici ve svém vystupovani

meli zlepSit, a pouhé 2% jsou s praéednili velmi nespokojeni.

Pokud do porovnani vysletlkahrneme vetinu pohlavi, zjistime, Ze s vystupovanim
Giedniki jsou vice nespokojeny Zeny, zatimco muzi majiresliiky gevazr dobré

zkuSenosti a jsou s jejich praci spokojeni ze 70%.

Z pohledu ¥koveé kategorie na grafa 9 vyplyva, Ze vice nespokojeni jsou obyvatelé

do 40 let ¥ku. Naopak spokoj&isi s vystupovanimi@dniki jsou olgané starsi 40 let.
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Graf €. 8 - Spokojenost se
zaméstnanci uradu

Ospokojen/a -
profesionalni pristup
O neprofesionalni pristup

B velminespokojen/a

vnitini kruh - celkem
stfedni kruh - zeny
vneéjsi kruh - muzi

Graf ¢. 8 — Spokojenost se zéstnanci wadi

Tabulkac. 9 — Hodnoceni spokojenosti se 2atnanci tradi dle vwku

Veék Spokojen/a Neprofesionalni| Nespokojen/a Celkem
19 — 40 let 15 11 1 27
nad 40 let 13 6 0 19
Celkem 28 17 1 46

Graf €. 9 - Spokojenost se
zameéstnanci uradu dle véku

O spokojen/a -
profesionalni pristup

O neprofesionalni pristup

B velminespokojen/a

vnitini kruh - 19 - 40 let
vnéjsi kruh - nad 40 let

Graf ¢. 9 — Spokojenost se zéstnanci tradi dle wku

35



Kapitola 7: Vysledky dotaznikového/&eti

4.4 Vyuzivani internetovych stranek aradu

DalSi otdzka rfla za cil prozkoumat, zda &mné vyuZivaji moZznosti navstivit
internetové strankyradi, kde mohowerpat uziténé informace.

Tabulkac. 10 — Vyuzivani internetovych stranefadi:

Odpovéd’ vyuzivam nevyuzivam nevim o nich nefedituji Celkem
Pocet 35 7 1 3 46

Graf €. 10 - Vyuzivani internetovych
stranek uradi

2%

vyuzivam

H nevyuzivam

o strankach jsem
nevédél/a

B nepotiebuji stranky
vyuzivat

Graf ¢. 10 — VyuZzivani internetovych stranédi:

Z grafu ¢. 10 je patrné, Ze internetové strankiadi nejsou zbytenym vydajem
verejné spravy, nelfgsou vyuzivany vice nez 75% respondenty.
4.4.1 Prehlednost internetovych stranek uradii

Vzhledem ktak velkému @tu uzivatel internetovych stranekidadi je klicovou
vlastnosti pehlednost stranek, umidjici intuitivni orientaci navévnika. Zda jsou stranky
piehledné&i nikoliv je patrné z grafd. 11.

Tabulkac. 11 — Fehlednost internetovych stranekadi

Odpovéd’ piehledné nefehledné nevim Celkem
Pocet 32 10 4 46
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Graf¢. 11 - Pfrehlednost
internetovych stranek uradu

piehledné

W nepiehledné
69% P

M nevim

Graf ¢. 11 — Fehlednost internetovych stranetadi

Z grafu vyplyva, Ze &Sina navaivnika internetovych stranekiadi je spokojena

s designem webu. Je zde vSak stale prostor préexiép

Tabulkac. 12 — Fehlednost internetovych stranekadi: v zavislosti na pohlavi

Prehlednost Zeny Muzi Potet
stranky jsou pehledné 28 4 32
stranky nejsouighledné 4 6 10
nevim 4 0 4
Celkem 36 10 46

Z grafuc¢. 12 je patrné, Ze soasny design internetovych strangiadi vice vyhovuje

Zenam nez muiin, jejichZ nadpolowini tSina shledava stranky niglednymi.
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Graf¢. 12 - Pfehlednost
internetovych stranek podle pohlavi

Ostranky jsou prehledné

@ stranky nejsou piehledné

vnitini kruh - Zeny
vnéjsi kruh - muzi

Graf ¢. 12 — Fehlednost internetovych stranek podle pohlavi

4.5 Percepce uradii v médiich

V kapitole 1.2.3 Medialni komunikace je zréin sowasny kapitalisticky model
zpravodajstvi pomoci médii, cozige negativi ovlivnit postoj oldana Vici verejné spraw.
Proto byli respondenti dotazani, jaky postoj zaajimk informacim o viejné spray

ziskdvanym z médii. Vysledek tohotoigei je patrny z tabulky. 13.

Tabulkac¢. 13 — Percepceradi v médiich

Percepce Zeny MuZzi Potet
vérohodna prezentace 2 1 3
zkreslena prezentace 14 5 19
nemam nazor 7 1 8
média takto nesleduiji 13 3 16
Celkem 36 10 46

Z grafu ¢. 13 je patrné, Ze ¢bné maji ve vnimani zpravodajstvi spravny nadhled
a nenechaji 9y postoj snadno ovlivnit. V obou kategoriich, jakdbe pohlavi, tak podle
véku, jsou vysledky prakticky totoZzné a oba korespgjing obecnym pohledem na odgdv

responderii.
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Graf . 13 - Percepce uradli v médiich

O média ukazuji statni
spravu vérohodné

O média zkresluji pohled na
statni spravu

O nemam nazor

O média na této Urovni
nesleduji

vnitfni kruh - celkem
stredni kruh - Zeny
vnéjsi kruh - muzi

Graf ¢. 13 — Percepceradi v médiich

4.6 Hodnoceni poskytovani informaci urady obyvateliim

Vtomto Seteni mohli respondenti vyjéidl swvij ndzor na kvalitu a kvantitu
poskytovani informaci tznymi, v jejich obci dostupnymi, #Agoby. Kazdy zfisob byl
ohodnocen znamkou 1 az Sige@mz 1 znamena nejlepSi hodnoceni a 5 nejhorSiktd ta

ziskanych dat byly utweny paméry dle jednotlivych zkoumanych kategorii. Vysledky

Seteni jsou zobrazeny v tabuléel4.

Tabulkac. 14 — Hodnoceni poskytovani informagady — souhrnnd tabulka famer

Informa éni kanal Obecngé Zeny MuZi 19 — 40 let| Nad 40 let
Gredni desky 2,4 2,4 2,4 2,3 2,5
internetove stranky 2,4 2,4 2,5 2,2 2,7
média 3,0 2,9 3,3 3,0 2,9
osobni kontakt 2,6 2,6 2,6 2,6 2,6
letaky,casopisy, aj. 2,3 2,4 2,1 2,3 2,4
Informasni akce 2,8 2,8 2,9 2,7 3,1
jiné dostupné zjsoby 3,0 3,1 2,3 2,9 3,1

Graf¢. 14 zachycuje gimery jednotlivych kategorii. Drobné anomalie v hodanicod

obecné kategorie se vyskytuji u kategorie muzitadaie obyvatel nad 40 let. Bez ohledu na

kategorii je hodnoceni az na vyjimky té&htotoZzné u vSech inforndaich kanél, které dady

v obcich uZivaji.
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Graf ¢. 14 — Hodnoceni poskytov
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4.7 Sluzby Czech POINTu

V ramci zkvalitréeni sluzeb v#ejné spravy ve vztahu k &novi jsou v obcich
ziizovany poboky Czech POINTu. Respondenti v otdzce &@né na toto téma &dvali,

zda sluzbydchto instituci znaji a zda je vyuZzivaji. Vysledeldéni je shrnut v tabulog 15.

Tabulkac. 15 — Prizkum vyuziti sluzeb Czech POINTu

Odpoved znam a znam, ale neznam, neznam a Celkem
pove vyuZivam nevyuzivam | zajimaly by & | nezajimaji
Pocet 12 29 2 3 46

Graf €. 15 - Prlizkum vyuziti sluzeb
Czech POINTu

4% 7%

znam a vyuzivam M znam, ale nevyuzivam

neznam, zajimaly by mé M neznam a nezajimaji mé

Graf ¢. 15 — Praizkum vyuziti sluzeb Czech POINTu

Jak je z grafu patrnégisina obyvatel o sluzbach, které jsou preghictvim Czech

POINTu poskytovany, &di, ale nejevi o odpovidajici zajem.

4.8 Prizkum veiejného minéni o systému Datové schranky

Systém Datové schranky je popsan v kapitole 6.8\#aschranky. Jedna z poslednich
otazek mého dotazniku byla proto z#ema prd¥ na Datové schranky. Vysledky tohoto

dotazovani jsou uvedeny v tabulcel6.
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Tabulkac. 16 — Véejné midni o systému Datové schranky

vlastnim a vlastnim, ale | nevlastnim, | nevlastnima| o schrance | Celkem
Odpovéd’ jsem spokojen/a | ale schranka| schranka ra jsem dosud
spokojen/a nejsem meé zajima nezajima newdsl/a
Pocet 0 1 20 24 1 46

Graf €. 16 - Verejné minéni o systému
Datové schranky

2%‘
2%

m vlastnim, ale spokojen/a
nejsem

nevlastnim, ale schranka

24% meé zajima

52% nevlastnim a schranka
meé nezajima

B o datovych schrankach
jsem dosud nevédél/a

Graf ¢. 16 — Véejné miini o systému Datové schranky

Polovina respondefito Datové schranky nejevi zajem. T&ntela polovina by si
Datové schranky rada vyzkouSela. Sto procent respdhjiZz vyuZivajicich Datové schranky
jsou s timto systémem nespokojeni. Jen velmi gadobyvatel o systému nema pion

4.8.1 Negativa Datovych schrdanek

BohuZel pi realizaci tohoto dobrého napadieska republika prochazela nou
vlady a nadjny projekt tak byl spush v nedokoteném stavu. Respondenti v této otézce

scklovali, co jim nejvice vadi na systéemu Datové sohya

» ,Po pipojeni jsou zpravy automaticky d@eny."

» ,Dokument, nechat

ktery pjde do datové schranky, sélovék musi
zkonvertovat.”

* ,Myslim si, Ze to je&t neni dotaZzeno do profesionality.”
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Vzhledem k tomu, Ze v mé rodifjsou vyuZivany také avdatové schranky, doplnim
vlastni poznatky negativnich vlastnosti Datovycthrének. Bezp#ostni opaeni je
zmenit pristupové heslo, igemz toto heslo musi byt takzvasilné (€zko prolomitelné).
Rovrez jednou pouzité heslo nelze jiz nikdy opakovat.98@da byt vyhodou, jegkazkou
v béZném Zivot, kdy majitel Datové schranky je povinen pamataiateustéle nova slozita
hesla. Dobry umysl je zdrojem obrovského bé&mnpstniho rizika, nelsotento pozadavek nuti

uzivatele, aby si hesla zapisowdinz se zvysSuje riziko odhaleni hesla neopéaau osobou.

Prehlednost ISDS rowZ neni na nejlepsSi urovni. Pokud uZivatelipbtije vyuzit
dophkovych sluzeb, jako ndjklad vyhledani kontaktnich udayybranych wadi ¢i odeslani
formul&e, ne vzdy se tak pofiaa Zadost se musisto dordgit osobr. S timto je spjat
problém nedokotenosti Datovych schranek. Jak jiz byeteno, Datové schranky byly
spusény prediasreé pred vyterpavajicim testovanim systému odbornikyzrymi uzivatel,

c0Z se negativhodrazi v jejich ndzorech na fuittost systému.

Co uzivatelm Datovych schranek vadi asi nejvice, je fakt, epphlaseni do
systému jsou vSechny d@ené zpravy ozri@ny za pectené i v pipac, Ze gecteny nebyly.
Nasledky za nagcteni doslé poSty vSak ponese majitel schranky. Rbedeslana zprava se
chape jako fe¢tend 14 dni po odeslani/déani do cilové schranky, aniz by se majitel
schranky pipojil. Je proto nutné Datovou schrankuilpiZzrné kontrolovat. Za zminku stoji
uréité cenik zprav. Datové schranky byly vyvinutiedevSim pro snizeni nakiada odeslani
dokumentu, avSak v redlu je efektem spiSe dgleh prace posStovnich kuiyr neba na
elektronické podani jsou ceny dokumenporekud vysoké. Ceny za odeslani zasilky

prostednictvim Datové schranky jsou uvedeny v tabdlcEr.

Tabulkac. 17 — Ceny odesilani PoStovni datové zpravy

Odesilani poStovni datové zpravy | 1504 K
Mésiéni poplatek za vyuZivani sluzby

Polet zprav odesilanych v nisici Cena / nésic

1-10 50 K¢

11 -50 35 Ké

nad 50 20 K¢

Ceny jsou bez DPH

Zdroj: Datové schrankyonline]. c2008-2009 [cit. 2010-06-02]. PoStovnatdva zprava
(PDZ). Dostupné z WWW: <http://www.datoveschranig/clanek/314?mark=ceny>.
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Kapitola 7: Vysledky dotaznikového/&eti

4.9 Vyvoj statni spravy v porovnani s minulymi lety

Na zawr dotazniku respondenti &dvali svij nazor na Urove statni spravy
v souwtasné dob v porovnani s urovniipd 2 az 5 lety aipd 5 az 10 lety. Vysledky jsou

uvedeny v tabulcé. 18 a grafl&. 17.

Tabulkac. 18 — Vyvoj statni spravy v porovnani s minulyety |

Porovnani s obdobim ed 2 — 5 lety
LepSi Nevim Horsi Pocet
29 12 5 46
Porovnani s obdobim fied 5 — 10 lety
LepSi Nevim HorSi Pocet
22 23 1 46

Graf €. 17 - Vyvoj statni spravy v
porovnanis minulymi lety

30 / 39
25

20
/ / —4&— Porovnani s obdobim
15 // pred2 -5 lety
10 —fll— Porovnani s obdobim
. // pied5-10 lety

Horsi Lepsi

Graf ¢. 17 — Vyvoj statni spravy v porovnani s minulyety |

Jak je z graf. 17 patrné, je Urowestatni spravy dle nazoresponderit na lepsi
arovni, nez byla v obdobied 2 az 5 lety a v obdobiqd 5 az 10 lety.
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Zawr

ZAVER

Ve své praci jsem se zabyval komunikaci a komumikai styly v institucich viejné
spravy. Véejna sprava je systém se &mgmi naroky na kvalitu jejiho celkovékieni a na
koordinaci jejich jednotlivych utvara v neposledniact pracovniki. Klicovym znakem

verejné spravy je skuteost, Ze pedstavuje sluzbu spdleosti a jejim obamm.

Hlavni formy komunikace wejné spravy c¢i ob¢anim jsou ustni komunikace,

pisemna komunikace, vizualni komunikace a elektignkomunikace.

Uspokojovani pdeb olgana i poteb veejné spravy zavisi na dost&atém mnozstvi
poskytovanych informaci. Informace jsodegmitem vzdjemné komunikace a pomahaji
vytvaret vztah mezi otanem a viejnou spravou. Pragdnictvim informaci mzeme
porozungt jednotlivym oblastem marketingovéltizeni véejné spravy a dokazat vysirt

povinnosti i prava otana. Dostatek iovéryhodnych a ¥asnych informaci je idezit¢jSi nez

konkrétni poskytovani sluzeb, protozZe informacigltje oldanc¢astji nez sluzbu.

Komunikace m& pro pracovniky #egné spravy zakladni vyznam. Je nedidelnou
souwasti spravnich procés Na jedné stran piindSi informace nezbytné pro objektivni
posouzenfeSenych probléina pro spravné rozhodnuti o nich. Na strdruhé je zakladnim

prostedkem prosazovani rozhodnuti, oyilbwani a organizovani ¢an.

Vysledky dotaznikového eni, které jsem provedl na nahédwybraném vzorku
responderit, ukazuji, Ze spokojena je s jednanim &simané Uradi nadpolovéni vétSina
z nich. Necelych 40% respondérje nazoru, ze by serddnici néli ve svém vystupovani
zlepSit, pouhd 2% jsou s prad¢edniki nespokojena.

DalSi za¥ry, které z Seéeni vyplynuly, potvrzuji dlezitost osobniho kontaktu
tiednika s oanem. Akoli v poslednich letech zasahla elektronizace &8ivy domacnosti
a novym poZzadawkn se postuph prizpusobuje i véejna sprava, davaji obyvatelé
(a p'edevsim Zeny) stalefrgrinost osobni nawdte Urednika ped elektronickym kontaktem.
Neni gekvapujici zjis&ni, Ze podle ¥kové kategorie preferuje osobni jednéni vice skapin

responderii starSich 40 let, nez mladiikevé kategorie.

Naproti tomu informace prastdnictvim elektronické ié@dni desky by zvolilo vice

responderit, nez prodednictvim fyzické #&edni desky. Lidé vSak o informace
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Zawr

prostednictvim dedni desky nemaji moc zajem. i&eim bylo zjistno, Ze kazdy druhy
¢lovék mladsi 40 let a kazdyeti ¢lovék nad 40 let tedni desku nesleduji v Zzadné pogob

Dotaznikové Séeni dale potvrdilo, Ze internetove strankiadi nejsou zbyténym
vydajem statni spravy, nebgsou vyuzivany vice nez 75% respondenty, z niém&it tii

¢tvrtiny jsou s designem stranekadi velmi spokojeni.

Bylo zjiS€no, Ze informace podavané ptesinictvim médii jsou respondenty
vnimany s nadhledem a neovlivni tak snadno poditarma k dadu, coz je pozitivni zjishi
vzhledem k sotasnému modelu zpravodajstvi zgeném na zisk misto na seriéznost. Média
jsou respondenty ndjfe hodnocenym inforngaim kanalem. Naopak nejlépe dopadlo
hodnoceni poskytovani informaci ph@stnictvim letak, méstskych zpravodaja dalSich
podobnych zfisohi, které v hodnoceni pomoci znamkovani 1 az 5 dgpadiesetinu Iépe

nez edni desky a internetové stranky.

Souwéasti dotaznikového $eni byla roviZz znalost obani o sluzbach poskytovanych
pobaitkami Czech POINi. Vyzkum prokazal, Ze drtivaétSina respondeitvi, jaké sluzby
pobaiky Czech POINT poskytuji. \&tSina takto znalého obyvatelstva vSak nema zajem ty

sluzby vyuZivat.

Systém Datové schranky neriirna respondefithodnocen §liS pozitivré a je nutné
fici, Ze je v sotiasné dob urcit¢ dolre nevynucovat pouzivani tohoto systéemu vSeniaoy
ze z&kona. Vice nezZ polovinu respondei®DS nezajimaibec, naopak 100% respondient

vlastnicich Datovou schranku projevilo nespokojésdimto systémem.

Priznivym zjiS€nim nejen pro reformatory ¥&né spravy je, Ze Uroievefejné spravy
Vv souwtasnosti je respondenty vnimana pozijynnez tomu bylo v obdobiipd 2 az 5 lety
i v obdobi ged 5 az 10 lety.
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Priloha¢. 1: Dotaznik

Dotaznik

Vazeny respondentegkliji za vyplreni anonymniho dotazniku, ktery je $ésati mé

studentské prace.

1) Jaky preferujete kontakt se zangéstnanci tFadi?
a. osobni kontakt
b. elektronicky kontakt

2) Jaky typ uredni desky nav&vujete?
a. fyzickou tredni desku
b. elektronickou éedni desku
c. oba typy dedni desky
d. dredni desku nesleduiji

3) Je obsah fyzické a elektronické desky doslova totoy?

a. obsah &ednich desek je shodny
b. obsah tednich desek shodny neni
C. hevim

4) Jak hodnotite zaméstnance Fada?
a. spokojena — profesionalnfiptup
b. neprofesionalniifistup
c. velmi nespokojen/a

5) Vyuzivéte internetovych stranek &ada?
a. vyuzivam
b. nevyuzivam
c. 0 strankach jsem dosud reelél/a
d. nepotebuiji, ¢i nemohu stranky vyuzit

6) Jsou podle Vas internetové stranky Bada pirehledné?

a. stranky jsou fehledné
b. stranky nejsouighledné
C. hevim

7) Jak vnimate prezentaci adia v médiich?
a. média ukazuji statni spravérehodre
b. média zkresluji pohled na statni spravu
C. nemam nazor
d. média na této urovni nesledu;ji

8) Ohodnot’te, jak dostate&né Vam pFipada poskytovani informaci

uiady (1 = nejlepsi znamka; 5 = nejhorsi znamka)
informace podané prasdnictvim dedni desky: nevim 1 2

internetové stranky: nevim 1 2
média: nevim 1 2
pii osobnim kontaktu st@dnikem na fack: nevim 1 2
letaky, informa&ni casopisy, nistsky zpravodaj, aj.: nevim 1 2
informacni akce: nevim 1 2
jiné zpisoby komunikace ve vaSem obvodu: nevim 1
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Priloha¢. 1: Dotaznik

9) Znéte sluzby Czech POINTuU?
a. znam a tyto sluzby vyuzivam
b. znam, ale tyto sluzby nevyuzivam
c. neznam, ale vyuzival/a bych jejich sluzeb
d. neznam a jejich sluzeb bych nevyuzival/a

10) Co si myslite o systému Datové schranky?
a. schranku vlastnim a jsem s ni spokojen/a
b. schranku vlastnim, ale spokojen/a s ni nejsem
c. schranku nevlastnim, ale zajimala by m
d. schrdnku nevlastnim a anémezajima
e. 0 datovych schrankach jsem dosudduiil/a

11) Co Vam nejvice vadi na systému Datovych schranek? &m
byste uvital/a zlepSeni?

12) Jak hodnotite Urovai statni spravy v porovnani s minulymi
lety?
pied 2 — 5 lety lepsi nevim horsi
pred 5 — 10 lety lepSi nevim horsi

Zarazeni do refererni skupiny:

Pohlavi:
a. zena
b. muz

Povolani:
a. pracuji
b. studuiji
C. jiné

Vék:
a. 19 - 24 let
b. 25 - 29 let
c. 30 — 39 let
d. 40 — 49 let
e. 50 — 59 let
f. 60 a vice let

Pristup k internetu:
a. mam gistup
b. nemam pistup

Dékuiji za spolupraci
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