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ANOTACE

Komunikace vefejné spravy s vefejnosti je citlivé téma, protoze zde dochazi ke kontaktu
statu a obcana. Z tohoto diivodu je nutné profesiondlniho jednani ufednikd, protoze to jsou
pravé oni, kdo reprezentuji stat. Cilem této prace je teoreticky popsat problematiku

komunikace a zhodnotit poznatky provedeného empirického Setieni.

KLi¢ovA sLova
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TITLE

Typology of communication forms the municipality of the county town and rating by the
civil public
ANNOTATION

Communication between public administration and the public is a sensitive issue because
there is an interaction of state and citizens. Therefore it is necessary professional conduct of
civil servants, because they are the ones who represent the state. The aim of this work is to
describe theoretically the problems of communication and evaluate the findings amde by

empirical research.
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Uvod

Komunikace patii k zakladnim zivotnim potfebam lidi i zvifat. Je to silny potencidl
umoznujici prezit, byt uspésny, prosadit se, porozumét i pomahat jinym. Je to nejCasté)si
aktivita ¢lovéka. Komunikace je zékladnim nastrojem interak¢ni aktivity, podle néhoz si

délame piedstavu o sobé samém 1 jinych.

Pomoci komunikace ziskdvame i preddvame informace, popisujeme, vysvétlujeme,
vyjadfujeme pocity, nalady, jsme schopni vést jiné lidi, mizeme je ovliviiovat, vytvaret i nicit

vztahy.

Vefejna sprava je slozity aparat, jehoz cilem je spravovat zdlezitosti tykajici se
vymezeného uzemi na zakladé zakonem stanovenych postupt a kritérii. Jestlize mé vetejna
sprava spravné fungovat a uplatiiovat principy marketingu, pak musi neustale zlepSovat
komunikaci s vetejnosti. Musi pochopit a akceptovat zékladni potteby kazdého obcana a

naopak musi umét vysvétlit potieby vetejné spravy.

Cilem prace je klasifikace a analyza komunikacnich forem municipality ve vztahu k jeji

akceptaci obCany.

Nejprve se z tohoto divodu definuje pojem komunikace a jeji pivod. Daéle jsou v
teoretické Casti klasifikovany rizné komunikacni formy a druhy a samotny komunikaéni
proces. Tyto poznatky jsou aplikovany na vefejnou spravu, kterou si v dalsi kapitole
popiSeme a charakterizujeme jeji funkce. Na zavér teoretické Casti si uvedeme zpusoby

komunikace mezi vefejnou spravou a vefejnosti a naopak.

V praktické ¢asti potom budeme zkoumat typologii komunika¢nich forem ve vefejné
spravé. Jejich vyuziti, preference a spokojenost S nimi budeme hodnotit pomoci
dotaznikového Setfeni na nahodné vybraném vzorku respondentii. Ziskana data budou

nasledn¢ analyzovana.
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I. TEORETICKA CAST

1 Komunikace

V prvni kapitole si pfedstavime komunikaci, co to vlastné je, jak vznikla a jaky je jeji

vyznam. Poté si uvedeme riizné druhy komunikace.

1.1 Definice pojmu komunikace

Komunikace je pojem, ktery ma velmi Siroké pouziti. Etymologie slova komunikace
naznacuje, ze puvodni rozuméni pojmu bylo $irsi. Piirucky a slovniky dnes sice definuji
komunikaci naptiklad jako ,,proudéni informaci z jednoho bodu (ze zdroje) k druhému bodu
(k prijemci)“, ale communicatio znamenalo puvodné ,,vespolné Ucastnéni v doslovném
ptekladu sdéleni ¢i sdileni a communicare ,,¢init néco spoleénym, spole¢né néco sdilet, radit

se“. Komunikace je tedy sdileni n&jakych informaci. [16]

Pojem komunikace muze byt pouzito jako oznaceni pro dopravni sit’, premistovani lidi,
materialu, ale také myslenek, informaci, postoji, pocitii, od jednoho ¢lovéka k druhému.
Komunika¢nimi prosttedky mohou byt jazyk, posta, telegraf, telefon, pocita¢, rozhlas,

televize, ale také autobusy, vlaky, letadla.

Kasper [5] popisuje ve své knize komunikaci jako potencialné védomé plany pro feSeni,

které jednotlivec prezentuje jako problém pii dosaZeni urcitého komunikac¢niho cile.

1.2 Vyznam komunikace

Podle Mikulastika [7] neni komunikace Vv psychologii povazovana jen za pouhy pienos
informaci mezi sdélujicim a piijemcem. Jde o mnohem vice, jde o sebereprezentaci, o
sebepotvrzovani. Jde o vyjadieni postoji k pfedmétu, ke komuniké, ale 1 k ptijemci sdéleni.
Jde o rGznou uroven pilisobeni, ovliviiovani, znesnadiiovani ¢i usnadiiovani porozuméni.

Nelze nekomunikovat.

Komunikace ma velmi proménlivou podobu a Sirokou skalu moznosti, které muze
Vv riznych kombinacich komunikator uzivat, ménit. Zalezi na dovednosti kazdého uZivatele,
jak dovede citlivé uzivat optimalni zptlisoby, které respektuji situaci, umysl, individualni

odli$nosti partnera, s nimz komunikuje, koho ptesvédcuje, k némuz promlouva. [7]
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1.3 Druhy komunikace

Komunikace se miize d€lit podle raznych kritérii. VétSinou celd fada druht komunikace
byva spojovana v jednom projevu, Vjedné prezentaci jako podpurné pisobeni, mnohdy i
nekontrolované a netimyslné. Rozezndvame tedy desitky az stovky riznych druhd pfenosu
informaci. Od zakladnich gest a mimiky obliceje, pfes konverzaci mezi dvéma lidmi, az po
masmedidlni komunikaci. Tyto druhy komunikace muzeme rozdélit do tfech zékladnich

skupin:
e Dbiologicka komunikace
e psychologicka komunikace

e medialni komunikace [1]

1.3.1 Biologicka komunikace

Biologickd komunikace probiha jako pfenos informaci na zdklad¢ vysilani a pfijimani
signalti. Mize byt védoma i nevédoma. Probiha pfedevSim mezi zivocichy a mizeme ji
rozd¢lit na dva typy podle pfenosu informaci:

e vnitrodruhova komunikace

e mezidruhova komunikace [1]

Vnitrodruhova komunikace probihd pouze v ramci stejného druhu a pfijaté signaly tak
maji vyznam pouze pro stejny zivociSny druh. Pro jiné druhy nemusi vysilané signaly

znamenat nic nebo mohou vypovidat jinou informaci, nez bylo ptivodné zamysleno. [1]

Naproti tomu do mezidruhové komunikace patii veskeré vysilané 1 pfijimané signaly, které
zivocisny druh chape a kterym rozumi i jiné zivocisné druhy. [1]

V této souvislosti uvadi Duplinsky [1] nékolik piikladd forem komunikace: nespecifické
signdlovani (vzhledem, stopami), chemickd komunikace (feromony), taktiln¢ mechanicka
komunikace (dotyky, vibrace). Jednotlivé formy komunikace se mohou kombinovat, napf.
komplexni komunikace jsou vceli tance. Dale to miZe byt komunikace akustickd, opticka,
elektricka, ale také tfeba autokomunikace, pfi které je jedinec informovan vlastnimi signaly,

napt. zvukovymi ¢i ultrazvukovymi (netopyfi - echolokace, delfini - hydrolokace).
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1.3.2 Socialni komunikace

Socialni komunikace je podminkou a ptedpokladem existence jakéhokoliv lidského
spoleCenstvi. Do socialni komunikace zahrnujeme vzajemnou komunikaci mezi lidmi, ale
také komunikaci lidi s pfirodou nebo komunikaci lidi s Bohem nebo bohy. V socidlni
komunikaci jde o porozuméni druhému, o to pochopit, o co v rozhovoru jde, co po nas

doty¢ny chce, jaky sleduje cil. [7]

Lidska te¢ odlisuje lidi od zvirat natolik, Ze pro lepsi pochopeni je nutné studovat lidskou
komunikaci vice nez pouze v ramci jiz zmifiované biologické komunikace. [7] Témito studii
se zabyvaji spolecenské védy sociologie a psychologie.

Psychologie je védni disciplina, kterd studuje lidské chovani, mentalni procesy a télesné
déni véetné jejich vzajemnych vztahi a interakci a snazi se je popsat a vysvétlit. [7]

Sociologie je spolecenska véda zkoumajici socialni Zivot jednotlivel, skupin a spole¢nosti.

V ramci komunikace se tyto védni obory, sociologie a psychologie zabyvaji pfenosem

informaci mezi lidmi.[7]

1.3.3 Medialni komunikace

Medialni komunikace je takovy druh komunikace, ktery je realizovan pomoci masovych
zpiisobll sdélovani informaci. Média miZzeme rozd¢lit na tfi druhy, pficemz ten tfeti je vlastné

spojeni piedchozich dvou:
e textové projevy
e hlasové projevy
o clektronické projevy [7]

Mezi textové projevy patii napf. noviny, ¢asopisy, knihy, letdky. Do hlasovych projevii
muzeme zafadit rozhlas a televizi. Pokud oba tyto projevy spojime dohromady, dostaneme

treti typ, kterym jsou projevy elektronické, jako napt. internet nebo kompaktni disky.

Proces medidlni komunikace probiha, kdyz komunikuje médium se svym publikem.
Medialni komunikace nedomyslitelné¢ patii k zivotu nasi spole¢nosti. Média jsou schopné
ovlivnit uvaZovani lidi a jejich poc¢inani. Vytvaii a formuji to, co se jedinec dovida o svéte, a

zaroven se muzou stat hlavnim zdrojem myslenek a nazort, které se k nému dostanou. [7]
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Je proto nutné, aby kazdy ¢lov€k vnimal zpravy z téchto médii s trochou nadsazky, protoze
je obecné znamo, Ze co neni dostatecné tragické, nema v medidlnim svété moc velkou Sanci
na uspéch. Média tak maji v tomto sméru ohromnou silu ukazovat nam realitu tak, jak ji
chceme vidét, aby pro nas byla tato média zajimava, a tim jsme pfindseli zisk majitelim
téchto médii. To s sebou piinasi hrozbu zkresleného vnimani jedinct o skute¢ném svéte, ktery

pak vnimaji tak, jak jim byl pfedlozen a ne tak, jaky ve skutecnosti je.

Svoboda [11] ve své publikaci uvadi, Ze sdéleni jsou vefejnosti piijata jen tehdy, kdyz se
jim vénuje pozornost. Popud musi byt pro cilovou osobu natolik silny, aby dokazal vyvolat

psychickou reakci. Teprve pak existuje Sance vnimat néjakou informaci.
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2 Proces komunikace

Komunikace je proces, pfi kterém dochazi k pfenosu informaci mezi dvéma nebo 1 vice
subjekty. Zamérné je zde pouzito slovo subjekty, protoze komunikace neprobihd pouze mezi

lidmi, ale 1 mezi lidmi a Gfady, médii nebo tfeba na internetu.

Je také dulezité rozlisit, zda se jedna o piimy komunikacni vztah, kdy se jednd o vysledky
vlastni ¢innosti pfimych ucastniki komunikace. Nebo zda jde o vysledky cizi ¢innosti, pak

hovotime o zprostiedkovaném vztahu pomoci néjakého zprostiedkovatele ¢i distributora. [2]

2.1 Model komunikacniho procesu

Model komunikaéniho procesu by mél odpovidat na otazky: kdo fekne co, jakymi

zpusoby, komu a s jakym efektem. Komunikaéni model se poté skladé z 9 prvkai:

Komunikator - komunikacni jazvk (kodovani) - komunikacni kanal - sdéleni - dekddovani

- komunikant - reakce - zpétna vazba. Mezi vSemi fizemi se poté vyskytuji Sumy.

Obrazek ¢é. 1 - Model komunikacniho procesu sloZeny z 9 prvkii

(vlastni zpracovani)

Komunikator je ten, kdo vysila n€jakou zpravu. Svym zpiisobem zkresluje informace, do
svého sdéleni vzdy promitd svou osobnost, osobni zaujeti. Svou roli hraji zkuSenosti,

naladovost ¢i postoje. [7]

Komunikaéni zprava se poté predava prostfednictvim urcitého komunikacniho jazyka. |
kdyZz mluvime stejnym jazykem, neznamend to, Ze si musime vzdy rozumét. Dilezitou roli
v komunikacnim jazyku hraji procesy kodovéani a dekdédovani. Kddovani zavisi na znalosti
jazyka, na slovni zasobé, nebo znalosti signalli, ale také schopnosti umét se ptizpisobit
partnerovi, se kterym jednam. Lékatsky jazyk je pro laika nesrozumitelny a ma to svlij smysl
V tom, aby laici nemohli ptili§ nahlizet do ,,Iékatfské kuchyné* a nedozveédéli se véci, které by
si mohli podle svého interpretovat, mnohdy nevhodné. Avsak lékat by také mél byt schopen

umét piizpusobit svou mluvu pacientovi tak, aby rozumél vS§emu, co mu chee 1ékaf sdélit. [7]

J 24

Komunikac¢ni kanal je cesta, kterou je néjakéd informace posilana. Pfi komunikaci tvari

V tvar, coz je nejobvyklejsi forma, jsou hlavnim kanalem zvuky, pohledy a pohyby téla. [7]
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Sdéleni neboli komuniké je poté fada symbolll, které odesilatel posila. Mize jit o fadu

logicky uspofadanych pismen v textu, grafické zobrazeni, obraz nebo fotografie. [14]

Proces, pomoci kterého pfijemce uréi vyznam symboll odeslanych odesilatelem,

nazyvame dekédovani. Dekddovani je obtizné zejména mezi odliSnymi kulturami. [13]

Komunikant je ten, ktery pfijima vyslanou zpravu. Jeho vnimani je také ovlivnéno
osobnosti, vlastnimi zkuSenostmi, prozitky a vlastnimi zaméry a cili. Pfedpoklada, ze jak
komunikator, tak on sam, maji spole¢ny repertoar poznatka i vyjadifovacich schopnosti, tedy

stejny zpusob kddovani, coz je vsak iluze. [7]

Po obdrzeni informaci od komunikatora provede vétSinou komunikant jednu ¢i vice
reakci. Jedna se zpravidla o neverbalni signaly, jako jsou pohyby rukama, hlavou nebo tieba
povzdechnuti. [13]

Zpétna vazba neboli feedback je reakce na ptijatou zpravu v podobé¢ potvrzeni a zptisobu
interpretace. Kazdy znas pfijima i poskytuje néjakym zplsobem zpétnou vazbu. Zpétna
vazba je pfi komunikovani velmi dulezitd, nebot udrzuje oba ucastniky v komunikaéni

situaci, dava informaci o tom, jak je zprava piijata a chapana. [7]

Sumy jsou poté neplanované udaje, maji formu zkresleného sdéleni b&hem

komunikacniho procesu. Jsou to jakési odchylky od planovaného sdéleni informaci. [14]

2.1.1 Komunikac¢ni prostredi

Komunikaéni prostiedi je dilezitym prvkem komunikac¢niho procesu a viibec komunikace
samotné. Nektera prostfedi propljcuji situaci vyznam formalnosti, reprezentativnosti, coz
¢lovéka mnohem vice zavazuje a stresuje, ale nemusi byt vhodnym mistem pro neformalni
komunikaci. Komunika¢ni prostfedi je prostor, kde se komunikace odehrava. Je tvotfeno

osvétlenim, uspofadanim mistnosti, pritomnosti rizného poctu lidi. [7]

2.1.2 Komunikacni kontext

Komunikaéni kontext je situace, celkovy ramec, ve kterém komunikace probihd. Ma svoji
slozku vnitini a vnéj$i. Vnitini je to, co se odehrava v nds, v naslouchajicim, jak na nés
komuniké ptsobi. Vnéj$im kontextem jsou vSechny stimuly, které na néas plsobily diive a
pusobi i nyni. To, co na nas v kontextu plisobi, co ovlivitluje komunikaci, se oznacuje jako

kontextova modalita, tj. jednotlivé stimula¢ni vlivy jako napf.:

o (as (kdy komunikace probiha a jaké jsou ¢asové dispozice)
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e prostor, v némz komunikace probiha
e emocni naladéni

e mezilidské vztahy, mira formalnosti
e mira shody v jazyku dorozumivani

e v¢k Ucastniki komunikace, pohlavi

e pozice ucastniki komunikace z hlediska moci, kvalifikace, spole¢enské role (kdyz
vam fekne policista ,,pojd’te se mnou®, je to vnimano jinak, nez kdyz vam to fekne

privodce v muzeu) [7]

Komunikace podle Mikulastika [7] neni jenom mluveni, komunikace je také naslouchani,
Steni, psani, pohyby téla, ¢iny. Cim vice se né¢im zabyvame, tim vice diferencujeme
jednotlivosti. To se projevuje také v mnohem vétsi diferencovanosti jazyka (napt. Eskymaci
maji 80 vyrazl na riznou kvalitu sn¢hu, nebo ze v arabskych jazycich existuje asi 6 000 slov,
které n&jak souviseji s velbloudy). Vinafi i vyrobci a degustatoii whisky dovedou mnohem
jemngji diferencovat viin€ a chuté vina ¢i whisky nez laici a také je dovedou diferencovanéji

popisovat.

Porovname-li naslouchani, mluveni, ¢teni a psani, mize se mira vyuzivani jednotlivych

soucasti komunikaci vyjadfit v nasledujicim poméru:

e naslouchani 45%
e mluveni 30%
e Cteni 16%
e psani 9% [7]

Porovname-li neverbalni komunikaci a komunikaci verbalni, tak se da pomér, v jakém jsou

vyuzivany, vyjadiit nasledovné:
e neverbalni komunikace 45%

e verbalni komunikace 55% [7]
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3 Typy komunikace

V predchozich kapitolach jsme si definovali pojem komunikace, uvedli rizné druhy a
popsali si, jak vlastné vibec komunikace probiha. Lidskou komunikaci pak mutzeme

jednoduse rozd€lit na neverbalni komunikaci a verbalni komunikaci.

3.1 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je podle Tegzeho [12] SirSi pojem, jenz zahrnuje mnoho oblasti
lidskych projevii a produkti. Re¢ téla tvoii jednu podskupinu, i kdyz mizeme Fici, Ze tu

nam pomaha k jeho lepSimu poznavani.

Tento typ komunikace je souhrn mimoslovnich sdéleni, ktera jsou védomé nebo nevédomé
predavana ¢lovékem k jiné osobé nebo lidem. Prostfednictvim neverbalni komunikace si s
druhymi lidmi pfedavame informace o tom, jak vniméme sami sebe a jak vnimame ostatni lidi
v nasem okoli. Neverbalni signaly vysilame vétSinou podvédomé a také je podvédomeé
pfijimame. Patfi sem pfedev§im emoce (radost, kdyz jsme zrovna vyhrali zavod), ale 1 rlizné

gesta (mavani rukama, ukazovani prstem) nebo mimika obli¢eje (Gsmév, zamraceni). [12]

Nonverbalni komunikace, jak se také da tento typ komunikace nazvat, byla poprvé
zkoumana na pocatku 60. let. Az do dne$ni doby bylo zaznamenano asi milion nonverbalnich

signalt, které pfi komunikaci vysilame. [6]

3.1.1 Déleni neverbalnich projevi

Neverbalni komunikace ptedstavuje v praxi velmi dilezity dopln¢k verbalni komunikace.
Velmi Casto je neverbalni projev nutny, abychom spravné pochopili informaci, kterou se ndm
nekdo snazi sdélit. Pokud nam napitiklad né¢kdo fekne: ,,To se ti ale povedlo!," t€Zko bychom
na prvni pohled poznali, zda to doty¢ny mysli pozitivné (Usmév, radost), ze se nam néco
opravdu povedlo nebo je to mysleno ironicky (placnuti se do ¢ela), tedy Ze se nam dana véc

vibec nepovedla a potadné jsme ji zkazili, pokud by nepouzil vhodna gesta ¢i emoce.
Neverbalni projevy se pak obvykle déli do nasledujicich skupin:
e haptika - dotyky
e kinezika a jeji soucast gestika - pohyby celého téla a rukou

e mimika - pohyby obliceje
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e vizika - o¢ni kontakt
e posturika - postoj celého téla
e proxemika - vzdalenost komunikujicich

e chronemika - nakladani s ¢asem pfi neverbalni komunikaci [1]

3.2 Verbalni komunikace

Slovo verbalni pochazi z latinského verbum, coz se da pielozit jako slovo. Pojem verbalni
komunikace si tak mizeme ptelozit jako slovni sdileni informaci. Verbalni komunikace tedy
znamena komunikaci prostiednictvim jazyka a feci. Tim mulzeme odlisit ¢lovéka od

zivocichu, se kterymi ho naopak spojuje neverbalni komunikace. [1]

Clovek vyuziva fe¢ kazdy den k dorozumivani s ostatnimi. Verbalni komunikaci pouziva
¢lovék nejen na Ufadu vefejné spravy, ale i pii veskerych kazdodennich c¢innostech, pii
kterych komunikuje se svym okolim. A tak by mél vénovat dostate¢nou pozornost k jejimu

zlepSovani, aby dokézal vnimat rtizné projevy svého okoli. [1]

Vybiral [15, str. 106] nabizi ve své publikaci jednu z definic verbalni komunikace. Podle
néj reprezentuje ,,dorozumivani se jedné, dvou i vice osob pomoci jazyka anebo jinych znakii
jazykového systému". Slovni komunikaci pak autor chape jako ,,vybér, kombinovaini a
produkci jazykovych znaku (psani projevu, rozmysleni reci, artikulaci, Fecovou strategii a
diplomacii, volbu stylu), proces vzdjemného sdélovaini, percepci (vnimdni) a recepci

(prijem)".
3.2.1 Znaky verbalni komunikace

Na rozdil od neverbalni komunikace, kterd je bezprostfedné vazana na situaci a mize byt
Siroce srozumitelnd, vyznacuje se verbalni komunikace nékolika hlavnimi rysy. PfedevSim
uziva artikulovanou fec, tvofenou hladskami, slovy a vétami a je vazana na urcity jazyk. Slova
v kazdém jazyku maji svlij symbol s viceméné stalym a urCitym vyznamem, ktery neni zcela
zavisly na souvislosti a situaci, proto mlize obsahovat i témata a obsahy neptitomné, napiiklad

minulé, vzdalené nebo budouci. [7]

Clovék je pro verbalni komunikaci vybaven fyziologicky, napiiklad utvafenim a
umisténim hlasivek a svalovou ovladatelnosti jazyka a rtil, jednak patrné vrozenou schopnosti
naucit se jazyku. Jazyk vsak patfi do oblasti kultury a kazdy jednotlivec se ho musi naucit,

aby mohl s danou kulturou komunikovat. Ve spolecnostech, které neznaji pismo, se jazyk
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udrzuje pouze predavanim z generace na generaci a pokud se toto piedavani pierusi, jazyk

vymie. [7]
3.2.2 Funkce verbalni komunikace

Jednou z hlavnich funkci verbalni komunikace z psychologického hlediska je uspokojeni
dalezitych psychickych potteb ¢lovéka, jako je potieba socialniho kontaktu, potfeba socidlni
jistoty a uspokojovani. Pfi verbalnim sd¢lovani se siln€ uplatituje informacni faktor.
Informacni funkce vSak neni jedinou funkci verbalni komunikace. Dale muzeme hovoftit o

takzvanych skrytych funkcich ve vzajemné lidské komunikaci. Jako nejc¢astéjsi se uvadi:
e Kkognitivni
e sdruzovaci
e adaptacni
e oddechova
e sebepotvrzujici
e silova
e exhibicni [1]

Kognitivni funkce znamena piedavani nové informace, poznatku nebo smyslu. Sdruzovaci
funkce je o navdzani vztahu a o potfebé kontaktu. Adaptaéni funkce ma v priabchu
komunikace charakter zapojovani se a ptizptisobovani se svému okoli. Sebepotvrzujici funkce
predstavuje sd€lovani vlastnich kvalit. Naopak proti tomu stoji funkce silova, ktera je
charakteristickd svym sebeprosazovanim. Ze sebepotvrzujici funkce se poté miZzeme dostat

do exhibi¢ni, pii které dochazi k predvadeéni se a pfehanéni pti sdélovani vlastnich kvalit. [1]

3.2.3 Recové registry

Soucasné s tim, v jakém socidlnim kontextu a prostfedi se verbalni komunikace realizuje,
bychom méli uplatiiovat (bohuzel tomu tak vzdy neni) i pfimefené fecové registry. Jejich
nevhodna aplikace snizuje nejen kvalitu sdélovaného, ale 1 vyrazné ponizuje mluvcéiho. Dle
socialniho prostiedi tedy rozliSujeme rizné fecové registry a vyhybame se jejich vzdjemnému

piekracovani:

e deklamacni registr - pii prednasce, vefejném projevu
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e formalni registr - naptiklad pii jednani na ufadech

e informativni - celd fada lidskych kontaktd (od informace turistovi, po sdéleni, kdy

budu v kancelari)

e pratelsky

intimni [1]

Uvedené feCové registry tedy vyrazné souvisi s prostiedim, v némz se realizuji, a je tieba
zduraznit, ze dané prostiedi specificky umociiuje povahu feCového registru. Mluvime o
typovych ramcich verbalni komunikace, jako jsou naptiklad vefejnad prostranstvi, rizné
instituce, firemni prostfedi, Ufad, obchodni atmosféra, masmédia, aranzovana komunikace

(divadelni piedstaveni) nebo interkulturni kontexty. [1]

3.2.4 Komunikacni bariéry

Nejen z odborného psychologického hlediska, ale i na zadkladé kazdodenni osobni
zkuSenosti se opakované presvédéujeme o slozitosti mezilidské komunikace. V té totiz
existuje velky pocet komunikac¢nich bariér. Vzhledem k jejich mnozstvi si uvedeme jen ty

nejcastejsi, jako jsou naptiklad jazykové problémy, nedlvéra, strach, inava, prestiz, vdhavost,

zkuSenosti, pohlavi a vék, problémy s vyjadienim myslenky a mnoho dalSich. [1]

Tyto a dalsi faktory ovliviiuji v podstatné mite vysledek komunikace. Neméli bychom
zapominat, Ze v lidské komunikaci nejde jen o ptfeddvani informaci, ale Ze se jedna o velmi
sloZitou vzajemnou interakci. V té se uplatiiuje v rizné mife urcitd konkrétni lidska osobnost
se svymi pfanimi, touhami, pfedstavami a ocekdavanim. Ty pak smétfuje k druhé lidskeé
osobnosti, kterda ma také svoje urcité subjektivni ptredstavy a ofekdvani. Jedinym moznym
feSenim je uvédomovani si riznych fe¢ovych registri, socidlnich kontextli a komunikac¢nich
bariér a usilovani o jejich pfekonavani a respektovani pravidel Gispé$né komunikace. Jako
piiklad si zde uvedeme par vybranych pravidel uspé€sné komunikace, jako jsou naptiklad
autenticita, respekt nebo empatie. Dulezité pak je byt konkrétni, srozumitelné¢ formulovat,
zbyte¢né netaktizovat, neutikat od problému, akceptovat kritiku, radé€ji doporucovat, nez

ptikazovat a dodrzet slovo. [1]
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4 Komunikace ve verejné spraveé

V prvni kapitole jsme si definovali pojem komunikace a jeji rizné formy. To vSe mélo
urcity divod si komunikaci piiblizit a 1épe ji pochopit, abychom ji ndsledné mohli aplikovat
do praxe. Nyni jiz vime, jaké typy komunikace miizeme pouzit na rtiznych mistech, v riznych
situacich, v libovolném cCase a s riznymi komunikacnimi partnery ¢i skupinami. Proto si jiz

muzeme pievést komunikaci do praxe, v nasem ptipad¢ do vetejné spravy.

4.1 Verejna sprava

Vetejna sprava jako aspekt vladni Cinnosti existuje od té doby, kdy vznikly politické
systétmy. Snazi se dosdhnout cilii riznych programi, které byly stanoveny politickym
rozhodnutim. Vefejnd sprava je administrativnim odvétvim nachézejici se v politickém
prostiedi. Je zamétena predevSim na provadéni spolecnych politickych rozhodnuti u¢inénych
autoritou s rozhodovaci pravomoci v politickém systému. Naproti vefejné spravé poté stoji
sprava soukroma, tedy nevetejna. [3]

vvvvvv

soukromém sektoru. Zatimco v soukromém sektoru uspokojeni potieb a ptani zdkaznika vede
k rlstu prodejct a tim i k zisku, u vetejnych sluzeb se toto mize stat kontraproduktivnim.
Rast jejich kvality miize vést k rostouci poptavce po sluzbé, coz zvysuje vydaje na sluzbu

proti limitovanym zdrojim. [7]

Spravou se obecné oznacuji institucionalizované kontrolni a regulativni ¢innosti. Pojmem
vefejny pak v naSem piipadé€ rozumime jako souhrn véci, které se tykaji vSech obyvatel statu
a zaroven veskerého majetku statu. Vefejna sprava se vyznacuje vrchnostenskym postavenim,

kdy jeden ze subjektl je vzdy nadiazen jinym subjektim. [9]

Vefejna sprava je oblast vykonu vefejnych sluzeb. Zahrnuje fidici, rozhodovaci,
organizacni, koordinaéni a kontrolni ¢innost, ktera se tyké vetejnych zalezitosti a prosazovani
vefejnych zajml v nich. Kromé této spravni ¢innosti byvaji za vefejnou spravu oznaovany
téz spravni organy, které ji vykonavaji, tedy pfedevS§im tfady. Systém vefejné spravy se

rozpada do dvou subsystému, a to statni spravy a samospravy. [1]

4.1.1 Statnisprava

Pro statni spravu je typickéd nejen vykonna Cinnost, ale 1 nafizovaci, pfi niZ vyuziva rizné

mocenské nastroje. Stat formou zdkona deleguje spravu na jiné subjekty, tzn. na Ustfedni
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vladu, ktera ma specifické postaveni, ddle na ministerstva a ostatni Ustfedni orgdny statni
spravy, decentralizované spravni Gfady, v CR napftiklad okresni ufady, finan¢ni afady apod.,
které¢ vykondvaji ze zdkona vykon statni spravy v ramci tzv. dekoncentrace, dale vefejné

ozbrojené a neozbrojené sbory, tedy policie, hasi¢sky zachranny sbor apod. [8]

Dale pak jesté rozliSujeme statni spravu na specializovanou a vSeobecnou. Piikladem
specializované statni spravy je finan¢ni Gfad. VSeobecnou statni spravu vykondvaji izemni
samospravné celky prostiednictvim svych tfadt. V CR to je vlada jako vrcholny tstavni
orgdn moci vykonné a politické. V celé statni spraveé poté plati hierarchické uspotradani, tedy

vztahy nadfizenosti a podfizenosti. [8]

4.1.2 Samosprava

Samosprava je ¢ast vefejné spravy, kterd je spravovdna organy Gzemni samospravy, tedy
napiiklad obce nebo kraje. Ddle je spravovana organy zdjmové ¢i profesni samospravy.
Piikladem profesni samospravy je Ceska advokatni komora nebo Ceska l1ékaiska komora.
Samosprava je charakteristickd samostatnym feSenim a rozhodovanim svych zalezitosti pfimo

nebo prostiednictvim volenych organt. [8]

4.1.3 Urady

Pod pojmem tfad se v ¢eském pravu rozumi zpravidla spravni Gfad. V praxi v8ak muize
tento pojem zahrnovat 1 dal§i organy vetejné moci, jako je naptiklad policie nebo i1 soudy.
Utady jsou ziizovany statem nebo jinou vefejnopravni instituci. Jejich tGdelem a cilem je
vykonéavani spravnich ¢innosti administrativnim pracovnikem, tedy Ufednikem. Je to misto,
kde si lidé zafizuji véci vefejného z&jmu (obCanské prikazy, cestovni pasy), ale 1 véci
soukromého zajmu (zivnostensky list, vypis z trestniho rejstiiku apod.). [8]

Rozlisujeme nékolik druhii Gradt. Mezi ty nejznaméjsi a nejvyuzivangjsi patii obecni,
stavebni, zivnostensky a finan¢ni ufad, ale i mnoho dalsich. Dalsi misto, kde se lidé mohou
,,setkat se staitem" jsou pobocky Czech POINTu. Tyto pobocky byly ziizeny z divodu, aby
mél obc¢an vSe na jednom miste, tedy aby ,,obihala data a ne ob¢an". Na téchto pobockéach si
ob¢ané¢ mohou vyzadat vypisy z obchodniho, Zivnostenského a mnoha dalSich rejstiiki. Déle
jsou zde dostupné datové schranky, vypisy z katastru nemovitosti, vypis z bodového

hodnoceni fidice a mnoho dalSich uzite¢nych sluzeb.
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5 Formy komunikace ve verejné spraveé

V ptedchozi kapitole jsme si uvedli, ze obcané komunikuji se statem, tedy s vefejnou
spravou, pomoci ufadd. Takovd komunikace mulze probihat riznymi zptisoby. My si zde
uvedeme hlavni dvé metody komunikace mezi obéma komunikujicimi stranami a poté si

jednotlivé zptisoby pfiblizime:
e zpusoby komunikace veiejné spravy s vetejnosti

e zpusoby komunikace vefejnosti s vefejnou spravou

5.1 Zpulsoby komunikace vefejné spravy s verejnosti

Heger [4] ve své knize uvadi, ze pfedstavitelé vetejné spravy pouzivaji specifické
komunikacni prosttedky a specificky jazyk, ktery mize byt pro obfany nékdy nesrozumitelny
a vést knedorozuméni. Proto je dulezit¢ v ramci komunikacnich dovednosti rozvijet
administrativni gramotnost, ktera smeétfuje k porozuméni slozitym formulacim spravnich

rozhodnuti a fednich postupd.
Vefejna sprava, tedy rtizné titady, mohou se svymi ob¢any komunikovat nékolika zptisoby.
Mezi ty nejcastéjsi poté patii:
e Osobni komunikace
e Internetova komunikace
o Utedni desky

e Masmédia

5.1.1 Osobni komunikace

Osobni komunikace a kontakt mezi vefejnou spravou a obCany je nejdilezitéjsi a zaroven
také nejCastej$i zpisob komunikace. ObCan se mlze osobné dostavit na ufad, kde muiize
vyteSit a uspokojit vSechny své potieby piimo s ufednikem, ktery stat a vefejnou spravu
zastupuje. V tomto piipadé je velmi dilezité, aby ufednik zvolil vhodny styl komunikace a
dodrzoval pfi ni urcitd pravidla a naopak se vyvaroval nevhodnym projeviim, protoze je to
praveé on, kdo na tfade reprezentuje stat. Na druhé stran¢ je pak potieba, aby obcan dokazal
porozumét komunika¢nimu stylu afednika. Proto jak jiz bylo v minulych kapitolach uvedeno,

je potfeba své komunikacni dovednosti nejen udrzovat, ale i rozvijet.
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5.1.2 Internetova komunikace

Komunikace pomoci internetu je v moderni dobé velmi rozsahld a popularni, a to
predevsim u mladych lidi, ktefi mozna diky internetu opomijeji osobni komunikaci a v tomto
sméru se svymi komunika¢nimi dovednostmi zaostavaji. Nicméné nékdy je pohodInéjsi
vyresit nékteré zalezitosti z pohodli svého domova. Proto samoziejmé i vSechny urady a
ostatni vefejné instituce maji moznost se prezentovat na internetu. Tam mohou informovat
své obCany nejen o raznych statistikach, historii a dalSich dilezitych informaci, ale mohou
zde prezentovat rtizné novinky a aktualni zpravy. V dnesni dob¢ je jiz naptiklad 1 mozné si

domluvit osobni schiizku na ufadé pomoci internetu.

5.1.3 Ufedni desky

Utedni deska je vefejné pfistupna plocha uréena ke zvetejilovani pravnich piedpisu,
rozhodnuti a jinych dokumentl spravnich organii. Utedni desky musi byt nepfetrzité vefejné

ptistupné a vedena je zasadné ve dvou podobach, a to fyzické a elektronické. [10]

Kazda obec i kraj ma za povinnost mit ufedni desku. Je mozné, ze na ni mohou své
pisemnosti vyvéSovat 1 rizné dal$i organizacni slozky. Vyjimku tvoii méstské casti nebo
obvody, které maji svou vlastni. Fyzickd tfedni deska, vétSinou v podobé uzamykatelné
sklenéné vitriny, nemusi byt umisténa pfimo v prostordch tfadu. Musi vSak byt 24 hodin

denng vefejné piistupna a ¢itelna (v noci osvétlena). [10]

Utedni deska se miZe ¢lenit na rizné sekce, napiiklad zastupitelstva, rady, starosty,
pravnich predpist, vyberovych fizeni atd. M¢la by vSak na ni vzdy byt navic umisténa
informace o webové adrese, kde 1ze nalézt jeji elektronickou verzi. Fyzické dokumenty se pak

musi zcela shodovat s témi v elektronické podobé. [10]

5.1.4 Masmédia

Masmédia nebo masova média, je specificky pojem, pochazejici z anglického mass media.
Ceskym ekvivalentem pro masmédia jsou hromadné sd&lovaci prostiedky. Masovymi médii
se rozumi komunikacni prostfedky a instituce, které jsou schopné velkokapacitné vyrabét
sdéleni vetejného charakteru a distribuovat je smérem k rozptylenému, rozmanitému a
individudlné neurc¢enému publiku. Jednd se o noviny, cCasopisy, knihy nebo tieba
vysokondkladové letaky. Dale to miize byt rozhlas, televize, film a veSkeré druhy masové

Sifenych obrazovych a zvukovych zaznamu (video, CD/DVD, internet). [14]
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Vymeétal [17] ve své knize uvadi, Ze uspésnost sdéleni, respektive dosazitelnost skupiny pfi
krizové komunikaci pomoci médii souvisi se spravnou volbou informac¢niho kanalu pro

zvetejnéni krizovych informaci.

5.2 Zpusoby komunikace vefejnosti s vefejnou spravou

V tomto sméru komunikace lidi s vefejnou spravou uz obc¢ané nemayji tolik moznosti jak
komunikovat s tufady. Vlastné maji pouhé dva zplsoby, jak mohou sami s ufady

komunikovat.

Prvnim zptsobem je opét osobni kontakt, kdy mohou obcané pfijit na Gfad, kde vyplni
potiebné formulate, které odevzdaji ptislusnému ufednikovi. Ten je pieda ke zpracovani a
vyfizeni zadosti. Zde se vSak naskytd moznost ,,dlouhych front", kdy mé stejnou potiebu vice

obcantl a tak je mozné, Ze se takové zatizovani mize protahnout i na nékolik hodin.

Abychom takové moznosti predesli, je mozné kontaktovat ufad i elektronicky, coz je
druhy zpusob, a domluvit si schiizku na ptedem sjednany termin. Pak budeme mit jistotu, ze

se ihned dostaneme na fadu a nase zadost bude pfednostné vytizena.

Pro né¢které ukony, jako je napiiklad vypis z obchodniho rejstiiku nebo vypis bodového
hodnoceni fidi¢e, nemusi jit oban na 0fad, ale posta¢i mu navstivit né€kterou z pobocek
Czech POINTu (Cesky Podaci Informa¢ni Narodni Terminal). Téchto poboéek je po celé
Ceské republice vice jak sedm tisic. Jsou tedy opravdu skoro na kazdém rohu a mnohdy je
rychlejsi a vyhodnéjsi pro obcana vyuzit prave jejich sluzeb. Velmi ¢asto je miizeme nalézt na

nékteré z pobocek Ceské posty.
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Il. EMPIRICKA CAST

1 Cil vyzkumu

Zamérem prace je analyzovat jednotlivé komunikacni formy ve vefejné sprave, které jsou
vyuzivany pfii interakci s obCany. Cilem vyzkumu je zhodnotit tyto komunikacni formy na
zéklad¢ riznych kritérii, jako je mira vyuziti, spokojenost obcant, preference konkrétni formy

apod.

2 Vyzkumna metoda

Vyzkum jsem realizoval formou dotaznikového Setfeni. Pro tento ucel jsem sestavil
jednoduchy dotaznik (viz pfiloha €. 1), ktery obsahoval 10 otdzek. Pfevazna vétSina z nich
byla uzaviené¢ho typu. Ziskana data jsem poté zpracoval v programu MS Excel a vysledky

poté prezentoval formou tabulek a grafi.

3 Charakteristika vybraného vzorku

3.1 Pardubice

Pardubice jsou jednim ze t¥inacti krajskych mést Ceské republiky. Podet obyvatel se
pohybuje okolo 90 tisic. Organizaci mésta zajiStuje méstské zastupitelstvo, které Citd 38

¢lenti. V jejich cele stoji primator. Magistrat mésta poté tvoti 12 rliznych odbort.

3.2 Vybrani respondenti

Pro zjisténi preferenci obyvatel ve vztahu ke komunikaci s magistratem byl nahodné
vybrané skupiné (nejedna se o ptisné matematicko-statistickou nahodnost, jde spise o anketni
internetovy prizkum) respondentll predlozen dotaznik k vyplnéni. Respondenti byli vybirani
nahodné. Celkem bylo k vyplnéni dotazniku osloveno 70 obcant. Spravné a Uplné
vyplnénych dotaznikd bylo vyhodnoceno 53. Nahodné vybrany reprezentativni vzorek

obyvatel byl slozen dle tabulek ¢. 1 a 2.
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Tabulka €. 1 - SloZeni vzorku podle pohlavi

Pohlavi Pocet
Muzi 32
Zeny 21
Celkem 53

Graf . 1 - Slozeni vzorku podle pohlavi

B muii
H Zeny

60%

Graf ¢. 1 - SloZeni vzorku podle pohlavi

Celkové bylo dotdzano 60% muzi a 40% zen. RozloZeni vzorku podle pohlavi zobrazuje

tabulka ¢. 1.

Tabulka €. 2 - Vékové sloZeni vzorku dotazovanych

Vék Pocet
18 - 25 let 21
26 - 35 let 12
36 - 45 let 7
46 - 55 let 10
56 a vice let 3
Celkem 53




Graf €. 2 - Vekové slozeni vzorku
dotazovanych

6%

H 18- 25 let
W 26-35let
136 - 45 let
13% W46 - 55 let
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23%

Graf ¢. 2 - Vékové sloZeni vzorku dotazovanych

Vice jak tii pétiny dotazovanych bylo ve véku 18 - 35 let. VSichni dotazovani maji pfistup
k internetu a tim padem i k veskerym elektronickym sluzbam projektu elektronizace vetejné

spravy.
4 \Vyhodnoceni dotaznikového sSetreni

4.1 Cetnost navstév uradu

Prvni otdzkou, kterd byla dotazovanym poloZena, jsem zjiStoval, jak casto obcané

navstévuji urad. Vysledky tohoto Setfeni ukazuje tabulka €. 3.

Tabulka & 3 - Cetnost nav§tév uiadi

MuZi Zeny Celkem
jednou za mésic 3 4 7
jednou za Ctvrt roku 5 4 9
jednou za pil roku 9 3 12
jednou za rok 4 5 9
mén¢ jak jednou za rok 10 6 16
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Graf ¢. 3 - Cetnost navitév urada

celkem
30%
M jednou za mésic

M jednou za ctvrt roku
zeny M jednou za pul roku

i jednou za rok

B méné jak jednou za rok

muzi

31%
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Graf &. 3 - Cetnost navitév Giadi

Z grafu ¢. 3 je patrné, Ze necela tietina vSech dotazovany, at’ uz to byli muzi nebo Zeny,
navstévuje ufad méné jak jednou za rok. Dale mizeme fici, ze mnoho muzl navstévuje trad

alespon jednou za pul roku. Naproti tomu mnoho zen navs§tévuje ufad zhruba jednou za rok.

Tabulka a graf €. 4 zndzornuji stejné kritérium, avSak déli navstévnost Gfadi podle ve€ku

dotazovanych.
Tabulka & 4 - Cetnost navitév iiadi podle véku
18 - 35 let 36 a vice let Celkem
jednou za mésic 3 4 7
jednou za ctvrt roku 6 3 9
jednou za pil roku 9 3 12
jednou za rok 4 5 9
mén¢ jak jednou za rok 10 5 16
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celkem
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Graf €. 4 - Cetnost navitév Gradh podle véku

1 jednou za mésic

M jednou za ctvrt roku
H jednou za ptil roku
M jednou za rok

B méné jak jednou za rok

U tohoto grafu mizeme tvrdit, Ze opét neceld tfetina dotazovanych navstévuje trad méné
jak jednou za rok a to nezavisle na véku. Respondenti ve véku 18 - 35 let poté navs§tévuji urad

zhruba jednou za pul roku. Oproti tomu obc¢ané ve véku star§im 36 let navstévuji ufad bud’

Graf & 4 - Cetnost navitév iFadi podle véku

jednou za mésic nebo jednou za rok.

4.2 Preference kontaktu se zaméstnanci uradu

V odpovédi na dal§i otdzku odpovidali respondenti, zda referuji osobni kontakt se

zamé&stnanci Ufadu nebo maji radgji elektronicky zpusob kontaktu. Vysledky tohoto Setfeni

jsou shrnuty v tabulce €. 5.

Tabulka ¢€. 5 - Preference kontaktu se zaméstnanci uradu

Muzi Zeny Celkem
osobni kontakt 19 14 33
elektronicky 12 8 20
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Graf €. 5 - Preference kontaktu se
zameéstnanci uradu

B osobni kontakt

H elektronicky kontakt

Graf ¢. 5 - Preference kontaktu se zaméstnanci aradi

Jak je z grafu patrné, vice jak 60% dotazanych upiednostiiuje osobni kontakt se
zaméstnanci Ufadd. Velmi podobné, co se tyCe poméru, je to i u muza a zen. NemtliZzeme tedy
tvrdit, Ze by jedno pohlavi uptednostiiovalo osobni kontakt pfed elektronickym ¢i naopak.

Nelze ani tvrdit, ze moznost elektronického kontaktu mezi ob¢any a ufedniky je zbyte¢na.

Graf C. 6 - Preference osobniho kontaktu se
zameéstnanci uradu dle véku

m18-35let

H 36 a vice let

Graf ¢. 6 - Preference osobniho kontaktu se zaméstnanci ufadi podle véku
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Graf €. 7 - Preference elektronického
kontaktu se zaméstnanci uradu dle véku

m18-35let

36 a vice let

Graf ¢. 7 - Preference elektronického kontaktu se zaméstnanci uiadii podle véku

Pokud porovname grafy ¢. 6 a 7, dojdeme k zavéru, Ze osobni kontakt preferuje skupina do
35 let stejné jako kontakt elektronicky. Nejinak je tomu i u obCant nad 35 let, ktefi se dé€li
také na dvé pfiblizné stejné velké skupiny. S jistotou miZeme pouze potvrdit, Ze osobni

kontakt s ufedniky upfednostiiuji obcané bez ohledu na jejich vek.

4.3 Preference uredni desky

V dalsi otdzce byli respondenti dotazani, jaky typ Ufedni desky sleduji. Vysledky tohoto

Setfeni jsou zndzornény v tabulce €. 6.

Tabulka ¢. 6 - Preference uiedni desky

Muzi Zeny Celkem
ufedni deska vyvéSena 0 0 0
na prislusném tradu
elektronickd ufedni 9 7 16
deska
sleduji oba typy 4 0 4
nesleduji zadnou ufedni 19 14 33

desku
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Graf . 8 - Preference uredni desky
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Graf ¢. 8 - Preference uiedni desky

Z grafu €. 8 je zfejmé, ze vétSina dotdzanych nejevi zéjem o Zadnou Gfedni desku. Nejveétsi
zajem je poté o elektronickou utedni desku. Je tomu tak ziejmé proto, ze v dnesni dobé ma jiz
vétSina obCant piistup k internetu a je tedy snadnéjsi a pohodIngjsi sledovat ufedni desku z
pohodli domova. Ani jeden respondent nesleduje pouze Ufedni desku dostupnou na

ptislusném uradé, ale minimalné v kombinaci s Gifedni deskou elektronického typu.

Tabulka ¢. 7 - Preference uiedni desky podle véku

18 - 35 let 36 a vice let Celkem
ufedni deska vyvésena 0 0 0
na prislusném tradu
elektronicka uredni 10 6 16
deska
sleduji oba typy 3 1 4
nesleduji zddnou utedni 20 13 33
desku
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véku

Graf ¢. 9 - Preference uredni desky podle
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Graf ¢. 9 - Preference tiedni desky podle véku

Jiz pti prvnim srovnani grafl €. 8 a 9 miiZeme konstatovat, Ze pfi sledovani jednotlivych

typtl ufedni desky nehraje roli pohlavi ani vék. Mlizeme pouze spekulovat, ze ufedni deska

vyvé$ena na prislusném ufadé je mozna trochu zbytec¢na, protoze ji viceméné nikdo nesleduje

a vétSina dava piednost jeji elektronické podobé.

4.4 Spokojenost se zaméstnanci uradu

Ve cCtvrté otdzce mohli respondenti vyjadfit svoji spokojenost ¢i nespokojenost se

zaméstnanci tradii. Spokojenost s ufedniky vyjadiuje tabulka €. 7.

Tabulka ¢. 8 - Spokojenost se zaméstnanci uradi

Muzi Zeny Celkem
velmi spokojeny - 0 2 2
profesiondlni ptistup
spokojeny 23 10 33
nespokojeny - 8 8 16
neprofesionalni piistup
velmi nespokojeny 1 1 2
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Graf ¢. 10 - Spokojenost se zaméstnanci
uradu
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Graf ¢. 10 - Spokojenost se zaméstnanci airada

Z vysledku tohoto Setieni vyplyva, ze vice jak polovina obyvatel je spokojend s kvalitou

ufednikt. 30% dotazanych si mysli, Ze by se ufednici méli polepsit. V paté oteviené otdzce

potom konkrétné uvadéji, ze by ufednici méli zlepsit predevsim své chovani. Casto jsou podle

nich nepfijemni, arogantni a neochotni. N&kolik respondentti se poté domniva, ze ufednici

nejsou dostate¢né proskoleni a poté se validita jejich informaci velmi lisi.

Pokud do vysledkti zahrneme veli¢inu pohlavi, zjistime, ze s praci tfednikl jsou vice

nespokojeny zeny nez muzi. Muzi jsou spokojeni v 72% piipadl, zatimco Zeny v pouhych

48%.

Tabulka €. 9 - Spokojenost se zaméstnanci uiadua podle véku

18 - 35 let 36 a vice let Celkem
velmi spokojeny - 1 1 2
profesiondlni piistup
spokojeny 21 12 33
nespokojeny - 9 7 16
neprofesionalni piistup
velmi nespokojeny 2 0 2
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Graf €. 11 - Spokojenost se zaméstnanci
urada podle véku
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Graf €. 11 - Spokojenost se zaméstnanci uiadii podle véku

Pti pohledu na graf ¢. 11 mlzeme skoro s jistotou tvrdit, Ze vék nehraje takika Zadnou roli
pfi hodnoceni spokojenosti s tfedniky. O trochu vice jsou ale pfeci jen spokojenéjsi lidé ve

véku do 35 let.

4.5 Vyuzivani internetovych stranek uradi

Dalsi otazka méla za cil prozkoumat, zda ob¢ané vyuzivaji moznosti navstivit internetové

stranky utfadul, kde mohou ziskat uzitecné informace. O vysledku poté informuje tabulka ¢. 9.

Tabulka €. 10 - VyuzZivani internetovych stranek uradi

Odpovéd’ Pocet
ano, vyuzivam 30
ne, nevyuzivam 17
nemohu ¢i nepotiebuji vyuZzivat 1
o strankéch jsem dosud nevédél 5
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Graf €. 12 - Vyuzivani internetovych stranek
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Graf ¢. 12 - Vyuzivani internetovych stranek uradi

Jak z grafu vyplyva, vydaje vefejné spravy na internetové stranky nejsou zbyte¢né. Vice
jak polovina dotazanych uvedla, ze stranky vyuziva. Pét respondentli uvedlo jako svoji

odpovéd, Ze dosud o strankach Grada nevédélo.

4.5.1 Prehlednost internetovych stranek

Vzhledem k tak velkému poctu uzivatell internetovych stranek uradt je klicovou
vlastnosti pfehlednost stranek, umoznujici intuitivni orientaci navstévnika. Zda jsou nebo

nejsou stranky pfehledné, miZzeme vy¢ist z tabulky €. 10 a grafu ¢. 13.

Tabulka €. 11 - Pfehlednost internetovych stranek uradi

Odpovéd’ Pocet
jsou piehledné 17
nejsou prehledné 17
nevim, nemohu posoudit 19

Pokud pomineme neutralni odpovédi respondentt, ktefi nevédi nebo nemohou posoudit
prehlednost internetovych stranek tifadd, vychézi nam stejny pocet odpovédi pro piehlednost 1
nepiehlednost. Tato statistika kazdopadné znaci, Ze stranky pro polovinu obc¢anli nejsou
piehledné a vefejné spravy by tak nejspiSe méla zapracovat na jejich zptehlednéni a lepsi

orientaci.




Graf €. 13 - Prehlednost internetovych
stranek uradu

M jsou
H nejsou
M nevim
Graf ¢. 13 - Pirehlednost internetovych stranek uiradii
Tabulka ¢. 12 - Pirehlednost internetovych stranek uifada podle véku
18 - 35 let 36 a vice let Celkem

jsou piehledné 15 2 17

nejsou prehledné 5 12 17

nevim, nemohu posoudit 13 6 19

Graf ¢. 14 - Pfrehlednost internetovych stranek
podle véku

M jsou pirehledné
@ nejsou pirehledné

@ nevim, nedokazu posoudit

vnitini kruh - 18 - 35 let
prostiedni kruh - 36 a vice let
vnéjsi kruh - celkem

Graf ¢. 14 - Prehlednost internetovych stranek uradi podle véku
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Po zhlédnuti tabulky ¢. 11 a grafu ¢. 14 si mizeme vysvétlit predchozi vyrovnanost
odpovédi v tabulce €. 10. Nyni jiz vime, Ze internetové stranky jsou mnohem ptehlednéjsi pro
obcany do 35 let. Naopak obcané nad 35 let maji s orientaci na internetovych strankach ufadt

horsi orientaci, a proto se jim stranky zdaji nepiehledné.

4.6 Prezentace urfadd v médiich

V kapitole 1.3.3 Mediédlni komunikace je zminén soucasny model zpravodajstvi pomoci
médii, coz mlze negativn¢€ ovlivnit postoj obCana k vetejné spraveé. Proto se osma otazka pta
respondenttl, jaky postoj zaujimaji k informacim o vetejné spravé z médii. O vysledku tohoto

Setfeni informuje tabulka ¢. 12.

Tabulka ¢. 13 - Prezentace ufadi v médiich

Muzi Zeny Celkem
informace jsou v€rohodné 1 1 2
informace jsou zkreslené 13 10 23
nevim, média nesleduji 17 11 28

A\ 4 v (] V' é ors

Graf €. 15 - Prezentace uradu v médiich
60% - 48% 53% 52% 53%
50% - a41% 43%
40% - B muii
30% - u Zeny

m celkem

20% -
10% - 39% 2% 4%
0% T T 1

vérohodné zkreslené nevim

Graf ¢. 15 - Prezentace uradi v médiich
Z grafu €. 15 je vice nez jisté, ze ob¢ané maji ve vnimani zpravodajstvi spravny nadhled a
nenechaji svlij postoj snadno ovlivnit. V obou kategoriich, jak podle pohlavi, tak podle véku,
jsou vysledky témeét stejné a oba koresponduji s obecnym pohledem na odpovédi

respondentt.
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4.7 Vyuzivani sluzeb Czech POINTu

V réamci zkvalitnéni a zjednodusSeni sluzeb vefejné spravy ve vztahu k obcanovi jsou v
obcich ztizovany pobocky Czech POINTu. Respondenti v dalsi otazce, ktera byla zaméfena
na toto téma, odpovidali, zda sluzby Czech POINTu znaji a zda je vyuzivaji. Vysledek je

zobrazen v tabulce ¢. 13.

Tabulka €. 14 - VyuzZivani sluzeb Czech POINTu

Odpovéd Pocet
Znam a vyuzivdm 17
znam, ale nevyuzivam 22
neznam, ale m¢l bych zajem 12
neznam a nezajima me to 2

Graf €. 16 - Vyuzivani sluzeb Czech POINTu

4%

M zndm a vyuZivam
M znam, ale nevyuzZivam
M neznam, ale vyuzZival bych

B nezndm a nezajima mé to

41%

Graf ¢. 16 - Vyuzivani sluzeb Czech POINTu

Jak je z grafu &. 16 patrné, ob&ané CR sluzby Czech POINTu vesmés znaji a podle potieby
je vyuzivaji. VétSina z téch, kteti doposud o sluzbach Czech POINTu nevédéli, by méli zajem
je vyuzit. D4 se tedy s urcitou mirou pravdépodobnosti tvrdit, ze zavedeni Czech POINTu

usnadnilo jednani ob¢ant s vefejnou spravou.
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4.8 Hodnoceni poskytovani informaci turady

V posledni otdzce poté respondenti hodnotili poskytovani informaci ufady rlznymi
zpusoby. Kazdy zptisob byl hodnocen znamkou 1 - 5, kdy 1 bylo nejlepsi hodnoceni a
znamka 5 nejhorsi hodnoceni. Ob¢ané méli i moznost odpovédi ,,nevim" pro ptipad, ze dany
zpusob poskytovani informaci nesleduji. Primérné hodnoceni jednotlivych zpusobu je poté

uvedeno v tabulce ¢. 14.

Tabulka €. 15 - Hodnoceni poskytovani informaci urady

Zpisob Primérna znamka
ufedni deska 2,5
internetové stranky 2,5
média 29
osobni kontakt 2,7
méstsky zpravodaj 2,2
rozhlas 2,7

Graf ¢. 17 ukazuje pocty jednotlivych znamek ur¢itym zplisobiim poskytovani informaci
ufady. Respondenti hodnotili jednotlivé zplisoby nejcastéji znamkou 2 nebo 3. V tomto
rozmezi se také pohybuji vS§echny primérné zndmky jednotlivych zpisobi. U médii a uredni

desky poté mnoho dotdzanych uvedlo odpovéd nevim. Nejlépe obcané hodnotili méstsky

zpravodaj.
Graf €. 17 - Hodnoceni poskytovani informaci
urady
30 1
25 A
22 2024 H nevim
20 A 17
- 13- 14 QTR "
1110 =2
10 - 7
a4 5 5 =3
5 1 0 22 1 2 =4
0 T T T T T 1 .5
uredni internetové média osobni méstsky rozhlas
deska stranky kontakt zpravodaj




Zaver

Ve své praci jsem se zabyval komunikaci, jejimi styly a pribéhem. Tyto komunikaéni
formy jsem aplikoval do vefejné spravy a vysvétlil, jak mize vefejna sprava komunikovat s
vefejnosti a jak naopak muze vefejnost komunikovat s vefejnou spravou. Vefejna sprava je
systém s vysokymi naroky na celkové fizeni. Podstatnym znakem je skuteCnost, ze vefejna

sprava predstavuje sluzby spolecnosti a jejim ob¢antim.

Hlavni formy komunikace vefejné spravy s vefejnosti jsou osobni a internetova
komunikace. Dale pak muze vefejnd sprava poddvat informace svym obcantim pomoci
ufednich desek, méstské zpravodaje, rozhlasu nebo masmédii. V dotaznikovém Setieni jsme
se dozvédeli, Ze nejoblibengjsi forma ziskavani téchto wuziteCnych informaci je
prostfednictvim méstského zpravodaje. Nejméné se poté obcanské vefejnosti zamlouva

poskytovani informaci médiemi.

Neoblibenost poskytovani informaci vefejnosti pomoci médii dokazuje i prizkum, ktery
byl zaméfen na prezentaci Ufadi v médiich. Ten potvrdil, Ze informace poddvané pomoci
médii jsou vetejnosti vniméany s nadhledem a neovlivni tak snadno postoj ob¢ana k tfadim.
To je pozitivni zjisténi vzhledem k tomu, Ze dneSnimu zpravodajstvi jde predevsim o zisk nez
0 serioznost.

vvvvv

ufednici rozvinuté komunikacni schopnosti, tim 1épe mohou s obCany komunikovat a
porozumét jejich potiebé. S vystupovanim zaméstnanct vefejné spravy je spokojena vice jak
polovina dotdzanych respondentii. 30% dotdzanych si pak mysli, Ze by Ufednici méli své

znalosti a chovani zlepsit.

Dotaznikové Setfeni ndm potvrdilo, Ze s orientaci na internetovych strankach maji vétsi
potize obcané ve v€ku 36 let a vice. Vice jak polovina z nich odpovédéla, ze stranky pro né
nejsou piehledné. Naopak kazdy druhy respondent ve véku 18 - 35 let odpovédél, ze

internetové stranky uradlt se mu zdaji prehledné.

Dalsi vysledek, ktery z dotaznikového Setieni vyplynul, potvrzuje dualezitost osobniho
kontaktu obc¢ana s ufednikem. Ackoliv jsou internetové vymoZenosti v dneSni dobé na velmi
vysoké urovni, 62% dotdzanych preferuje osobni kontakt se zastupcem vetejné spravy pred

kontaktem elektronickym a to bez ohledu na jejich vék.
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Naproti tomu vSak vefejnost preferuje elektronickou Ufedni desku pied ufedni deskou
vyvésenou na prislusném tradu. Obcané ale o informace pomoci Ufedni desky obecné nestoji.
Bez ohledu na vek piiblizn€ dva ze tii respondentti uvedlo, Ze Gfedni desku nesleduji ani v

jedné podobg.

Také bylo zjisténo, ze internetové stranky uradii vyuziva vice jak polovina dotazanych. Pti
prizkumu prehlednosti internetovych stranek ufadii jsme se dozveédéli, ze pokud pomineme
respondenty, ktefi na vzhled stranek nemaji ndzor, zjistime, Ze polovina dotdzanych je s
piehlednosti internetovych stranek ufadii spokojend a polovina si mysli, ze by se vzhled

stranek mél zlepsit a zpiehlednit.

V zavéru dotaznikového Setfeni byla obCanim polozena otdzka, zda znaji a vyuzivaji
sluzby Czech POINTu. 73% dotazanych uvedlo, Ze vi, jaké sluzby pobocky Czech POINTu

poskytuji. Vice jak polovina respondentii vSak uvedla, ze nema zajem tyto sluzby vyuzivat.
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Seznam priloh

Piiloha 1: Dotaznik
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Dotaznik

Vazeny respondente, pfedem dékuji za vyplnéni anonymniho dotazniku, ktery je soucasti

mé bakalaiské prace.

1. Jak ¢asto navstévujete urad?
a) jednou za mésic
b) jednou za ¢tvrt roku
¢) jednou za pil roku
d) jednou za rok
e) mén¢ jak jednou za rok

2. Jaky kontakt se zaméstnanci uradu preferujete?
a) osobni kontakt
b) elektronicky kontakt

3. Jaky typ uredni desky navStévujete?
a) ufedni desku vyvéSenou na ptislusném ufadu
b) elektronickou ufedni desku
¢) ob¢ ufedni desky
d) nesleduji ani jednu uiedni desku

4. Jak hodnotite zaméstnance Gradu?
a) velmi spokojeny/a - profesionalni ptistup
b) spokojeny/a
¢) nespokojeny/a - neprofesiondlni piistup
d) velmi nespokojeny/a

5. Co Vam na zaméstnancich urada vadilo? Co by méli zlepSit? (v pripadé

spokojenosti nemusite odpovidat)
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6. Vyuzivate internetovych stranek aradu?
a) ano, vyuzivam
b) ne, nevyuzivam
¢) nemohu nebo nepotiebuji vyuzivat
d) o strankach jsem dosud nevédél
7. Jsou podle Vas internetové stranky urada pirehledné?
a) jsou piehledné
b) nejsou prehledné
C) nevim, nedokazu posoudit
8. Jak vnimate prezentaci Gradi v médiich?
a) média ukazuji Gfady vérohodné
b) média zkresluji pohled na ufady
¢) nesleduji, nemohu posoudit
9. Znate sluzby Czech POINTu?
a) znam a sluzby vyuzivam
b) znam, ale sluzby nevyuzivam
C) neznam, ale mél bych zajem sluzby vyzkouset
d) neznam a nezajima mé to

10. Oznamkujte jako ve Skole (1=nejlepSi, 5=nejhorsi), jak hodnotite poskytovani

informaci urady:

ufedni deska nevim 1 2 3 4 5)
internetové stranky nevim 1 2 3 4 5)
média nevim 1 2 3 4 5
osobni kontakt s Gfednikem nevim 1 2 3 4 5
mestsky zpravodaj nevim 1 2 3 4 5
rozhlas nevim 1 2 3 4 5
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Zarazeni do referen¢ni skupiny

Pohlavi:

a) muz

b) Zena
Povolani:

a) pracuji

b) studuji

¢) jiné (dichodce, matetska dovolena, ...)
Vék:

a) 18 - 25 let

b) 26 - 35 let

c) 36 - 45 let

d) 46 - 55 let

e) 56 a vice let
Piistup k internetu:

a) ano

b) ne

Dékuji za spolupraci
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