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Anotace

SAFRANKOVA, Helena. Komunikace ve verejné spravé sobcany se zaméienim na
Magistrat mesta Hradec Kralove. Hradec Kralové: Pedagogicka fakulta Univerzity Hradec
Kralové, 2015. 58 s. Bakalarska prace.

Bakalaiska prace se zabyva problematikou komunikace vetejné spravy S obcany se
zaméfenim na Magistrat mésta Hradec Kréalové. Prace mapuje zpusoby komunikace
Magistratu mésta Hradec Kralové s obCany. Strukturu bakalaiské prace tvofi uvod, ktery
ptredstavuje vhled do problematiky. Nasleduje teoreticka cast, ktera je zaméfena na definici
pojmi komunikace, druhy komunikace, bariéry v komunikaci, vefejna sprava. Déale vymezuje
komunikac¢ni prostiedky Magistratu mésta Hradec Kralové.

V empirické ¢asti bakalaiské prace je formou dotaznikového Setfeni zmapovan postoj
obcantl ke zpusobum a formam komunikace Magistratu mésta Hradce Kralové s vetejnosti, a
uvedeno, které formy komunikace obcané uptednostnuji a jakd je spokojenost obcanti

s kvalitou poskytovanych informaci ze strany Magistratu mésta Hradec Kralové.

Klicova slova: komunikace, komunika¢ni proces, bariéry v komunikaci, vefejna

sprava



Abstract

SAFRANKOVA, Helena. Communication in Public Administration with Citizen of
Municipality in Hradec Krdlove. Hradec Kralové: The Faculty of Education, University of
Hradec Kralové, 2014. 58 pp. Bachelor Degree Thesis.

Bachelor thesis deals with communication among public administration and citizens
focusing on Municipality of Hradec Kralové. The thesis is mapping methods of
communication of Municipality of Hradec Kralové with citizens. The structure of the thesis
consists of an introduction which represents insight into the issue. Following the theoretical
part, this focuses on the definition of the concepts of communication, types of
communication, barriers in communication, public administration. Further the thesis defines
the communication means of the Municipality of Hradec Kralové.

In the empirical part of the thesis citizens' attitudes to the ways and forms of
communication Municipality of Hradec Kralové is presented by a questionnaire survey. It
gives the answer which forms of communication citizens prefer and their satisfaction with

quality of information provided by Municipality of Hradec Kralové to them.

Key words: communication, process of communication, barriers in communication, public

administration
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Uvod

Mezi zakladni potieby lidi patii potfeba komunikace. Komunikace ovliviiuje cely nas
zivot, at’ uz soukromy ¢i profesni. Kazdodenné se dostdvame do situaci, kdy chceme sd¢lit
své pocity, nalady, prezentovat své nazory a postoje. Kvalitni komunikace je predpokladem
dobfe fungujici spoleCnosti. SouCasnd doba umoziluje vyuzivat nepieberné mnozstvi
komunikac¢nich prostiedki a s rozvojem informacnich technologii vstupuji nové komunikaéni
nastroje jak do soukromého, tak vetejného zivota, rovnéz tak do sektoru vefejné spravy.
Komunikace hraje dulezitou roli v kazdodennim Zivoté ¢lovéka a v oblasti vefejné spravy jeji
vyznam neni o nic mensi.

Téma komunikace ve vefejné spravé je mi velmi blizké, nebot’ pracuji jako referentka
Zivnostenského ufadu Magistratu mésta Hradec Kralové a ve své profesi se téméf denné
dostavam do situace, kdy komunikuji s obanem, ktery ode mne ocekavd srozumitelné a
relevantni informace. Komunikace ve vetejné sprave Casto byva podrobovana kritice, at’ uz ze
strany obcant ¢i médii, a proto je dilezité vénovat jeji tirovni velkou pozornost. Vefejna
sprava byva cCasto negativné sklonovana v souvislosti se svou domnélou ¢i skuteCnou
neptehlednosti, zdlouhavym vyfizovanim zalezitosti a neochotou ufednikt. Neustale je kladen
pozadavek na zkvalitiiovani sluzeb ob¢aniim, na lepsi zpfistupnéni informaci. Spokojenost ¢i
nespokojenost ob¢ani s ¢innosti Ufadd je do jisté miry spjata stim, jak jsou o jejich
¢innostech a organech obcCané informovani. Obcané chtéji a pottebuji byt spravovani o
zéasadnich skutecnostech ze svého okoli a mésto, resp. odpovédny ufad musi nalézt vhodné
komunika¢ni prostiedky, jak piiblizit svou c¢innost vetejnosti a poskytnout relevantni
informace.

Cilem teoretické Casti bakalarské prace je charakterizovat vetfejnou spravu, popsat
zpisoby a formy komunikace vefejné spravy s obCany se zaméfenim na Magistrat mésta
Hradec Kralové. Cilem empirické Casti bakalafské prace je prostiednictvim dotaznikového
Setfeni zjistit postoj ob¢and k formam komunikace poskytovanych Magistratem mésta Hradec
Kralové. Ke splnéni cile Setfeni jsou stanoveny nasledujici vyzkumné otazky, jejichz
zamérem je zjistit za prvé, které formy komunikace obCané upiednostiuji a za druhé, jaka je
spokojenost obcant s kvalitou poskytovanych informaci ze strany Magistratu mésta Hradec
Kralové.

Struktura prace je ¢lenéna do péti zakladnich kapitol, jez jsou dale strukturovany do
mensich logickych celkl a jednotlivych podkapitol, pfi¢emz prvni tfi kapitoly pojednavaji o

teoretickém vymezeni studované problematiky a dvé zaveére¢né casti prace se soustfedi na



empirické aspekty vyzkumu. Prvni kapitola je vénovana zékladni terminologii, strucnému
nastinu vefejné spravy, jejimu déleni na statni spravu a samospravu a V neposledni fadé
principiim vefejné spravy. Dalsi kapitola se zaméfuje na dil¢i oblasti komunikace. Pozornost
je vénovana jednotlivym ucastnikim komunikac¢niho procesu, zdkladnimu déleni forem
komunikace na verbalni a neverbalni. Upozoriiuje na mozné komunikacni problémy a
prekazky v komunikaci. Posledni pasaz teoretické casti je zaméfena na komunikaéni
prostiedky Magistratu mésta Hradec Kralové. Vénuje se vybranym relevantnim informacnim
kanalim, které mésto vyuziva pii komunikaci s obéany. Ctvrta a pata kapitola prace se vénuje
vysvétleni metodologického postupu a samotnému empirickému Setfent.

Pro zpracovani tohoto vyzkumného Setfeni byla zvolena kvantitativni metoda
vyzkumu — dotaznikové Setfeni. Metoda dotaznikového Setfeni byla zvolena proto, ze
umoziuje rychlé a ekonomicky relativné nendro¢né¢ shromazd’ovani komplexnich dat od
velkého poétu respondentll. Setfeni probihalo formou anonymniho dotazniku Vv zazemi

Magistratu mésta Hradec Kralové.



1 Verejna sprava

Ustavni ani zdkonnou definici pojmu vefejna sprava nenalezneme v Z4dném pravnim
piedpisu. V literatufe je vefejna sprava charakterizovana jako cinnost, kterou vykondvaji
spravni ufady a organy uzemni nebo zajmové samospravy na zaklad¢é zakonu a k jejich
provedeni. Obecné je chapana jako sprava vefejnych zalezitosti ve vefejném z4jmu, a to na
rozdil od spravy soukromé, ktera je vykondvana v soukromém zijmu. Vale§ definici
vefejného zajmu doplnuje, kdyZ o ném hovoii jako o ,,zdjmu, ktery presahuje zdjem
individualni (soukromy), ktery je spolecny a prospésny vetsine nebo (v idedlnim pripadeé) celé
spolecnosti*“ (Vales, 20006, s. 25). Pokud hovotime o vetejnych zélezitostech, mdme na mysli
ty, které jsou obecné prospéSné pro celou spolecnost a pii jejichZ realizaci se uplatiiuje
vefejna moc.

Pricha pfi srovnani vefejné spravy se spravou soukromou uvadi: ,, Verejna sprava
jakozZto sprava verejnych zaleZitosti je spravou ve verejném zajmu a subjekty, které ji
vykonavaji, ji realizuji jako pravem uloZenou povinnost, a to z titulu svého postaveni jako

verejnoprdvnich subjektii“ (Priicha, 2004, s. 10).

1.1 Zakladni charakteristika verejné spravy

Pojem vetejna sprava se povazuje za ustiedni pojem spravniho préva a je mu piikladan
dvoji vyznam. RozliSuje se materialni (funk¢éni) pojeti a formalni (organizacni) pojeti spravy.
Hendrych et al. uvadeéji: ,, V zdsadé pod oznacenim verejna prdava rozumime bud’ urcity druh
cinnosti (1j. spravovani), nebo instituci (organizaci, urad), ktera verejnou spravu vykonava “
(Hendrych et al., 2012, s. 5). Stanislav Kadecka dodava: ,, Ve funkcnim pojeti je pro vykon
statni spravy klicové ustanoveni ¢l. 2 odst. 3 Ustavy Ceské republiky, dle néhoz statni moc
slouzi vSem obcanum a lze ji uplatiiovat jen v pripadech, v mezich a zpiisoby, které stanovi
zakon. Jinymi slovy totéz rika téz ustanoveni cl. 2 odst. 2 Listiny zakladnich prav a svobod. Z
norem tstavniho poradku pak je v této souvislosti tieba jesté zminit ¢l. 105 Ustavy, ktery
stanovi, Ze vykon stdtni spravy lze sverit organum samospravy jen tehdy, stanovi-li to zdakon
(Ministerstvo vnitra [online], 2014). Z uvedeného vyplyva, Ze vefejna sprava je vazana
pravem, zdkonem, nemiize konat mimo zdkonnd zmocnéni. V piipad¢ materidlniho pojeti se

pak jedna o vymezeni ukoll vefejné spravy, okruht jejich ¢innosti (Wokoun, 2011, s. 317).
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1.2 Déleni vefejné spravy
Obecné se uvadi deleni vefejné spravy na dva subsystémy, a to stitni spravu a

samospravu (Vedral, 2006, s. 7). Nékteti autofi dopliuji jesté o ostatni verejnou sprévul.

1.2.1. Statni sprava

Stani sprava je oznaCenim pro tu Cast vefejné spravy, jejimz nositelem je stat
vykonavajici ji pfimo prostiednictvim svych organti a ufadi nebo nepfimo prostiednictvim
pravnickych osob a kterou jim zakonem nebo rozhodnutim na zéklad¢ zakona deleguje nebo

proptjcuje. Statni sprava se dale deli:

a) Ustiedni statni sprava — pisobi na celém uzemi CR, je vykonavana ministerstvy a
dal§imi ustfednimi spravnimi Gfady, tedy spravnimi Gfady S celostatni plisobnosti.
b) Uzemni statni sprava — vztahuje se k ur¢itému celku, je vykonavana tizemnimi spravnimi

urady, tedy organy statu — napft. urady prace, veterinarni spravy, katastralni urady.

Dal$im kritériem dé€leni statni spravy je déleni dle subjektl, které ji vykonavaji:

a) Statni sprava piima — vykonavanou spravnimi ufady jako organy statu, tedy z hlediska
statu ,,pfimo* jeho organy.

b) Statni sprava nepiima — stat na n€koho deleguje své pravomoci (pienesena pisobnost)
napf. na Uzemné samospravné celky (obce/kraje) nebo stdt pravomoc tzv. propljci
soukromé pravnické nebo fyzické osobé (napi. STK, osoby pusobici jako lesni straz)

(Sladegek, 2009, s. 19).

1.2.2. Samosprava

Pokud hovofime o samospravé, madme na mysli vykon vefejné spravy, ktery spociva
v tom, Ze Gzemné nebo jinak organizované spolecenstvi si spravuje své zalezitosti samostatné
a ¢ini rozhodnuti o nich ptimo nebo prostiednictvim volenych organti. Pro samospravu je
typické, ze je vykondvana subjekty odliSnymi od statu, tzv. vefejnopravnimi korporacemi.
Jedna se o vykon vlastnich zaleZitosti, vlastnim jménem a samostatné. Samospravné subjekty
lze klasifikovat na subjekty zalozené na principu zemnim (teritoridlnim) nebo zajmovém

(personalnim), odtud miizeme rozlisit:

1 ’ v . ’ oo v .o ’ ’ r v Vo
»Ostatni verejnd sprava se povazuje za zbytkovou oblast verejné spravy, kterou vykonavaji castecné
samospravné a nesamospravné instituce, kdyz plni verejné uikoly “ (Nevécna, 2013, s. 36).
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a) Uzemni samosprava — opravnéni vymezené uzemni jednotky (obce/kraje) obstaravat
urity, pravem vymezeny okruh svych zalezitosti samostatné, relativné nezavisle na Sir§Sim
spoleCenském mechanismu (statu), jehoZz je ovsem samospravnd tizemni jednotka soucasti.

b) Zajmova samosprava — oznaCovana téz jako profesni je zalozena piedevSsim na
spoleéném zajmu, na rozdil od samospravy tzemni neni zakotvena v Ustavé (napf.

samospravné komory — Ceskd advokatni komora, Komora auditori atd.).

Pro piehlednost je na nasledujicim obrdzku zobrazeno ¢lenéni, resp. struktura veiejné

spravy.

Obr. 1 Struktura verejné spravy v Ceské republice

VEREJNA SPRAVA

statni sprava samosprava

b ] I —
I ustredni ‘ uzemni

zdroj: viastni zpracovani

uzemni

zdjmova
samosprava

samosprava

1.3 Principy veiejné spravy

Vykon vefejné spravy se Fidi principem ,,dobré spravy“?. Obecn& jej miZeme
charakterizovat jako soubor pozadavki a vlastnosti, které by mél napliovat vykon vetejné
spravy V podminkach moderniho statu. Vetejnou spravu Halaskova definuje jako ,,soustavu
instituci a vidicich a vykonnych cinnosti, které vyplyvaji z objektivni potieby usporadané
spolecnosti”. Déale autorka téma rozviji: ,, Clenéni verejné spravy ve vztahu k zakladnimu
poslani instituci (nazyvané téz jako verejna sprava v sir§im pojeti) souvisi s uplatiiovanymi

demokratickymi principy v Fizeni statu a jejich tremi piliri: moci zakonodarnou (parlament),

2 Dobrd sprava oznacuje takovy postup vradu, ktery je nejen v souladu se zdkonem, ale zdroveii mu nelze
vytknout svévoli, ucelovost, vyhybavost, neefektivnost, liknavost a jiné nezadouci znaky “ (Institut pro vefejnou
spravu, [online], 2015).
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mocl vykonnou (prezident, vlada) a moci soudni (soudy obecné, spravni, ustavni). Jejich

cinnost je zakotvena v Ustavé CR* (Halaskovd, 2006, s. 25).

Vykon pravomoci se v demokratickém pravnim staté¢ spojuje S dodrzovanim urcitych

pravnich principt, které vychéazeji z Ustavy CR, Listiny zékladnich prav a svobod, nebo

a)

b)

vvvvvv

Princip legality — vefejna sprava je podiazena zakonim a jinym pravnim
predpisim. V souladu s &lankem 2 odst. 3 Ustavy Ceské republiky a ¢lanku 2 odst. 2
Listiny zakladnich prav a svobod lze statni moc uplatiiovat jen v piipadech a v
mezich stanovenych zdkonem a zpiisobem stanovenym zdkonem®. Mize &init jen to,
co je vyslovné pravem dovoleno. Oporu pro zasadu legality je rovnéz naznacena v
&lanku 2 odst. 4 Ustavy Ceské republiky a v ¢lanku 2 odst. 3 Listiny zékladnich
prav a svobod”.

Zasada rovnosti osob — jedna se o postaveni obCana pied spravou. Spravni organ
vystupuje nestranng¢, vyzaduje plnéni povinnosti od vSech stejnou mérou. Jedna se o
jistou limitaci pravomoci. V piipadé, ze se rtizné osoby nachazeji ve stejnych
podminkach, je tfeba, aby organ rozhodl se stejnym vysledkem.

Princip vykonu prava pouze ve vefejném zajmu — pravomoc je uplatnitelnd
v souladu s t¢elem ve prospéch téch, kterym je vefejna sluzba poskytovana.

Princip proporcionality (pFimérenosti) — sSpravni orgdn se musi vyvarovat
nepiimétenych zasahti do prav a zajmu Ucastnikti vztaht. Vzdy musi zasahovat
V mife pfiméfené k vyznamu vetfejného zajmu.

Princip ochrany pravni jistoty — sprava musi vykonavat svoji ¢innost s ohledem
na prava ucastnikli vztahli nabytych v dobré vife a s tim souvisejici princip zdkazu

zpétné ucinnosti pravnich norem (Svoboda, 2006).

% Clanek 2 odst. 3 Ustavy: Stdtni moc slouzi viem obcaniim a lze ji uplatiiovat jen V pripadech, v mezich a
zpiisoby, které stanovi zdkon. Clanek 2 odst. 2 LZPS: Stdtni moc lze uplatiiovat jen v pripadech a v mezich
stanovenych zdakonem, a to zpiisobem, ktery zdkon stanovi.

* Clanek 2 odst. 4 Ustavy: Kazdy obcéan miiZe cinit, co neni zdkonem zakdzdno, a nikdo nesmi byt nucen éinit, co
zdakon neukladd. Clanek 2 odst. 3 LZPS: Kazdy miiZe ¢init, co neni zdkonem zakdzdano, a nikdo nesmi byt nucen
cinit, co zdkon neuklada.
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2 Komunikace

Pojem komunikace je latinského pivodu a zahrnuje spojovani, sdé¢leni, sdileni,
spole¢nou ucast apod. Komunikace patii mezi zékladni potfeby lidi a je nedilnou soucasti
naseho 7zivota. Slouzi k vytvafeni, udrzovani a péstovani mezilidskych vztaht.
Komunikujeme, aniz bychom si to uvédomovali. Jiz Aristoteles oznacoval lidi za bytosti
spolecenské (fec. zoon politicon), u kterych je komunikace zakladnim prostiedkem, ktery
V interakci pouzivaji. Pomoci komunikace se snazime vyjadfovat svoje pocity, nalady a i kdyz
zrovna nemluvime, jsme aktivné zapojeni tim, ze zpravu pfijimame a n¢jak reagujeme
V podobé¢ zpétné vazby. Kazdé jednani a chovani je interakci a v§e co udélame a neudélame,
je komunikaci. ,, Neexistuje nic takového, jako ne-chovani nebo jednoduseji: neni mozno se
ne-chovat. Vyjdeme-li z predpokiadu, Ze veskeré chovani v interakéni situaci md vyznam

sdeleni, tj. komunikact, plyne z toho, zZe at se clovek snazi jakkoliv, nemiize nekomunikovat

(Watzlawick et al., 1999, s. 43).

2.1 Komunikaéni proces

V komunikaénim procesu si lidé chtéji sdélit nejen informace, ale také své pocity,
nalady, postoje vztahy. Prvofadym cilem je pochopeni souvislosti, ve kterych jsou zpravy
ptedavany. Je dulezité, aby ten, kdo néjakou zpravu sdé€luje, si uvédomil, zda ptijemce obsahu
zpravy porozumi. Pokud piijemce zpravé neporozumi, je komunikace netspéSna. Zakladni

soucasti komunikacniho procesu Ize ilustrovat nasledujicim obrazkem.

Obr. 2 Schéma komunikacniho procesu probihajiciho mezi dvéema osobami

komunikaéni kanal

zpétna vazba

zdroj: Strnadova, 2011, s. 32
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Mezi zékladni soucasti komunikacniho procesu podle Mikulastika nalezi:
Komunikator — ten, kdo vysle néjakou zpravu, kdo ma né&jakou informaci a diuvod ke
komunikaci. V jeho sdéleni se objevuje osobni zaujeti, promita svou osobnost, chce
byt pochopen, pfijat, vyslechnut, rad by zménil chovani druhych.

Komunikant — ten, kdo pfijima vyslanou zpravu. Nestaci jen piijeti zpravy, musi dojit
k dekddovani zpravy.

Komuniké — vyslana zprava, tj. myslenka, pocit, ktery sd€lujeme jinému. Mize mit
podobu verbalnich i neverbalnich symbold. Riizni lidé mohou vyslanou zpravu chéapat
odlis$n¢, odlisné chapani mize byt ovlivnéno i celkovym kontextem, projekci vlastnich
zkuSenosti a komunikacnim Sumem.

Komunikacni jazyk — komunikacni zprava se pifeddva prostiednictvim urcitého
komunika¢niho jazyka. I pfesto, Ze mluvime stejnym jazykem, nemusime si vzdy
rozumét. Zejména vyznam abstraktnich slov mize byt chapan odlisn€. Velmi Casto
dochazi pii zprostiedkovani informaci ke zkreslovani obsahu. V pfilozeném obrazku

je mozné shlédnout postup deformovani informaci mezi dvéma subjekty.

Obr. 3 Znazornéni postupu deformovani informaci, které jsou predavany od jedné osoby ke druhé

Sdéleni, tak jak jej pochopil
komunikant

Zamér komunikatora —
to, co chce sdélit

Parafrazovana

Skute¢né sdélené ~—___| podoba komuniké

. slovy komunikanta
komuniké y

zdroj: Strnadova, 2011, s. 35

Komunikacni kanal — je prostiedek komunikace, kterym je zprava od komunikétora
posilana ke komunikantovi. Za nejb€znéjsi formu se povazuje komunikace tvaii v tvar
a jejimi hlavnimi kanaly jsou zvuky, pohledy a pohyby téla.

Zpétna vazba (feedback) — reakce prijemce na piijatou zpravu v podob¢ potvrzeni a
zpisobu interpretace. Hraje nezastupitelnou roli pfi komunikovani, nebot’ udrzuje
ucastniky v komunikacni situaci, ddvd informaci o tom, jak je zprdva pfijata a

chapéna.
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o Komunikacni prostiedi — je prostor, kde dochazi ke komunikaci. Muze zahrnovat
osvétleni, usporadani mistnosti a pritomnost rizného poctu lidi. Dale do této oblasti
nalezi podnéty, které pusobi a ovliviluji komunikatora a komunikanta, ale také
komuniké formou zkresleni, které piisobi jako komunika¢ni Sum.

e Kontext — komunika¢ni kontext je situace, celkovy rdmec, ve kterém komunikace
probihd. Totéz chovani nebo slova mohou mit rtizné vyznamy, jestlize jsou pouzity v

odlisnych komunikac¢nich souvislostech (Mikulastik, 2010, s. 24 — 30).

2.2 Druhy komunikace

Komunikace je nedilnou souc¢asti naSeho kazdodenniho Zivota a zddny ¢lovek nemuze
nekomunikovat. Bez nutnosti styku a komunikace se ¢lovék v dnesnim svété neobejde. Jak
Zivota. Zit znamend komunikovat. Nekomunikovat znamend umiit* (Strnadova, 2011, s. 20).
Komunikaci je tfeba chépat jako oboustranny proces vzajemného sdélovani. Ne kazdy jedinec
dokaze komunikovat efektivné. Nékdo uptfednostituje spise verbalni komunikaci tvaii v tvar,
jiny naopak preferuje pisemné, elektronické ¢i telefonické formy komunikace. Existuje cela
fada kritérii, podle kterych se komunikace déli. Za zakladni déleni forem komunikace

muzeme povazovat déleni na verbalni a neverbalni komunikaci.

2.2.1 Verbalni komunikace

Za verbalni (slovni) komunikaci oznaCujeme takovy druh interpersonalni
komunikace, kdy jsou vyjadfovany mysSlenky pomoci zvukového jazykového znaku.
V publikaci Urbana et al. se vtéto souvislosti hovoii o déleni komunikace z hlediska
komunikaénich prosttedkl. ,, Verbalni komunikaci se md na mysli slovni komunikace
uskutecnovana prostrednictvim jazyka, jazykovym znakem a vyznamem na néj vazanym —
prostrednictvim mluvené a psané reci* (Urban et al., 2011, s. 25). Vyznam slov je dotvaien
neverbalnimi slozkami komunikace. Podle Urbana et al. je neverbalni komunikace
oznacovana jako ,,mimoslovni (nepojmovad) komunikace. Jeji signaly lze rozdeélit do dvou
velikych skupin: 1. distancni, 2. kontaktni* (Urban et al., 2011, s. 25).

Vyznam verbalni komunikace je nesporny. Je nepostradatelnou podminkou mysleni,
nevyhnutelnou soucasti spolecenského zivota. V piipadé, Ze jedinec bude delsi dobu

separovan od spole¢nosti a komunikace s jinymi lidmi, bude deprimovan.
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S obsahem sdéleni souviseji pojmy denotace a konotace. Denotace je obecny pojem,
ktery vSichni lidé chapou stejnym zpiisobem, a ktery ma objektivni vyznam. Konotace je
vztahovana k subjektivnimu vyznamu, jedna se o konkrétni pojem, ktery dotvaiime naSimi

zazitky, zkuSenostmi a pfedstavami (Strnadova, 2011, s. 122).

2.2.2 Neverbdlni komunikace

Neverbalni komunikace byva oznacovédna jako ,fe¢ t€la“ a dopliuje a mnohdy i
nahrazuje obsah verbalni komunikace. Prostfednictvim neverbalni komunikace ¢lovék sdéluje
zejména své emoce, postoje a hodnoceni. Verbalni prostfedky a svrchni ton feci dotvareji

vyznam slov a slova nelze odloucit od neverbalnich sloZzek komunikace.

Za zékladni projevy neverbalni komunikace jsou vét§inou autorti oznacovany:

e Proxemika — zpisob sd€lovani pomoci prostorového pfiblizovani nebo oddalovani
mluvcéiho. Kazdy clovék ma odlisny prostor pro komunikaci, ve kterém se citi
pohodIng.

e Haptika — Casto se stava, kdyz lidé komunikuji, tak se dotykaji. Za nejbéznéjsi dotek
pii komunikaci je povazovano podani ruky, pratelské poplacani po rameni.

e Mimika — sd€lovani pohyby svall v obliceji. Skute¢nosti, které mluv¢i sdéluje, jsou
doplnény o dilezitou informaci — emoc¢ni prozivani mluvciho.

e Gestika — fe¢ pazi, hlavy, nohou, které mohou dokreslit nebo piipadné zastoupit
verbalni sdéleni.

e Posturologie — postojem a drzenim téla je signalizovano emo¢ni rozpolozeni, zaujeti,
postoj k partnerovi a ke sdéleni.

¢ Kinezika — spontanni pohyby riiznych ¢asti téla, které nemaji vyznam gest.

e Pohledy — fe¢ o¢i. Pohledem a chovanim o¢i je néco sdélovano.

Podle poctu ucastnikli komunikace se rozliSuje komunikaci individualni (probiha
v mysli jedince) a skupinova. V piipad¢, ze jednaji dva partnefi, hovoii se o dvoustranné
komunikaci, a kdyz se setkaji tfi nebo vice jednajicich stran, pak se bude jednat o
vicestrannou komunikaci. Odli$né situace nastava, kdyZ pouze jedna strana sdéluje a ostatni
jen vnimaji (poslouchaji, divaji se). Sdéleni je tudiz vysilano pouze jednim smérem, pak
hovofime o jednosmérné komunikaci. Jind situace nastdva pii oboustranné komunikaci,

kterou predstavuje naptiklad dialog (Foret, 1994, s. 31 — 32).
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Komunikace je nejcCastéji vztahem mezi dvéma subjekty. Aby komunikace byla
efektivni, pak klicovym pozadavkem je poslouchani. Zakladni doporuceni, které¢ Foret uvadi
k efektivnéj§imu poslouchani, je mlcet. Pokud nékdo hovoii, pak nemlze soucasné
poslouchat. DalSim kritériem je vytvofeni pratelské atmosféry s pocitem klidu a uvolnéni a
projevit tak zajem, ze chceme opravdu poslouchat. Rovnéz nezbytné je projevit empatii,
abychom byli schopni se vcitit do postaveni mluviciho, nedat najevo svoji naladu a byt
trpelivy. Také bychom méli povzbudit mluviciho formou kladeni otazek (Foret, 1994, s. 33 —
34).

2.3 Bariéry v komunikaci

Do komunikac¢niho procesu miize vstupovat fada komunikacnich bariér, které mohou
vést k nedorozuméni. Nejcastéji komunikacni bariéry vznikaji odliSnym uzivanim
komunikacnich prostfedk. Pro ptekonani piekazek a nasledné vyrovnani se s nimi, je
diilezité si je vibec pfipustit. Jedna se o okolnosti, které, at’ uz ptimo ¢i nepfimo, ovliviluji
komunikaéni proces. Aniz by si to lidé uvédomovali, obvykle oni sami jsou ptivodci bariér.
Jednak jim k tomu miZze pomoci prostiedi, ve kterém se pohybuji a jindy je vytvaieji uceloveé

a zamérne.

Existuje riizna fada déleni bariér a prekazek v komunikaci:

e Psychologické — neschopnost naslouchat a nezdjem o to, co se ndm komunikujici
partner snazi sdélit.

o Sémanticke — ,,ptekrouceni” sdé€leni, kdy komunikator a komunikant maji odlisné
pfedstavy o obsahu, k chybné interpretaci dochazi ptredev§im z divodu osobnostnich
charakteristik piijemce.

o Syntaktické — podle Kone¢né jsou zplisobeny chybami pfi zprosttedkovani informaci,
muze se jednat o situaci, kdy stejnym sloviim pfipisujeme rtizny vyznam (Konecna,
2009, s. 77).

e [nterni — obava zneuspéchu, kterda na komunikujici jedince pusobi svazujicim
pocitem, dale to mize byt rozdilna socialni troven komunika¢niho partnera a s tim
spojend neochota jeho respektovani, rovnéz to mohou byt bariéry v postoji vici
komunika¢nimu partnerovi v podobé neucty, povySenectvi, xenofobie (Strnadova,
2011, s. 145).
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e FExterni — za externi bariéry Mikuladstik povazuje neobvyklé prostiedi, které mize
pusobit na komunika¢niho partnera pfili§ oficialné, a kde se citi zjevné nesviij, mize
to byt i pouha pfitomnost n¢koho dalSiho, bariérou rovnéz mize byt hluk, Sum

(Mikulagtik, 2010, s. 37).

Plaminek hovoifi o komunikacnich poruchéch, pfiinach nesvari, které komplikuji
vytvofit komunikacni bariéru, je sklon k hodnoceni a souzeni naseho okoli. Pokud budeme
nékoho kritizovat a vytykat mu, ze néco udélal Spatné, mizeme v ném probudit obranné nebo

uto¢né mechanismy (Plaminek, 2008, s. 54).

2.4 Odstranovani komunikaénich bariér

Soucasti komunikaéniho procesu je predani, zprostiedkovani informace od
komunikatora k piijemci sdé€leni. Winkler uvadi, aby komunikace byla uspésna a doslo ke
zvyseni efektivnosti komunika¢niho procesu, mélo by dojit k poskytnuti zpétné vazby. Mluvci
obdrzi od piijemce zpravu, ze doslo k pochopeni sdéleni. RozliSuje se pozitivni a negativni
zpétnd vazba. Pozitivni zpétnd vazba je mluvéim vétSinou ochotné pfijimdna na rozdil od
negativni, kdy ¢Elov€k nechce pfijmout kritiku ¢i nesouhlas. Rovnéz dilezitou roli hraje
aktivni naslouchani. Lidé cCasto nejsou schopni druhé poslouchat, a to bud z divodu, ze
nemaji zajem o to, co jim druhy sdéluje, anebo chtéji vyuzit prostoru pro vlastni
sebevyjadieni a seberealizaci.

Predpokladem tusp&$né komunikace je uplatnéni jednoduchého jazyka: usnadnéni
srozumitelnosti sdéleni mize mluvéi ovlivnit vhodnou volbou slov, pouzitim jednoduchych
vét, vyhnout se uzivani cizich slov a odborné terminologie. Neposlednim dileZitym faktorem
V kazdodenni komunikaci hraji emoce. Jedinec se ocita kazdodenné v situacich, kdy do
rozhovoru vstoupi emoce. Pokud mluvéi jednd v roz€ileni, mél by komunikaci ukoncit.
Piedejde tak nespravné interpretaci sdéleni a naslednému chybnému rozhodnuti (Winkler,

1998, s. 33 - 37).
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3 Komunikace verejné spravy s verejnosti na prikladu Magistratu mésta
Hradec Kralové

Vefejnad sprava je obecné chapana jako sprava vefejnych zalezitosti ve vefejném
z4jmu. M¢la by byt sluzbou vetejnosti. Oporu proto toto tvrzeni nalézame napiiklad v zakoné
¢. 500/2004 Sb., spravniho fadu, a to konkrétné v § 4 tohoto zdkona, kde je stanovena zasada
sluzby vefejnosti, ¢imz se rozumi, ze vefejna sprava ma byt pro lidi a predpoklada se slusné a
zdvoftilé chovani osob, které plni ukoly vyplyvajici z plisobnosti spravniho organu. S tim
souvisi povinnost poskytnout pfimeéfené pouceni o procesnich pravech, povinnost uvédomit
dotenou osobu o urcitém tkonu a umoznit kazdému h4jit svoje prava a opravnéné zajmy —
pfedpokladd se maximalni soucinnost vefejné spravy ve prospéch téch, kterym je vefejnd
sluzba poskytovana. ,, Komunikace ma pro pracovniky verejné spravy zdkladni vyznam. Je
neoddélitelnou soucasti spravnich procesii. Na jedné strané prindasi informace nezbytné pro
objektivni posouzeni resenych problémii a pro spravné rozhodnuti o nich. Na strané druhé je
zakladnim prostredkem prosazovani rozhodnuti, ovliviiovani a organizovani obcanii*
(Rektotik a Selesovsky, 2002, s. 52).

Pravdépodobné kazdy jedinec se jednou ocitne v situaci, kdy se bude muset obratit na
vefejnou spravu, resp. mistni Gfad, ktery je zde od toho, aby mu vysel vstiic a pomohl mu
vyiesit jeho konkrétni pozadavky. Pro efektivni komunikaci je tfeba znat potieby, pfani ¢i
nazory obcant, rovnéz je nutné zajistit, aby ob¢ané byli informovani o déni ve mésté, aby
ziskali informace o Cinnosti a rozhodnutich vetejné spravy, resp. magistratu, které se jich
dotykaji. Informace by méla byt poskytnuta preventivné. ,,Kdyz se obcan nedozvi, co mu
urad sdeluje, neni to chyba obcana, ale uradu. Ten by mél volit takovou komunikaci
(zakodovanou zpravu a sdélovaci prostiedek), aby k obcanovi v potiebném case a na
vhodném misté dorazila a ten ji porozumél. Urad je tu prece pro obcéana* (Foret, 2008, s.
370).

Obcan by mél védeét, kde potfebné informace ziska a zaroven by mél védet, proc téchto
informaci vyuzivat. ,, Informace poskytované i vyuzivané verejnou spravou musi byt dostupné,
objektivni a vyuzitelné v rozhodovacich procesech verejné spravy stejné jako v rozhodovani
kazdého obcana. Zalezi, jaky pristup k informacim systém verejné spravy umozni, zalezi na
citlivéem vybéru primych i neprimych komunikacnich forem zarucujicich prithlednou distribuci
informaci, sledovani zpétné vazby a umoznujicich nazorovou korekci* (Institut pro evropskou

politiku Europeum [online], 2014).
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Heger uvadi odlisné preference tfadu a ob¢ana nésledovné: ,, Organizace je zamérena
na proces, zatimco klient usiluje o vysledek. Klient preferuje stranku sdéleni, urednik (a
politik) stranku vztahovou, sleduje vice kontext organizace, v niz pusobi. V ramci nepretrzité
socialni hry ten, kdo nastoluje agendu, uprednostiiuje obsah sdéleni, zatimco drzitel obsahu
(a odpovednosti za néj) uprednostiuje formu, pravidla, algoritmy, ma pod kontrolou ¢asovy

pribéh a hierarchické instance, jimiz informace prochdzi“ (Heger, 2012, s. 148).

3.1 Statutarni mésto Hradec Kralové

Meésto Hradec Kralové je tzv. statutdrnim méstem, pravni Gpravu nalezneme v zékoné
&. 128/2000 Sb. o obcich (obecni zfizeni)®. Zakon umoZituje statutarnim méstim na rozdil od
ostatnich mést, ¢lenéni svého Uzemi na méstské obvody nebo méstské Césti se svéfenou
pusobnosti, kterou realizuji vlastnimi orgdny. Zalezi vSak vzdy jen zvdzeni mésta, zda této
moznosti vyuziji. Statutdrni mésto Hradec Kralové neni izemné ¢lenéno na méstské obvody a
meéstské Casti, tzn., Ze nema své vnitini poméry ve vécech spravy mésta upraveny statutem
vydavanym formou obecné zdvazné vyhldsky obce. ,,Mésto vyjmenované v zdkoné je
Statutdrni mésto bez ohledu na to, zda se ¢leni na casti ¢i obvody anebo ne.“ (Horzinkova a
Novotny, 2008, s. 102). Jednim ze specifik postaveni statutarniho meésta je i pojmové
oznaceni pfislusSnych orgdni. Pravni Uprava na tUrovni statutdrniho meésta, tak pocita
S primatorem, na rozdil od jinych mést, kde je ziizena funkce starosty. Rovnéz se nepocita

s méstskym Gfadem, ale s magistratem (Pruicha, 2004, s. 54).

3.2 Magistrat mésta Hradec Kralové

Magistrat mésta je instituci poskytujici sluzby vetejné spravy. Stat mu svéftil plnéni
ukoll v tzv. pfenesené pusobnosti a rovnéz samospravné agendy v rozsahu, ktery mu ulozi
Zastupitelstvo mésta nebo Rada mésta.

Magistrat mésta tvofi primator, ndméstci primatora, tajemnice magistratu a ostatni
zamé&stnanci. Magistrat mésta je rozmistén v ramci Hradce Krédlové na tfech pracovistich.

Vétsinu odbort 1ze nalézt v pamatkoveé chranéné budoveé od arch. Josefa Gocara na ulici

® Mezi statutarni mésta patfi: Brno, Ceské Bud&ovice, Havifov, Hradec Kralové, Jihlava, Karlovy Vary,
Karvina, Liberec, Mlada Boleslav, Most, Kladno, Olomouc, Opava, Ostrava, Pardubice, Plzen, Teplice, Usti nad
Labem, Zlin, Dé&Cin, Frydek-Mistek, Chomutov, Pierov, Jablonec nad Nisou, Prostéjov. Specifické postaveni ma
Praha, které se formaln¢€ oznacuje jako hlavni mesto, coz zahrnuje i status statutarniho meésta.
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Ceskoslovenské armady, odbor dopravy sidli v Gayerovych kasarnach a Zivnostensky uiad v
ulici Strelecké.
Magistrat mésta Hradec Kralové je organiza¢né ¢lenén ptislusné odbory a vétsi odbory

jsou dale ¢lenény na oddéleni.

Odbory magistratu

e Usek primatora mésta
o Kancelaf primatora
o Odbor interniho auditu a kontroly
o Odbor ekonomicky
e Usek tajemnice magistratu
o Kancelaf tajemnice
o Odbor vnitinich sluzeb
o Odbor informatiky
o Odbor spravni
o Zivnostensky tfad
o Odbor pamatkové péce
o Odbor dopravy
o Odbor krizového tizeni
o Odbor Zivotniho prostiedi
e Usek naméstka primatora pro rozvoj mésta
o Odbor rozvoje mésta
o Odbor hlavniho architekta
o Investi¢ni odbor
o Odbor stavebni
o Odbor projektti a dotaci
o Usek naméstka primatora pro spravu majetku mésta a méstské organizace
o Odbor spravy majetku mesta
e Usek naméstka primatora pro oblast $kolstvi, socialnich véci a zdravotnictvi
o Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
o Odbor skolstvi a volnocasovych aktivit déti a mladeze
o Usek naméstka primatora pro oblast kultury, sportu a cestovniho ruchu

o Odbor kultury, sportu a cestovniho ruchu
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3.3 Komunikaéni prostredky Magistratu mésta Hradec Kralové s verejnosti

Srozvojem modernich technologii ma vefejna sprava k dispozici stale vice
komunikac¢nich kanalii. Jedna se o prostiedky, kterymi organy vefejné spravy komunikuji
s vefejnosti. Komunikace magistratu s obfany probiha riznymi formami, které se magistrat
snazi neustdle vylepSovat. Mezi typické formy komunikace patii pfima komunikace
s obcanem, kdy se obcan (klient) obrati pfimo osobné na ufad nebo telefonickou ¢i
elektronickou formou. Kazdy z nas se ¢as od ¢asu ocitne v situaci, kdy musi ucinit néjaky
konkrétni spravni tkon, popiipadé zjistit relevantni informaci, kterda mu pomiize pii feSeni
jeho zivotni situace. ,, Pri konkrétnich komunikacnich situacich je dilezité, zda urad po
obcanovi néco pozaduje, nebo zda je mistem, na néz se obcan sam obraci s zadosti nebo
stiznosti* (Heger, 2012, s. 147).

V nasledujici €asti bakaldiské prace se pokusim zmapovat nejCastéji pouzivané
komunika¢ni prostiedky Magistratu mésta Hradec Kralové. Nize wuvedeny vycet
komunikaénich prostiedkd nelze povazovat za kone¢ny. V ramci bakalaiské prace jsem se
snazila vybrat takové prostiedky, které patii mezi nejéastéji uzivané a ty, které¢ s ohledem na
neustaly vyvoj modernich technologii, déavaji pfedpoklad masovéjsiho rozsifeni
v budoucnosti. Mezi dalsi moznosti komunikace, jimiz jsem se v bakalaiské praci podrobnéji
nezabyvala, lze zatadit napiiklad informacni centra, vydavani nejraznéjsich brozur, plakatt ¢i
letakli. Ani tento vycet neni mozno povaZovat za kone¢ny, nebot’ moznosti komunikace se

neustale vyviji.

e Osobni schiizka
| ptes pokrok v oblasti informacénich technologii se jedna o nejb&znéjsi zplisob
komunikace. Pro vyfizeni zdleZitosti jsou pro vefejnost stanoveny ufedni hodiny, které lze

nalézt i na webovych strankach magistratu.

Zakladni uredni pond¢li, streda 8:00 - 17:00
utery, ctvrtek 8:00 - 12:00

hodiny

Mimo uvedené hodiny si lze sjednat schizku skompetentnim zaméstnancem.
V dnesni uspéchané dobé¢, kdy lidé maji ¢im dal méné Casu a nechtéji zbytecné Cekat ve
frontach na Ufad¢€, magistrat nabizi moznost ucelné planovat osobni navstévy ufadu a to

prostfednictvim on-line rezerva¢niho systému, ktery umozni rychlejsi a pohodlné;si
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odbavovani klientli. Objednavkovy systém umoznuje objednani si terminu navstévy na

vybrané agendy prostfednictvim internetu.

o Ustiedna — prvni kontakt s obéanem

Obcan se potiebuje orientovat ve meésté, 1 na radnici, potfebuje znat zékladni
informace o ufednich hodinach, kde jaky odbor sidli, jaké dokumenty potiebuje mit s Sebou
pti vyfizovani svych zalezitosti. Prvnim kontaktem volajiciho klienta byvaji telefonistky
kralovéhradeckého magistratu, pracovnice magistratu, které maji zrakové postizeni. V dubnu
loniského roku byla spusténa interni aplikace magistratu, ktera ma telefonistkdm slouzit.
V ramci této aplikace je soustiedéna Siroka Skala udaju tykajicich se mésta i ufadu tak, aby
klient mohl ziskat na jednoduché dotazy informace jiz od telefonistek. Aplikace je mimo jiné
pfizplsobena jejich zrakovému znevyhodnéni, a to prostfednictvim upravy kontrastu a
zvétSeni pisma zminéné aplikace. Operatorky jsou tak schopny zodpovédét Casto se opakujici
dotazy, sd¢li informace o spravnich poplatcich, oteviraci dob&, mohou volajiciho navigovat na
webové stranky ufadu, jsou schopny piedat kontakty na dal$i méstské organizace a mnohé
dal$i. Pokud operatorky nebudou schopny zodpovédét dotaz odbornéjsiho charakteru, bude
klientovi zprostiedkovan kontakt na konkrétni odbor. Projekt komunikaéniho centra
Magistratu mésta Hradec Kralové byl v soutézi Microsoft Awards ocenén zvlastni cenou za

spolecensky odpovédny pristup (Hradec Kralové, [online], 2015).

o Ufedni deska

Jednim z moznych zptisobu zvefejiiovani informaci o ¢innosti obce je prostiednictvim
ufedni desky. Pfi stanoveni definice ufedni desky, muzeme vychdzet z metodického
doporuéeni Ministerstva vnitra Ceské republiky, Odboru dozoru a kontroly vefejné spravy,
ktery konstatuje ,,Ze se jednd o technické zarizeni, které je verejné pristupnou plochou, na niz
jsou dokumenty uverejniovany zpravidla v listinné podobé* (Ministerstvo vnitra [online],
2014).

Pravni Upravu nalezneme v zdkoné ¢. 500/2004 Sb., spravniho tadu. Konkrétné se
jedna o ustanoveni § 26, kde je kromé jiného stanoveno, ze Ufedni deska musi byt nepietrzité
vefejné pristupnd a obsah ufedni desky je zvefejnén také zpilisobem umoziujicim dalkovy
pristup. Vedral si klade otazku, zda se zvetejnovani dokumenti se vztahuje jen na dokumenty
dorucované prostfednictvim vetejné¢ vyhlasky podle § 25 spravniho fadu nebo na vesSkeré
dokumenty, jejichZ publikaci pfedpokladaji zvlastni zakony. Autor se pifiklani k ndzoru, Ze §

26 odst. 1 se vztahuje na veskeré dokumenty, jejichz publikaci na ufedni desce spravniho
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organu ukladaji pravni pfedpisy. Tedy jak na dokumenty publikované na zakladé spravniho
fadu v ramci postupti upravenych spravnim fadem, tak na dokumenty publikované na ufedni
desce spravniho orgdnu na zdklad¢ jinych pravnich ptedpist, které nesouviseji s postupy
podle spravniho fadu a které postupy spravnich organti podle spravniho fadu neupravuji

(Vedral, 2006, s. 210).

¢ [Elektronicka uredni deska
Jedna se o efektivni a moderni zpiisob zvefejiovani informaci. Nékteti ob¢ané neméli
moznost si prostudovat dokumenty na elektronické desce prostiednictvi svych pocitact a byli
tak odkazani na desku s papirovymi vyvéSenymi dokumenty. Dal§im divodem pro instalaci,
byla snaha magistratu o usporu papiru, dle vyjadieni vedouci odboru vnitinich sluzeb by se
m¢élo usetfit az 34 tisic kust papiru. Elektronickd ufedni deska je umisténa na webu mésta a
obcané tak mohou po dobu ctyfiadvaceti hodin denné vyhledavat dokumenty, které jsou

ptehledné fazeny do tabulky, vzestupné ¢i sestupné, podle data jejich vyvéSeni (Hradec
Kralové, [online], 2015).

e Datové schranky

Jednou z moznosti jak komunikovat s magistratem je prostiednictvim datovych
schranek. Datova schranka ptedstavuje elektronické ulozisté, které je uréeno k doruCovani
organy vefejné moci a k provadéni ukoni vic¢i orgdniim vetejné moci®. Datova schranka neni
nahrada e-mailové schranky. Povinné datové schranky musi mit pravnické osoby a organy
vefejné moci. U fyzickych osob zaleZi pouze na jejich rozhodnuti, zda si datovou schranku
pofidi ¢i ne. Pokud tak ucini, organy vefejné moci jsou povinny je vyuzivat i vici nim.
Zprava, ktera je dodana ptes datovou schranku, pIné nahrazuje doporucenou zasilku, a to i do
vlastnich rukou. Zjednodusené feceno, tato forma komunikace nahrazuje klasicky zptisob
dorucovani v listinné podobé€, protoZe zakonem o datovych schrankach je zrovnopravnéna
papirova a elektronicka verze zasilaného dokumentu. Pozitivem zfizeni datovych schranek je,
ze se jedna o rychlejsi, efektivnéjsi a v neposledni fad¢ levnéjsi zplisob komunikace. VSem
pravnickym, stejné tak fyzickym osobam je tak umoZznéna komunikace s organy vefejné moci
zdarma. Nespornou vyhodou je snadna ptistupnost k datové schrance z jakéhokoliv mista, kde

je internet, a rovnéZ tak velka Gspora ¢asu s nutnosti obchazeni tradu.

® Zakonnou tipravu nalezneme v zakong &. 300/2008 Sb., o elektronickych tikonech a autorizované konverzi
dokumentd.
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e Komise mistni samospravy

Na tzemi Hradce Kralové plsobi 25 komisi mistnich samosprdv. Jednotlivé komise
mistni samospravy spolupracuji s magistratem mésta a organizacemi zfizovanymi mestem ve
veécech, vyzadujicich mistni znalost. Jedna se ptfedev§im o meéstskou policii, Technické
sluzby, odbor dopravy, odbor stavebni a odbor hlavniho architekta apod. Podnéty komisi jsou
méstkou policii vyuzivany zejména k vytipovani problémovych oblasti v dané méstské ¢asti.
Technické sluzby jsou upozoriiovany na nedostatky v konkrétni oblasti a je pozadovéna jejich
naprava. Komise mistni samospravy jsou zfizovany a ruSeny Radou mésta Hradec Kralové v
souladu s § 122 zakona ¢. 128/2000 Sb. o obcich. Komise jsou zfizovany jako iniciativni a
poradni organy v uréenych mistnich Gastech mésta Hradec Kralové. Uzemni obvod jejich

plsobnosti uréuje Rada mésta Hradec Kralové. Hranice Komisi mistni samospravy jsou pro

ilustraci znadzornény na obr. €. 4.

Obr. 4 Mapa hranic Komisi mistni samospravy

HRANICE KMS

zdroj:Hradec Krdlové, [online], 2014
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e Zastupitelstvo mésta

Zastupitelstvo mésta vykonava zakonem o obcich svéfené pravomoci v oblasti
samostatné piisobnosti’. Sou¢asnd pravni Gprava pojima zasedani zastupitelstva mésta jako
vefejnd. Zamérem této Gpravy je vytvoreni piedpokladl pro nezbytnou informovanost ob¢ant
a rovnéZ umoznéni UcCasti pii rozhodovani o zéasadnich otazkach samospravy obce pod
kontrolou ob¢anu (Pricha, 2004, s. 64). Zastupitelstvo se schazi podle potieby, nejméné
jedenkrat za tfi mésice, zpravidla vSak kazdé posledni ttery v mésici od 13.00 hodin. Obc¢ané
meésta maji pravo vyjadfovat na zaseddni zastupitelstva v souladu s jednacim fadem sva
stanoviska k projednavanym vécem, mohou se vyjadfovat k navrhu rozpoctu obce a
zévéreCnému uctu obce za uplynuly kalendaini rok. Tato oprdvnéni, jakoz i dal$i lze
povazovat za soucast provedeni ustavni zésady vyjadiené v €l. 21 odst. 1 Listiny zdkladnich
prav a svobod, zarucujici pravo kazdého obcana podilet se na spravé véci vefejnych piimo
nebo volbou svych zastupcti. Obcanu obce napiiklad musi byt umoznéno vyjadfit se k
aktudlné projednavané véci (uréitému bodu programu zasedani). Za uplynulé volebni obdobi®
zastupitelé vyslechli 43 diskutujicich, kteti upozornili na rtizné zalezitosti tykajici se mésta.
(Hradec Kralové, [online], 2014).

Informovani vefejnosti o misté, dobé a navrzeném poradu zasedani zastupitelstva
meésta zajiStuje kancelar primatora, a to nejpozdeji do 7 kalendéinich dnli pred stanovenym
dnem zaseddni zastupitelstva mésta. Informovani se uskutec¢iiuje na Ufedni desce magistratu
meésta, popiipad¢ téz jinym vhodnym zplisobem: na vyvésnich plochach ve mésté, na
internetovych strankach magistratu mésta, prostfednictvim mistniho tisku, rozhlasu. Ze
zasedani se pofizuje zvukovy zdznam, ktery se zvefejiiuje na internetovych strankach mésta a
audiovizudlni pfenos, ktery 1ze on-line sledovat prostiednictvim webovych stranek, ktery tak
zarucuje snadnéjsi ptistup k autentickym informacim z jednani.

Zastupitelstvo mésta vykonava zdkonem o obcich svétené nejdilezitéjsi pravomoci v
oblasti samostatné pusobnosti obce. Jako nejvySSi samospravny organ si muize vyhradit
rozhodovani 1 o dalSich vécech samostatné piisobnosti obce, které jsou zdkonem svéfeny
jinym organim obce. Na druhé stran¢ vSak nemlize svoje pravomoci svéfené zakonem pienést

na jiné obecni orgdny. Zastupitelstvo mésta rovnéZ nemiize rozhodovat v oblasti pienesené

7§84 odst. 1 zikona &. 128/2000 Sb., o obcich: Zastupitelstvo rozhoduje ve vécech patficich do samostatné
pusobnosti obce (§ 35 odst. 1.) § 35 odst. 1 zakona ¢. 128/200 Sb., o obcich: Do samostatné piisobnosti obce
patri zdleZitosti, které jsou v zajmu obce a obcanii obce, pokud nejsou zakonem svereny krajiim nebo pokud
nejde o prenesenou piisobnost organii obce nebo o piisobnost, kterd je zvlastnim zakonem svérena spravnim
uradum jako vykon statni spravy, a dale zalezZitosti, které do samostatné pusobnosti obce svéri zdakon.

8 Jednalo se o volebni obdobi v letech 2010 — 2014.
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pusobnosti obce, s vyjimkou schvalovani uzemniho planu mésta nebo jeho Casti, coz ma

povahu vykonu statni spravy.

e Primatorské odpoledne
Jednou z mozZnosti jak komunikovat s vedenim mésta, jsou tzv. primatorska
odpoledne. Obcané Hradce Kralové od roku 2011 mohou sdélit své podnéty ¢i pfipominky
osobn¢ primatorovi mésta, a to kazdou stiedu Vv lichych tydnech v dobé od 15.00 do 18.00
hodin. Primator se v tento ¢as vénuje vyhradné ob¢anlim, tato doba neni urc¢ena podnikateltim,
jednatelim firem ¢i obchodnim zastupctim, kteii se obraceji na mésto s komer¢ni nabidkou.
Navstéva je mozna po predchozi telefonické dohodé u asistentky primatora. Tuto nabidku do

soucasné doby vyuzilo cca 600 lidi (archiv tiskové mluvei Magistratu mésta Hradec Kraloveé).

¢ Informacni zpravodaj mésta ,,Radnice*

Kazdy tyden dostavaji vSichni ob¢ané mésta zdarma do schranek tistény Zpravodaj
RADNICE, jehoz elektronickou verzi lze nalézt na webovych strankach
www.hradeckralove.org. Tydenik je vydavan méstem a je zdarma distribuovan do kazdé
domacnosti ve mésté, a to v nakladu 47 tisic kust. Zpravodaj je informa¢nim servisem pro
HradeCany s akcentem na zpravy a novinky, které mésto potiebuje sdélit. Nad tvorbou

tydeniku dohlizi redakéni rada slozena z Gtednikt a politikd.

e Tiskové zpravy

Mésto se prezentuje vlastnimi tiskovymi zpravami, které rozesild novinafim a
umistuje na webové stranky meésta. Tiskové zpravy vydavané Magistratem mésta Hradec
Kralové reprezentuji oficidlni stanoviska predstaviteld mésta a uradu. Véetné prilozeného
fotografického materialu slouzi k volnému vyuziti. Zasadni roli v komunikaci s vefejnosti
prostiednictvim médii hraji pravidelné tiskové konference, které se v prostorach radnice
konaji vZdy po zasedani rady meésta ¢i zastupitelstva. Na té€chto tiskovych konferencich
vystupuji vzdy nameéstci primatora, ale také odbornici z magistratu, zastupci méstskych
organizaci nebo predstavitelé projektii, do kterych se mésto zapojilo.

Tiskové zpravy maji vzdy jednotny vzhled, aby bylo jasné, Ze se jednd o oficialni

materialy mésta.

e Internet, Facebook a Twitter
Prosttednictvi internetu lidé spolu mohou komunikovat nebo predavat a sdilet

informace. Magistrat oteviel pro obcany nové zdroje komunikace. Webové stranky obsahuji
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funkce, které umoziuji zdkaznikim najit to, co potiebuji. Prostfednictvim oficidlnich
facebookovych stranek mésta a twitter kanalu jsou obcanim podavany textové a
audiovizualni informace tykajici se mésta. Dle sdéleni Ceského statistického ufadu
Vv poslednich letech vyrazné vzrostla oblibenost socialnich siti. V roce 2014 je vyuzivalo 37 %
obyvatel CR oproti 5 % pied péti lety (CSU, [online], 2014). V soucasné dobé je témét kazda
domacnost vybavena pocitatem s pripojenim k internetu a takika kazdy vyhledava informace
na internetu. V dneSni elektronické dobé se prezentace na socialnich sitich stavaji
neodmyslitelnym néstrojem, nebot” jsou povazovany za vyrazny komunikacni prostfedek
soucasnosti. Nejen prostfednictvim www stranek dédva o sobé mésto veédét, ale rovnéz na

socialnich sitich ob¢ané¢ mohou vyhledéavat aktualni informace o déni ve mést¢ i na uradé.

¢ Videozpravodajstvi — kinoZurnal, Hradecka internetova televize

Prvnim interaktivnim médiem, jehoz prostiednictvim zacalo Mésto Hradec Kralové
informovat své obCany o aktudlnim déni ve mésté, je Kinozurndl. ,,Filmovy ctrndctidenik je
vysilan od ledna roku 2008 pred vSemi filmovymi projekcemi v Kinech v Hradci Kralové, tedy
vV multikiné CineStar a v artovém kiné Central. Jeho prostrednictvim jsou prindseny informace
o déni ve mesté na poli kultury, socidlnich véci i rozvoje mésta, stejné jako pozvinky na
vyznamné kulturni, sportovni a spolecenské akce, reflexe deni ve mésté nebo informace o
¢innosti vyznamnych kralovéhradeckych instituci*“ (Hradec Kralové, [online], 2014).

Za dalsi informacni kanal mésta je povazovana hradecka internetova televize. Jednotlivé
reportdze jsou prostrednictvim odkazii Siteny po socialnich sitich, upozoriiuje na né také tydné
informacni zpravodaj Radnice. Reportaze jsou zpracovany tak, aby shrnuly a komentovaly
udalosti podstatné z pohledu mésta Hradec Kréalové, a to zpravodajskou formou s diirazem na
dynamicnost a aktudlnost podani. Jednotlivé reportdze informuji zejména o meéstem
zabezpecovanych, financovanych a podporovanych akcich a o jinych vyznamnych akcich
konanych na tzemi mésta (napf. kulturni, sportovni a jiné spolecenské akce, dokoncena

vystavba a jiné dokoncené investi¢ni akce mésta apod.)

e MMS podnéty ob¢ani
Tato sluzba vznikla v roce 2011, kdy ob¢an muze pii zjisténi zavad ve mésté poslat
MMS zpravu nebo prostfednictvim webu vypravit obrazek s pfesnym popisem. DoSlymi
podnéty se zabyvaji pfislusni pracovnici magistratu a v opodstatnénych ptipadech ho piedaji
dal méstskym organizacim. Upozornéni obCanl jsou ¢asto mifena na nepofaddek ve méste,

rozbité komunikace ¢i stavy tykajici se zelené. Odkaz na tuto sluzbu najdou ob¢ané na hlavni
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stran¢ meéstského webu www.hradeckralove.org v pravém postrannim panelu pod nazvem
MMS podnéty obc¢anii. V roce 2011, kdy tato sluzba vznikla, magistrat obdrzel 100 podnétu,
vroce 2012 to bylo 140 podnéti a v roce 2013 magistrat obdrzel 126 MMS podnétt od
obCanii mésta. Tyto podnéty ob¢antt mohou napomoci ke zlepSeni kvality zivota ve mésté
obcCantl, nicméné nenahrazuji standardni podani nebo stiznost, a to vcetné jejich vytizeni dle
spravniho tadu a vnitinich ptedpisi Magistratu mésta Hradec Kralové (archiv tiskové mluvci
Magistratu mésta Hradec Kralové). Podnéty zaslané prostfednictvim MMS nebo

prostiednictvim webu jsou zobrazeny V nasledujicim grafu.

Graf 1 - Vyvoj prijatych podnétit dle jednotlivych mésicii

Vyvoj prijatych podnétu

m Rok 2013
W Rok 2012
® Rok 2011

zdroj:archiv tiskové mluvéi Magistrdatu mésta Hradec Krdalové

Vvhodnoceni MMS podnétu

a) Podnéty dle odpovédnosti za vyrizeni
V nize uvedené tabulce jsou podnéty rozdéleny podle funkéniho mista, tj. podle

organizace popiipad¢ odboru, ktery byl pfedevsim odpovédny za vytizeni podnétu, protoze
obsah podnétu spadal do jeho piisobnosti. Podnéty byly Casto feSeny i1 ve spolupraci mezi

organizacemi, coz jiz v uvedeném piehledu neni promitnuto.

30



Tab. 1 Rozdeleni MMS podnétii dle odpovédnosti za vyrizeni

Organizace odpovédné za vyiizeni podnétu Rok 2011 Rok 2012 Rok 2013
Technické sluzby Hradec Kralové 55 70 92
Hradecké sluzby 14 10 6
Meéstska policie 7 27 14
Odbor spravy majetku mésta 6 10 1
Odbor investi¢ni 3 2
Odbor dopravy 4 3 5
Odbor skolstvi 2 0
Odbor hlavniho architekta 2 0
Dopravni podnik mésta Hradce Kralové 5 1 1
Sprava nemovitosti Hradec Kralové 2 1 0
Odbor zivotniho prostiedi 1 1 1
Odbor kultury a cestovniho ruchu 1 0
Odbor zivnostenského tfadu 1 0
Kancelaf primatora 1 0
Odbor stavebni 1
Odbor ekonomicky 1
Odbor vnitini spravy 1
Odbor pamatkové péce 1
Ostatni (podnét nespadal do pisobnosti mésta) 6 7 0
Celkem 100 140 126

zdroj:archiv tiskové mluvci Magistrdtu mésta Hradec Krdlové

Z ptehledu je ziejmé, ze narlstd pocet podnétl, které feSily Technické sluzby Hradec

Kralové. Klesl pocet podnétii vztahujicich se k parkovani, které feSila Méstska policie.

b) Podnéty podle oblasti, kterych se tykaji
V nasledujici tabulce jsou rozdéleny podnéty podle oblasti, kterych se tykaly. Podnéty

vztahujici se k majetku ve vétSin€ ptipadl poukazovaly na Spatny stav mistnich komunikaci a
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chodnikii ve vlastnictvi mésta. Podnéty vztahujici se k Cistot¢ mésta poukazovaly na udrzbu
meéstské zelen€, skladky, neporadek a situaci kolem kontejnert. Podnéty, které se tykaly
obc¢anského souziti, se napiiklad vztahovaly k ruseni klidu socialn€ neptizptisobivymi ob¢any,
ale 1 neudrzovanim zelenych ploch, které nejsou ve vlastnictvi mésta a jsou vyjadieny

V nasledujici tabulce:

Tab. 2 Rozdeleni podnétii dle oblasti, kterych se tykaji

Podnéty: Rok 2011 Rok 2012 Rok 2013
- vztahujici se k majetku mésta 47 55 63
- vztahyjici se k Cistoté mésta 43 48 46
- vztahyjici se k obanskému souziti 4 30 15
- jiné (napf. podnét nespadal do plisobnosti mésta,
. 9 6 7 2
nejednalo se o podnét)
Celkem 100 140 126

zdroj:archiv tiskové mluvéi Magistratu mésta Hradec Kralové

Z vyse uvedeného piehledu je patrné, ze ve vétSin€ piipadd podnéty vztahujici se
k majetku poukazovaly na Spatny stav mistnich komunikaci a chodnikti ve vlastnictvi mésta.

Byly vétSinou pfedany Technickym sluzbdm Hradec Kréalové k zajisténi napravy.

e CZECH POINT

Rozvoj informacnich technologii pfindsi nové zplisoby komunikace. Jednim
z rozSifujicich se informacnich kanalli je moznost komunikace -elektronickou formou.
Posledni dobou se ve vefejné spravé muzeme setkavat stale Castéji s pojmem eGovernment.
Pod tento pojem mizeme zahrnout vyuzivani informacnich technologii vefejnymi institucemi
pro zajisténi vymény informaci s obCany, soukromymi organizacemi a jinymi vefejnymi
institucemi za ucelem zvySovani efektivity vnitiniho fungovani a poskytovani rychlych,
dostupnych a kvalitnich sluzeb (Lidinsky, 2008, s. 7). V podstaté se jedna o proces
elektronizace vefejné spravy. Sklada se z n¢kolika ¢asti a nejvyznamnéjsi z nich pro ob¢ana je
projekt CZECH POINT, ktery dokazal piiblizit vykon nékterych typickych ufednich ukont co
nejbliZze lidem.

CZECH POINT znamena Cesky Podaci Ovéfovaci Informaéni Narodni Terminal.
Kazdy ¢lovek miize ziskat vSechny informace o udajich, které o ném stat vede v centralnich
registrech. Tato sluzba neni uréena k nahlizeni do registrl, ale pouze k vystaveni ovéteného

vystupu z piislusného registru. Cilem projektu CzechPOINT je vytvoftit takovou sluzbu pro
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komunikaci se statem a to prostfednictvim jednoho mista, kde bude mozné ziskat a ovéfit data
Z vetejnych i1 nevetejnych informacnich systémt, ufedné ovétit dokumenty a listiny, pievést
pisemné dokumenty do elektronické podoby a naopak, ziskat informace o pritbéhu spravnich
fizeni ve vztahu k ob¢anovi a podat podani pro zahdjeni fizeni spravnich organti. Ob¢ané tak
maji moznost ovérit si udaje, které jsou o nich v registrech vedeny, ufednici pak maji
prostfednictvim formuldiit v ¢asti CzechPOINT@office pfistup k referencnim udajim ze
zakladnich registrii (Hradec Kralové, [online], 2014).

Na Magistratu mésta Hradec Kralové lze tyto ovéfené vystupy ziskat na odboru
spravnim, oddélni matrik a na Zivnostenském ufadd. Mezi nejvice zadané ovéfené vypisy
z centralnich registri patii vypis z katastru nemovitosti, vypis z obchodniho rejstiiku, vypis ze
zivnostenského rejstiiku a déle z nevetejné evidence se jedna o vypis z rejstiiku trestii a vypis
z karty tidice.

CZECH POINT si klade za cil predev§im usnadnit styk vetejnosti s ufady, zejména z
hlediska uspory Casu, at’ uz se to tyka ob¢and nebo podnikatelti. Mezi hlavni vyhody patii
jakési pomysiné heslo celého projektu, tedy ze obihaji data, nikoliv obc¢an. Prioritou je
zptistupnit ufad obcantim, zlepSit kvalitu a dostupnost poskytovanych sluzeb pomoci

informacnich a komunikaénich technologii.
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4  Metodologie vyzkumného Setieni

Obsah této kapitoly tvoii charakteristika vyzkumného problému a jeho cile, hypotézy,

metoda vyzkumu a vyzkumny soubor.

4.1 Charakteristika a cile vyzkumného problému

Cilem dotaznikového Setieni je analyzovat postoj obCanii k formam komunikace
poskytovanych Magistratem mésta Hradce Kralové. Na zakladé znalosti z teoretické Casti je
v praktické ¢asti hodnoceno, které formy komunikace ob¢ané upfednostiuji, jaké informacni
zdroje preferuji, jak ziskavaji informace o déni ve mésté. Vyzkumny problém se tyka zejména
spokojenosti obéanu s formou a kvalitou poskytovanych informaci. Tento vyzkumny problém
muze byt vyjadien nésledujicimi vyzkumnymi otdzkami: Které formy komunikace obcané
uprednostiiuji? Jaka je spokojenost obanu s kvalitou poskytovanych informaci ze

strany Magistratu mésta Hradec Kralové?

4.2 Hypotézy

Petr Gavora definuje hypotézu takto: ,, Hypotéza je vedecky predpoklad. Musi
dusledné vychdzet z poznatkii, které jsou o zkoumaném jevu znamy, nebo z praktickych
zkuSenosti vyzkumnika“ (Gavora, 2000, s. 50). Pro uéely zkoumani v této bakalaiské praci

byly stanoveny tii hypotézy.

H1 Respondenti davaji prednost osobnimu jednidni na Magistratu mésta Hradec
Kralové pred elektronickou a pisemnou komunikaci.

U této hypotézy vychazim mj. z osobni zkusenosti referentky Zivnostenského ufadu
Magistratu mésta Hradec Kralové, kdy obfané vyuzivaji osobniho jednani pfed mozZnosti
pisemnych ¢i telefonickych dotazli, nebot’ tak mohou V pfipad€ nejasnosti ujasnit si své

pozadavky a dotazy. Platnost této hypotézy ovétuji otazky €. 4,5, 7 a 8.

H2 Vice nez polovina respondentii nejcastéji ziskava informace o déni ve mésté
Z méstského zpravodaje Radnice.

Hypotéza byla stanovena s pfihlédnutim ke skutecnosti, Ze zpravodaj Radnice je
zdarma distribuovan do kazdé domécnosti ve mésté. Odpovéd’ na otazku, které informacni

zdroje obcané uptednostiuji, ndm poskytnou otazky ¢. 6 a 9 dotazniku.
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H3 Nadpolovi¢ni vétS§ina dotazanych respondentu je spokojena s kvalitou informaci na
Magistratu mésta Hradec Kralové.

U této hypotézy jsem vychazela z anonymniho dotaznikového Setfeni, které bylo
realizovano V roce 2013 na Magistratu mésta Hradec Kralové, kdy vysledkem bylo pozitivni
hodnoceni vystupovani tfednikti a poskytovani informaci. RovnéZ jsem vychazela z osobni
zkuSenosti, kdy se mi dostava zpétné vazby od klientl, Ze poskytnuté informace jsou pro né
uzitecné. Pro ovéteni této hypotézy a zjisténi ndzorl respondentii byly v dotazniku stanoveny
otazky ¢. 3 a 11. Hodnoceni u otazky 3 bylo zaznamenano na $kale 1 — 5, kdy 1 znamenalo
,rozhodné ano* a 5 ,,rozhodné ne*. Vychazela jsem z predpokladu, Ze spokojenosti se rozumi
hodnoceni 1 a 2 na uvedené skale. U otazky 11 jsem vychazela z predpokladu, Ze za kvalitu je

povazovano hodnoceni 1 a 2, pficemz 1 znamena hodnoceni ,,vyborn¢* a 2 ,,chvalitebn¢.

4.3 Metoda vyzkumného Setieni

Pro ucely vyzkumného Setfeni byl zvolen kvantitativné orientovany vyzkum. Gavora
uvadi, ze ,, kvantitativni vyzkum pracuje s ciselnymi udaji. Zjistuje mnozZstvi, rozsah nebo
frekvenci vyskytii jevii, resp. jejich miru (stuperi). Ciselné udaje se daji matematicky
zpracovar “ (Gavora, 2000, s. 31). Jako vyzkumny nastroj byl zvolen anonymni dotaznik.
Vytvoteny dotaznik obsahuje celkem 14 otazek — wuzaviené, oteviené a Skalované.
Nevyplnény dotaznik je uveden jako ptiloha A.

Dotaznik patfi mezi nejvyuzivanéj§i vyzkumné explorativni techniky. Vyhodou této
techniky je jeji dostupnost. Pfednosti dotazniku podle Pelikdna je jeho snadné zadavani, tzv.
administrace. Dal§im pozitivem dotazniku je, Zze ziskané udaje lze plné kvantifikovat, a to
nam umozni pocitacové zpracovani velkého mnozstvi dat. Negativni strankou dotazniku pak
mize byt pfedev§im piesnost vymezenych otazek a variant odpovédi a prostor pro odpovédi
respondenta, je tak striktné vymezen. Muze dojit k situaci, kdy respondent je postaven pied

variantu, kterou by si v ptipad¢ volné odpovédi nezvolil (Pelikan, 2007, s. 105).

4.4 Vyzkumny soubor

Jifi Pelikan definuje zakladni soubor jako , mnozinu vSech prvkii patricich do okruhu
osob nebo jevi, které maji byt zkoumdny v daném vyzkumu“ (Pelikan, 1998, s. 47).
Dotaznikové Setieni bylo uskute¢néno v druhé poloviné unora 2015 mezi nahodné piichozimi
oblany v zazemi Magistratu mésta Hradec Kralové. Celkem bylo vyhodnoceno 157

dotazniku.
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5 Vysledky empirického Setfeni a jejich interpretace
V analytické ¢asti bakalarské prace prezentuji data ziskana kvantitativnim vyzkumem

a zformuluji dil¢i vyzkumné zavery.

5.1 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny vzorek tvofili klienti Magistratu mésta Hradec Kralové — Zeny 1 muzi,
vSech veékovych kategorii, rizného stupné¢ ukonceného vzdé€lani, ktefi navstivili odbory
Magistratu mésta v Hradci Kralové za ucelem vyfizeni ufednich zélezitosti. Celkem bylo
osloveno 160 respondentii. Vyplnéné dotazniky byly vraceny od 157 respondentti. Vyzkumny
vzorek tvofilo Sedesit devét Zen a osmdesdt osm muzil. Nasledujici graf znézoriiuje vék

obcanu.

Graf 2 — Vék respondentii

58
54

Hdo 18 let
W 19-35 let

36-50 let

22 W 51-65 let

14 ’
9 M 66 a vice let

zdroj: vilastni zpracovani

Graf charakterizuje, Ze nejpocetnéjsi skupiny tvofili lidé ve véku 19-35 let a 36-50 let.
Vice jak polovina dotdzanych méla stfedoskolské vzdélani, pétina dotdzanych méla

vysokoskolské vzdélani, patnact procent bylo vyuceno a zbytek mél zakladni vzdélani.

5.2 Analyza a interpretace kvantitativnich dat

Pro zobecnéni udaji z provedeného Setfeni je tfeba mit na pamcéti, Ze moznost
generalizace je ovlivnéna ponékud nereprezentativnim vybérovym souborem respondentt.
Soubor respondentil, se kterym bylo pracovéano, je velmi maly a nespliiuje tak podminky
kladené na validitu zkouméani. Pro Ucely tohoto Setfeni tak poskytuje pouze orientacni udaje.

Pro vyhodnoceni vysledkt dotaznikd byla pouzita ¢arkovaci metoda. Nasledné byly vysledky
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zpracovany do tabulek a dale k nim byl vytvofen vhodny graf, ktery vizudlné prezentuje

ziskané udaje.

Otazka ¢. 1 — Jak Casto FeSite své nalezitosti na Magistratu mésta Hradec Kralové?

Na tuto otdzku 127 dotazovanych respondenti odpovédélo, ze zalezitosti na
Magistratu meésta v Hradci Kralové vyfizuje vyjimeéné (1X — 2X ro¢n€). DalSich 23
respondenti vyfizuje své zalezitosti obCas (3x — 5x ro¢n¢€), 2 respondenti uvedli, ze své
zalezitosti na magistratu mésta fesi ¢asto (6x — 10x ro¢né) a 4 respondenti navstévuji odbory
magistratu velmi Casto (vice nez 10x ro¢n¢). 1 respondent uvedl, Ze nevi, nedokaze posoudit.

Piehledné shrnuti a grafické znazornéni ziskanych dat obsahuje tabulka 3 a graf 3.

Tabulka 3 — Cetnost navstévnosti magistratu

Jak casto feSite své zalezitosti na Magistratu mésta Hradec

Kralové?

Odpoved Respondenti
Vyjimecné (1X - 2x rocn¢) 127
Obcas (3x - 5x rocné) 23

Casto (6x - 10x roéng)

Velmi ¢asto (vice nez 10x rocné)

Nevim, nedokaZzu posoudit
Celkem 157

zdroj. viastni zpracovani

Graf 3 - Cetnost navstévnosti magistrdtu
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zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 2 — Na jakém odboru jste dnes jednal/a?

Z celkového poctu 157 respondenti 65 % dotazanych navstivilo spravni odbor.
Nejcastéji respondenti uvadeli ditvody navstévy zminéného odboru: zaddost o vydani nového
obcanského pritkkazu, cestovnich dokladii, ndvstévu matriky V souvislosti zmény trvalého
pobytu a ovéfovani listin a podpisi. Cast jednani se tykala prestupkového fizeni. 55
respondenttt (33 %) jednalo na odboru dopravy, kde se nejcastéji jednalo o piihlaSeni a
odhlaseni vozidla. 2 dotazani jednali na odboru ekonomickém a 1 tazatel navstivil odbor

socialnich véci.

Tabulka 4 — Jednani na konkrétnim odboru

Na jakém odboru jste dnes jednal/a?

Odpoved Respondentti
Spravni 102
Dopravy 52
Ekonomicky 2
Socialnich véci a zdravotnictvi 1
Celkem 157

zdroj: vlastni zpracovani

Graf 4 — Jedndni na konkrétnim odboru
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zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢&. 3 — otazKky vztahujici se ke spokojenosti s jednanim na urad

U této otazky se hodnotila spokojenost sjednanim na ufadé. Hodnoceni bylo
zaznamenano na skéle 1 — 5, kdy 1 znamenalo ,,rozhodné ano* a 5 ,,rozhodné ne“. Vychazim
Z predpokladu, ze spokojenosti u otdzek 3a a 3c se rozumi hodnoceni 1 a 2 na uvedené Skale.
Z odpovédi na prvni otazku vyplyva, Ze 64 % dotazanych je spokojeno s rychlosti vytizeni
svého pozadavku. Z tabulky dale vyplyva, ze 41 % dotdzanym respondentim se rozhodné
nezda vyjadfovani ufednika pfiliS slozité a 80 % dotazanych respondentli bylo celkové

spokojeno s trovni komunikace béhem jednani.

Tabulka 5 — Spokojenost s jedndnim na urade

1 2 3 4 5 | Nedokazu | celkem
posoudit
a) Jak jste byl/a spokojen/a
s rychlosti vyfFizeni Vaseho 157
poZadavku? 49 52 35 15 4 2
b) Zdalo se Vam vyjadfovani
urednika priliS sloZité, Ze jste
nepochopil/a, co Vam vlastné 157
urednik sdéluje? 30 22 12 23 64 6
c) Byl/a jste celkové spokojen/a
S irovni komunikace béhem
jednani? 75 51 17 6 1 7 157

zdroj: vlastni zpracovani

Graf 5 — Spokojenost s jedndanim na urade
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zdroj: vilastni zpracovani
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Otazka ¢. 4 — Jaké formé komunikace s magistratem davate pirednost?

Z grafu ¢. 6 je patrné, ze respondenti davaji prednost radéji osobnimu jednani, kdy tuto
moznost oznacilo 76 % dotazanych respondentl. Za nejméné oblibenou formu komunikace
zvolili respondenti pisemnou komunikaci, resp. tuto formu komunikace nezvolil ani jeden

dotazany. Za druhou nejpreferovanéjsi formu komunikace obcané zvolili elektronickou

komunikaci.

Tabulka 6 — Uprednostiiované formy komunikace

Jaké form¢ komunikace s magistratem davate piednost?

Odpoved Respondenti
Osobni jednani 117
Elektronickd komunikace 35
Telefonicky hovor

Pisemna komunikace

Nevim, nedokdZzu posoudit
Celkem 157

zdroj: vlastni zpracovani

Graf 6 — Uprednostiiované formy komunikace
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zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka €. 5 — Vybrala jste formu komunikace (viz otazka ¢. 4): ........... , dokazZete Fict

diivod, pro¢ davate prednost pravé této formé?

Zhruba tfi ¢tvrtiny dotazanych respondentii ddva piednost osobnimu jedndni. Jako
nejcastejsi divody uvadéji: bezprostiedni zpétnd vazba, ujisténi, ze zalezitost je vyfizena,
vyjasnéni piipadnych nejasnosti, pfedejiti nedorozuméni, rychly zptsob feSeni, diskrétni
jednani z o¢i do oci, lepsi pochopeni, zvyk, vice prostoru pro vyjadieni, jednoduchost a
moznost posouzeni, okamzité feSeni.

U elektronické komunikace respondenti uvadéli jako nejcastéjsi divody: moznost
komunikace s magistratem z pohodli domova ¢&i pracovisté, vlastni pohodlnost, nemuset stat
frontu, nedostatek Casu, uspora Casu, zjisténi, jaké doklady budou potieba na jednani,

rychlost.

Otazka €. 6 — Které informacni zdroje Magistratu mésta Hradec Kralové znate?

Cilem otazky bylo zjistit, jaké informacni zdroje magistratu respondenti znaji. Celych
41 % dotazanych preferuje webové stranky, tiskoviny zlstavaji v oblibé u 37 % dotazanych a

to konkrétné informacni zpravodaj Radnice.

Tabulka 7 — Informacni zdroje MMHK

Jaké informacni zdroje Magistratu mésta Hradec Kralové znate?

Odpoved Respondentt
Informacni zpravodaj Radnice 100
Webové stranky magistratu 112
Elektronicka ufedni deska 38
Facebook 13
Twitter

Zasedani zastupitelstva

jiné

Celkem 272

zdroj: vlastni zpracovani
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Graf 7 — Informacni zdroje MMHK
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zdroj: vlastni zpracovani

Otazka 7 — Vyuzivate k FeSeni svych zaleZitosti na uradé elektronickou komunikaci?
Na tuto otazku 50 dotazanych respondent uvedlo, ze spiSe nevyuziva elektronickou

komunikaci pro feSeni svych zélezitosti. Vzdy ji vyuZiji pfi svém jednani pouze 3 respondenti.

Tabulka 8 — Vyuzivani elektronické komunikace k reseni zalezZitosti

Varianty odpovédi Respondentil
Vzdy 3

Spise ano 26
Ne&kdy (jak kdy, pil na ptl) 38
Spise ne 50
Nikdy 38
Nevim, nedokazu posoudit 2
Celkem 157

zdroj: vlastni zpracovani

Graf 8 — Vyuzivani elektronické komunikace k reseni zalezZitosti
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zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka 8 — Pouzil/a jste nékdy z nasledujicich sluzeb elektronické komunikace?

Tato otazka zjistovala postoj obCant k vyuzivani modernich technologii, jako jsou
Czech POINT a datové schranky. Respondenti mohli vybrat jednu variantu z nabizenych
moznosti. Sluzeb CZECH POINTu vyuzilo 38 % dotazanych respondentl a vice nez 86 %

procent respondentl nikdy nevyuzilo datovych schranek.

Tabulka 9 — Vyuziti sluzeb CZECH POINT a datovych schrdnek

Pouzil/a jste nékdy z nasledujicich sluzeb elektronické komunikace?

Odpoved ANO NE Celkem
CZECH POINT 60 | 97 157
Datova schranka 22 135 157

zdroj: vlastni zpracovani

Graf 9 — Vyuziti CZECH POINTu a datovych schranek
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zdroj: vilastni zpracovani

Otazka 9 — Odkud ziskavate informace o déni ve mésté?

Cilem otazky bylo zjistit, odkud lidé Cerpaji informace o déni ve mésté. Nejvice lidé
Cerpaji informace zinforma¢niho zpravodaje Radnice (42 %) a dale druhym
nepostradatelnym zdrojem jsou webové stranky magistratu (34 %). Jako jiné zdroje
respondenti uvadéli: tydenik Splus2, ktery vychazi zdarma kazdy patek, dale zpravodajsky
portal iDNES.cz a regionalni tiskovinu Hradecky denik.
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Tabulka 10 — Ziskavani informaci o déni ve mésté

Odkud ziskavate informace o déni ve mésté?

Odpoved Respondentt
Informacni zpravodaj Radnice 110
Webové stranky magistratu 89
Elektronicka ufedni deska 18
Facebook 24
Twitter

Zasedani zastupitelstva 5

Jiné 15
Celkem 262

zdroj: vlastni zpracovani

Graf 10 — Ziskavani informaci o déni ve méste
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zdroj: vlastni zpracovani

Otazka 10 — Jak jste spokojen/a s pristupem k potiebnym informacim z hlediska jejich
dostupnosti pro Vas? (hodnoceni jako ve skole 1 — vyborne, 2 — chvalitebné, 3 — dobre, 4 —
dostatecne, 5 — nedostatecné)

U této otazky jsem vychdzela z predpokladu, ze za dostupnost je povazovano
hodnoceni 1 a 2, pfi ¢emz 1 znamend hodnoceni ,vyborné¢“ a 2 ,chvalitebné. Za

nejdostupnéjsi informace respondenti povazuji ty, které ziskavaji z informa¢niho zpravodaje
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Radnice a webovych stranek. Prevazna vétSina respondenti nedokaze posoudit spokojenost
s ptistupem k informacim z hlediska dostupnosti u elektronické tfedni desky, facebooku,

twitteru a zasedani zastupitelstva.

Tabulka 11 — Spokojenost s pristupem k informacim z hlediska dostupnosti

1IN

Inforr_naéni zpravodaj 67 a1 15 4 5 28 157
Radnice

Webové stranky 44 62 11 2 0 38 157
Elektronické ufedni deska | 16 24 11 3 1 102 157
Facebook 9 15 13 2 1 117 157
Twitter 9 15 13 2 1 117 157
Zasedani zastupitelstva 1 6 8 9 4 129 157
Jiné, prosim uved'te: 1 2 1 0 0 153 157

zdroj: vlastni zpracovani

Graf 11 - Spokojenost s pristupem k informacim z hlediska dostupnosti
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Otazka 11 — Jak jste spokojen/a s poskytnutymi informacemi z hlediska jejich kvality
obsahu? (hodnoceni jako ve skole 1 — vyborne, 2 — chvalitebné, 3 — dobre, 4 — dostatecné, 5 —
nedostatecné)

U této otazky jsem Vvychazela z predpokladu, Ze za kvalitu je povazovano hodnoceni 1

a 2, pii cemz 1 znamena hodnoceni ,,vyborné*“ a 2 ,,chvalitebn¢. Z vysledki otazky vyplyva,
ze nejlepsi hodnoceni z hlediska kvality ziskal méstsky zpravodaj Radnice (99 respondentil) a
webové stranky magistratu (98 respondentll). Rovnéz u této otdzky prevaznd vétSina
respondentll nedokaze posoudit spokojenost s kvalitou poskytnutych informaci u elektronické

uiedni desky, facebooku, twitteru a zasedani zastupitelstva.

Tabulka 12 — Spokojenost s kvalitou poskytnutych informaci

1 2 3 4 5 Nedokagu Celkem
posoudit
cni ' 157
Inforr_nacm zpravodaj 52 47 99 3 5 31
Radnice
Webové stranky 36 62 12 4 0 43 157
. rorw r 157

Elektronicka uredni 13 26 9 1 5 106
deska
Facebook 10 11 14 1 2 119 157
Twitter 1 9 5 1 4 137 157

Ani 157
Zasedani o | 6 | 1| 7|3 130
zastupitelstva
Jiné, prosim uved'te: 1 1 0 0 0 155 157

zdroj: vilastni zpracovani
Graf 12 - Spokojenost s kvalitou poskytnutych informaci
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5.3 Ovéreni hypotéz
Pro potieby vyzkumu byly stanoveny hypotézy, které vysledky vyzkumu bud’ potvrdi,

nebo vyvrati.

Hypotéza ¢. 1: Respondenti divaji prednost osobnimu jednani na Magistratu mésta

Hradec Kralové pred elektronickou a pisemnou komunikaci.

Hypotéza se potvrdila. Tuto hypotézu ovétovaly otazky 4, 5, 7 a 8. Jak ukazuje tabulka €. 6,
osobnimu jednani dava prednost 76 % dotazanych respondentii a je tak nejvice vitanou
formou komunikace obcanii. Neni pochyb, ze jednani z o¢i do oc€i je nezastupitelnou formou
komunikace i v dne$ni dob&é modernich technologii. Jako diivody pro osobni jednani pfevazna
vétSina respondentil uvadéla zejména moznost vyjasnit si pifipadné nejasnosti na miste.
Ptimou komunikaci oznacili jako flexibiln&jsi, otevienéj$i, osobné&jsi a konkrétnéjsi, kdy lze
zamezit piipadnym nezadoucim faktorim. Na druhém pomyslném misté v preferenci
komunikace se umistila elektronicka komunikace. Divody pro tuto formu komunikace
respondenti uvadeli, Ze se jedna o rychlejsi, jednodussi a hospodarnéjsi zptisob, kdy potiebné
informace mohou ziskat v klidu a pohodli domova bez nutnosti ¢ekani ve front¢ na uradé.
Jako nejméné oblibeny zplsob komunikace obcané zvolili ,klasickou” pisemnou
komunikace, resp. ani jeden respondent tuto formu neuvedl.

Ztabulky €. 9 jasné vyplyva, Ze mozZnosti komunikace prostfednictvim CZECH
POINTu a datovych schranek, nepatii mezi vyuZivané komunikacni formy. Jako nejcastéjsi
davody, pro€ tyto zplisoby ob¢ané nevyuzivaji, uvadéli, Ze tyto sluzby neznaji a neorientuji se
v dané oblasti. Dale se domnivaji, ze nabizeni sluzby pro né nejsou vhodné a zatim je

nepotiebovali.

Hypotéza €. 2: Vice neZ polovina respondenti nejcastéji ziskava informace o déni ve
mésté z méstského zpravodaje Radnice.

Hypotéza se potvrdila. Tuto hypotézu ovéfovaly otazky 6 a 9. Z vyzkumu jasné vyplynulo, Ze
mezi nejzndméj$i informacéni zdroje patii webové stranky mésta (112 respondentd) a
informacni zpravodaj Radnice (100 respondentli). Za zpravodajem ndasleduje elektronicka
ufedni deska, kterou uvedlo 38 dotdzanych. Z udaji uvedenych v tabulce ¢. 10 je ziejmé, Ze

informace o déni ve mésté ziskavaji prevazné z méstského zpravodaje Radnice, coZ uvedlo
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110 respondentii a druhym nepostradatelnym zdrojem jsou webové stranky meésta, které

oznacilo 89 respondent.

Hypotéza ¢. 3: Nadpoloviéni vétSina dotazanych respondentii je spokojena s kvalitou

informaci na Magistratu mésta Hradec Kralové.

Hypotéza se potvrdila. Tuto hypotézu ovérovaly otazky €. 3 a 11. Vychazim z predpokladu,
ze za kvalitu je povazovano hodnoceni 1 a 2. U otazky €. 3 se jednalo o hodnoceni na Skale 1
— 5, kdy 1 znamenalo ,,rozhodné ano* a u otazky ¢. 11, hodnoceni 1 znamenalo ,,vyborné* a
hodnoceni 2 ,.chvalitebné“. Z hlediska obsahové kvality nejlepsi hodnoceni ziskal méstsky
zpravodaj Radnice a webové stranky. Témeér 65 % dotazanych se vyslovilo pro spokojenost
pfi hodnoceni rychlosti vyfizeni pozadavku, ale zaroven tfetina respondentli byla spiSe
nespokojena srychlosti vyfizeni pozadavku (hodnoceni 3 a 4). Celkové bylo 80 %
dotazovanych spokojeno s komunikaci béhem jednani na Gfadg, ale také az 30 respondentd (tj.
20 % vSech) se domniva, Ze ufednikovo vyjadiovani bylo piili§ slozité (tento parametr

hodnoti na Skale stupném 1 — rozhodné ANO).

5.4  Shrnuti vyzkumného Seti‘eni a doporuceni pro praxi

Cilem komunikace ve vefejné spravé je sluzba vefejnosti, kterd se kromé jiného
uskuteciiuje pomoci konkrétnich komunikaénich kanali. Mistni vetfejna sprava je od toho, aby
se snazila vyfesit rychle a efektivné zalezitosti obCana, kvilli které se obraci na ufad. Existuje
Siroké Skéla komunikac¢nich prosttedki, se kterymi Magistrat mésta Hradec Kralové pracuje.

Z provedeného Setfeni vyplynulo, Ze nejvice preferovany zpiisob komunikace stale
zustava osobni rozhovor z o¢i do o¢i (face to face), a to i pres stale vétsi rozvoj v oblasti
informacnich technologii. Tti ¢tvrtiny dotdzanych uvedly, Ze dava prednost pravé osobnimu
jednani. Jedna se o dynamickou formu, kdy je mozné sledovat bezprostiedni zpétnou vazbu
partnert v komunikaci, diky niZ mohou 1épe pochopit navzajem sva stanoviska a nalézat
optimalni feSeni.

Dale z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze obcané ziskavaji informace o déni ve
meésté predevsim z webovych stranek a méstského zpravodaje Radnice. V ramci internetovych
stranek by mélo jednat pfedevSim o zajiSténi maximalniho uzivatelského komfortu, tedy, aby
se obCan nemusel slozit¢ ,,proklikavat k pozadované informaci. Déle je tfeba adekvatné
pracovat s obsahem facebookovych stranek mésta, kdy tento informacni kanal slouzi zejména

generaci do 40 let a vyuzit tak jeho potencidlu, a to nejen viici obCaniim mésta, ale i smérem
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k rozvoji turismu ve mésté. Na druhé stran¢ by se nemé€lo zapominat na obc¢any, ktefi tak
intenzivné nevyuzivaji moznosti ziskdvani informaci z internetu ¢i socialnich siti. Zejména
star§i obc¢ané — dle obecnych predpokladi — uvadeéli jako dilezity zdroj informaci rozhlas a
tiSténd média.

Jednim z cili bakalaiské prace bylo zjistit, jaka je spokojenost obc¢anu s kvalitou
poskytovanych informaci ze strany Magistratu mésta Hradec Kralové. Z hlediska obsahové
kvality nejlepsi hodnoceni ziskal méstsky zpravodaj Radnice a webové stranky. Vice nez
polovina dotazanych se vyslovila pro spokojenost pii hodnoceni rychlosti vyfizeni pozadavku
a vice nez tfi Ctvrtiny dotazanych byly spokojeny S komunikaci béhem jednani. Dale
z dotaznikového Setieni vyplynulo, ze z hlediska informovanosti o déni ve mésté, jsou za
klicové kanaly komunikace povazovany méstsky zpravodaj Radnice a internetové stranky
mésta. Z vySe uvedené¢ho vyplyva, Ze dotazovani obcané oba kanaly (Radnice a webové
stranky) hodnoti jako nejpreferovangjsi, a to jak z pohledu kvality obsahu, tak i z hlediska
vyhledavani informaci. Ostatni kanaly jsou poté chapany jako dopliujici, slouzici
k prohloubeni komunikace a styku s obcany.

Ptinos bakalarské prace spociva v navrhu nasledujiciho doporuceni ke zlepSeni

komunikace, které bude piedlozeno vedeni Magistratu mésta Hradec Kralové k posouzeni:

e Zvazit moznosti Skoleni komunika¢nich dovednosti pro Gfedniky magistratu s cilem
zlepSeni a zjednoduseni vyjadfovani Gfednikll ve smyslu zlepSeni vniméni ob¢antl, Ze
svému ufednikovi vice porozumi v tom, co jim fika nebo vysvétluje.

e Vice vyuzit potencidlu novych informacnich technologii (Facebooku a Twitteru)
k informovani ob¢anii a propagaci mésta.

e Zvazit zavedeni pravidelnych rubrik v méstském zpravodaji Radnice se zpravami
Z jednotlivych odbort.

e Vramci internetovych stranek pro zajiSténi maximalniho uZivatelského komfortu se
snazit o co nejméné ,,proklikavani“ na poZadovanou informaci.

e Propagovat a vysvétlit prednosti elektronickych forem komunikace (CZECH POINT,
datové schranky), které vedou ke sniZzeni administrativni zatéze.

e Zvazit zahajeni pravidelnych Setfeni spokojenosti s cilem zjistit nebo ovéfit zpétnou
vazbu, tedy jak obfané vnimaji praci uradu, poskytované sluzby ¢i kvalitu zivota v
obci/ kraji. Pokud bude Setfeni provadéno pravidelné, mize zn¢j byt vidét, zda

opatteni, kterd magistrat provadi, maji na zvySujici se spokojenost vliv.
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Zavér

Soucasnym trendem a cilem ve vefejné spraveé je neustalé zlepSovani kvality sluzeb a
poskytovani informaci vefejnosti. Vefejna sprava je chdpana jako sluzba vetejnosti a jejim
cilem by mélo byt uspokojovani potieb, prav a opravnénych zajml Siroké vetejnosti.
Dosazeni téchto cilii se mize odvijet od vhodné¢ zvolené formy komunikace a informacnich
prostiedk.

Tématem prace byla komunikace ve veiejné spravé s obCany. Cil bakalaiské prace
spoCival ve snaze zmapovat postoj obcani k formam komunikace poskytovanych
Magistratem mésta Hradec Kralové a zjistit, které formy komunikace obcané uptednostiuji, a
jak jsou spokojeni s kvalitou poskytovanych informaci ze strany Magistratu mésta Hradec
Kralové.

Teoreticka ¢ast prace se vénovala objasnéni pojmi vetfejnd sprava a jeji déleni,
komunikace, komunikacni proces, druhy komunikace a bariéry v komunikaci. Zavére¢na ¢ast
teoretické Casti pojednavala o komunikacnich prostfedcich Magistratu mésta Hradec Kralové
S vetejnosti.

Prakticka cast byla rovnéz rozdélena na nékolik podkapitol, které se zabyvaly
metodologii vyzkumného Setieni, interpretaci vysledki a doporucenim vyplyvajicim
z vyzkumného Setfeni. Cilem praktické ¢asti bylo zjistit, které formy komunikace obc¢ané
upfednostiiuji a jakd je spokojenost obcanl s kvalitou poskytovanych informaci ze strany
Magistratu mesta Hradec Kralové. Vysledky vyzkumného Setfeni ukazaly, Ze naprosta vétSina
dotazanych dava prednost osobnimu jednani. Jako divod respondenti nejcastéji uvadéli, ze pii
jednani ,, tvari v tvar* se da zamezit fad¢ problému a predejit tak moZznému nedorozumeéni a
vzajemnému nepochopeni.

Hypotéza, kterda méla ovérit spokojenost obcanti s kvalitou poskytovanych informaci
ze strany Magistratu mésta, prokazala, Ze nejlepsi hodnoceni z hlediska kvality ziskal méestsky
zpravodaj Radnice a webové stranky magistratu. Rovnéz pozitivni bylo hodnoceni ohledné
spokojenosti s rychlosti vytizeni pozadavku klienta a naprosta vétSina dotazanych vyjadrovala
svou celkovou spokojenost s irovni komunikace béhem jednani.

Radnice by neméla zapominat, Ze informace musi byt zprostiedkovany ve
srozumitelné forme pro celou veékovou strukturu obyvatelstva. M¢la by se zajimat o nazory
obCanll a zaméfit se na stadvajici formy komunikace a snazit se o jejich vzdjemné propojeni a
zahrnout tak Siroké spektrum vSech komunikacnich prostredkil. Kazdy komunikac¢ni kanal je

néCim charakteristicky a snahou tUfadu ufad musi byt nalezeni jejich optimalni kombinace.
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Nelze zobecnit, ktery prostiedek pro komunikaci je lepsi, zalezi pfedevs§im na cilové skuping,
které jsou informace ureny a na mnozstvi informaci, které ma konkrétni komunikacni
prostiedek poskytnout. Vybér konkrétniho komunikac¢niho prostiedku také musi vychazet z
povahy sdélované informace. Uiad by se mél zaméfit na moZnost vyuzivani elektronickych
forem komunikace, jako jsou datové schranky a CZECH POINT. Tyto formy komunikace se
zatim nedostaly do povédomi vetejnosti a nejsou tak Casto vyuzivany, pficemz se jednd o
sluzby vetejné spravy, V jejichz ramci se snizuje administrativni zatéz, kdy obcan jiz diky
propojeni informacnich systému vefejné spravy nemusi chodit od ufadu k Gfadu, aby ziskal
potiebné dokumenty.

Pokud ma vefejna sprava plnit svou roli ve spole¢nosti, pak by méla byt vénovana
pozornost zejména vhodné zvolenym formam komunikace a komunika¢nim prostfedktm.
Hlavnim cilem vefejné spravy by mélo byt zajiSténi pfisunu kvalitnich a srozumitelnych

informaci obcaniim, nebot’ spokojeny obcan, je dobrou vizitkou ufadu.
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Priloha A

Komunikace ob¢ana ve verejné spravé se zamérenim na Magistrat mésta
Hradec Kralové

DOTAZNIK

Vézena pani, vazeny pane,

dovoluji se na Vas obratit s prosbou o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery je
zaméien na zpusoby a formy komunikace Magistratu mésta Hradec Kralové. Cilem prizkumu
je ziskat pfedstavu o tom, jak si klient (obCan) ptedstavuje optimalni komunikaci s uradem,
zda jsou obcané spokojeni s kvalitou poskytovanych forem komunikaci magistratu a
navrhnout pfipadné kroky pro zlepSeni komunikace s vefejnosti.

Dotaznik je zcela anonymni a vSechny informace budou pouZity pouze pro
vyzkumnou ¢ast bakalaiské prace na Univerzit¢ Hradec Kralové a bude s nimi nakladano
naprosto daverné.

Helena Safrankova
studentka Univerzity Hradec Kralové,
obor Socialni komunikace v neziskovém sektoru

1) Jak c&asto FeSite své zalezZitosti na Magistratu mésta Hradec Kralové? (vyberte
prosim jednu z nabizenych moznosti)

a) Vyjimecné (1 — 2 ro¢ng)

b) Obcas (3x — 5x ro¢né)

c) Casto (6x — 10x roén¢)

d) Velmi ¢asto (vice nez 10x ro¢ng)
e) Nevim, nedokazu posoudit

2) Na jakém z odbort magistratu jste dnes jednal/a? (uvedte konkrétni odbor)

3) Nasleduji otazKky vztahujici se ke spokojenosti s jednanim na aiadé (hodnoceni 1 —
rozhodné ano, 2 — spise ano, 3 — ani ano, ani ne, 4 — spise ne, rozhodné ne, nedokdzu

posoudit)
Nedokazu
Rozhodné ANO Rozhodné NE | posoudit
Jak jste byl/a spokojen/a s rychlosti 1 2 3 4 5
vyFizeni Vaseho poZzadavku?
Zdalo se Vam vyjadiovani ufednika 1 2 3 4 5

prilis slozité, Ze jste nepochopil/a, co
Vam vlastné urednik sdéluje?

Byl/a jste celkové spokojen/a 1 2 3 4 5
S irovni komunikace béhem
jednani?




4) Jaké formé komunikace s magistratem davate piednost:
(vyberte prosim JEN jednu z nabizenych moznosti)

a) Osobnimu jednani

b) Elektronické komunikaci (pf. email, facebook, internet — webové stranky apod.)
c) Telefonickému hovoru

d) Pisemné komunikaci (klasicka posta - dopis)

e) Nevim, nedokazu posoudit

5) Vybral/a jste formu komunikace (viz otdzka ¢. 4): ................. , dokazete Fict
diivod, pro¢ davate prednost pravé této formé?

6) Které informacni zdroje Magistratu mésta Hradec Kralové znate:
(muzete oznacit vice odpovédi)

a) Informacni zpravodaj ,,Radnice*

b) Webové stranky magistratu

c) Elektronicka ufedni deska magistratu
d) Facebook

e) Twitter

f) Zasedani zastupitelstva (osobni Gi¢ast)
g) Jiné, prosim uved’te:

7) Vyuzivate k ieSeni svych zaleZitosti na uradé elektronickou komunikaci? (pf.
email, facebook, internet — webové stranky apod.) (vyberte prosim jednu z nabizenych
moznosti)

a) Vzdy

b) Spise ano

c) N¢kdy (jak kdy, pal na pil)
d) Spise ne

e) Nikdy

f) Nevim, nedokazu posoudit

8) Pouzil/a jste nékdy z nasledujicich sluzeb elektronické komunikace?

Ano Ne Proc¢ ne?

CZECH POINT 1 2

Datova schranka 1 2




9) Odkud ziskavate informace o déni ve mésté:
(mzuizete oznacit vice odpovedi)

a) Informaéni zpravodaj ,,Radnice*

b) Webové stranky magistratu

c) Elektronicka tfedni deska magistratu
d) Facebook

e) Twitter

f) Zasedani zastupitelstva (osobni ucast?)
g) Jiné, prosim uved'te:

10) Jak jste spokojen/a s piistupem k potiebnym informacim z hlediska jejich
dostupnosti pro Vas? (oznamkujte jako ve skole; 1 — vyborné, 2 — chvalitebné, 3 —
dobre, 4 — dostatecne, 5 — nedostatecné)

Nedokazu
posoudit

1: | Informacni zpravodaj

: 13 1 2 3 4 5

,,Radnice

2: | Webové stranky 1 2 3 4 5
3. | Elektronicka ufedni deska 1 2 3 4 5
4: | Facebook 1 2 3 4 5
5: | Twitter 1 2 3 4 5
6: | Zasedani zastupitelstva 1 2 3 4 5
7: | Jiné, prosim uved'te: 1 2 3 4 5

11) Jak jste spokojen/a s poskytnutymi informacemi z hlediska jejich kvality obsahu?
(oznamkujte jako ve Skole; 1 — vyborné, 2 — chvalitebné, 3 — dobre, 4 — dostatecne, 5 —

nedostatecné)
Nedokazu
posoudit

1: | Informacni zpravodaj

e 1 2 3 4 5

,,Radnice

2. | Webové stranky 1 2 3 4 5
3: | Elektronicka utedni deska 1 2 3 4 5
4: | Facebook 1 2 3 4 5
5: | Twitter 1 2 3 4 5
6: | Zasedani zastupitelstva 1 2 3 4 5
7. | Jiné, prosim uved'te: 1 2 3 4 5




12) Vék:
(vyberte prosim jednu z nabizenych moznosti)

a) do 18 let

b) 19 az 35 let
€) 36 az50 let
d) 51 az65let
e) 66 avice let

13) Pohlavi:
a) Muz
b) Zena
14) Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
a) ZS
b) Vyucen/a

¢) SS s maturitou
d) VS (v€etné VOS a postgradualniho studia)

Dékuji za Vasi ochotu a vyplnéni tohoto dotazniku.



