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Abstrakt

Predmétem této diplomové prace je zjiSténi soucasného stavu a nalezeni optimélniho feSeni
pro komunikaci; pfedeviim e-komunikaci mezi UMC Praha 9 a ob&any, na zikladd
vysledka z realizovanych prizkuma mezi obCany, zaméstnanci a pozorovanim ostatnich
MU. Teoretickd st se zaméfuje predeviim na vyklad pojmi, nékteré relevantni typy
e-komunikace, metodologii a proces marketingového pruzkumu. V praktické casti je
zobrazena souCasnd situace, dédle analyzoviny vysledky z provedeného dotaznikového
Setfeni a z toho plynouci ndvrhy a doporuceni. Pevné vétim, Ze vysledky z této diplomové
préce piispé&ji k dosaZeni pozadovaného cile UMC Praha 9, kterym je optimdlni uspokojeni

svych obc¢ant.

Abstract

The subject of this Master thesis is to identify the current situation and find an optimal
solutions for communication; especially for e-communication between Municipal District
Prague 9 and citizens, based on outcomes from surveys conducted with the citizens,
employees and observe other Municipal offices. The theoretical part is mainly focused on
the interpretation of terms, some of the relevant types of e-communication, methodology
and process of market research. In the practical part is depict the current situation, further
analyzed the outcome from the conducted survey research and the resulted suggestions and
recommendations. [ strongly believe that the outcomes from this Master thesis will
contribute to achieve a desired objective of Municipal District Prague 9, which is optimal

satisfaction of their citizens.

Klic¢ova slova

Optimalizace e-komunikace, DATASYS UMS, marketingovy prazkum, sbér ddaju,

inovace.

Key words

Optimalization of e-communication, DATASYS UMS, market research, data collection,

innovation.
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Uvod

Moje diplomova price je zaméfena na komunikaci, pfedevSim elektronickou komunikaci
mezi UMC Praha 9 a ob&any. Divodem k sepséni této diplomové price je, e komunikace
je dulezitym prosttedkem pro udrZeni obCani na urcité urovni informovanosti. Na
e-komunikaci je zameérena, jelikoZ v dneSni civilizované dobé€ je témer kazdy ovlivnén
IT technologii a e-komunikaci. V roce 2008 vice jak polovina populace v Ceské Republice
pouZivd internet, presnéji 54 % populace nad 16 let. Ve srovnéni s rokem 2005 internetovy
uzivatelé prezentovali 32,1 % dospé€lé populace. Typickymi internetovymi uZivateli
v Ceské Republice (jako i v minulych letech) jsou mladi muZi s vysokoskolskym
vzdélanim Zijici v hlavnim mésté Praze. [38] Ddle elektronickd komunikace je pohodlnéjsi,
efektivnéjsi a ve vétSin€ piipadu levné€jsi forma komunikace pro obé€ strany (méstsky tfad
vs. obCané). S ptihlédnutim na vySe uvedené argumenty, je nezbytné zjistit jak byt vice

efektivni, inovativni a kreativni predevsim v e-komunikaci neZ ostatni méstské Casti.

Nekteii z Vas by mohli argumentovat, %e neprofitni spole¢nost, kterou je UMC Praha 9,
nepotiebuji optimalizovat svoji komunikaci, jelikoZ nemaji potenciondlni konkurenci. Na
druhou stranu, muZeme fici, Ze vedeni UMC Praha 9 m4 zékazniky v podob& mistnich
obyvatel. Jestlize nebudou inovovat a optimalizovat své sluzby mohou obdrZet stiZnosti od

obcCant a piijit tak o potenciondlni voliCe.
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1 Definovani problému a cile prace

Kritickym bodem v komunikaci, pfedeviim e-komunikaci, mezi UMC Praha 9 a ob&any
spo&ivd ve zpétné vazb& UMC Praha 9 nikdy nerealizovala prizkum mezi obyvateli,
tykajici se této problematiky. Jestlize pouze vymySleji a realizuji projekty a nevedi

skute¢né pozadavky a ptani od obcant, muZe dojit k vysoké neefektivnosti téchto projekta.

V soucasné dobé& obdrZeli n€kolik stiZnosti tykajici se optimalizace internetovych stranek.
Tato stiznost mizZe byt zplisobena i tim, ¢ UMC Praha 9 nevi, co piesné ob&ané pozaduii.
Proto je nutné udélat tento prizkum a snazit se najit optimdlni feSeni pro komunikaci a
predevsim e-komunikaci (divody jsou zminény vySe). Nékteré zpusoby komunikace dfadu

mohou byt obecné zastaralé a nékdy i neefektivni.

Cilem diplomové préce je zjiSténi souCasného stavu a nalezeni optimdlniho a efektivniho
feSeni pro komunikaci; pfedeviim e-komunikaci mezi UMC Praha 9 a ob&any. Pro
dosazeni tohoto cile bude realizovan prizkum mezi obCany, zaméstnanci a pozorovani
ostatnich uradd. Shrnuté cile diplomové prace jsou obsazeny i v odpovédich na nésledujici

otazky.
Research questions
- Jaka je soucasnd droven komunikace, e-komunikace?

- Jaké jsou ptani a pozadavky obCanu?

Strategic question

- Co muze byt zlepSeno v budoucnosti na zdkladé provedenych prazkuma?
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2 Teoreticka vychodiska prace

V této kapitole budou uvedeny teoretickd vychodiska diplomové price. Teoretickd
vychodiska budou obsahovat pfedev§Sim obecné teoretické informace o komunikaci,

e-komunikaci a v neposledni fad€ informace tykajici se marketingového vyzkumu.

2.1 Komunikace

Proces komunikace je moZzné vymezit jako vzajemnou vymeénu informaci a projevu. Kazdy
komunikacni proces obsahuje sviij konkrétni cil a je aktivitou motivovanou. Komunikace
muze byt identifikovdna podle v péti hlavnich cilech. Ucit se — tzn. ziskavat znalosti o
druhych, o svété a sob€, Spojovat — tzn. vytvafet vztahy s druhymi, vzdjemné na sebe
reagovat; Pomdhat — tzn. naslouchat druhym a nabizet jim feSeni); ovliviiovat (tzn.
posilovat, ménit postoje nebo chovani druhych); hrat si (tzn. t&Sit se z okamzitého proZzitku
— piikladem muiZe byt posezeni v oblibené restauraci s prateli). Komunikace je velmi
komplexni a sloZity proces, proto dochdzi mnohdy ke kombinaci nebo stiidani jednotlivych
cila. Zakladnimi charakteristikami komunikace jsou jeji nevyhnutelnost, nevratnost a

neopakovatelnost. V nasledujicim textu budou definovany razné druhy komunikace. [9]

2.1.1 Déleni komunikace
Komunikace se muize d€lit dle nasledujicich hledisek.
Komunikace ve smyslu dorozumivani

o Verbalni komunikace
Jedné se o slovni komunikaci, tedy o pfeddvani informaci prostfednictvim feci tedy
slov. Zasady, kterych bychom se méli drzet pii verbdlni komunikaci jsou
nésledujici. V prubéhu komunikace nesd€lujte pouze hola fakta, ale také zplsob a
situace spojené s pfedavanim urcité informace. VZdy se snazime zaujmout urcity
postoj (vzhledem k ostatnim komunikujicim, k sobé samému, ke vzdjemnému

vztahu, ke sd€élovanému komuniké) [10]

o Neverbalni neboli nonverbalni komunikace
V tomto piipad€ se jednd o tzv. komunikaci ,,beze slov* ¢i ,,fe€ t€la*. Sklada se
pfedev§im z gest a mimiky. (dalSimi typy jsou fe¢i pohledu, haptdky, posturika,

proxemika, paralingvistika, chronemika). Tato komunikace je mimoradna tim, Ze
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muiiZze byt i mimovolnd a nedd se zcela ovladat. Z tohoto diivodu miizeme pfi této

komunikaci "poznat" agresivni postoj, ustraSeny postoj, lhéfe atd. [11]

Dalsi zpusoby déleni komunikace [2]

Interpersonalni komunikace
V tomto ptipad€ komunikace, jeden Cloveék sd€luje néco druhému Cloveéku a stiidaji
se vrolich vypridvéfe a posluchace. Intrakomunikace — komunikace jedince se

sebou samym. [8]

Skupinova komunikace
Ve formé& skupinové komunikace hovoii kazdy s kazdym a projevuji se zde role
jednotlivych ¢lend. Veétsinou jsou formovany komunikacéni sité. Pfikladem mohou

byt obrazce, které naznacuji tok informaci, napt. hvézda, kruh, fetéz atd.

V nésledujicim textu je struén€é popsano zdkladni déleni komunikace predevsSim

z marketingového dhlu pohledu.

Osobni komunikace

Tato komunikace je pfevdzné piimd ¢i vyuZivajici interaktivni postupy, anebo se
jednd predev§im o osobni prodej. Hlavni vyhody této komunikace jsou: okamzitd
kontrola nad tim, zda potenciondlni klient vSemu dobfe porozumél, piipadné
vysvétlit dotazy (dvoustrannd komunikace). Rychlost zpétmé vazby je velmi
vysokd. Prodejce téméf vzdy vi, zda dany produkt, sluzbu prodd, ¢i nikoli. Proto je
efektivnost pomérné snadno meéfitelnd ndsledujicim vzorcem: prodeje/pocet

navsteév.

Masova komunikace

VSechny ostatni komunikacni ndstroje patifi do masové komunikace. Jde napt. o
televizi, rozhlas, internet, tisk atd. Tento moderni zptsob komunikace v podobé
informacnich médii umoZziuje, aby oslovila v krdtké dobé velké mnoZstvi lidi.
Efektivnost je obtizn€ méfitelnd. Zpétna vazba miZe byt posouzena pozdéji, podle

pohybu prodeje a miry povédomi o znacce.

V nésledujici tabulce jsou jednoduSe popsdny typické rysy pro masovou a osobni

marketingovou komunikaci. Tyto informace ndm mohou byt ndpomocny pti rozhodovéni,

13



kdy je vhodné pouZzit masovou komunikaci a v kterych ptipadech je naopak vhodné&jsi

vyuZzit osobni komunikaci.

Osobni komunikace Masova komunikace
Osloveni Siroké verejnosti
e Rychlost Nizka Vysoka
® Niklady na jednoho pifjemce Vysoka Nizka
Vliv na jednotlivce
¢ Hodnota dosaZené pozornosti Vysoka Nizka
e  Selektivni pfijeti Relativné nizké Vysoké
e  Ucelenost Vysoka Mirn¢ nizsi
Zpétna vazba
e  Piimost Dvoustrannd Jednostranna
e Rychlost zpétné vazby Vysoka Vysoka
®  Meéieni efektivnosti Presné Obtizné

Tabulka 1: Osobni a masova marketingova komunikace[1]

2.1.2 Pohled na komunika¢ni proces z marketingové perspektivy

Marketingovd komunikace se vétSinou soustfed'uje pouze na prekondni okamZitych
problému se znalosti a image znacky ¢i s preferencemi zakaznikd (ob¢and) na cilovém
trhu. Ale tento pfistup ke komunikaci je pfili§ kratkodoby. V soucasné dobé zacinaji

marketéfi vnimat komunikaci jako pribézné fizeni vztaha se zakazniky (obcCany). [5]

V nasledujicim textu je strucné a jednoduSe popsdno 9 prvki komunikacéniho procesu.
Prvnim prvkem je odesilatel. Jedna se o odesilatele sdéleni druhé strané. V tomto piipadé
se jednd o UMC Praha 9.

Dale kodovani je proces pievodu zamysleného sdéleni ¢i myslenky do symbolické podoby
— externi reklamni agentura UMC Praha 9 sestavi slova a ilustrace do podoby inzeritu,
ktery pfedd zamyslené sdéleni.

Sdéleni je soubor slov, obrazi ¢i symbold, ktery odesilatel vysila — vlastni reklama na akce
poiddané UMC Praha 9.

Média jsou komunikac¢ni kandly, jimiz se zprava pfenasi od odesilatele k pifjemci —
v tomto konkrétnim piipadé se jednd uréité asopisy &i reklamni plochy, které si UMC
Praha 9 vybere.

Dekdédovani je proces, sjehoZ pomoci pifjemce pfifazuje vyznam symbolim
zakddovanym odesilatelem — spotiebitel (obCan) se piecte inzerdt na uddlost pofddanou

UMC Praha 9 a interpretuje slova a ilustrace, které obsahuje.
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Prijemce je ucastnik pfijimaci sdéleni zaslané druhou stranou — spotiebitel (ob¢an), ktery
si prete inzerat na udalost potddanou UMC Praha 9.

Odezva je reakce piijemce poté, co byl vystaven sdéleni — mizZe se jednat o kteroukoli ze
stovek moZnych reakci, napiiklad kdyZ je ob&an 1épe informovén o udalostech UMC Praha
9, kdyZ udélost opravdu navstivi, nebo kdyzZ nic neudé¢l4.

Zpétna vazba je &ist odezvy pifjemce sd&lend odesilateli — vyzkum UMC Praha 9
ukazuje, Ze propagace a inzerdt se obCanim libi a pamatuji si jej, piipadné obCané pisi Ci
volaji na UMC Praha 9 & na externi reklamni agenturu a chvali &i kritizuji jeji inzert &i
sluzby.

Sum je poslednim prvkem komunikacniho procesu. Jednd se o nepldnované ruchy ci
zkresleni v pribéhu komunikacniho procesu, kterd mohou mit za nasledek, Ze se k pifjemci
dostane jiné sdé€leni, nez odesilatel posilal — v tomto piipadé se muZe jednat o to, Ze
pozornost pifjemce pii Cteni propagace je rozptylena, takZe si nevSimne informaci o

udalosti ¢i jejich klicovych boda (datum uskute¢néni udalosti). [6]

<

|Odesi|ate| }—’( Kodovani }—’ 5déleni 4% Dekédovani |—u| Pfijamee

[Wadia

sum

Oblast zkuienasti odesilatele Oblast zkusenosti pfijemce

Obrazek 1: Prvky komunikac¢niho procesu [7]

2.2 E-komunikace

E-komunikace (Elektronickd komunikace) je specificky druh telekomunikace.
Telekomunikace se zabyva preddvanim informaci na délku (odvozeno z feckého tele —

vzdéleny). Jedna se o druh dopravy, pomoci technologii, slouzZici k dorozumivani. [25]
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Elektronicka komunikace se maze délit na komunikaci mezi dvéma subjekty (ve vétSineé

ptipadi), které jsou nasledujici:

o Telegrafie

o Délnopis

o Bezdritova telegrafie
o Telefony

o Telefotografie

o Telefax

o Mobilni telefony

o Mobilni radiofony (pfenosné vysilacky)

Déle na hromadnou elektronickou komunikaci, tzn. od jednoho odesilatele k mnoha

ptijemcim. Tyto néstroje jsou nasledujici:

® Rozhlas
o Rozhlas po drite
o Televize

o Kabelova televize

U elektronické komunikace zaloZené na pocitacCich ztraci pfedchozi déleni smysl, sit
dvoudobych spojii mize slouzit k hromadné komunikaci, naopak fyzicky sdilené médium

muZe byt vyuzito k dvoubodové komunikaci. Jedna se o nasledujici typy.

e Pocitacové sité

e [nternet
V soucasné dobé ndm svét internetu nabizi synchronni a asynchronni zptisoby komunikace.
Mezi néstroje synchronni komunikace patii napt. chat, VolIP telefony, pifipadné Skype.

Opakem synchronni komunikace je asynchronni komunikace. Jedna se o takovy zptisob

komunikace, pfi které neni nutnd okamzita reakce, napt. diskusni féra a e-mail. [26]

V nasledujicich podkapitoldich jsou zobrazeny a vysvétleny nejCastéjsi zpusoby
e-komunikace. V nékterych piipadech jsou uvedeny i pravidla, podle kterych by se méli

uzivatelé dané komunikace ridit. [35]
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2.2.1 E-mailova komunikace [27]
E-mail 1ze v soucasné dob¢€ povaZovat za pievlddajici metodu komunikace, a to z n¢kolika

ndsledujicich divodd. E-mail je rychly, flexibilni, spolehlivy a nendkladny. Dal$imi
vyhodami tohoto druhu zprostfedkovani informaci patii fakt, Ze e-maily je moZné ptijimat
a odesilat prakticky kdykoli. Z toho plyne, Ze si svlj ¢as muZeme napldnovat mnohem

efektivnéji a dochdzi tak k dspofe Casu i penéz.

E-mail zprostfedkovdvd pfimy kontakt s partnerem (obCanem, zdkaznikem apod.) a
umoZziuje zpravy jednoduSe uklddat a archivovat. Jednd se o spolehlivou komunikaci i pti
kontaktu s rUiznymi lidmi na rdznych mistech a v riznych Casovych pasmech. Dale
zjednoduSuje komunikaci s lidmi, ktefi jazyk ovladaji pismem, ale maji problém s

mluvenou feci.

Nejveétsim rizikem pfi pouZivani e-mailové komunikace je fakt, Ze e-maily nemuseji byt
zcela daveérné, jelikoz informace uchované na serverech nejsou stoprocentné chranény pied
nezddoucim unikem. Dal§i nevyhodou e-mailové komunikace je, Ze muzZe dojit
k neformalnosti, diky jeji rychlosti a dostupnosti. E-mail muZze svadét ke strohosti a
piimosti a z toho divodu nékdy mize dojit k nedorozuméni a k nespravné interpretaci v
komunikaci. Abychom se vyhnuli tomuto negativnimu, vySe zminovanému aspektu, je

nutné dodrZovat nasledujici pravidla e-mailové komunikace.

Pravidla e-mailové komunikace [36]
Zakladni pravidla pro e-mailovou komunikaci jsou:

e Strucna, jasna a zdvorila formulace:
Formulujte pracovni €i obchodni e-maily jasné, zdvofile a strucné. NepiSte piilis
dlouhé e-maily, pffjemce si takovy e-mail pravdépodobné nepfecte, nebo ho nebude
Cist dostateCné pozorné. Na druhou stranu pifehnand stru¢nost muze pusobit
neslu$né a spiSe uSkodit, neZ pomoci. Proto je nutné najit rozumny kompromis.
Nepouzivejte v textu e-mailu velkd pismena ke zdiraznéni urcitého slova. Tento

zpusob vyjadfovani se muze piijemci jevit jako druh rozzlobenosti.

¢ Osloveni adresata, vlastni podpis a dalsi kontakty
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Osloveni adreséta Ci vlastni podpis s pfipadnymi dal§imi kontakty jsou nezbytnou

soucésti kazdého e-mailu. Pozn. nejlepsi je pfipojovat celou vizitku.

¢ Problémy muze zpusobit diakritika — pritomnost hacku a ¢arek v textu.

V piipadé, Ze nemate jistotu, zda piijemce diakritiku akceptuje, je lepSi psét bez ni.

¢ Oznaceni subjektu — predmétu zpravy
Oznaceni subjektu — pfedmeétu zpravy bychom neméli prikladat malou dileZitost.
Jednd se o napsani stru€ného nadpisu €i shrnuti obsahu, aby pfijemce uZ na prvni
pohled rozpoznal ¢eho se e-mail tykd. Po té je pro piijemce jednodussi urcit si

prioritu tohoto e-mailu.

e Nastaveni automatické odpovédi v nepritomnosti
V piipadé€ delSi nepfitomnosti na pracovisti, kdy nemdte moznost odpovidat na e-
mailové zpravy, je vice nez vhodné nastavit si automatickou odpovéd’. Tato zprava
se automaticky odesild vSem, ktefi v daném obdobi nepfitomnosti zaslou e-mail.
V této informaci by melo byt strucné vystiZeno:
- Informace o vasi nepfitomnosti
- Doba trvéani nepfitomnost

- Piipadné kontakt na zastupujici osobu, v piipad€ naléhavych zaleZitosti

2.2.2 Personalizovany e-mailing [35]

Personalizovany e-mailing patii do skupiny nastroji e-mail marketing. Jednd se o
profesiondlni osloveni prostfednictvim e-mailové komunikace, kterou muiZeme vyuzit
napiiklad pro vcasné informovani klientd o akéni nabidce, zasilani newsletterd apod.

Dobie sestavend e-mailingovd kampan pifindSi pfidanou hodnotu ve formé nového

efektivniho informacéniho kanalu.

Je nutné podotknout, Ze by se nemeélo jednat o spam. Odesilatelé museji zasilat e-
mailingové kampané do databaze svych klientd, z toho divodu by se nemélo jednat o
nevyzadanou postu.

Dalsi opatfeni, kterd by méla byt dodrzena pti personalizovaném e-mailingu je moZnost
pifjemce zpravy kdykoliv zruSit zasildni informaci pfes specidlni odkaz v e-mailu, kde

muZe nastavit své preference (pieji/nepieji si ziskdvat nabidky, informace, kupdny apod.).
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Piijemce by mél mit také moZnost doplnit ¢i zménit e-mailovou adresu. Personalizovany

e-mailing vyuZiva napiiklad CSOB pojistovna, Quelle a dal3i.

Vyhody personalizovaného e-mailingu

Hlavni vyhody personalizovaného e-mailingu jsou nasledujici:

o Atraktivni forma osloveni

o Rychlé osloveni cilové skupiny

o MozZnost nacasovani odeslani e-mailu — moZnost nacasovani cilové skupiny

o Moznost podrobnych statistik a vyhodnoceni tspeSnosti

o Obsah zpravy je personalizovany pro jednotlivé pfijemce, miZeme se dostat
bliZe k potencionalnim ¢i stavajicim zakaznikiim (ob¢antim)

o Nizké naklady na komunikaci diky vyuZivani elektronické komunikace

2.2.3 Chat on-line [35]

Jedna se svym zpusobem o e-mailovou komunikaci v redlném case. Chat on-line ndm
umoziuje komunikaci dvou nebo vice uzivateli na Internetu v rimci www stranky. Obsah
stranky se uzivatelim v prabéhu komunikace aktualizuje, tzn., Ze uZivatelé stdle vidi
aktudlni otdzky a odpovédi. Z davodu optimalizace rychlosti pro uzivatele s niZzsi
kapacitou rychlosti internetového pfipojeni se doporucuje zobrazovat pouze urCitou Cast

dialogu (cca 10 poslednich prispevku).

Vhodnym dopliikem zjednodusujici komunikaci je odkaz na Casto kladené otdzky (FAQ —
frequently asked questions). Sluzby chat on-line vyuZivd napiiklad GE Money Bank ¢i
Quelle a dalsi.).

Hlavni vyhody sluzby chat on-line

Hlavni vyhody sluzby chat on-line jsou nasledujici:

o Jednoduché uzivani - je mozné navazat komunikaci se zdkaznikem
(obCanem) piimo na www strdnce

o Rychlost implementace — pro komunikaci je dostaCujici pouze www
prohliZze¢, nepotiebujeme zZddné dalsi profesiondlni vybaveni

o Nenarocna archivace a vyhodnoceni komunikace — tuto komunikaci je

mozné vyhodnotit, zlepSit obsah stranek dle zajmu uZivatele atd.
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2.2.4 SMS komunikace a SMS marketing [35]

SMS komunikace muze slouZit pro realizaci SMS soutéZi, anket ¢i prazkumu, ale i na
podporu prodeje vyrobk nebo prezentaci sluzeb. Sluzby mobilntho marketingu dobie
funguji pfi reklamnich kampanich vyrobct i prodejci. SMS komunikace a mobilni

marketing mohou pfispivat k vyssi prodejnosti produktti a sluzeb a Iépe se tak dostdvaji do

podvédomi piijemct (zdkaznikl, obCand, ale i partnerim a dealerm).

SMS komunikace a SMS marketing muze fungovat jako dopln€ék k tradicnim
marketingovym kampanim, ale i jako vhodny ndstroj pro realizaci primdrnich kampani.

SMS komunikaci a SMS marketing vyuzivd napiiklad Proma CZ, ETA a dalsi.

Vyhody SMS komunikace a SMS marketingu
Hlavni vyhody SMS komunikace a SMS marketingu jsou nasledujici:

o Dostupnost témér pro kazdého — v souCasné dobé ma témér kazdy
mobilni telefon, navic ma uZivatel telefon vétSinou zapnuty a ve vétSing

piipadi vZdy u sebe, proto je jednoduché jeho/jeji zastihnuti

o Vyzadana a presné cilena komunikace - jelikoz musime néjakym
zpusobem ziskat ¢islo piijemce, musi vstoupit do komunikace pifjemce jako

prvni (dat ndm svoje mobilni ¢islo)
o Rychlé, pohodIné a jednoduché doruceni i odeslani zprav

o Meéritelna komunikace — eventuelné 1ze vyhodnotit pfijeti a odeslani pro

kaZzdou zpravu
2.3 10 davodi pro rozvijeni dovednosti v e-komunikace [32]

V nésledujicim textu je zobrazeno a stru¢né popsano 10 divodd pro rozvijeni dovednosti

e-komunikace.

e (. 10. e-komunikaci travime obvykle aZ 3 hodiny denné
Odhad 3 hodin denné je z poslednich prizkumi. Tento odhad je jeSté pomérné

optimisticky. Pfedpokldda se, Ze v roce 2010 budou zejména administrativni a fidici

20



pracovnici travit aZ 4 hodiny denn€ komunikovdnim za pouZiti elektronickych

nastroju.

C. 9. Z jiZ zminénych 4 hodiny jsou aZ 2 hodiny neefektivni
Bohuzel, s néstroji e-komunikace si lidé €asto neveédi rady, nechdvaji se jimi spiSe

rusit a misto toho aby slouZili ndm, nés spiSe souzi.

¢. 8. Email neni ani dopis, ani mluvené slovo

VétsSina zaméstnancd, napf. v obchodu, projektovém fizeni a managementu je
proskolena a7z preskolena v nejriznéjsich komunikacnich dovednostech. Ale
otazkou zUstdva, zda pochopili i jak komunikovat ve virtudlnim prostfedi? Zda jsou
si védomi toho, jak se 1i$i e-komunikace od klasické? Jak se mailem vyjadfit jasn€ a

pfedevS§im srozumiteln€ bez moZnosti dezinterpretace?

C. 7. E-komunikace miZe zpiisobit chaos

Z nepochopitelnych divodi je rozvoji e-komunikacnich dovednosti vénovana
minimélni pozornost. Ale vyzkumy jednoznacné prokazuji, Ze je nutné porozumét
specifikim e-komunikace pro predchdzeni nedorozumeéni a neefektivité pfi

spolupraci.

C. 6. Vnést porddek do projektit a vztahii

Ve vétsiné pifpadi nemd smysl ucit se e-komunikacnim dovednostem bez jeji
konkrétni aplikace. Pomé&rmné velice rychle 1ze ukdzat, Ze spravné vyuziti mailu a
dalsich nastroji pomdha fizeni lidi, vedeni a koordinaci projektt, umoZiiuje

spoluprici na komplexnich dkolech a zdsadn€ umi akcelerovat projekty.

C. 5. Spojuje nds s lidmi na jiném misté, v riizném case

Diky mailu, chatu, internetového telefonovéni Ci videokonferenci se ndm otevird
nova dimenze vyuZiti potencidlu lidi, ktefi jsou ndm geograficky vzdéleni. E-
komunikace ndm umoziuje pracovat s lidmi, ktefi mohou byt pro naS projekt
zasadni, a pfitom pusobi vjiném mist€ a potencidlné i v jiném Case, diky
moznostem asynchronni e-komunikace. V mém piipad¢ se jednd o komunikaci se
zahrani¢ni univerzitou v Ddnsku. Bez internetové komunikace by tato diplomové

prace, z mého thlu pohledu, byla nerealizovateln4.
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e (. 4. Elektronickd komunikace nemusi byt neosobni
V piipadg, Ze pochopime zdkonitosti vyjadfovani emoci v elektronickém prostiedi a
pochopime, jak je vyjadfuji ostatni, miZeme i v e-mailu vyjadfit své emoce,
elektronické empatie a virtudlni vztahy s velice redlnou silou. Jestli-Ze budeme
nasledovat tyto zdkonitosti muZeme tak vratit lidsky rozmeér -elektronické

komunikaci.

o (. 3. E-komunikace ndm umoZnuje zorganizovat si ¢as podle svého
E-komunikace ndim umoZiuje komunikovat jen tehdy, kdyZ se ndm to skuteCné
hodi. Neni nutné zicastiovat se schuzi, které se konaji zrovna v tu nejméné
vhodnou dobu, odpovidat kolegovi, ktery vés prepadl v kanceléfi ¢i feSit banality,
kdyZ pracujete na néfem daleko zdsadné€jSim. Timto se zvySuje i efektivita a
produktivita prace. Toto ovSem funguje pouze v piipadé€, Ze cely tym znd alesponi
zékladni pravidla pro vyuziti e-komunikace. Bohuzel praxe ukazuje, Ze tato

pravidla ma méloktery tym nastavené.
e (. 2 Neni to nic téZkého, miiZe to byt i zdbava

V piipad€, Ze mame zdkladni IT dovednosti a dokdZeme naslouchat a sdé€lovat
informace, pak neni jakykoliv diivod, abychom se nemohli stat krali a kralovnami
elektronické komunikace. KIi¢ neni pouze v technologiich, ale také v tom, jak je

uchopime. A spousta mozZnosti je opravdu zajimavych.

a predevsim!

e (. I Uspora casu
V piipad€, Ze zvysime své kompetence v oblasti elektronického komunikovani,

muzeme dosahnout okamzitého efektu v podobé tspory ¢asu.

2.4 Jak vytvorit atraktivni web [42]

V nésledujicich bodech jsou jednoduché a vystizné odpovédi jak vytvofit atraktivni

internetové stranky.
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» Web musi lidem ddvat hodnotu, kterou jinde nenajdou. Tato hodnota je musi

upoutat na tolik, aby pfisli, ale i ztstali.

» VysSe zminénd hodnota musi byt prib&zné nartstajici, tzn. obsah musi byt inovacni,

Yev s

pribyvajici, kvalitn&jsi (aby lidé méli divod se vritit)

» Dile tato hodnota musi byt néjakym pfimym zptsobem propojena s emocemi. Tzn.,
Ze Clovek, ktery navstivi web, se diky této hodnoté citi 1épe bud” v soukromém
Zivot€ (napf. md vic zdbavy, podnéty pro své hobby, prodlouZi si Cas pro soukromé
zélezitosti, apod.) ¢i v pracovnim Zivoté (préaci udela rychleji, je lepsi nez kolegové,

zvyS$i si moznosti svého uplatnéni, apod.)

» Kdyz budeme piemyslet o struktufe webu, kazda jedna jeho soucast musi napliovat
toto "hodnotové paradigma". Tohle €asto umi pradvé komunitni weby (socidlni sit¢),

kde je tato hodnota poskytovand na tfech rovinich:

¢ Informace - jsou poskytované komunitou, tzn., Ze jsou neustile
obmeéinované

e Podpora - poskytnuti hodnoty je ¢asto na " emoc¢ni drovni "

e Socidlni propojeni - (napojeni na kandl - tzn. ¢lovéka nebo lidi — mimo web,

ktefi mi mnou hledanou hodnotu umf také naplnit).

o

» "Propojeni" navstévnika webu stouto "poskytnutou hodnotou" musi byt co
nejrychlejsi a nejpiiméjsi. Jinymi slovy, obraz a interface daného webu musi tuto
cestu co nejvice zkrétit a ucinit co nejvice vizudlné€ pifjemnou (podpora emoci) a

funkéni (podpora procesu).
2.5 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového procesu je slozen ze dvou hlavnich Casti ,,Piipravnd féze* a
»~Realizani faze“. Piipravnd faze obsahuje definovani problému, cile, orientacni analyzu
situace a plan vyzkumného projektu. Realizacni fiaze obsahuje sbér tdaju, zpracovani
shromazdénych tddaju, analyzu udaja, interpretaci vysledkt vyzkumu, zavéreCnou zpravu a

jeji interpretaci. Tyto faze jsou piehledné zobrazeny niZe.
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PRIPRAVNA FAZE REALIZACNI FAZE
1. Definovani problému, 4. Sbér udaju
cile 5. Zpracovani
2. Orientacni analyza shromazdénych udaja
situace 6. Analyza udaju
3. Plan vyzkumného 7. Interpretace vysledku
projektu vyzkumu
8. ZavéreCnd zpriva a jeji
prezentace

Tabulka 2: Proces marketingového vyzkumu [12]

V nésledujicim textu budou bliZe specifikovany jednotlivé faze.
2.5.1 Definovani problému, cile [13]

Definovani problému piedstavuje téel vyzkumu a dile vymezuje jeho cile. Ugel vyzkumu

vysvétluje pro€ a z jakého divodu se ma vyzkum provadét.

vvvvvv

tento krok nesmi podcefiovat. Mnohdy tato fize muZe trvat vice neZ padesat procent
celkové doby potiebné pro vyfeSeni zadaného problému. Proto je dilezité, aby
pozorovatelé znali problematiku, kterou se zabyvaji, a kterou chté&ji pomoci prizkumu

resit.

V nékterych piipadech se muze stat, Ze problém neexistuje, a ve skutecnosti se jedna pouze
o symptom. Piipadné se miZe jednat pouze o jednu &ast komplexniho problému. Ucel
muzeme vyjadfit pomoci ptilezitosti pro spolecnost, ale nezname presnéj$i moznosti jejich

vyuziti. Piiklady jsou nédsledujici:

e Problém - nedostatek financnich prostiedkt na realizaci projektu.
e Prilezitost — nalezeni efektivnéjsiho vyuzivani internich i externich zdroju.
e (il — zjistit vyuzitelnost internich zdroja, ¢i pomoci prizkumu zjistit spokojenost

zakaznika se stavajici komunikaci, zjistit potfeby a piani zdkaznikt apod.

Cile se mohou liSit v zdvislosti na zadani ¢i dané situaci. Podle toho také vybirdme jiné

typy vyzkumnych pfistupa, které jsou nasledujici.:
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e Vyzkumy explorativni — cilem tohoto vyzkumu je zjisténi predbéznych udaji pro
poznéni povahy zkoumaného problému a piipadné urcit hypotézy.

® Vyzkumy deskriptivni — cilem tohoto vyzkumu je pouze popsat urcité
charakteristiky.

e Vyzkumy kauzdlni — cilem tohoto vyzkumu je prozkoumat vztahy, pfiCiny a

disledky.

Spravné definovdni a dosdhnuti cile daného vyzkumu se musi sklddat z nésledujicich

kroku.

e Urcit feSeni problému

e Navrhnout, kde hledat informace

e Najit alternativni feSeni

e Specifikovat, které udaje shromazd’ovat — specifikovat, na jaké roviné bude
vyzkum veden, v roviné celého trhu ¢i pouze zjiStovat informace o zdkaznicich

nebo jinych ucastnicich trhu atd.

2.5.2 Orienta¢ni analyza situace

Orientacni analyza se skldda z nésledujicich kroku:

e Nalezeni potfebnych zdroju pro orientacni analyzu
e Zhodnoceni vyuZiti primarniho a sekunddrniho vyzkumu

e Ovéfeni pracovnich hypotéz

Co se tyka primdrniho a sekunddrniho vyzkumu, nejprve se snazime ziskat sekundarni
informace, jelikoZ se jednd o jednodussi a levnéjsi formu vyzkumu. V piipad€, Ze neni
mozné ziskat potfebné informace ze sekunddrniho vyzkumu musime provést primdrni
vyzkum. [14]

Vyhody a nevyhody primdrniho a sekundarntho vyzkumu jsou piehledné zobrazeny

v nasledujici tabulce na dalsi stran€.

2.5.3 Plan vyzkumného projektu [17]

Plan vyzkumného projektu se sklada z nasledujicich kroku:
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Vysvétleni dilezitosti planu vyzkumu

Poznani jednotlivych prvki planu vyzkumu

e Navrhnuti kompletniho pldnu vyzkumného projektu

Provedeni spravné kontroly planu

Jde o zlomovy krok kazdého vyzkumu, jelikoZ touto fazi cely proces prechdzi z faze

piipravné do faze realizaCni. V této fizi se rozhodneme, zda k vlastnimu vyzkumu dojde ¢i

nikoliv.
, vh vh
Typ vjzkumu Vyhody Nevyhody
e Levny e Zastaraly
Jednad se o vyraznég levnéjsi vyzkum ve | Sekundéarni informace pochazi
srovndni s primarnim vyzkumem z predchozich primarnich vyzkumu
e Dostupny e Nespolehlivy
Sekundarni Napr. interni zdroje jsou dogtu?ne’ Jehl_<oz, ) p’ochazegl ) 1nf0_rmace
, ihned, ztoho ©plyne 1 wuSetfeni |z primarnich vyzkumu, které realizoval
vyzkum < P . . . . .
casového fondu nékdo jiny, nemdme jistotu plné
e Vyusitelny ihned pravdivosti a spolehlivosti ddaji
Jednodus$si a méné namdhavy na ./ Neaplikovatelny
lidské zdroje Udaje mohou byt priliS§ obecné ¢i
nemusi odpovidat specifikim problému
Primarni
vyzkum ¢ Aplikovatelny ¢ Drahy

daji specifikim firmy
problému

e Piesny

e Aktualni

by nebyly aktudlni

Zjistované informace presné odpovi-
a daného

Vime, jak byly informace ziskany,
kterymi postupy a metodami, proto je
zaru¢ena presnost a spolehlivost tidaju

Nemusime se obavat informaci, které

Zpravidla desetindsobné draZSi neZ

sekundarni vyzkum
e Delsi

Kvalitni primarni vyzkum muZe trvat
n€kolik mésicu, ale i n€kolik roku

¢ Nevyuzitelny ihned

Organizace tohoto vyzkumu je mnohem

N 4

Tabulka 3: Vyhody a nevyhody primarniho a sekundarniho vyzkumu [15]
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Vyzkumny plan slouzi jako podklad pro dohodu mezi zdCastnénymi stranami (obvykle

mezi zadavatelem a vyzkumnikem).

Obsah plénu specifikuje, které idaje budeme potiebovat pro zajiSténi tispeSnosti feSeného
piipadu. Metody sbéru tdaja, které miazeme vyuZzit pii vyzkumu jsou nésledujici:
e Pozorovani (v piipadé nezajmu cilové skupiny respondentt)
e Dotazovani (ziskame odpoveédi na nase otazky piimo od respondenti)
e Experiment (v ptipadech kdy je slozité ziskat udaje v redlném Zivoté, tzn. je nutné
umelé navozeni konkrétni situace, jednd se naptiklad o testovdni chuti vyrobku
nebo vlivu obalu na kupni chovéni testované skupiny lidi)
V piipadé metody dotazovani miZeme vybirat z osobniho, pisemného, telefonického ¢i
elektronického typu dotazovani. Vyhody a nevyhody jednotlivych typtu jsou pifehledné

zobrazeny v nésledujici tabulce na dalS{ strané.

DalS§im krokem je vymezeni zdkladniho souboru, vybérového souboru (vzorku) a velikost
vyberového vzorku. Jednd se o specifikaci cilového segmentu, kdo bude respondentem, a
ktera cilovd skupina se ma stit vybérovym souborem. Pro lep$i predstavivost uvedu

nasledujici piiklady.

Zékladnim souborem mohou byt naptiklad studenti hl. mesta Prahy; Vybérovym souborem
(vzorkem) mohou byt studenti VSE Praha; Velikost vyb&rového vzorku byvéd ve vétsing

ptipadii stanovena procentudlné ze zakladniho souboru.

Dalsim dulezitym krokem je urceni harmonogramu ¢innosti. Mély by se specifikovat dvé
oblasti, a to ikoly jednotlivych pracovnikt (z mého dhlu pohledu pouze u vétsich projektt)

a ¢asové rozvrzeni jednotlivych ¢innosti.

ZavereCnym krokem této faze je kontrola planu. Musime zjistit, zda jsme v planu neudélali
néjakou chybu Ci neptresnost, které nevénujeme v daném okamzZiku pozornost. Upfesnime
Cas a naklady potfebné pro sbér idaji a kontrolu planu (dotaznikii) provedeme pomoci tzv.
pilotdZe. Jedna se o zkuSebni verzi dotazniki. Vybereme mensi pocet respondentd (napf.
z tad naSich spolupracovnikil) a vyzkousime funk¢nost dotaznikii. Po kontrolni fazi a

odstranéni nedostatkti mizeme pfistoupit k realizaci vlastniho sbéru udaju.
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Typ dotazovani

Vyhody

Nevyhody

Osobni

Jednoduché zpracovani
VEtsi navratnost dotazniku

MozZnost presvédéeni vahavych
respondentt

MozZnost pokladani sloZit€jSich
otdzek

MoZnost upfesnéni otdzek
MoZnost flexibilni zmény poradi
otdzek

MozZnost vyuZiti pomucek
Dotazovani probihd v pomérné
kratkém Case

e Finanéni naro¢nost
Casova naro¢nost

e MoZny problém pfi vybéru
tazatelt
e Vpfipadé vyuZiti externich

tazatelu, je nutné Skoleni a

kontrola tazatelu

e Je  mozZné zkresleni  Ci
znehodnoceni odpovédi
tazatelem

® Je nutné presvédcit respondenta
k ochot¢ vyplnit dotaznik

e Je moZzné ziskat i informace
pomoci pozorovani v prib&hu
dotazovani
Pisemné ® NiZsi financni ndroénost ® MenSi ndvratnost
e Nepirili§ sloZitd organizace Nutnost podpory navratnosti
e Adresnost e Vnékterych pripadech miva
e MozZnost Sirokého  tzemniho anketni efekt
rozloZeni e Neni mozné pokladat sloZitéjsi
e Dotazovany md dostatek ¢asu na otdzky
odpovédi e Delsi obdobi ¢ekdni na
e Dotazovany neni ovliviiovdn odpovédi
tazatelem e NemoZnost kontroly jak
respondent porozumgl otdzkidm
Telefonické e Relativn¢ nizké ndklady e Nutnost vysoké soustfedénosti
MozZnost spojeni s poéitaéem respondenta
e MozZnost prubéZného sledovéini | ® NemoZnost vyuZiti pomiicek
vysledki Nemoznost vyuziti Skaly
e Stejn¢ jako u osobniho dotazovdni | ¢ NemozZnost pouZiti  vétsitho
moZnost upfesnéni dotazi poctu otdzek
e Pocitac muze okamzit¢ | ® Omezeny pocet respondentii —
signalizovat logické chyby ve vetSiné piipadi  pouze
e MoZnost opakovaného dotazovéni, z telefonniho seznamu
v ptipadé, Ze nebyl respondent | ® NemoZnost ziskani  ddaju
zastiZen z pfimého pozorovéni
Elektronické e Relativn¢ levnd, rychld a adresnd | ® Nepfili§ vysokd duvéryhodnost

forma dotazovéni

MozZnost vyuZiti pomucek

Lze pouZit dobrou grafickou
prezentaci

Dotazovany md dostatek ¢asu na
odpovédi

Propojenost s pocitacem
Jednoduchost a  prehlednost
vyhodnocovéni

¢  Minimalni ndvratnost
e Nizka vybavenost

Tabulka 4: Vyhody a nevyhody ruznych typu dotazovani [16]
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2.5.4 Sbér udaju
Sbér ddaji obsahuje nasledujici kroky:

e Piiprava sbéru uidaji (vhodné€ zorganizovat sbér udaju, zafidit Skoleni pfipadnych
tazateli, vysvétlit vybér respondentt, pfidélit individudlni dkoly; obecné seznamit
dalsi zicastnéné strany se sbérem tdaju)

e Kontrolu sbéru idaji (kontrola pro potieby zpracovatele, respondenta a zadavatele)

e Prehled o zdkladnich vyzkumnych metoddch sbéru udaji (pozorovani, dotazovani,

experiment)

Tato faze je specificka tim, Ze ve vétSin€ piipadu byva nejnakladné&jsi v ramci celého
vyzkumného procesu a muZze pii ni dojit k mnoha chybam a problémim. Proto bychom

meli byt v této fazi obezietni a ostraZiti k piipadnym chybam. [18]

2.5.5 Zpracovani adaju [19]

Zpracovani ddaju se sklada z nasledujicich kroku:

e Oprava shromdzdénych chybnych tdaju
¢  Vhodné roztiidéni shromazdénych tdaja
e Postup pti kédovani otdzek

e Pomoci vypocetni techniky pfipravit podklady pro analyzu

Pii zpracovani tdaji musime zjistit validitu a reliabilitu zjisténych tddaju. Napiiklad,
jestlize definujeme moZznosti odpovédi “nevim®, celkovy pocet téchto neutrdlnich odpovedi
by nemél byt vys§i nez 5 — 10 % z celkového poctu spravné vyplnénych dotaznikd.
V prubéhu sbéru udaji dochdzi k dvéma zakladnim chybdm, a to k vybérovym a
nevybérovym chybdm. Vybérové chyby se dopoustime, v piipad€, Ze nesbirdme udaje od
vSech respondentt zdkladniho souboru. Chyba se samoziejmé zvySuje pii Spatném vybéru
vybérového vzorku. Nevybérové chyby mohou nastat pfi zvySovani vybérového vzorku.
K nejCastéjsim chybam, které vyzaduji dpravy patii chyby tazatelG ¢i respondentu.
K dpravé chyb bychom méli pfistupovat zodpovédn€, ale v Ziadném ptipadé je
nedopliiovat. Zbylé tdaje muZeme vyuzit pro dal§i zkoumadni. OvSem v pfipad€, Ze

zjistime, Ze respondent zcela neporozumél zadani musime vyfadit cely dotaznik.
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Smyslem klasifikace je, abychom mohli v dals§i fazi vyzkumného procesu zkoumat
vzajemné vztahy mezi tfidami a kategoriemi. Nejjednodussim typem klasifikace tdaju je
ttidéni prvniho a druhého stupné. Pfi tfidéni prvniho stupné se jednéd o pouhy vycet Cetnosti

urCité veli¢iny. Zatimco u tfidéni druhého stupné se jedna o zjistovani vztaht a zavislosti.

Technické zpracovani tdaju je mozné rozdélit na elektronické a ruéni zpracovani. Pro
zpracovani udaja vyuzivame tzv. statistické vypocetni prostiedi, které se d€li na obecné
programové vybaveni jako tabulkové procesory (EXCEL), databdzové systémy
(ACCESS), textové editory (WORD), graficky, ucetni, expertni SW a specializované

statistické SW.

2.5.6 Analyza udaju

Analyza tdaju obsahuje nasledujici kroky:

e Sezndmeni se zdkladnimi statistickymi veli¢inami

e Prehled o vybranych metodach analyzy ddaja

e Zjistovani zavislosti mezi udaji

® Analyzovat tfidéni prvniho a druhého stupné
V této kapitole je dulezité zjistit, co ndm ze zjiSténych uddaja vyplyva pro dalsi praci.
Provadime statistickou deskripci, pfi které nds zajimaji vypocty zdkladnich statistickych
veli¢in a frekvence urcitych odpovédi. Déle grafickou deskripci, pti které vyuzivdme grafy
pro piehlednéjsi zndzornéni zjiSténych informaci. [20]

2.5.7 Interpretace vysledku

Interpretace vysledkt obsahuje nasledujici kroky:

e Qvéfeni platnosti hypotéz

e Prezentace a navrhnuti spradvnych doporuceni

Pred samotnymi navrhy bychom meéli opét zhodnotit validitu zjisténych tdaji z analyzy.
Cilem interpretace udaju je navrhnout spravna doporuceni pro dalsi rozhodovani a feSeni

problému. [21]
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2.5.8 Zavérecna zprava a jeji interpretace

ZaveéreCna zprava a jeji interpretace se sklada z nasledujicich kroku:

e Specifikace hlavni Casti zdveérecné vyzkumné zpravy
¢ Vhodny néstroj pfi ptipravé pisemné prezentace vysledka
e Védomosti o zdsadach prezentace vysledkt

e Priprava a provedeni profesiondlni prezentace vysledku

Prezentace muZe byt jak v pisemné tak i ustni formé. ZavéreCnd forma neni striktné
specifikovdna, ale méla by mit ndsledujici ndlezitosti: Titulni strana, Obsah, StruCny

souhrn, Hlavni ¢ast, Zavery a doporuceni, Piilohy, PouZit4 literatura. [22]

2.5.9 Co ziskame z marketingového vyzkumu

Z marketingového vyzkumu muZzeme ziskat napiiklad podklady pro:

e Zjisténi velikosti trhu

e Zjisténi informaci o subjektech trhu

e Optimalizaci potfeb zdkazniku

e Testovani vyrobka a sluzeb

¢ Cenovy vyzkum (ceny piijatelné pro zdkaznika)
e Struktury statniho rozpoctu

e Rizeni komunikace a planovéni osob

e apod.

Jedna se o podklady a informace, které nemiZeme zjistit ze sekundarniho vyzkumu.
Marketingovy vyzkum pouZijeme v situacich, kdy chceme mit podklady pro dalsi vyzkum
aktudlni (nemusime se obdvat informaci, které by nebyly aktudlni), aplikovatelné
(zjistované informace presné odpovidaji specifikim firmy a daného problému) a presné

(vime, jak byly informace ziskdny, kterymi postupy a metodami).
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2.6 Metodologie

V nésledujicim textu bude popsdna metodologie mé diplomové prace. Budou zde popsiny
informace tykajici se formy dotazovani, formy vyhodnoceni a dal$i informace tykajici se

celkového Setfeni.

2.6.1 Celkova struktura empirical study
Na néasledujicim grafu je jasné zobrazen postup a struktura prazkumu.

Obrazek 2: Celkova struktura empirical study

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Zjistit soucasnou situaci

obcané spokojeni ¢i

. nespokojeni
Porovnat co nabizi
o s e-komunikaci,
ostatni urady a co
nabizi Praha 9 popripadé nastinit
» v e . jejich pozadavky a
pripadné se inspirovat
v prani.
a poucit.

Velkou mérou se na e-

komunikaci UMC Praha

9 podili software
DATASYS UMS. Proto
je nutné zjistit pomoci

dotazovani, jak jsou

zameéstnanci seznameni a
proskoleni s timto

softwarem.
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2.6.2 Forma dotazovani, vyzkumu

VSechny formy Setfeni budou probihat primdrnim vyzkumem a to predevSim

z nasledujicich davodu:

Primdrni vyzkum je:

Aplikovatelny (zjistované informace presné odpovidaji specifikim daného
problému)

Presny (vim, jak byly informace ziskdny, kterymi postupy a metodami)

Aktudlni (informace jsou aktudlni a ztoho divodu neni nutné obdvat se
neaktudlnosti poskytnutych informaci)

Nemoznost ziskani ze sekundarniho vyzkumu

Dotazovani s ob¢any bude probihat esobni formou a to z nasledujicich duvodu:

Snadné zpracovani

Vysokd navratnost dotaznikt
Dosazeni respondentu

Lze ptesvédcit vahavé respondenty
Lze upfesnit otazky

Lze flexibiln€ ménit potadi otdzek
Setfeni v pomérné kratkém Zase

O subjektu Setfeni je mozné ziskat informace rovnéZ pozorovanim

Dotazovani se zaméstnanci bude probihat elektronickou formou a to z nésledujicich

duvodu:

Jednoduché dosazeni respondenta — disponovéni e-mailovymi adresami
Relativné levnd, rychld a adresnd forma dotazovéni

Dotazovany mé dostatek Casu na odpoveédi

Propojenost s pocitacem

Jednoduchost a pfehlednost vyhodnoceni
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Setfeni s ostatnimi méstskymi Gfady bude probihat pozorovdnim a to piedeviim z divodu
lehké dosaZitelnosti internetovych stranek ostatnich MU, z kterych se daji zjistit jejich
nové trendy v e-komunikaci. Dal$im davodem je sloZitéjsi dosazitelnost osob
zodpovédnych za e-komunikaci na ostatnich MU; d4 se zde piedpoklddat moZnd neochota
spoluprace a jiz z vySe zminéného divodu tato spoluprace podle mého ndzoru neni ani

stéZejnim bodem.

2.6.3 Forma vyhodnoceni (tFidéni)

Forma vyhodnoceni bude probihat prvotnim a druhotnym stupném tfidéni. Prvotni stupeni
bude spocivat v pouhém vyctu Cetnosti urcité veli¢iny (tzn. urCité otdzky) a druhotny
stuperi bude spocivat v hledani respondentd, ktefi se vyznacuji dvéma vlastnostmi
najednou. Vysledky plynouci z dotaznikli s ob¢any budou vyhodnoceny prvotnim stupném
tiidéni. Vysledky plynouci z dotazniki se zaméstnanci budou vyhodnoceny prvotnim i

druhotnym stupném.

Priklad:

Béhem tiidéni prvniho stupné bylo zjiSté€no, Ze program DATASYS UMS vyuziva ..... %
zaméstnancu. V rdmci tfidéni druhého stupné bylo zjisténo, Ze program DATASYS
vyuZiva .... % zaméstnancu ze socialniho odboru (.... % ne) a ..... % z odboru Zivotniho

prostiedni (.... % ne) atd.
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3 Analyza soucasného stavu

V této analyze budou strutné objasnény elektronické sluzby, které UMC Praha 9
v sou¢asné dob& nabizi ob&anim MC Praha 9. V dalii &asti jsou piedstaveny realizované
dotazniky sobCany a zaméstnanci; duvody jejich realizace a ukazky nékterych

relevantnich projektli realizovanych ostatnimi MU.

3.1 eGovernment

Jednd se o projekt, realizovany pod zaStitou ministerstva vnitra. Prvnim listopadem skonci
pfechodné obdobi mezi 1. 7. a 31. 10., kdy si kazdy mohl vyzkouSet datovou schranku. Od
1. 11. budou vSechny datové schranky pravnickym osobdm automaticky aktivovany. Cilem
eGovernementu je zrovnopravnéni elektronickych dokumentl s papirovymi, vytvoreni
husté sit€¢ univerzdlnich kontaktnich mist, ze kterych kazdy muzZe -elektronicky
komunikovat se vSemi urady a institucemi. Pokud uZivatel nebude datové zpravy
vyzvedavat, budou po uplynuti 10-ti dnti povazovany za dorucené. [41] Tento projekt se

sklada z nasledujicich 4 boda.

4 zakladni registry verejné spravy: Registr obyvatel,
Registr osob, Registr prdv a povinnosti, Registr uzemni
identifikace adres a nemovitosti.

¢  Komunikaéni infrastruktura verejné spravy:
elektronické uradovani, misto propojeni mezi vefejnosti a
vefejnou spravou.

e Datové schranky: elektronické uloziste, které je urceno
k dorucovani dokumenti a k provadéni dkont vici organim
vefejné moci.

e Czech Point: asistované misto, kde kazdy clovék muze

ziskat ovefené vypisy ze Zivnostenského a obchodniho

rejstitku, z katastru nemovitosti a z rejstiiku tresti. [34]
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eGON

Symbolem eGovernmentu je eGON. V pfeneseném vyznamu se jednd o Zivy organismus,
ve kterém je vSe propojeno a funkcCnost jednotlivych asti se navzdjem podmiiuje.

Existenci a Zivotni funkce eGONa zajist'uje:

Prsty: Czech POINT

Obéhova soustava: KIVS — Komunikacni infrastruktura verejné spravy

Srdce: Zakon o eGovernmentu

Mozek: Zakladni registry verejné spravy [33]

Pro jednodussi predstavu funkcnosti eGONu je zobrazen ndsledujici obrazek.

Obrazek 3: Egon s diagramy [33]

Pozn. Projekt eGovernment spadd do pusobnosti Ministerstva vnitra. Z tohoto divodu se
na rozvoji a zdokonalovani tohoto projektu UMC Praha 9 nemtiZe piili§ podilet. Z tohoto

divodu bych se spiSe zaméril na projekt DATASYS UMS; uvedeny niZe.

3.2 Povinné informace poskytované dle zakona ¢. 106/1999 Sb. (dle
Standardu ISVS) [37]

Internetové stranky maji pomeérné velkou vdhu v hodnoceni elektronické komunikace,
proto je nutné védat, jakd specifika plati pro UMC Praha 9. Povinné informace, které musi
byt zobrazeny UMC Praha 9 se fidi dle zdkona &. 106/1999 Sb. (dle Standardu ISVS). Tyto

informace jsou nésledujici:
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1. Oficialni nazev: Urad méstské Cdsti Praha 9

Starosta: Ing. Jan Jarolim

2. Duvod a zpusob zaloZeni:
Méstskd &ast Praha 9 vznikla zdkonem Ceské nédrodni rady &. 418/1990 Sb. O hlavnim
mesté Praze ze dne 9. 10. 1990. Jednd se o subjekt vznikly ze zdkona, zabyvajici se

vSeobecnou vefejnou spravou.

3. Organizacni struktura — viz priloha ¢. 1
Odbory uradu
o Kanceldr starosty
o Kanceldr starosty a tajemnika
o Odbor obcansko spravni
o Odbor ekonomicky
o Odbor socidlni
o Odbor spravy majetku
o Odbor skolstvi a evropskych fonda
o Odbor vnitini spravy
o Odbor vystavby a izemniho rozvoje
o Odbor Zivnostensky
o Odbor Zivotniho prostfedi a dopravy [40]
Seznam ziizovacich organizaci:
Obvodni kulturni dim
Domov seniorti — Novovysoc¢anska
Poliklinika Prosek
Mateiské Skoly
Zékladni Skoly

4. Kontaktni spojeni, adresa uradu:
Méstska cast Praha 9

Urad méstské ¢4sti Praha 9
Sokolovska 324/14,

180 49 Praha 9
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uredni hodiny:

pondgéli, stfeda: 8:00 — 12:00, 13:00 — 17:00

telefon: 283 091 111

fax. 283 891 122

oficialni WWW stranka: http://www.praha9.cz
podatelna elektronické posty (oficialni e-mail Gradu):
podatelna@p9.mepnet.cz

Kontakty na jednotlivé odbory ufadu a pracovniky

5. Bankovni spojeni
Cislo G&tu: 19-2000910329/0800 Cesk4 spofitelna, a.s. Praha, var. symbol : 6110619990

6. ICO: 00063894

7. DIC: CZ00063894

8. Rozpocet v tomto a predchozim roce
Programové prohlaseni rady MC Praha 9 pro volebni obdobi 2006 - 2010

9. Zadosti o informace:

- Pfijima odbor ob¢ansko spravni

10. Prijem Zadosti a dalSich podani:

- Podatelna uradu Sokolovska 324/14

- Vécné piislusné odbory tfadu
- Z4dosti & stiznosti, navrhy, podnéty nebo jiné dozadani je mozno zaslat postou na adresu
zdejSiho uradu, ucinit je osobné pfi ndvstéveé zdejsSiho uradu ¢i elektronicky na uvedenou
elektronickou adresu zdejSiho tradu. (V pifipadé elektronického podani je nezbytné oveéreni
elektronickym podpisem). Poddni je mozné uCinit i jinymi technickymi prostiedky
(zejména prostiednictvim dalnopisu, telefaxu nebo vefejné datové sit€ bez pouZiti
zarucCeného elektronického podpisu) a to v pripad€, Ze je podani do 5 dnt potvrzeno nebo
doplnéno zptusobem popsanym v zacatku odstavce (tzn. distn€ do protokolu, postou ¢i e-

mailem se zarucenym elektronickym podpisem)
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11. Opravné prostiredky

Opravné prostedky jsou zobrazeny u prezentace kazdého odboru v Casti odvolani.
12. Formulare
Formuléfe je moZné obdrZet v informacnich kancelérfich, na vécné piisluSném odboru nebo

je mozné je nalézt i na internetovych strainka UMC Praha 9 (www.praha9.cz).

13. Navody pro reSeni nejruznéjSich Zivotnich situaci

Tyto ndvody je moZné nalézt u prezentace kazdého odboru

wevs

Zéavazné pravni predpisy je mozné nalézt u prezentace kazdého odboru v &ésti piedpisy. Ci

je mozné shlédnout jejich vycet.

15. Sazebnik dhrad za poskytovani informaci: Informace o sazebnicich jsou uvedeny u

prezentaci jednotlivych odbort v ¢asti poplatky.

16. -

17. Vyrocéni zprava podle zakona ¢. 106/1999 Sh.

18. Smlouva o p¥istoupeni CR k EU

JelikozZ jsou tyto, jiZ vySe zminéné informace povinné zobrazovdny, neni nutné se zajimat

o to, zda tyto informace vystavit na webové strainky UMC Praha 9, & nikoliv. Tato

povinnost je dand zdkonem ¢. 106/1999 Sb. (dle Standardu ISVS).

3.3 DATASYS UMS

UMC Praha 9 vlastni software DATASYS UMS (Unified message system — jednotny

systém zprdv) — jednd se o produkty: Fax change, Mobil change, Call change, Voice
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change. Tento software funguje na dfad€ zhruba 1,5 roku a mésicné se plati provozovateli

41 000 K¢&/mesic.

e Jednoduse vysvétleno, tento projekt spoCivd ve sjednoceni komunikacnich
prostiedkt, jako jsou SMS zpravy, faxy, telefondty a hlasové zpravy pomoci
jedné e-mailové adresy daného ufednika. Vyhoda této aplikace spociva
v jednoduchosti a nendroCnosti. Tzn., Ze ufednikovi stali oteviit pouze e-
mailovd adresa a muze poslat zpravu na vSechny vySe zminénd média a

odpoved dostane opét zpét do své e-mailové adresy.

Pozn. Obcané tuto sluzbu v podstaté nevnimaji, jednd se pouze o sméfovani z jinych typu
médii pouze na jednu e-mailovou adresu daného ufednika. Otazkou zistava, zda na tuto
elektronickou komunikaci jsou ufednici a zaméstnanci fadné€ Skoleni, €i se jednd pouze o
projekt, ktery by mohl efektivné fungovat, ale kvuli neinformovanosti dfedniki a

zaméstnancu tento projekt nepracuje spravne.

3.4 Dotazovani zaméireno na optimalizaci programu DATASYS UMS

Dotaznik se zaméstnanci se bude tykat efektivnosti sluzby DATASYS UMS, za ktery
UMC Praha 9 mési¢ng plati K& 41.000,-. Z tohoto divodu je nutné, pomoci nasledujiciho
dotazniku zjistit jak Gcinnd a efektivni je tato sluzba. Piipadné uCinit dal$i opatfeni, které

by prispéli k optimalizaci softwaru DATASYS UMS.
Pozn. Zaméstnancim je nutné vysvétlit, ze DATASYS UMS je program, ktery umoziiuje
predevsim prevedeni (pfijmuti ¢i odesldni) faxi, SMS zprdv, telefonnich rozhovort,

hlasové schranky z ¢i do e-mailové schranky.

V piiloze €. 2 je piiloZen tento dotaznik se zaméstnanci i s davody poloZeni jednotlivych

otdzek, tzn., co chceme z jednotlivych otdzek zjistit.
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Zakladni soubor tvoii vichni zamé&stnanci UMC Praha 9. Dotazniky byly zaslny na

nasledujici odbory:

- Kancelar starosty + Kancelarf starosty a tajemnika KST(29)
- Odbor ekonomicky OE (21)

- Odbor obcansko — spravni QOS (27)

- Odbor socialni OS (27)

- Odbor spravy majetku OSM (17)

- Odbor skolstvi a evropskych fondu OSEF (6)

- Odbor vnitini spravy OVS (16)

- Odbor vystavby a izemniho rozvoje OVUR (17)

- Odbor Zivnostensky 0Z (12)

- Odbor Zivotniho prostiedi a dopravy OZPD (12)

Celkem byly tyto dotazniky zasldny na 184 e-mailovych adres. Odpovédélo 114

respondentt tzn., Ze navratnost byla cca 62 %.

Dotazovéani probéhlo v prosinci 2009. Dotazniky byly zaslany kazdému zaméstnanci

jednotlivé na jejich osobni e-mail.

3.5 Dotazovani zaméieno predevSim na e-komunikaci Uradu méstské

&asti (UMC) Praha 9 a ob&any

Tento dotaznik je vytvofen s cilem ziskat objektivni informace, pomoci marketingového
vyzkumu, vedouci k optimalizaci e-komunikace, predev§im k blizké inovaci internetovych
stranek. Otdzky &. 14 — 17 jsou zaméfeny na osobni komunikaci ob&ant s UMC Praha 9,
abychom zjistili pfedeviim ndvitévnost UMC Praha 9 a spokojenost ob&and

s poskytovanim sluzeb na dfadé.

V piiloze €. 3 je pfiloZen tento dotaznik s obCany i s divody poloZeni jednotlivych otdzek,

tzn., co chceme z jednotlivych otdzek zjistit.
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Dotazniky byly vyplnény s 68 respondenty a ztoho byly 3 dotazniky vybrdny jako

irelevantni k celkovému hodnoceni. Tzn., Ze celkovy pocet hodnocenych dotaznika byl 65.

Ztéchto 65 obcant bylo 35 muzi a 30 Zen. V podskupin€ Zen bylo 12 Zen
v zameéstnaneckém pomeéru, 2 Zeny podnikatelky, 6 Zen studentky, 5 Zen na mateiské

dovolené, 4 Zeny seniorky a 1 Zena nezamé&stnana.

V podskupiné muzi bylo 21 muzi v zaméstnaneckém poméru, 6 muzu podnikateli, 6

muzl studenty, 1 muz senior a 1 muz invalidni dichodce.

Tyto informace jsou zobrazeny v nésledujicich tabulkach.

absolutni
hodnota
. . . invalidni
------------ Zameéstnanec | Podnikatel | Student | Senior | |
duchodce
Muzi 35 21 6 6 1 1
vV % 53,8 60,0 17,1 17,1 2,9 29
Tabulka 5: Respondenti — muzi
Zdroj dat: Vlastni zdroj
absolutni
hodnota
. . . Materska . .
———————————— Zaméstnankyné | Podnikatelka | Studentka _ | Seniorka | Nezaméstnana
dovolena
Zeny 30 12 2 6 5 4 1
V% 46,2 40,0 6,7 20,0 16,7 13,3 3,3

Tabulka 6: Respondenti — Zeny

Zdroj dat: Vlastni zdroj 5
Dotazovani probehlo v listopadu a prosinci 2009 s obany MC Praha 9, ktefi se zicastnili

akci poiddanych UMC Praha 9. Byl zvolen postup prostého ndhodného vybéru, ktery

zarucuje, Ze kazdy Clen zkoumané populace mél stejnou Sanci dostat se do vybraného

vzorku dotazovanych (viz reprezentativnost zobrazena v tabulkdch vySe). Pfi tomto

postupu byli lidé pro vyzkum vybirani podle urCitych kroku, které v rdamci moznosti

zahrnuji vSechny Cleny zkoumané populace.

Tazateli byli vyskoleni mladi lidé ve véku od 20 do 26 let, kteif jsou studenty VS.
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Pilotni verze byla provedena se zaméstnanci UMC Praha 9. Pilotn{ verze je ve své podstatd
zkouSka funkCnosti dotazniku. V tomto ptipadé byly dotazniky ,vyzkouseny* s 15
zaméstnanci na UMC Praha 9. Po této pilotni verzi do§lo k men§im dpravam otdzek

v dotazniku.

3.6 Mozna inspirace z projektu VIRTUOS

» VIRTUOS (zakladatelem je Plzenisky kraj, ktery ji vyvijel ve spolupraci s obcemi
v kraji a Ministerstvem vnitra) — umoZnuje vyfizovat pfislusné zdleZitosti s ufady
elektronicky, prostiednictvim internetu. Ale jednd se viceméné o predchtidce

komunikacni infrastruktury vefejné spravy (KIVS).

e Sprava identit
Zména osobnich udaju.
e Rezervace ¢asu
Umoznuje rezervaci ¢asu urednika k vyrizeni zalezitosti, z toho plynouci
uSetfeny cas obcanovi straveného ve fronté.
e Zivotni situace
MozZnost najit ndvody, jak a za jakych podminek postupovat v situacich, které je
moZzno vyfidit na dtfadech.
¢ Distribuce podani
Podéni, formulafe a informace o jejich stavu.
e Napovéda
Odpoveédi na nejcastéji kladené otdzky, moznost zaslat dotaz nebo pozadavek

na technickou podporu.

Z tohoto projektu bychom se mohli inspirovat napf. pouze jednou ¢ésti a to rezervaci Casu

7 vz

urednika. Pro obCany by to znamenalo zefektivnéni procesu vyfizeni Zadosti i poZadavku.
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3.7 Analyza dotazniku

3.7.1 Analyza dotazniku s obany

1. Uved’te pohlavi

Muzi Zeny Celkem
absolutni v % absolutni v % absolutni v %
hodnota ° hodnota ° hodnota °
35 53,8 30 46,2 65 100

Tabulka 7: Reprezentace muzské a Zenské populace respondentu

Celkovy pocet vyplnénych dotazniki byl 68. Z duvodd nevérohodnosti nékterych
dotazniki jsem musel 3 dotazniky vyfadit. Tzn., Ze pocet relevantnich dotazniku
k vyhodnoceni je 65. Z toho je prezentovano 35 dotaznikii muzskou populaci a 30
dotaznikd Zenskou populaci. Jak jiZz bylo zminéno v Praze 9 predstavuje 50,6 % a Zenska
populace 49,4 %. Tzn., Ze respondenti jsou vicemén¢ prezentovéni ve stejném pomeéru jako

ob&ané MC Praha 9 s piihlédnutim na strukturu muZské a Zenské populace. Tyto informace

Zdroj dat: Vlastni zdroj

jsou pfehledné€ zobrazeny v nasledujicich tabulkach a grafu.

Reprezentace muzské a zenské populace respondentu

@ Muzi m Zeny

o Muz
53,8%

Graf 1: Reprezentace muzské a Zenské populace respondentu

Zdroj dat: Vlastni zdroj

2. Do které skupiny obyvatel se fadite?
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Jina
) ) : Matefska : oy | Invalidni Celkem
Zaméstnanec/kyné | Podnikatel’ka | Student/ka dovolena senior/ka | nezaméstnany/a | duchodce/
kyné
absolutni o absolutni o absolutni o absolutni o, | absolutni o absolutni o absolutni o absolutni o
hodnota v % hodnota | Y7 | hodnota | Y7 | hodnota | Y% | hodnota | Y% | hodnota V% | hodnota | Y% | hodnota | V%
33 50,8 8 12,3 12 18,5 5 7,7 5 7,7 1 1,5 1 1,5 65 100

Tabulka 8: Skupiny obyvatel respondenti
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z nésledujiciho grafu je zfejmé, Ze respondenti byli vice jak z poloviny prezentovani

skupinou v zaméstnaneckém pomeéru (50,8%), déle studenty/studentkami (18,5%),

podnikateli/podnikatelkami (12,3%), obCany na mateiské dovolené (7,7%), seniory/

seniorkami (7,7%) a v malé mife nezaméstnanymi a invalidnimi ddchodci (prezentované

v obou piipadech 1,5%).

Skupiny obyvatel respondetu

senior/ka nezaméstnany/a . invalidni .
Jina 15% duchodce/kyné
o ’ 1,5%
Matefska d L.I% ‘

Student/ka
18,5%

Zamestrianec/kyné
50,8%

@ Jind invalidni dichodce/kyné

Podnikatel’ka
12,3%
O Zaméstnanec/kyné @ Podnikatel/ka O Student/ka
O Matef'ské dovolena B Jing senior/ka O Jind nezaméstnany/a

Graf 2: Skupiny obyvatel respondenti
Zdroj dat: Vlastni zdroj

3. Pro komunikaci s UMC Praha 9 nejéastéji vyuzivam:

. telefonni osobni pisemna
e-mail SMS . . -y . Celkem
komunikace jednani komunikace
absolutni absolutni absolutni absolutni absolutni absolutni
hodnota V% | 'hodnota | Y% | hodnota | Y% | hodnota| V% | hodnota | Y% | hodnota v %
13 20,0 0 0,0 19 29,2 31 47,7 2 3,1 65 100,0

Tabulka 9: Nej¢ast&jsi zpisoby komunikace ob¢ani s UMC Praha 9

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Na tomto grafu miZeme vidét, Ze obCané Prahy 9 nejCast&ji pouzivaji pro komunikaci
s ufadem osobni typ komunikace (47,1% obyvatel). DalSimi pomérmné oblibenymi typy
komunikace jsou telefonickd komunikace, jeZ je prezentovdna 30% obyvatel a e-mailova
komunikace, kterd je prezentovdna 20% obyvatel. Pisemnou komunikaci vyuZivaji
obyvatelé jen v minimdlni mife, a to v 2,9%. SMS komunikaci nevyuZivd nikdo
z dotazovanych ob&ant MC Praha 9. Toto zji§téni je pomémé piekvapivé. Je mozné, Ze
obCaniim tento zpisob komunikace nevyhovuje kvili t€zkému vyjadieni problému (kvuli
strucnosti) €i nejsou dobfe informovani o moznosti vyuziti této sluzby. Z tohoto prizkumu
by mohlo plynout, 7¢ by se m&l UMC Praha 9 zaméfit na osobni a telefonickou, piipadné
e-mailovou komunikaci. OvS§em bylo by dobré v dal§im Setfeni zjistit, z jakého divodu

vyuZzivaji tyto typy komunikace.

v v s o

Nejéastéjsi zpasoby komunikace UMC Praha 9 s obéany

Pisemna komunikace .
29% e-mail

,
20,0%

SMS
0,0%

Osobni jednani
47 1%

telefonni komunikacé
30,0%

)

O e-mail @ SMS O telefonni komunikace O Osobnijednani B Pisemna komunikace

Graf 3: Nejéastéjsi zpisoby komunikace ob¢anii s UMC Praha 9

Zdroj dat: Vlastni zdroj

4. Hodlate si zalozit datovou schranku jako fyzicka osoba?

Jiz jimam | Nevim,k
Ano Ne 2] ¢emu to Celkem
Zrizenou x
slouzi
absolutni absolutni absolutni absolutni absolutni
hodnota | Y7 | hodnota | Y™ | hodnota | Y™ | hodnota | V% | hodnota | V7%
11 16,9 44 67,7 2 3,1 8 12,3 65 100,0

Tabulka 10: Hodlate si zaloZit datovou schranku jako fyzicka osoba?

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Z té&chto odpovedi plyne, Ze fyzické osoby v Praze 9 nemaji zdjem o zaloZeni datovych

schranek (téméf 70% obyvatel). Informovanost obCant je pomérné dobrd, jelikoz z téchto

odpoveédi 1 vyplyvd, Ze 87,7% dotazovanych obyvatel vi, co jsou to datové schrinky a

k Cemu slouzi. 16,9% obyvatel si planuje zaloZit datovou schranku a 3,1% obyvatel ji ma

jiz zfizenou. V dal§im Setfeni by bylo zajimavé zjistit, z jakého divodu nemaji fyzické

osoby zdjem o zaloZeni datovych schranek.

Interval spolehlivosti tykajici se této otdzky. S 95-ti procentni spolehlivosti nem4 zdjem o

datovou schranku cca 56 az 79 % obyvatel MC Praha 9. Vypocet tohoto intervalu

spolehlivosti je v piiloze €. 23.

Hodlate si zalozit datovou schranku jako fyzicka osoba?
Nevim k ¢emu to slouzi

12.3%

Ano
16,9%

Jiz ji mam zfizenou

3,1%

Ne
67,7%

O Ano @ Ne O Jiz ji mam zfizenou O Nevim k emu to slouzi

5. Jak byste ohodnotil/a soucasnou e-komunikaci UMC Praha 9 s obcany?

Graf 4: Hodlate si zaloZit datovou schranku jako fyzicka osoba?

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Nevyuzivam e-komunikaci

i i i Lo Lo nejsem nemam k e-
Vyborna Dobra Dostacujici | Nedostacuijici L. o . Celkem
dostate€né komunikaci Jiny duvod
informovan davéru
absolutni absolutni absolutni Absolutni absolutni absolutni absolutni absolutni
vV % vV % vV % vV % vV % vV % vV % vV %
hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota
8 12,3 34 52,3 13 20,0 7 10,8 3 4,6 0 0,0 0 0,0 65 100,0

Tabulka 11: Ohodnoceni sou¢asné trovné elektronické komunikace UMC Praha 9 s obéany

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Vice jak polovina obyvatel (52,3%) hodnoti elektronickou komunikaci UMC Praha 9 jako

Yev s

dobrou, coZ byla druhd nejkladné&jsi odpovéd’ na hodnoceni elektronické komunikace.
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Dokonce 12,3% obyvatel hodnoti elektronickou komunikaci jako vybornou. Toto
hodnoceni je pro UMC Praha 9 pomémné pozitivni. 20% obyvatel hodnoti tuto komunikaci
jako dostaCujici. Negativni odezva byla od 10,8% respondentd, ktefi hodnoti el.
komunikaci jako nedostacujici. 4,6% obyvatel dle svého dhlu pohledu nevyuzivd e-

komunikaci z ddvodu nedostateéné informovanosti UMC Praha 9.

Ohodnoceni soué¢asné urovné elektronické komunikace UMC
Praha 9 s ob¢any

nemam k e-komunikaci

. _ nejsem dostateéné Jiny dl:VOd davéru
8 Vyborna informovan 0.0% 0,0%
B Dobra NevyuZivam e-
Lo Nedosta(':ujici komunikaci V)’/borné
0O Dostadujici 4,6% 12,3%

10,8%

O Nedostadujici

B Nevy uzivam e-komunikaci
nejsem dostate¢né informov an
O Nevy uzivam e-komunikaci
nemam k e-komunikaci ddv éru
@ Nevy uzivam e-komunikaci Jiny
dav od Dosta&ujici
20,0%

Dobra
52,3%

Graf 5: Ohodnoceni soucasné iirovné elektronické komunikace UMC Praha 9 s ob¢any

Zdroj dat: Vlastni zdroj

6. Jak byste vylepsil/a elektronickou komunikaci UMC Praha 9 s ob&any?

absolutni V%

hodnota
Nevi 26 40,0
VSe v poradku 7 10,8
Nemohli relevantné odpovédét, jelikoz nevyuzivaji e-komunikaci 5 7,7
Moznost zpfistupnéni elektronické komunikace pro obCany ze 17 6.2
strany UMC Praha 9, ’
Optimalizace internetovych stranek, internetové stranky se daji 6 92
pokladat za stézejni bod elektronické komunikace '
Zefektivnit lidsky faktor zapojujici se do el. komunikace 4 6,2
Celkem 65 100,0

Tabulka 12: Jak byste vylepsila elektronickou komunikaci UMC Praha 9 s obéany?
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jedna se o otevienou otazku a z toho duvodu bylo pro obCany slozité odpovédét na tuto
otdzku. Jak je napsdno v teorii, tazatel by nikdy nemél ovlivnit ¢i navadét respondenta na

uritou otdzku. Toto se vtomto Setfeni zajisté nestalo a muzeme se domnivat, Ze
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respondenti nebyli pouze pfili§ trpélivy pfemyslet o novych nédvrzich, ¢i opravdu neveédéli
co vylepsit na soucasnych elektronické komunikaci. Ale i1 pfesto ze zjiSténych informaci
vyplyvéd, ¢ UMC Praha 9 by se mé&l zaméfit piedeviim na zpiistupnéni elektronické
komunikace pro ob&any ze strany UMC Praha 9. To by vedlo i k &ast&jsimu vyuZivéni
elektronické komunikace. Piikladem bylo napf. rozSiteni bezplatného wifi signdlu na Praze
9. V soucasné dob¢ funguje na Praze 9 wifi pfipojeni zdarma, ale bohuzel ne s pfili$
dobrym pokrytim, proto obCané Zidaji rozSiteni. Tento ndzor je prezentovan 26,2 %
respondentt. Dale se jednalo o optimalizaci internetovych stranek (9,2 %) a zefektivnéni

lidskych zdroju zapojujicich se do e-komunikace.

7. Byl/a byste ochoten/na poskytnout UMC Praha 9 e-mail, mobilni telefon pro

zasilani dulezitych zprav a udalosti?

o - o neni
. mobilni -mail i mobilni
e-mail ob e-ma ob ochoten/na celkem
telefon telefon
poskytnout
absolutni absolutni absolutni absolutni absolutni
hodnota v% hodnota | V7% hodnota v % hodnota v % hodnota v%
33 50,8 4 6,2 10 15,4 18 27,7 65 100,0

Tabulka 13: Jak ochotni jsou ob&ané MC Praha 9 poskytnout e-mail & mobilni telefon pro zasilani
dulezitych zprav a udalosti

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jak ochotni jsou ob&éané Prahy 9 poskytnout e-mail €i mobilni
telefon pro zasilani dllezitych zprav a udalosti
neni ochoten/na

poskytnout
27,7%

e-mail
50,8%

e-mail i mobilni telefon
15,4%

mobilni telefon
6,2%

0 e-mail @ nobilni telefon O e-mail i mobilni telefon O neni ochoten/na poskytnout

Graf 6: Jak ochotni jsou ob¢ané MC Praha 9 poskytnout e-mail ¢i mobilni telefon pro zasilani
dulezitych zprav a udalosti

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z uvedeného grafu vyplyvé, Ze témef %4 dotazovanych (72,4%) jsou ochotni poskytnout e-

mailovou adresu ¢i mobilni telefon, popiipad€ obé uvedené moznosti. Nejvice respondentti
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by bylo ochotno poskytnout e-mailovou adresu a to vice jak 50%. Mobilni telefon 6,2%
dotazovanych a mobilni telefon i e-mailovou adresu 15,4%. Pouze 27,7% respondentt neni
ochotna poskytnout ani jednu z uvedenych moZnosti. Z téchto informaci vyplyva, Ze by
nem¢l byt problém ziskat od obCanu tyto udaje. Elektronickou komunikaci, pro zasilani
dilezitych zprdv, by UMC Praha 9 mél zaméfit piedeviim na e-mailovou formu
komunikace, jelikoz obCané budou ochotni ud¢lat prvni krok, ktery je nutny pro zacatek
této elektronické komunikace.

Interval spolehlivosti tykajici se této otazky. S 95-ti procentni spolehlivosti bude cca 61 az
83 % obant MC Praha 9 ochotni poskytnout e-mail, mobilni telefon pro zasilini

dulezitych zprav a udélosti. Vypocet tohoto intervalu spolehlivosti je v piiloze C. 24.

8. Jak &asto navstévujete internetové stranky UMC Praha 9?

absolutni 5
Nikdy hodnota
v % 7,7
12 x absolutni |
denné hodnota
v % 1,5
absolutni 4
1 x tydné | hodnota
v % 6,2
absolutni
mézsi)((":né hodnota >
v % 7,7
absolutni
mé1si)((":né hodnota 24
v % 36,9
absolutni 3
4 x rocné | hodnota
v % 4,6
absolutni |
3 xrocné | hodnota
v % 1,5
absolutni 15
2 xrocné | hodnota
v % 23,1
absolutni 6
1 xro¢né | hodnota
v % 9,2
1x2za2 absolutni |
roky hodnota
v % 1,5
absolutni 65
Celkem hodnota
v % 100,0

Tabulka 14: Nav§tévnost internetovych stranek UMC Praha 9
Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Z tohoto grafu vyplyv4, Ze nejvice ob&ant MC Praha 9 (uZivateld) navitévuje internetové
stranky 1x mési¢né. 23,1% respondentt navstévuje internetové stranky 2x rocné a 9,2% 1x
ro¢né. Pouze 7,7% respondenti nebylo nikdy na internetovych strankach. Tzn., Ze
internetovym strdnkdm by se méla veénovat velkd pozornost, protoze celych 92,3%

dotazovanych jiZ navstivilo internetové stranky.

Navstévnost internetovych stranek UMC Praha 9
1 x roéné 1x za2roky nikdy 1-2 x denné

9.2% 1,5% 7,7% 15% 1xtydné
6,2%

2 x mésicné
2 xro¢né 7,7%

23,1%

3 x roéné
1,5%

4 x ro€né 1 x mésiéné
4,6% 36,9%
a nikdy @ 1-2 x denné 01 xtydné 0 2 x mésicéné | 1 x mésicné
O 4 x ro€né B 3 x ro¢né 0O 2 x ro€né | 1 xroéné @ 1 x za 2roky

Graf 7: Navitévnost internetovych stranek UMC Praha 9
Zdroj dat: Vlastni zdroj

9. Ohodnotte soucasné internetové stranky Prahy 9 v rozmezi od 1 do 10 (1 =

nevyhovujici, 10 = vyborné)

Hodnoceni od 1 do 5 miizeme pokladat za negativni hodnoceni a od 6 do 10 jako pozitivni.
Vezmeme-li v ivahu tato kritéria, tak negativné hodnotilo souCasné internetové stranky
26,2% respondenti a 66,2% pozitivné. 7,7% dotazovanych nemohlo na tuto otdzku
relevantng odpovédét, jelikoz nikdy nenavitivili internetové stranky UMC Praha 9.
Z téchto udaju plyne, Ze obcané jsou s internetovymi strankami pomérné spokojeni, ale je
potieba udrZet si jejich droven a dodrZovat zdsady uvedené v teoretické Casti, tykajici se
tvorby atraktivniho webu. Jednou ze zdsad je udrzeni hodnoty internetovych stranek. Tzn.,
Ze informace musi byt pribé€zné narustajici, obsah musi byt inovacni, pfibyvajici,
kvalitngj$i. Z toho plyne, Ze vzdy je co vylepSovat a k pfipadné inovaci internetovych
stranek by UMC Praha 9 nemélo mit v Z4dném piipadé averzi. V ndsledujici otdzce je
zobrazeno, co by bylo podle ob&ant MC Praha 9 vhodné pozménit na internetovych

strankach.
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pozn.: 1 = nevyhovujici, 10 = vyborné

absolutni hodnota 0
1 V% 0,0
absolutni hodnota 0
2 V% 0,0
absolutni hodnota 2
3 V% 3,1
absolutni hodnota 3
4 V% 4,6
absolutni hodnota 12
s V% 185
absolutni hodnota 5
6 V% 7,7
absolutni hodnota 12
7 V% 185
absolutni hodnota 15
8 V% 23,1
absolutni hodnota 9
9 V% 13,8
10 absolutni hodnota 2
v % 3,1
Nenavstévuji absolutni hodnota 5
internetové
stranky V% 7.7
absolutni hodnota 65
Celkem V% 100,0

Tabulka 15: Spokojenost se sou¢asnymi internetovymi strankami Prahy 9

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Spokojenost se sou¢asnymi internetovymi strankami Prahy 9 v rozmezi
od 1 do 10 (1 = nevyhovujici, 10 vyborné)
1

nenavs$tévuje int. 0,0%
stranky 4
10 0,0%
aqo 7% J/ 3,1% 4.6%

13,8% 18,5%

7,7%

8
23,1%

18,5%

D1m20304m506@7 08 m9 @ 10 O nenavstévuje int. stranky

Graf 8: Spokojenost se sou¢asnymi internetovymi strankami Prahy 9

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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10. Co by podle Vaseho nazoru bylo vhodné zménit na soucasnych internetovych

strankach?

absolutni

hodnota v %
nevi, nenapadad je zadné vylepSeni 29 44,6
nemlze relevantné odpovédét, jelikoz nenav$tévuje int.
stranky 5 7,7
S$patna orientace, prehlednost 17 26,2
vice aktualizaci 5 7,7
lepSi navigace a vyhledavani (vyhledavag) 4 6,2
ostatni (grafika (1), vice informaci (3), moderovany chat (1), 5 7,7
Celkem 65 100,0

Tabulka 16: Co by podle Vaseho nazoru bylo vhodné zménit na sou¢asnych internetovych strankach?

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jedna se o otevienou otazku a z toho duvodu bylo pro obCany slozité odpovédét na tuto
otdzku. Jak je napsdno v teorii, tazatel by nikdy nemél ovlivnit ¢i navadét respondenta na
uritou otdzku. Toto se vtomto Setfeni zajisté nestalo a muzeme se domnivat, Ze
respondenti nebyli pouze pfili§ trpélivy pfemyslet o novych nédvrzich, ¢i opravdu neveédéli
co vylepSit na souCasnych internetovych strankach. Ale i pfesto ze zjiSténych informaci
vyplyvé, ze UMC Praha 9 by se mél zamé&fit pfedevsim na prehlednost a lepsi orientaci na

internetovych strankach. Tento nazor je prezentovan 26,2 % respondentu.

11. Vyuzivate socialni sit’ Facebook?

ano ne ne, ale planuji to Celkem
absolutni absolutni absolutni absolutni
hodnota v % hodnota v % hodnota v % hodnota v %
24 36,9 40 61,5 1 1,5 65 100,0

Tabulka 17: Kolik ob¢anti méa profil na Facebooku a kolik piremysli o jeho zaloZeni

Zdroj dat: Vlastni zdroj

JelikoZ je socidlni sit Facebook v CR pom&mé novym fenoménem, zaloZeny profil na
Facebooku ma pouze 36,9% respondentt a 1,5% si jej planuje zalozit. 61,5%
dotazovanych nemad zaloZeny profil, a to miZe byt z n€kolika divoda, které by bylo mozné
zjistit v dal§im Setfeni. Tyto divody mohou byt napfiiklad, Ze nemaji v soucasné dobé
dostacujici informace o této socidlni siti, popiipadé, nemaji davéru k elektronické

komunikaci apod.

53



Kolik ob¢anii ma profil na Facebooku a kolik pfemysli o jeho zalozeni
ne, ale planuiji to
1,5%

O ano @ ne 0O ne, ale planuji to

Graf 9: Kolik ob¢ani mé profil na Facebooku a kolik piremjysli o jeho zalozeni

Zdroj dat: Vlastni zdroj

12. Ocenil/a byste profil UMC Praha 9 na Facebooku?

Ano ne celkem
absolutni absolutni absolutni
hodnota v % hodnota v % hodnota v%
21 87,5 3 12,5 24 100,0

Tabulka 18: Ocenil/a byste profil UMC Praha 9 na Facebooku?
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Ocenil/a byste profil UMC Praha 9 na Facebooku?

ne
12,5%

ano
87,5%

O ano @ ne

Graf 10: Ocenil/a byste profil UMC Praha 9 na Facebooku?
Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Pozn.: Respondenti byli schopni odpovédét relevantné na tuto otdzku pouze v piipadé, Ze
byli sezndmeni s touto problematikou, tzn. pouze v ptipad€, kdyZ maji zaloZeny profil na
Facebooku, coz bylo zjiS§téno v predeslé otdzce. Na tuto problematiku tedy relevantné
odpovédelo 24 respondentt, z cehoz 15 respondentt byli muZzi a 9 Zeny.

Z tohoto grafu je ziejmé, Ze profil UMC Praha 9 na Facebooku by byl zajisté dobrym
ndpadem a 87,5% dotazovanych obCani vyuzivajici socidlni sit Facebook, by tento krok
Jisté uvitalo.

Interval spolehlivosti tykajici se této otdzky. S 95-ti procentni spolehlivosti by cca 74 az
100 % ob&antt MC Praha 9 ocenili profil UMC Praha 9 na socidlni siti Facebook. Vypocet

tohoto intervalu spolehlivosti je v ptiloze €. 25.

13. Ocenil/a byste na internetovych strankach moznost rezervovat si schuzku

s urednikem?

urcité ano Ano ne urcité ne celkem
absolutni Absolutni absolutni absolutni absolutni
hodnota v % hodnota v % hodnota v % hodnota | Y7 | hodnota v %
35 53,8 20 30,8 9 13,8 1 1,5 65 100,0

Tabulka 19: Ocenil/a byste na internetovych strankich moznost rezervovat si schuzku s ifednikem?
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z tohoto grafu je zfejmé, Ze prevazna vétSina respondentll (53,8% urcité ano, 30,8% ano)
by ocenili moZnost rezervovat si schiizku na internetovych strankach s urednikem. Pouze
15,3% respondentt (13,8% ne, 1,5urcité ne) by neocenili tuto nabidku. Pro UMC Praha 9
z tohoto plyne, Ze by bylo vhodné na internetovych strankdch vytvofit odkaz, na kterém by
bylo mozné zarezervovat si schiizku s trednikem.

Interval spolehlivosti tykajici se této otdzky. S 95-ti procentni spolehlivosti by cca 76 az 93
% ob&antt MC Praha 9 ocenili moZnost rezervovat si schiizku s tfednikem prostfednictvim

internetovych stranek. Vypocet tohoto intervalu spolehlivosti je v priloze €. 26.
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Ocenil/a byste na internetovych strankach moznost rezervovat si schiizku s

urednikem?
ne urcité ne
13,8% 1,5%

Urcité ano
53,8%

@ Uréité ano @ ano O ne O urCité ne

Graf 11: Ocenil/a byste na internetovych strankach moznost rezervovat si schiizku s diednikem?

Zdroj dat: Vlastni zdroj

14. Kolikrat navitévujete UMC Praha 9?

. .. . | absolutni hodnota 1
2-4 X mésicné
V% 1,5
. .. . | absolutni hodnota 5
1-2 x mésicné v 77
Y . absolutni hodnota 12
4 x rocné V% 185
.. absolutni hodnota 3
3 xrocné % 4.6
Y . absolutni hodnota 19
2 x rocné v 29.2
Y . absolutni hodnota 22
1 xrocné V% 33.8
absolutni hodnota 3
1xza5 let V% 4.6
absolutni hodnota 65
celkem V% 100,0

Tabulka 20: Navitévnost obéanii UMC Praha 9
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z tohoto grafu vyplyvd, 7e pievaznd vétiina ob&and navitévuje UMC Praha 9 jedenkrit &
dvakrat rocné (1 x ro¢né 33,8% a 2x rocné€ 29,2%). 18,5% respondenti navstévuje
UMC Praha 9 &tyfikrt ro¢né. Z téchto ddaji vyplyvd, Ze pfevaznd vétsina ob&ant (81,5

%) navstévuje urad 1-4 x rocné.
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Navstévnost obéant UMC Praha 9
1x za5let 2-4 x mésicné 1-2 x mésiéné
4,6% 1,5% 7,7%

4 x ro€né
1 x roné 18,5%

33,8%

3 x ro¢né
4,6%

2 x roéné
29,2%

O 2-4 x mésicné @ 1-2x mésitné O 4 x roné O3 x roéné M2 x roéné @ 1 x ro¢né @ 1x za 5 let

Graf 12: Nav§tévnost obéani UMC Praha 9
Zdroj dat: Vlastni zdroj

15. Jaky problém (zéleZitost) nejéastéji Fesite na UMC Praha 9?

absolutni v %
hodnota °
Doklady 34 52,3

Tabulka 21: Jaky problém (zéleZitost) nejcast&ji Fesite na UMC Praha 9
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Nejcast&jsi zaleZitost feSend na UMC Praha 9 je vyfizovdni osobnich dokladd. Tato

odpoveéd je prezentovana vice jak 52,3 % respondenti. Z této otazky také vyplynulo, Ze

Zeny vice vyfizuji zélezitosti tykajici se rodiny a muZi si vyfizuji pfevdzné svoje osobni

doklady, dokumenty a povoleni (v pfiloze €. 8).

16. Kde a pri jaké situaci jste se setkal/a s problémem na UMC Praha 9?

absolutni v
hodnota °
Nesetkal (a), bez problému 51 78,5

Tabulka 22: Kde a pfi jaké situaci jste se setkala s problémem na UMC Praha 9?
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z této otazky vyplynulo, 7e na UMC Praha 9 se 78,5 % respondenti nesetkalo pii jednéni

s Zddnym vyznamnym problémem. Tzn., Ze maji na fungovdni komunikace mezi

UMC Praha 9 a ob&any pozitivni &i neutrdlni nézor. CoZ je velmi pozitivni jev pro celkovy

obraz komunikace na UMC Praha 9. Podrobn&jii informace jsou v piiloze &. 9.
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17. Pii reSeni kterych situaci jste se setkal/a s kvalitnim jednanim a dobrym

reSenim?
absolutni
\ cyo
hodnota
Doklady 7 10,8
kladné reference na socialni odbor 3 4,6
pozitivni zkuSenosti s jednanim na Gfadé 25 38,5
Nevi 17 26,2

Me W v

Tabulka 23: Pri reSeni kterych situaci jste se setkala s kvalitnim a dobrym feSenim?

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z této otdzky vyplynulo, Ze pozitivni ndzor na komunikaci mezi UMC Praha 9 a ob&anem
ma 38,5 % respondentd, ale bez udani konkrétni zkuSenosti ¢i odboru. Déle nejvice
pozitivnich zkuSenosti byli pfi vyfizovani doklada (10,8 % respondentll) a také kladné

Yev s

10.

Sumarizace vyhodnoceni dotaznikii s ob¢any

Z celkového prizkumu plyne pomémé pozitivni zjiiténi pro UMC Praha 9. Pii otdzkéch,
tykajicich se urovné komunikace, nikdy nebyla pfevaha negativnich ndzorti ba naopak.
Vice jak polovina obyvatel (52,3%) hodnoti elektronickou komunikaci UMC Praha 9 jako

dobrou, coZ byla druhd nejkladné&jsi odpovéd’ na hodnoceni elektronické komunikace.

Dokonce 12,3% obyvatel hodnoti elektronickou komunikaci jako vybornou.

Velkou meérou je uroven elektronické komunikace prezentovand internetovymi strankami.
Negativné (od 1-5) hodnotilo soucasné internetové stranky 26,2 % respondentd a pozitivné
(6-10) 66,2 % respondenti. Zbylych 7,7 % dotazovanych nemohlo na tuto otdzku

relevantné odpovédét, jelikoz nikdy nenavitivili internetové stranky UMC Praha 9.

Pro zacatek jednosmérné elektronické komunikace je nutné, aby prvni krok udélali obcané.

Tento krok spociva v poskytnuti e-mailové adresy ¢i mobilniho telefonu. Z prizkumu
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vyplyvé, Ze by nemé¢l byt problém ziskat od ob¢ant tyto tdaje. Pouze 27,7 % respondent

nejsou ochotni poskytnout ani jednu z uvedenych moznosti.

Co se tyka zjisténi tykajicich se zptsobu komunikace, nej¢astéji je vyuzivana osobni forma
komunikace (47,1 % obyvatel). Dal§imi pomé&mé oblibenymi typy komunikace jsou
telefonickd komunikace, jez je prezentovdna 30% obyvatel a e-mailovd komunikace, kterd
je prezentovdna 20% obyvatel. Pisemnou komunikaci vyuzivaji obyvatelé jen v minimalni
mife, a to v 2,9%. SMS komunikaci nevyuZiva nikdo z dotazovanych ob¢ant Prahy 9. Toto
zjisténi je pomérné€ prekvapivé. Je mozné, Ze obCanim tento zplisob komunikace
nevyhovuje kvili té€zkému vyjadfeni problému (kvali strucnosti) C€i nejsou dobie
informovani o moznosti vyuZiti této sluzby. Z tohoto prizkumu by mohlo plynout, Ze by se
m&l UMC Praha 9 zaméfit na osobni a telefonickou, piipadné e-mailovou komunikaci.
OvSem bylo by dobré v dalSim Setfeni zjistit, z jakého davodu vyuZivaji tyto typy

komunikace. Jak jiz bylo zminéno vySe, divody mohou byt rtizné.

Pfi osobni komunikaci na drfadé€ se vétSina dotazovanych nesetkali na dfad€ s Zddnym
problémem pfti jednani (78,5 %). Pozitivni zkuSenosti s jednanim na UMC Praha 9 mélo

73,8 % respondent.

Pti kladeni otevienych otdzek bylo tézké odhadnout zpétnou vazbu a vysledek z té€chto
polozenych otdzek. Také pro obCany bylo pomérné sloZité odpoveédet na tyto typy otdzek.
Jak je napsano v teorii, tazatel by nikdy nemél ovlivnit €i navadéet respondenta na urcitou
otazku. Toto se vtomto Setfeni zajisté nestalo a muzeme se domnivat, Ze respondenti
nebyli pouze pfili§ trpelivy pfemyslet o novych ndvrzich, ¢i opravdu neveédéli co vylepsit,
pozmeénit, piipadné kdy meéli negativni zkuSenosti na urade. Ale i pfesto jsem z téchto

otazek dosahl urcitych vysledkd, které bych s uzavienych otazek nezjistil.

3.7.2 Analyza dotazniku se zaméstnanci - DATASYS UMS

1) Ve kterém oddéleni pracujete?
Z této otazky byla zjisténa nasledujici reprezentativnost odpovédi z jednotlivych odbort.
Kancelar starosty a Kancelar starosty a tajemnika (KST) vyplnilo 19 respondentu, tzn. Ze

navratnost dotaznikd v procentech je 66 %, Odbor ekonomicky (OE) vyplnilo 13
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respondentll, tzn. ndvratnost 62 %, Odbor obcansko spravni (OOS) vyplnilo 17
respondentt, tzn. navratnost 63 %, Odbor socidlni (OS) vyplnilo 17 respondentu, tzn.
navratnost 63 %, Odbor spravy majetku (OSM) vyplnilo 11 respondenti tzn. ndvratnost 65
%, Odbor $kolstvi a evropskych fondi (OSEF) vyplnilo 6 respondentt, tzn. navratnost 100
%, Odbor vnitini spravy (OVS) vyplnilo 5 respondentd, tzn. ndvratnost 31 %, Odbor
vystavby a tzemniho rozvoje (OVUR) vyplnilo 10 respondentd, tzn. ndvratnost 59 %,
Odbor Zivnostensky (OZ) vyplnilo 9 respondentti, tzn. ndvratnost 75 %, Odbor Zivotniho
prostfedi a dopravy (OZPD) vyplnilo 7 respondenti, tzn. nivratnost 58 %. Celkové
vyplnilo dotazniky 114 respondentd, tzn. celkovou navratnost 62 %. Z téchto udaju tedy
zjistime reprezentativnost jednotlivych odpovédi, ale i ochotu jednotlivych odbort
spolupracovat a podilet se na zefektiviiovani a zdokonalovani rozvoje UMC Praha 9. Blizsi

informace jsou v ndsledujici tabulce.

absolutni Navratnost celkem

hodnota v% vV % zam. na
Odbor odboru
KST 19 17 66 29
OE 13 11 62 21
00S 17 15 63 27
0S 17 15 63 27
OSM 11 10 65 17
OSEF 6 5 100 6
OVS 5 4 31 16
OVUR 10 9 59 17
(04 9 8 75 12
OZPD 7 6 58 12
celkem 114 100 184

Tabulka 24: Ve kterém oddéleni pracujte?
Zdroj dat: Vlastni zdroj

2) Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? | hodnota V%
Ano 79 69,3
Ne 35 30,7
Celkem 114 100,0

Tabulka 25: PouZivate sluzbu DATASYS UMS?
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z této tabulky a nédsledujiciho grafu je ztejmé Ze program DATASYS vyuziva témét 70 %
zamestnancu. Pro¢ zbyvajicich 30 % zaméstnanct nevyuziva tento program jsem se snaZzil

zjistit v nésledujici otdzce. Tento program by méli vyuzivat téméf vSichni zameéstnanci, aby
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se docililo celkového maximdlniho vyuziti tohoto programu, a ztoho plynouci
efektivnosti. Pouzivani sluzby DATASYS UMS v jednotlivych odborech je popsdno
v nésledujicim textu. Kanceldf starosty a Kancelar starosty a tajemnika (KST) vyuzZivd 16
(84%) zaméstnancu a 3 (16 %) zaméstnanci nikoli; Odbor ekonomicky (OE) vyuzivaji 3
(23%) zaméstnanci a 10 (77 %) zaméstnanct nikoli; Odbor obcansko spravni (OOS)
vyuziva 16 (94%) zaméstnanct a 1 (6 %) zaméstnanci nikoli; Odbor socidlni (OS) vyuZziva
15 (88%) zameéstnanci a 2 (12 %) zaméstnanci nikoli; Odbor spravy majetku (OSM)
vyuZziva 6 (55%) zaméstnanct a 5 (45 %) zaméstnancu nikoli; Odbor $kolstvi a evropskych
fondt (OSEF) vyuZzivd 6 (100 %) zaméstnancii; Odbor vnitini spravy (OVS) vyuZivaji 2
(40%) zaméstnanci a 3 (60 %) zaméstnanci nikoli; Odbor vystavby a uzemniho rozvoje
(OVUR) vyuzivd 5 (50%) zaméstnancd a 5 (50 %) zaméstnanct nikoli; Odbor
Zivnostensky (OZ) vyuZiva 7 (78%) zaméstnanct a 2 (22 %) zaméstnanci nikoli; Odbor
zivotniho prosttedi a dopravy (OZPD) vyuZzivaji 3 (43%) zameéstnanci a 4 (57 %)

zameéstnanci nikoli.

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

35; 31%

@ Ano
m Ne

79; 69%

Graf 13: PouZzivate sluzbu DATASYS UMS?
Zdroj dat: Vlastni zdroj

3) Z jakého duvodu nepouzivate sluzbu DATASYS UMS?
Nejcast&jsi argumentace na duvod pro nevyuzivani byla pfedev§im z davodu jeho
nefunk¢nosti, ¢i z divodu nepotiebnosti, ¢i z davodu nedostatecného proskoleni. Vice

méné vSechny argumenty zminované vySe mohou byt zpisobeny nedostateCnou

informovanosti pracovnikli. V pfipad€, ze zaméstnanec nevi jak s programem zachazet,
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muZe si myslet, Ze program je nefunkcni (nefunguje tak jak on/ona by si pfedstavoval),
pfipadné nevi jak vSechny mozné funkce vyuZivat (proto si mysli, Ze je tento program

nepotiebny).

4) Jste o této sluzbé dostatecné proskolen/a?

Jste o této sluzbé dostateéné | absolutni
proskolen/a? hodnota vV %
Ano, nemam stimto programem zadny

problém 58 50,9
Ne, nejsem s timto programem dostateCné

proskolen/a 34 29,8
Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém 22 19,3
Celkem 114 100,0

Tabulka 26: Jste o této sluzbé dostatecné proskolen/a?

Zdroj dat: Vlastni zdroj
Z této otazky jsem se snazil zjistit celkovou informovanost a stupeii porozumeéni

zaméstnancu tohoto programu. Z této tabulky a grafu vyplyva, Ze téméf 50 % zaméstnancu
neni dostate¢né informovana o tomto programu. Porozumeéni a proSkoleni zaméstnancu
sluzby DATASYS UMS v jednotlivych odborech je popsdno v ndsledujicim textu.
Kancelar starosty + Kanceldr starosty a tajemnika (KST) je dobfe proskoleno 13 (68%)
zaméstnanct a 6 (32 %) zameéstnancu nikoli; Odbor ekonomicky (OE) je dobie proskolen 1
(8%) zaméstnanec a 12 (92 %) zaméstnancu nikoli; Odbor obcansko spravni (OOS) je
dobte proskoleno 13 (76%) zaméstnanct a 4 (24 %) zaméstnanci nikoli; Odbor socidlni
(OS) je dobfe proskoleno 8 (47%) zaméstnanci a 9 (53 %) zaméstnancu nikoli; Odbor
spravy majetku (OSM) jsou dobie proskoleni 3 (27%) zaméstnanci a 8 (73 %)
zaméstnanct nikoli; Odbor $kolstvi a evropskych fondd (OSEF) jsou dobie proskoleni 4
(67%) zaméstnanci a 2 (33 %) zamé&stnanci nikoli; Odbor vnitini spravy (OVS) jsou dobte
proskoleni 3 (60%) zaméstnanci a 2 (40 %) zaméstnanci nikoli; Odbor vystavby a
uzemniho rozvoje (OVUR) je dobfe proskoleno 5 (50%) zaméstnanct a 5 (50 %)
zaméstnancu nikoli; Odbor Zivnostensky (02) je dobfe proskoleno 5 (56 %) zaméstnanct a
4 (44 %) zaméstnanci nikoli; Odbor Zivotniho prostiedi a dopravy (OZPD) jsou dobie

proskoleni 3 (43 %) zaméstnanci a 4 (57 %) zaméstnanci nikoli.
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Jste o této sluzbé dostateéné proskolen/a?

22;19%

58;51%

@ Ano, nemam s timto programem zadny problém
m Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proSkolen/a

O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

Graf 14: Jste o této sluzbé dostate¢né proskolen/a?

Zdroj dat: Vlastni zdroj

5) Kterym aplikacim nerozumite?

absolutni
Kterym aplikacim nerozumite? | hodnota vV %
Faxovani 29 30,2
SMS komunikace 28 29,2
Hlasova zprava 20 20,8
Telefonovani 19 19,8

Tabulka 27: Kterym aplikacim nerozumite?

Zdroj dat: Vlastni zdroj

V piedeslé otdzce jsme zjistili jak jsou zaméstnanci sezndmeni a proskoleni se softwarem
DATASYS UMS. V této otdzce jsem se snazil zjistit, kterym aplikacim nerozuméji, aby
bylo mozné zjistit, na které specifické aplikace by bylo vhodné se zaméfit se Skolenim i
odbornou konzultaci. Z vySe uvedené tabulky a nasledujicim grafu vyplyvd, Ze aplikaci
faxovani nerozumi 30% zaméstnancl, aplikaci SMS komunikace nerozumi 29 %
zaméstnancu, aplikaci hlasovych zprdv nerozumi 21 % zaméstnanci a aplikaci
telefonovani nerozumi 20 % zaméstnancu. Z téchto udaju plyne, Ze by bylo vhodné
zamefit se predevsim na aplikace tykajici se faxovdni a SMS komunikace. Pozn. Jednd se o

aplikace provozované prostiednictvim e-mailové schranky.
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Kterym aplikacim nerozumite?

19;20%

29;30%

o Faxovani
@ SMS komunikace
0O Hasové zprava

0O Telefonovani

20;21%

28;29%

Graf 15: Kterym aplikacim nerozumite?

Zdroj dat: Vlastni zdroj

3.7.3 SWOT analyza plynouci z dotazniku

Na zdklad¢é vSech provedenych prizkumu byly shrnuty vysledky do silnych a slabych

stranek a ddle do prilezitosti a hrozeb.

e Silné strdnky

» Dobrd iirovenn komunikace: Z celkového prizkumu plyne pomérné€ pozitivni
zjisténi pro UMC Praha 9. Pii otdzkéch, tykajicich se drovné komunikace, nikdy
nebyla pfevaha negativnich nazorti ba naopak. Vice jak polovina obyvatel (52,3%)
hodnoti elektronickou komunikaci UMC Praha 9 jako dobrou, coZ byla druhd
nejkladnéj$i odpovéd’ na hodnoceni elektronické komunikace. Dokonce 12,3%

obyvatel hodnoti elektronickou komunikaci jako vybornou.

» Pozitivni a prijemny pristup: Pfi osobni komunikaci na tufadé se vétSina

dotazovanych nesetkali na tfad€ s Zddnym problémem pfii jednani (78,5 %).

64



Slabé stranky

» Nizkd informovanost pracovniki: 7 prizkumu vyplyvd, ze témér 50 %

zaméstnancu neni dostate¢né informovana o programu DATASYS UMS, coz se da

povazovat za kliCovy software pro e-komunikaci

Absence obdobnych Setreni: V minulosti nebylo provedeno dostateCné mnoZzstvi

obdobnych prizkumi

Prilezitosti

Realizace dalsich priizkumii: Bylo by vhodné délat obdobné priizkumy jak mezi
zamestnanci tak i s obCany. Abychom ziskali zpétnou vazbu z nabizenych sluzeb a
abychom docilili vétsi efektivnosti a spokojenosti zaméstnancti. U zaméstnancu by
se mohlo naptiklad jednat o zjiSténi stupné IT gramotnosti, ¢i ndzor na e-
komunikaci zameéstnanci (viz. pfiloha ¢. 27) ale i o pruzkum tykajici se
nehmotného ohodnoceni (z jakého divodu nevyuZivaji luxusni fit centrum, které je

poskytovano od UMC Praha 9 zdarma).

Uskutecniovat vice $koleni tykajici se e-komunikace jak u zaméstnancu tak i u
obcCantli
Byt vice inovativni a efektivni v e-komunikaci, tato forma je efektivnéjsi, rychlejsi

a levngjii pro obé strany (ob&ané i UMC Praha 9)

Hrozby

» Neschopnost zaméstnancti zvladnuti e-komunikace

» Neakceptovani obCanii vyuzivat e-komunikaci, budou chtit ztstat u osobniho

vyfizovani

» Zmeéna vedeni a prechod na jinou strategii (komunikaci)
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4 Navrhy a doporuceni

V této &asti diplomové price se budu zabyvat navrhy pro UMC Praha 9, které povedou

k optimalizaci e-komunikace mezi ufadem a obc¢any.

4.1 Navrhy a doporuceni vedouci k vétsi spokojenosti obc¢ani

V této Casti budou navrhy a doporuceni vedouci k vetsi spokojenosti obCant rozdéleny na
2 Casti a to na informace tykajici se obecné e-komunikace a na ndvrhy a doporuceni

zameétené predevSim na internetové stranky.

4.1.1 Informace tykajici se obecné e-komunikace

Zasilani udalosti poiadanych UMC Praha 9

Jednd se o zasildni uddlosti porddanych UMC Praha 9 na mobilni telefony & e-mailové
adresy obcantim. JelikoZ pro tuto komunikaci musi udélat prvni krok obcan je nutné od néj
néjakym zpusobem ziskat e-mail ¢i mobilni telefon. Z prazkumu vyplyva, Ze by se trad
mel zaméfit pfedevS§im na zasilani a ziskdvéani e-mailovych adres, obané budou ochotné&jsi
dét k dispozici svoji e-mailovou adresu neZ mobilni telefonni ¢islo. JednoduSe by bylo
vhodné na internetové stranky vystavit odkaz “Chcete byt informovéni o déni na Praze 97
Na tomto odkaze by obCané mohli zadat svoji e-mailovou adresu a poté by se jim zasilali
dilezité informace ¢i udélosti poradané v blizké dobé. Vyhodou této komunikace je, Ze e-
mailova komunikace je rychld, flexibilni, spolehlivd a relativné nendkladna.

OvSem pii hromadném rozesilani e-maill (personalizovany e-mailing) je nutné dat
pifjemci zpravy (v tomto piipad€ obcanovi) moZznost kdykoliv zruSit zasildni informaci
pres specialni odkaz v e-mailu, kde miZe nastavit své preference (napt. Pokud si nepfejete
zasflat tyto informacni e-maily kliknéte na tento odkaz apod.).

Déle se musi urcit zaméstnanec, ktery by byl zodpovédny za zasildni téchto informaci
prostfednictvim e-mailu. Pro tento kol by byl/a nejvhodnéjSi koordindtor/ka styku

s vefejnosti.
Zajistit $koleni, tjkajici se e-komunikace pro obéany MC Praha 9

V tomto ptipadé by se jednalo pfedevs§im o Skoleni internetové komunikace. Tyto kurzy by

byly zaméfeny pfedevSim na star$i obCany, ale samoziejmé by se mohl pfihlédsit kdokoliv
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kdo citi, Ze by tyto informace pro né&j/ni byly uZitecné. Kurzy by mohly obsahovat zdkladni
postupy komunikace jako je rozesilani e-mailti, vysvétleni hlavnich zasad pfi odesilani e-
mailt (tyto zdsady jsou zminény v teoretické Casti této diplomové prace). Je dulezité
podotknout, Ze by se nemélo jedna o kurz ,,profesiondli”, ale spiSe tento kurz zaméfit na
zakladni ovladaci prvky, které by byly dostacujici pro pfijimani a odesilani e-maild,
hleddni informaci na internetovych strankéch apod.

Dale se musi urcit zaméstnanec, ktery by byl zodpoveédny za realizaci a kontrolu prab&ht
tohoto Skoleni pro obany. Pro tento kol by byl/a nejvhodné&jsi vedouci oddéleni sluzeb

vefejnosti a informacnich kancelafi.

Zalozit profil UMC Praha 9 na sociélni siti www.facebook.com

Jak bychom se mohli inspirovat napt. od MC Praha 10, kde socidlni sit Facebook funguje
bez problémd, ale i z vysledkt z dotaznikt, kde bylo vysledkem, Ze témér 90 % obcanu
vyuZivajici tuto socidlni sit’ by uvitali a ocenili profil UMC Praha 9. JelikoZ je socidlni sit’
Facebook v CR pomé&mé novym fenoménem, zaloZeny profil na Facebooku ma pouze
36,9% respondentd a 1,5% si jej planuje zalozit, ale v blizké dobé se dd ocekavat narast
téchto uzivatelll, jak tomu bylo i v ostatnich zemich. Toto opatfeni by bylo zaméfeno
predeviim na mladsi skupinu obyvatel, kteii nechodi na internetové stranky UMC Praha 9,
ale mohli by se informace dozvédét prostiednictvim této socidlni sité, ptipadné se vyjadrit
na urCitd témata. Dal$i vyhodou je, Ze “ostatni pratelé* se mohou dozveédét o internetovych
strankdch Prahy 9. Pouze co je nutné pro fungovéni tohoto opatfeni je jmenovadni osoby
zodpovédnou za zodpovézeni piipadnych otdzek ¢i reagovat na urcitou konverzaci.
Vyhodou této socidlni sité je, Ze sami obCané mohou zah§jit debatu na dané téma mezi
sebou a zaméstnanec MU zodpovédny za spravovéni tohoto projektu, by mohl byt pouze

v pozici arbitra a vZdy uvést dané téma na spravnou miru.

Komunitni weby neboli socidlni sit¢ ndm nabizi hodnotu poskytovanou ve tfech

rovinach a to:

¢ Informace - jsou poskytované komunitou, tzn. Ze jsou neustdle obménované
e Podpora - poskytnuti hodnoty je ¢asto na " emoc¢ni drovni "
e Socidlni propojeni - (napojeni na kandl - tzn. ¢lovéka nebo lidi — mimo web,

ktefi mi mnou hledanou hodnotu umf také naplnit).
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Nejvice obecnych informaci o UMC Praha 9 md opét koordindtor/ka styku s vefejnosti.
Z tohoto divodu by byla vhodnou kandidatkou pro spravovani tohoto serveru. V piipadé,
Ze by se néjaky dotaz tykal konkrétniho problému, zaslala by tento dotaz €i pfipominku
kompetentni osobé¢, ktery/4 by byla schopen/na pfispét k feSeni této zdlezitosti. Co se tyce
vkladani informaci na tento socidlni portdl, jednd se pomérné€ o jednoduchou zdleZitost, ale
o zalozeni profilu UMC Praha 9 na facebooku se postard zaméstnanec IT odd&leni pro
podporu softwaru a hardwaru.

Ptiklad profilu UMC Praha 10 je na ndsledujicim obrazku. Tuto strnku je mozné také najit

na adrese: http://www.facebook.com/home.phpfilter=1{#/pages/Praha-Czech-

Republic/Praha-10/135248715455 7ref=ts samoziejmé& pouze pro zaregistrované uZivatele

socialni sit€ Facebook.

) Facebook | Praha 10 - Mozilla Firefox [BEE
Soubor  Upravy  Zobrazeni Historie  Zalodky [Nastroje  Mapowsda
@v c (ar | M hepedfwnn Facebaok, comfhome php?fiker=) ha-Czech-Republic/Praha-10/135246715455 2 ef=ts i B P

(] meinavitévovansis 4 1ok zact (] retled aprav | ] Hotmal £ viastniodkaszy | ] windows Media | 7] windows
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Obrizek 4: profil UMC Praha 10 na Facebooku

Zdroj dat:http://www.facebook.com/home.php?filter=If#/pages/Praha-Czech-Republic/Praha-
10/135248715455?ref=ts
pozn. pfistup je moZny pouze pro zaregistrované uZivatele socialni sité¢ Facebook

4.1.2 Navrhy a doporuceni zaméfené piedevsim na internetové stranky
UMC Praha 9

Rezervace ¢asu
Rezervace Casu je moznd v souCasné dobé telefonicky, ale podle inspirace z projekti

Virtuos realizovany Plzenskym krajem a projekt “Elektronickd obsluha obcana®
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realizovand MU ve Vyskové by bylo vhodné roziifit tuto nabidku i na internetovou
rezervaci. Déle z priizkumu plyne, Ze téméf 85 % ob&ant MC Praha 9 by ocenilo moZnost
rezervovat si schiizku s dfednikem na internetu. Pro nékteré obCany muze byt tato
komunikace pohodInégjsi, ale pfedevsim ve vét§iné piipadd i levn&jsi. Timto ob¢an uSetii
Cas straveny ve fronté€ na urade. JelikoZ je v souCasné dobé mozné objednat se i telefonicky
a samozfejme osobné je nutné zajistit, aby pii kazdé objedndvce (telefonické, osobni Ci
internetové) byl tento pozadavek zaddn zaméstnancem do systému. BliZ$i konfigurace

bude zanechana IT oddéleni.

Utedni dny UMC Praha 9 jsou vpondéli a ve stfedu. Oviem zde by mohlo dojit
k nesouladu mezi &ekajicimi a objednanymi obdany. Jelikoz MU slou?i pro ob&ana
a v piipadé, Ze nékdo nemad pfistup k internetu ¢i z jinych divodd se nemuze objednat,
v nékterych ptipadech by byl nucen zbyte¢né dlouho cekat. Proto sluzba “Rezervujte si
svého ufednika® by byla moznd, ale pouze v ttery a to od 9:00 do 12:00. Toto bylo
prokonzultovdano na UMC Praha 9, a tento ndvrh vdanou dobu byl schvidlen jako

realizovatelny.

Postup objednavky by mohl byt v ndsledujicim poradi. ObCan by si vybral poZadovanou
¢innost a osobu, dale by zvolil poZzadovany den a né€ktery z volnych €asd, uvedl své jméno
a piijmeni. V koneCné fazi by se uZivateli vygeneroval Ciselny kéd, kterym by se
prokazoval pii osobni schiizce. Samoziejmé zde nesmi chybét moznost vytisknuti celé
objednavky ¢i zaslani potvrzeni o této objedndvce na e-mail. V piipadé€, Ze se obcCan
nedostavi danou hodinu bude odbaven dalsi ,klient“. Tento systém se dd pfirovnat
k objedndvéni elektronické jizdenky. Nejdiiv si zvolite spoj, poté €as odjezdu, zadate svoje

Jjméno a pifjmeni a po zaplaceni se Vam vygeneruje elektronicky listek.

Banner pro umoznéni ,,become a fan‘“ na socialni siti facebook

Pro podporu uZivani socidlni sit€ facebook, je zajisté vhodné umistit banner na internetové
stranky. Muze se stit, ze nektefi z uzivateli nav$tivi nahodile internetové stranky, a
v piipadé, Ze uvidi banner na socidlni sit’ facebook a maji jiz zalozeny svuj vlastni profil,
bude jim umoZnéno stit se “piiteli“ s UMC Praha 9 a budou dostdvat informace i

prostrednictvim této socidlni site.
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Hodnoceni internetovych stranek

Bylo by vhodné zajistit prubé€Zny pruzkum, jak vidi obCané zménu struktury a designu
internetovych stranek.

Bylo by vhodné zde vystavit otizky typu — Jak byste ohodnotil soucasnou formu
internetovych strdnek ve srovndni s pfedeslymi? (hodnoceni od 1 do 10, vysvétleni 1- se
zménou spokojen/a nejsem, 10 — se zménou spokojen jsem.

Dale odkaz Co byste vylepSili/zménili? Zjistit od ob¢anii co presné poZaduji zménit Ci
zdokonalit.

Toto opatfeni povede k inovaci internetovych stranek. Obcané si ptipadaji “ dulezit&jsi* ze
se mohou podilet na vytvafeni a inovaci webovych strdnek, ale hlavné se dozvime jejich
pozadavky a pténi.

Co se ty&e zjiiténi jasnosti a optimédlniho rozvreni internetovych stranek; UMC Praha 9
by mohla udélat nésledujici prizkum. Pozvali by na tfad dobrovolniky z riznych vrstev
(studenty, zaméstnance ruznych firem, rizné vékové skupiny apod.) a zadali by jim vyplnit

test (vyhledat urcité informace na internetovych strankéch), pfipadné i za mensi financni
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odménu. Z tohoto testu by vyhodnotili srozumitelnost webovych stranek a nasledn€ napf.

z Castych chyb upravili webové stranky.

Za vSechny tyto vySe zminéné ndvrhy bude zodpovédnd pouze jedna osoba, jelikoZ se
jedna o spravovani internetovych stranek. Zodpovédna osoba za feSeni téchto problému

bude vedouci IT oddéleni.

4.2 Navrhy a doporuceni vedouci k vétsi profesionalité zaméstnancu

Zjisténi pri Setreni

Databaze zasilanych e-maild neodpovida poctu zaméstnancti v odborech. Proto je nutné
aktualizovat tyto seznamy. Jednd se o matouci zélezitost, jelikoz seznam e-maili neni
aktualizovany a jsou tam jeSté stile e-maily zaméstnancu, ktefi v soucasné dobé jiz
nepracuji na trade€. Jelikoz seznam téchto e-maild délala externi firma Total service spol.

sr. 0. bylo by vhodné, aby dodrZovala i tyto aktualizace.

Skoleni zaméstnanci

I kdyZ maji zaméstnanci k dispozici jak na intranetu, tak i v papirové podob€ manudl
DATASYS UMS, stile téméf 50 % zaméstnancd md urcité problémy s nékterymi
aplikacemi, ¢i scelym programem. Pfi¢in miZe byt nékolik. Zaméstnanci nerozuméji
ptirucce, poptipadé nevédi kde tyto informace najit. Proto by bylo vhodné nésledujici
opatfeni. A to obezndmit zamé&stnance kde tyto informace najit (v tomto piipad€ na
intranetu) ¢i ucinit Skoleni, kde by se tyto aplikace prakticky vyzkousSeli. Tzn. Ze by bylo
vhodné kontaktovat provozovatele tohoto programu Telefonica O2 Czech Republic, a.s. a
domluvit se na moznosti Skoleni tykajici se ovlddéani a vyuZivani tohoto softwaru. Jelikoz
se tento program vyuzivd jiz 1,5 roku bylo by teoreticky mozné, po vyjedndni, ziskat toto
Skoleni zdarma. V piipadé, Ze by toto Skoleni bylo nutné financovat, bylo by moZnym
Uspornym opatfenim zaslat na tato Skoleni pouze vedouci oddéleni, ktefi by dale postoupili
tyto informace svym podiizenym. Tzn. Ze informace by byly pfijaty vedoucimi oddéleni
vramci outsourcingu, ale po udfadé by byly prezentovdny internimi zameéstnanci.
V ptipad€, Ze by i po téchto Skolenich si néktefi vedouci oddéleni nevéde€li rady

s vysvétlenim nékterych otazek od svych zaméstnanct bylo by mozné se telefonicky ¢i e-
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mailem opé&t obratit na spolecnost Telefénica O2 Czech Republic, a.s. (poptipadé tento

program probrat se svymi kolegy). Jednoduse vysvétleno je to na ndsledujicim grafu.

Skoleni DATASYS UMS od spole¢nosti Telefénica 02 Czech Republic, a.s.

v . Podéni
Skoleni Vysvétleni
vzniklého vysvétleni
problému

Vedouci jednotlivych oddéleni
KS + KST — Tajemnik UMC Praha 9 + vedouci IT odd&leni
Vedouci OOS (Odbor Obcansko Spravni)
Vedouci OVS (Odbor Vnitini Spravy)
Vedouci OZ (Odbor Zivnostensky)
Vedouci OSM (Odbor Spravy Majetku)
Vedouci OS (Odbor Socidlni)

Vedouci OZPD (Odbor Zivotniho Prostfedi a Dopravy)
Vedouci OVUR (Odbor Vystavby a Uzemniho Rozvoje)
Vedouci OE (Odbor ekonomicky)

Vedouci OSEF (Odboru Skolstvi a Evropskych Fondii)

Predani
Ptipadné Odpoved

info ze
dotazy na dotaz

Ostatni podfizeni pracovnici z jednotlivych odbort

Obrazek 6: Skoleni zaméstnanct o programu DATASYS UMS
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Dale z uvedeného pruzkumu vyplyvé, Ze nejméné proskoleni jsou na Odboru

Ekonomickém, Socidlnim, Sprivy Majetku, Vystavby a Uzemniho Rozvoje, Zivotniho
Prosttedi a Dopravy. Ve vSech téchto oddé€lenich je vice jak 50-ti procentni neznalost
zaméstnancu tohoto programu. Tzn. Ze pifedevsim na tyto oddéleni by mél byt kladen velky

diraz. Jak pfi skolent, tak i pfi samotné pozdé&jsi kontrole.
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Celkové je nutné se nejvice zaméfit na aplikaci faxovdni a SMS komunikace. Témto
aplikacim zameéstnanci nejCastéji nerozumi. Co se tyCe rozdilnosti v jednotlivych
oddélenich tak tyto informace jsou zobrazeny v piilohéch, ale jelikoz bude $koleni probihat

dohromady popiipadé€ na dvé skupiny, je nutné zaméfit se na problém obecné.

Za uspofadini a organizovani tohoto Skoleni bude zaméstnanec persondlniho oddé€leni

odpoveédny za vzdélavani pracovniku.

Propagace DATASYS UMS mezi ob¢any

Aby tento software optimdln€ fungoval a zvySilo se jeho pouZivdni pro komunikaci
s obCany, bylo by zajisté vhodné objasnit a propagovat funkcnost tohoto programu mezi
obCany. Je dilezité, aby i obCané védeéli o moznostech a funkcich tohoto programu
(samoziejmé& pouze z jejich dhlu pohledu — vyuZitelnosti). Ptikladem by mohl byt

nasledujici propagacni letdk.

UMC Praha 9

VaZeni obéané, cheeme pro Vias zlep fovat p oskytovani nagich shazeb.
Fripravili jsine reseni, ktere znamena 24 hodin dostupny urad.
MNedeorolali jste se ohledné vwiizeni Vasi Zidosti? Mestihli jste zavolat v pracovni dob&?

Mechte telefonicky vzkaz a pfislusny referent se Varn ozve zpét

Cheete bt mformor ani o tom, zda byla Vafe Zidost vyiizena?

Zadejte Zislo svého mobilu a chdrzite ShIS o wyiizeni Zadosti

Dejte nam v&d&t, polmd se Vam komunikace s tffadem Prahy 2 jevi jako neflexibilng &
dolzonce nefiingujici.

Jsme tu pro Vas a prejemme si, aby jste byl s nasimi sluzbammi vZ dy sp ok oj eni.

Vedeni Tfadu 1E Praha 9

Obrazek 7: Propagacni letacek

Zdroj: Vlastni zdroj

Tento letik by byl k dispozic na recepci UMC Praha 9 k volnému odbéru a déle na
nasténce ve vstupni hale. Za tuto propagaci by byla zodpovédnd koordindtor styku

s vefejnosti.
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4.3 Zhodnoceni navrhu

V nésledujici tabulce jsou zhodnoceny ndvrhy vedouci k optimalizaci e-komunikace

UMC Praha 9.
Predpokladané Zodpovédna Predpokladana
naklady/rok osoba realizace
Zasilani informaci a uddlosti . Y
pofadangch UMC Praha 9 K&10 000, koordindtor/ka | bfezen/duben
. styku s vefejnosti 2010
e-mailem
Soten. s o iddnd
e-komunikace pro ob¢any K¢ 96 000,- . an zati/t{jen 2010
9 informacnich
MC Praha 9 P
kancel4fi.
ZalozZeni profilu -
zamestnance pro
ZaloZeni a sprava profilu podporu hardwaru
UMC Praha 9 na socialni K¢32 000,- a softwaru, Sprava | leden/dnor 2010
siti Facebook profilu -
koordinétor/ka
styku s vefejnosti
Névrhy a doporuceni
zamefené na internetové
stranky (Rezervace schuzky, K&4 000.- Vedogc1 I,T dnor/biezen 2010
Banner na Facebook, oddéleni
Hodnoceni internetovych
stranek)
Aktualizace seznamu Total service
e-mailovych adres K¢400.,- okamzité
9 o spol. s . 0.
zameéstnancl
Zaméstnance/kyné
Skoleni zamé&stnanct K¢10 000,- odp ov?d/nx/a,za duben/kvéten
vzdeélavani 2010
pracovniku
Propagace DATiASYS UMS K&8 000.- koordlnavto‘r/ka ‘ Z4Fi/ijen 2010
mezi obCany styku s vefejnosti
Celkem K¢160 400,-

Tabulka 28: Zhodnoceni navrhu

Zdroj dat: Vlastni zdroj

4.4 Nasledujici Setieni a opatieni

Aby byla zajisténa zpétna vazba z téchto opatieni je nutné opakovat toto Setfeni a prazkum

opét do jednoho roku. Samozfejmé v dotaznicich s obCany by bylo vhodné nékteré otazky

upravit. Napiiklad otizka & 12 zda by ocenili profil UMC Praha 9 na socidlni siti
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Facebook by se musela zménit napf. na “Jak jste spokojeni s fungovdnim a funkcnosti
profilu UMC Praha 9 na Facebooku?“ Také otizku &. 13 zda by ocenili na internetovych
strankdch moznost rezervovat si schizku s tfednikem by méla byt pozménéna na ,,Jak jste

spokojeni s moznosti rezervovat si schiizku na internetu s UMC Praha 97 a dalsi.

Vzhledem ktomu, Ze vsouCasné dobé je provadéno mnoho prizkumid ruznymi
spolecnostmi, lidé a spoleCnost jsou otrdveni z neustdlého dotazovani. Toto bylo zjiSténo 1
pfi samotném Setfeni, Ze lidé nejsou pfili§ ochotni stravit ¢as k odpovidani na otdzky. Déle,
vétSina pruzkumu s obCany byly provadény na akcich a udédlostech na Praze 9, ale vzdy
tyto akce byly sponzorovany dal§imi spole¢nostmi. Z tohoto divodu tyto spolecnosti chtéji
byt také vidény a udélat si svoje pruzkumy. Ve vétSin¢€ piipadi dotazovani dostali od
spole¢nosti maly darek po zodpovézeni otdzek. Toto miZeme hodnotit jako urcity zptsob
motivace pro respondenty. Z téchto vySe zminénych divodu, navrhuji pro dalsi Setfeni
s obCany vénovat jim mensi darek. At uz v podobé Zetont do voziku ¢i jiny ,,propagacné

reklamni material®.

Co se tyce opé€tovného dotazovani zaméstnancu, zde by mohla byt zachovana dosavadni
verze a zjistit, zda bylo Skoleni efektni Ci nikoli. V pfipadé€, Ze by toto opatieni bylo opét
bez ucinku je nutné zaméfit se na to, pro¢ tomu tak je. Udélat hlubsi prizkum v ¢em
spociva problém této neefektivnosti. MiiZe se jednat o Spatné provedené skoleni, popiipadé
o nedostatecny stupen vzdélanosti zaméstnancti v elektronické komunikace a dal$i divody,

které by byly zjistény z tohoto Setfeni.
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5 Zavér

Cilem této diplomové price bylo zjistit souCasny stav komunikace a predevSim e-
komunikace mezi UMC Praha 9 a obd&any, piipadné kritické body, které je nutné
eliminovat. Pro dosaZeni tohoto cile byl realizovan prizkum mezi obCany, zaméstnanci a

ostatnimi Gfady.

Z provedeného vyzkumu s obCany muzeme piedpokladat, ze elektronickd komunikace je
pro obCany pomérn€ vyhovujici, ale jsou zde stdle kritické body, které je nutné
zoptimalizovat. Z prazkumu se zaméstnanci vyplynulo, Ze zaméstnanci nejsou dostate¢né
proskoleni se softwarem, ktery se da pokladat za zdkladni kdmen elektronické komunikace.
Témér 50 % zaméstnanct neni s timto programem dostatecné proskoleno. Toto vidim jako
kriticky bod elektronické komunikace ze strany UMC Praha 9. Dile témé&f 30 % ob&and
hodnoti internetové stranky jako nepfehledné a Spatné€ orientujici. Internetové stranky
muzeme hodnotit jako sté€Zejni bod pro e-komunikaci obCanu s tfadem. Tyto dveé vySe
zminéné problematiky vidim jako nejproblematictéjSi body a je nutnd jejich okamZita
ndprava zminénd v sekci ndvrhy a doporuceni. V soucasné civilizované dob¢ ufad musf jit

snovymi trendy a byt inovativni. Proto je také nutné sledovat a realizovat nové trendy

v elektronické komunikaci.

JelikoZ se jednalo o prvni prizkum tykajici se elektronické komunikace mezi dfadem a
obCany je nutné ulinit ndpravy zmineéné v této diplomové prici a zhruba po uplynuti
jednoho roku od téchto zmén je nutné ucinit opét prazkum, ktery zjisti zlepSeni i dalsi
opatfeni, které je nutné podniknout. Z mého osobniho pohledu bych se zaméfil na
sledovani odbornosti zameéstnanct. V piipad€, Ze zaméstnanci nevédi jak pouZivat nové
inovativni trendy v e-technologiich nemuze ufad dosdhnout optimélni e-komunikace

s obCany.

Pti kladeni otdzek s obCany, pfedeviim otevienych otdzek, bylo tézké odhadnout zpétnou
vazbu a vystup z poloZenych otidzek. Také pro obCany bylo pomérné slozité odpoveédét na
tyto oteviené typy otdzek. Jak je napsdno v teorii, tazatel by nikdy nemél ovlivnit ¢i
navadét respondenta na urcitou otdzku. Toto se v tomto Setfeni zajisté nestalo. BohuZel

v nekterych otdzkach jsem nedocilil urcitého poZadovaného vysledku, ale i pfesto jsem

76



z téchto otevienych otazek dosahl urCitych vysledkd, které bych z uzavienych otazek

nezjistil.
Jestlize UMC Praha 9 bude nasledovat mé ndvrhy a doporudeni a bude konat op&tovné

navrhované prizkumy, pevné véfim, Ze muze dosdhnout svého cile, kterym je optimaln{

uspokojeni svych obcand.
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Piiloha ¢. 1: Organizaéni struktura UMC Praha 9
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Priloha ¢. 2: Dotaznik zaméreny na optimalizaci programu DATASYS UMS

Dotaznik zaméieny na optimalizaci programu DATASYS UMS

Pozn. DATASYS UMS je program, ktery Vam predev§im umozZiuje prevedeni
(prijmuti ¢i odeslani) faxa, SMS zprav, telefonnich rozhovoru, hlasové schranky z ¢i
do e-mailové schranky.

Prosim Vs o vyplnéni nésledujictho dotazniku, ktery bude soucédsti mé diplomové prace,
jejimz cilem je optimalizace e-komunikace UMC Praha 9. Dotaznik je anonymni a

nendro¢ny na vyplfiovani.

1) Ve kterém oddéleni pracujete?

Tato otdzka se poklddd, abychom védéli, v kterém oddéleni dotazovany pracuje. Tzn.
abychom mohli identifikovat, kterého oddélent se pFipadné problémy tykaji.

2) Pouzivite sluzbu DATASYS UMS? (DATASYS UMS je program, ktery Vam

umoznuje prevedeni (ptijmuti ¢i odeslani) faxd, SMS zprav, telefonnich rozhovort
a hlasovych zprav do e-mailové schranky))

[ Ano
[ Ne
Z této otdzky zjistime, kolik zaméstnanciu tuto sluzbu vyuZivd.

3) V piipadg, Ze jste odpovédél/a na predeslou otazku €. 2 odpoveéd “ne‘ uved'te
z jakého davodu tuto sluzbu nevyuZzivite.

V pripadeé, Ze tuto sluZbu nevyuZivd, je nutné zjistit z jakého ditvodu. Nemusi se jednat
pouze o nedostatecné Skolent, ale napv. o neochotu vyuzivat nové technologie.

4) Jste o této sluzbé dostatené proskolen/a?

Ano, nemdm s timto programem Zidny problém (v piipade této odpovedi
neodpovidejte na otdzku €. 5)

[ Ne, s nekterymi aplikacemi mam problém

[ Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proSkolen/a

Z této otdzky se snaZime zjistit, zda jsou zaméstnanci o této sluzbé dostatecné proskoleni.
V pripadé, Ze nejsou dostatecné proskoleni, bylo by vhodné zahdjit skoleni tykajici se
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ovldddni tohoto programu. OvSem musi se prihlédnout i k dalsim aspektiim vyplivajict
z otdzky C. 3.

5) V priipadg, Ze ne, kterym aplikacim nerozumite?
[~ SMS komunikace
[~ Faxovani

[~ Telefonovani

[ Hlasova zpriva

V pripadé, Ze v otdzce ¢. 4 by byla odpovéd zdpornd, je nutné gjistit, kterym aplikacim
zaméstnanci nejcastéji nerozumi a zamérit se na Skoleni téchto aplikact.

Dékuji Vam za Vas cas.
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Priloha ¢. 3: Dotaznik zaméreny predevsim na e-komunikaci Uradu méstské casti

(IjMé) Praha 9 a obcany

Dotaznik zaméieny predevSim na e-komunikaci Uiadu méstské &asti
(UMC) Praha 9 a ob¢any

Prosime Viés o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery povede ke zdokonaleni e-komuni-
kace, ale i komunikace samotné, mezi UMC Praha 9 a ob&any. Dotaznik je anonymni a
nendro¢ny na vyplilovdni. Vase ndzory a odpovedi jsou pro nds velmi cenné a pomohou
nam zlepSovat sluzby pro Vis.

Nepsana otazka:
Jste obCanem Prahy 9?
Odpovéd musi byt ano, v jiném piipad€ neni mozné pokracovat ve vypliiovani dotazniku.

1) Uved'te pohlavi?
o Muz
o Zena

Tato otdzka je poloZena zditvodu, aby byl priizkum prezentovdn stejnym poctem
dotazovanych muZii a Zen k poméru obcanit Prahy 9. V Praze 9 je priblizné 49,4 % Zen a
50,6 % muZu zvybérového vzorku. Ddle abychom byli schopni tyto dvé skupiny
identifikovat v urcitych potenciondlné zajimavych otdzkdch.

2) Do které skupiny obyvatel se fadite?
o Zameéstnanec/zamestnankyné
Podnikatel/ka
Student/ka
Mateiskd dovolena

O O O O

Tato otdzka je poloZena z ditvodu, abychom védeéli, kterou skupinou obyvatel prezentuji
respondenti v tomto dotazniku, poprFipadé identifikovat co vyZaduji rizné skupiny
obyvatel.

3) Pro komunikaci s UMC Praha 9 nejéastéji vyuzivam:
o Elektronickou komunikaci (uved'te kterou)
o e-mail
o SMS
o Telefonni komunikaci
o Osobni jedndni
o Pisemna komunikace

Tato otdzka je poloZena, abychom védéli, kterd komunikace je u obyvatel Prahy 9

nejoblibenéjsi, a pro UMC Praha 9 to znamend, na kterou komunikaci se predevsim
zamérit. Popripade, zjistit v dalsim pruzkumu, proc tomu tak je.
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4) Hodlate si zaloZit datovou schranku jako fyzicka osoba?
Ano

Ne

JiZ ji mam zfizenou

Nevim k ¢emu to slouZzi

O O O O

Tato otdzka se vztahuje k projektu Ministerstva vnitra a jak jiZ bylo zminéno timto
projektem se budeme zabyvat pouze okrajové. Chceme zjistit jaky je zdjem o zFizovdni
datovych schrdanek a zda jsou obcané informovdni o této moznosti.

5) Jak byste ohodnotil/a sougasnou elektronickou komunikaci UMC Praha 9

s obCany?
o Vyborni
o Dobra
o Dostacujici
o Nedostacujici
o Nevyuzivam e-komunikaci (uved’te divod)

o nejsem dostate¢nd informovan/a od UMC Praha 9
0 mozZnosti vyuZiti e-komunikace

o nemam k e-komunikaci duvéru

o jiny davod

Tato otdzka je poloZena, abychom védeéli jak jsou obcané spokojeni s elektronickou
komunikaci s UMC Praha 9.

Pozn. V pripadé, Ze dotazovany nevyuZivd e-komunikaci nemiiZe relevantné odpovédét na otdzku ¢. 6

6) Jak byste vylepsil/a elektronickou komunikaci UMC Praha 9 s ob&any (sluzby)?

Ddvdme obcaniim otevienou otdzku, kterd by prispéla ke zdokonaleni e-komunikace.
Obcané mohou mit nékteré optimdlni ndvrhy, které by nds nenapadly.

7) Byl/a byste ochoten/na poskytnout UMC Praha 9 e-mail, mobilni telefon pro
zasilani dalezitych zprav a uddlosti? (pouze oznacit)
o e-mail
o Mobilni telefon
o Nejsem ochoten/na poskytnout

JelikoZ se jednd o anonymni dotaznik mohou byt odpovédi pouze ANO, NE. Jednd se o to
zda by obcané byli ochotni obecné poskytnout e-mailovou adresu popr. mobilni telefon.
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Toto je stéZejni bod pro fungovdni a rozvinuti jednosmérné e-komunikace (napr. zasildani
informact a uddlosti na e-mail, popr. mobilni telefon).

8) Jak &asto navitévujete internetové stranky UMC Praha 9?
o Nikdy

1 — 2 krat denné

1 krat tydné

2 krat mésicné

1 krat mésicné

Jind moZnost .........coiiiiiiiii

O O O O O

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili ndvstévnost internetovych stranek UMC Praha 9
a jak jsou dotazovani zainteresovdni do problematiky tykajici se ndsledujicich otdzek.

Pozn. V pripadé, Ze dotazovany nikdy nenavstivil internetové stranky nemiiZe relevantné odpovédét na
otdazky ¢. 9 a 10.

9) Ohodnot’te soucasné internetové stranky Prahy 9 v rozmezi od 1 do 10 (1 =
nevyhovujici, 10 vyborné)

Tato otdzka je poloZena, abychom Zjistili spokojenost obCanut se soucasnymi internetovymi
strankami. Po pldnované inovaci internetovych strdanek miiZeme zjistit zménu v ndzorech.

10) Co by podle Vaseho nézoru bylo vhodné zménit na soucasnych internetovych
strankach Prahy 97

Ddvdme obcaniim otevienou otdzku, kterd by prispéla ke zdokonaleni internetovych
stranek. Obcané mohou mit nékteré optimdlni ndvrhy, které by nds nenapadly.

11) Vyuzivéte socidlni sit’ Facebook?
o Ano
o Ne
o Ne, ale planuji to

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili kolik lidi vyuZivd socidlni sit Facebook, popr.
kolik obcanit si pldanuje zaloZit profil na Facebooku.

Pozn. V piipadé, Ze nemd dotazovany FCB nemuiiZe relevantné odpovédét na otdzku & 12
12) Ocenil/a byste profil UMC Praha 9 na Facebooku (moZnost vyjadfit sviij ndzor

na vystavené uddlosti — diskusni férum)?
o Ano
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o Ne

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili zda by obcané ocenili socidlni sit' Facebook.
Nékteri obcané, predevsim mladsi generace, nebudou navstévovat internetové strdanky
Prahy 9, ale navstivi facebook, kde se mohou tim pddem také dozvédét informace z Prahy
9.

13) Ocenil/a byste na internetovych strankach moznost rezervovat si schiizku
s urednikem?
o Urcité ano
o Ano
o Ne
o Urcité ne

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili zda by bylo efektivni nabidnout moznost
rezervace s danym urednikem on-line.

POSLEDNI 4 OTAZKY SE NETYKAJI POUZE ELEKTRONICKE KOMUNIKACE

14) Kolikrét navitévujete UMC Praha 9?
o 2 —4 krat mésicné
1 - 2 krat mésicné
4 krat roCné
2 krat rocné
1 krat rocné
Jind moznost .............oeeeiienal.

O O O O O

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili jak asto lidé navstévuji UMC Praha 9.
15) Jaky problém (zdleZitost) nejéastéji fesite na UMC Praha 9?2

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili které problémy obcané nejcastéji resi na UMC

Praha 9, které zdleZitosti potfebuji Fesit osobné a na co se zamérit?

16) Kde a pii jaké situaci jste se setkal/a s problémem na UMC Praha 9?2

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili, na které problémové situace se zamérit? Kde
Jjsou krizové body tiradu?
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17) Pii feSeni kterych situaci jste se setkal/a s kvalitnim jednanim a dobrym
feSenim?

Tato otdzka je poloZena, abychom zjistili kde jsou obcané spokojeni, tzn. kde jsou
provddeny kvalitni sluzby.

Dékujeme Vam za Vas cas.
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Priloha ¢&. 4: Otazka € 3. Pro komunikaci s UMC Praha 9 nejéastéji vyuzivam:

e-mail SMS tel osobné pisemné
M 7 0 11 16 1
yA 6 0 8 15 1
celkem 13 0 19 31 2
Zdroj dat: Vlastni zdroj
Vyuziti e-komunikace dle pohlavi
35
30
25
3 20 mZ
(%]
ol
16
11
5 7
0 0 ==
e-mail SMS tel osobné pisemné
komunikace

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Piloha ¢&. 5: Otazka & 6 - Jak byste vylepsil/a elektronickou komunikaci UMC Praha

9 s obcany (sluzby)
N Absolutni
Zeny hodnota
vétsi prehlednost internetovych stranek 1
Nevi 11
vSe v poradku 4
rychlejsi vyrizeni Zadosti 2
vice informaci pro dichodce 1
vice aktualizovat 1
vice telefonnich linek 2
vEtsi rozsireni wifi signalu (dostupnéjsi internet) 5
VvEtsi vsificnost k voli¢i - nezvedaji telefony 1
nemohli relevantné odpovédét, jelikoZ nevyuZivaji e-komunikaci 2
celkem 30
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Muzi hodnota
nevi 15
vice tel. Linek 2
Vse v poradku 3
vytvorit chat na webovych strankach 1
lepsi navigace a vyhledavani 1
prehlednost www stranek 1
zaridit zdarma wifi, lepsi dostupnost internetu,pristupnost wifi
signalu, statni telefon, vétsi pristupnost, vice wifi, lepsi pripojeni
na internet 8
urychleni vyrizeni Zadosti 1
nemuZe relevantné odpovédét 3
celkem 35

Zdroj dat: Vlastni zdroj

97



Priloha ¢. 6: Otazka ¢. 10 - Co by podle Vaseho nazoru bylo vhodné zménit na

soucasnych internetovych strankach?

Absolutni
Muzi hodnota
nevi, nenapada je zadné vylopseni 18
nemuiZe relevantné odpovédét jelikoz nenavstévuje int.
Stranky 3
Prehlednost 6
lepSi navigace a vyhledavani (vyhledavag) 2
vice aktualizaci 3
Grafika 1
vice informaci 1
moderovany chat 1

Celkem 35
Zdroj dat: Vlastni zdroj

. Absolutni
Zeny hodnota
nevi, nenapada je zadné vylepSeni 11
nemulze relevantné odpovédét jelikoz nenavstévuje int.

Stranky 2
Spatna orientace, prehlednost 11
vice informaci 2
vice aktualizaci 2
lep$i navigace a vyhledavani (vyhledavac) 2
Celkem 30

Zdroj dat: Vlastni zdroj

98



Piiloha ¢&. 7: Otazka &. 14 - Kolikrat navitévujete UMC Praha 9 ?

2-4 x 1-2 x 4% 3 X 1x 1xza 5
mésicné meésicné roéné roéné 2 x rotné roéné let celkem
Muzi 0 4 9 3 8 10 1 35
Zeny 1 1 3 0 11 12 2 30
celkem 1 5 12 3 19 22 3 65
Zdroj dat: Vlastni zdroj
Navstévnost uradu muzu a zen
25
20
o3
c
315
5 <
@ m Zeny
% 10 a Muzi
0
o
o
5
0
2-4 x 1-2 x 4 xroéné 3 xroéné 2xrocné 1 xroéné 1x zab let
meésitné mésitné
navstévnost

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Piiloha &. 8:0tazka ¢&. 15-Jaky problém (zaleZitost) nejcastéji Fesite na UMC Praha 9?2

. Absolutni
Zeny hodnota

doklady, pfidavky

dokumenty, doklady, ové&fovani podpisu
stiznosti, zelefi MC

doklady, poplatky za psa

pracovni zaleZitosti (netyka se UP)
zivotni prostredi

Doklady

socialni davky, pfidavky

zalezitosti na socialnim odboru
dokumenty, informace

Informace

dle aktualni poti'eby

Celkem

= | =NV |2 [

W
o

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Muzi hodnota

Doklady 17
povoleni, doklady

Dokumenty

socialni odbor

Povoleni

svatba, doklady, zmé&na bydlisté
doklady, kontakty, informace
nevim

doklady, Zivnostensky list
poplatky za psa

stavebni odbor

odpad, dokumenty

dokumenty, poplatky za psa
socialni davky

Celkem

—_ = (= N[ (WD |W

wW
()]

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢. 9: Otazka ¢. 16 - Kde a pri jaké situaci jste se setkal/a s problémem na

UMC Praha 9?

. Absolutni
Zeny hodnota
nesetkala, bez problémi 24
socialni odbor 1
dlouhé &ekani 2
dlouhé fronty 1
odbor majetku-nevyfizeni zadosti 1
stavebni odbor, nedfaduji mimo Ufedni hodiny, dlouhé ¢ekani na vyfizeni 1
Celkem 30

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Muzi hodnota
neochotnd Gfednice 1
nesetkal, bez problému 27
dlouhé fronty 2
dlouhd ¢ekaci doba 2
nizké stoleCky v podatelné 1
negativni pfistup Ufednic - socidlni odbor 1
neochotna obsluha 1
Celkem 35

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢. 10: Otazka ¢. 17 - Pri reSeni kterych situaci jste se setkal/a s kvalitnim

jednanim a dobrym reSenim?

5 Absolutni
Zeny hodnota
VEasné vyfizeni dokladl 1
Ochota zaméstnancl

vyfizovani dokumentd

spokojenost se sluzbami

Zivotni prostiedi odbor + vedeni radnice
zafizovani zivnostenského listu

socialni davky

socialni odbor

velice mila socialni pracovnice
Pfijemné pani Tacheci

bytovy odbor

nevim

v§echny jednani kvalitni

Celkem

703 [ [ P RIS RS R ) R RN

-
o

w
o

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Muzi hodnota

pfi feeni doklad 1
pfi vyfizovani dokumentt
jednani je na urovni

doklady

pracovnici ochotni

neutralni nazor

doklady (rychle vyfizeno)
stavebni odbor, pi Rizi¢kova
pii odvozu odpadu

vyména OP

nevim

bez problému, vSe je v poiadku
v§echny jednani kvalitni
Celkem

N|Oo(o|= === = |ND[—=|—

w
()1

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Piiloha ¢.11: Vysledek z dotazniki — Kancelar Starosty + Kancelar Starosty a

Tajemnika (KS + KST)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota vV %
ano 16 84
ne 3 16
celkem 19 100
celkem zam. na odboru 29
navratnost 66

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

16%

O ano
| ne

Zdroj dat: Vlastni zdroj
Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

Obvykle mi nikdo nezanecha vzkazy na zaznamniku,
nebot jsem vétSinu Casu na telefonu. Parkrat jsem, ale
vzkaz na e-mailu méla

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 13 68

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proskolen/a 2 11

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 4 21
19 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

O ano
| ne

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 1
SMS komunikace 1
Hlasova zprava 0
Telefonovani 1

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

O Faxovani

@ SMS komunikace
O Hasova zprava
O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.12: Vysledek z dotazniku — Odbor Ekonomicky (OE)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota vV %
ano 3 23
ne 10 77
celkem 13 100
celkem zam. na odboru 21
navratnost v procentech 62

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

23%

O ano
| ne

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

Ke své praci jsem tuto sluzbu dosud nepotrebovala

nepotrebuiji ji k praci

nemam potiebu

ke své préci nepotiebuiji

Nepotiebuji ke své praci

zatim jsem ke své praci nepotiebovala

vyuzivam pouze hlasovou zpravu, s touto sluzbou jsem spokojena,
nedomnivam se, Ze bych k jeji pouzivani potfebovala Skoleni, pfipada mi

jednoducha, s ostatnimi sluzbami jsem se nesetkala, vzhledem k tomu, ze je
nepouzivam, nevzpominam si, jestli jsem byla na néjakém Skoleni

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 1 8

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proSkolen/a 10 77

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 2 15
13 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Jste o této sluzbé dostateéné proskolen/a

15% 8%

77%

O Ano, nemam s timto programem Zadny problém B Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proskolen/a
O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 7
SMS komunikace 6
Hlasova zprava 1
Telefonovani 2

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.13: Vysledek z dotazniku — Odbor Obc¢ansko Spravni

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota vV %
ano 16 94
ne 1 6
celkem 17 100
celkem zam. na odboru 27
navratnost v procentech 63

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

6%

94%

O ano
| ne

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

jediné co pouzivam je piehrani hlasové zpravy z e-mailové schranky, ostatni
aplikace jsem nikdy nepouzila, protoze to k mé praci nebylo potieba

pii ovéfovani se jednd pouze o osobni kontakt s klientem

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 13 76

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proskolen/a 2 12

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 2 12
17 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Jste o této sluzbé dostateéné proskolen/a

12%

O Ano, nemam s timto programem zadny problém B Ne, nejsem s timto programem dostate€né proSkolen/a

ONe, s nékterymi aplikacemi mam problém

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 1
SMS komunikace 1
Hlasova zprava 2
Telefonovani 0

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

@ Faxovani
B SMS komunikace
0O Hasova zprava

O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.14: Vysledek z dotazniku — Odbor Socialni

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota vV %
ano 15 88
ne 2 12
celkem 17 100
celkem zam. na odboru 27
navratnost v procentech 63

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

12%

O ano
| ne

88%

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

bod 4, pozn. je tim nejspis mysleno, Ze neni dostate¢né proskolen, jelikoZz
zaskrtnul Ze neni dostate¢né proskolen ani s jednou funkci
novy zaméstnanec

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 8 47

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proskolen/a 5 29

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 4 24
17 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Jste o této sluzbé dostatecné proskolen/a

47%
@ Ano, nemam s timto programem Zadny problém B Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proskolen/a
O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém
Zdroj dat: Vlastni zdroj
Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 5
SMS komunikace 4
Hlasova zprava 2
Telefonovani 4
Zdroj dat: Vlastni zdroj
Kterym aplikacim nerozumi
(A Eavmvani |
O Faxovani
@ SMS komunikace

O Hasova zprava
0O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.15: Vysledek z dotazniku — Odbor Spravy Majetku (OSM)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota vV %
ano 6 55
ne 5 45
celkem 11 100
celkem zam. na odboru 17
navratnost v procentech 65

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

45%

0 ano

H ne
55%

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS
Nepotiebuiji

zatim se mi nepodafilo timto zptisobem odeslat fax, resp. odeslat ano, ale
piijemce jej neobdrzel ...

nefunguje - podle navodu co mame nejde (ani kolegovi ktery to zkousel)

tuto sluzbu nemam aktivovanou, vlibec o ni nevim, nikdo mi o ni nefekl, nebyla
jsem s ni seznamena (proskolena)
neslo provést

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 3 27

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proSkolen/a 6 55

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 2 18
11 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Jste o této sluzbé dostate¢né proskolen/a

18%

27%

55%

@ Ano, nemam s timto programem zadny problém | Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proskolen/a

O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 7
SMS komunikace 7
Hlasova zprava 4
Telefonovani 3

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

@ Faxovani
@ SMS komunikace
0O Hasova zprava

0O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Piiloha &.16: Vysledek z dotazniki — Odbor Skolstvi a Evropskych Fondi (OSEF)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota vV %
Ano 6 100
Ne 0 0
Celkem 6 100
celkem zam. na odboru 6
navratnost v procentech 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj

0%

100%

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

O ano
| ne

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

hlasova schranka po zjisténi nefunguje

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostatecné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 4 67

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proSkolen/a 0 0

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 2 33
6 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Jste o této sluzbé dostate¢né proskolen/a

O Ano, nemam s timto programem zadny problém B Ne, nejsem s timto programem dostateéné proskolen/a

O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni

Kterym aplikacim nerozumi hodnota

Faxovani 0

SMS komunikace 0

Hlasova zprava 2

Telefonovani 1

Zdroj dat: Vlastni zdroj
Kterym aplikacim nerozumi
0
1
@ Faxovani
B SMS komunikace
0O Hasova zprava
0O Telefonovani
2

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.17: Vysledek z dotazniku — Odbor Vnitini Spravy (OVS)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota V %
ano 2 40
ne 3 60
celkem 5 100
celkem zam. na odboru 16
navratnost v procentech 31

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

40%

O ano
| ne

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 3 60

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proSkolen/a 1 20

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 1 20
5 100
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Jste o této sluzbé dostatec¢né proskolen/a

20%

O Ano, nemam s timto programem zadny problém B Ne, nejsem s timto programem dostateéné proskolen/a

O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 2
SMS komunikace 1
Hlasova zprava 1
Telefonovani 2

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

@ Faxovani
| SMS komunikace
O Hasova zprava

0O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Piiloha ¢&. 18: Vysledek z dotazniki — Odbor Vystavby a Uzemniho Rozvoje (OVUR)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? | hodnota vV %
ano 5 50
ne 5 50
celkem 10 100
celkem zam. na odboru 17
navratnost v procentech 59

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

O ano

B ne

50% 50%

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS
nepotieboval jsem pouzit sluzbu DATASYS UMS
Nezndm

sluzba byla zavedena asi jen do€asné&, nyni uz nefunguje, Skoleni zadné
neprobéhlo, zpravy vétSinou nebyly aktualni a byly dfive vyiizeny jinak napr.
piimo osobné &i pfimo telefonnim rozhovorem

ziejmé& v sou€asné dobé neni v Sinnosti

nékteré aplikace nefunguji (hlasovéa schranka), pro nékteré aplikace nemam
opravnéni (pfijmuti &i odesilani faxt)
Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 5 50

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proskolen/a 3 30

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 2 20
10 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj

117



Jste o této sluzbé dostateéné proskolen/a

20%

50%

O Ano, nemam s timto programem zadny problém B Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proskolen/a

O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 3
SMS komunikace 3
Hlasova zprava 3
Telefonovani 3

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

o Faxovani
B SMS komunikace
0O Hasové zprava

O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Piiloha &.19: Vysledek z dotazniki — Odbor Zivnostensky (OZ)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota V %
ano 7 78
ne 2 22
celkem 9 100
celkem zam. na odboru 12
navratnost v procentech 75

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

O ano
| ne

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

faxy vétsinou vyfizuje za Zivnostensky odbor pi Zakova, SMS jsem nikdy
nezkouSel, telefonni hovory do e-mailu jiz del§i dobu negunguiji

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 5 56

Ne, nejsem s timto programem

dostate€né proSkolen/a 1 11

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 3 33
9 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Jste o této sluzbé dostate¢né proskolen/a

56%

0 Ano, nemam s timto programem Zadny problém B Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proskolen/a

0O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 0
SMS komunikace 2
Hlasova zprava 2
Telefonovani 1

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

O Faxovani
B SMS komunikace

0O Hasova zprava

O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj

120




Piiloha &.20: Vysledek z dotazniki — Odbor Zivotniho Prostiedi a Dopravy (OZPD)

Absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? hodnota vV %
ano 3 43
ne 4 57
celkem 7 100
celkem zam. na odboru 12
navratnost v procentech 58

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Pouzivate sluzbu DATASYS UMS?

43%

O ano
| ne

57%

Zdroj dat: Vlastni zdroj
Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

Protoze zde neni nikde moznost néco okomentovat, €inim tak zde: pfedevSim
nevim, Ze tento program existuje, odesilam a pfijimam faxy, ale o ostatnich
moznostech nevim. Takze nejde o to, ze aplikacim nerozumim, ale Ze o nich
nemam tuseni

K pfijmuti a odesilani faxd nemam opravnéni, ostatni sluzby ob¢ané a firmy ke
komunikaci se mnou nevyuzivaji.

FAX - k této funkci jsou kompetentni pouze vedouci odboru a oddéleni, SMS
zprava nam nebyla nabidnuta k vyuziti, hlasové zpravy - maji aktivaci jen
néktefi referenti

tuto sluzbu nezndm, nemam manual, nebyli jsme proSkoleni
Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Jste o této sluzbé dostatecné | Absolutni

proskolen/a? hodnota vV %

Ano, nemam s timto programem

zadny problém 3 43

Ne, nejsem s timto programem

dostate¢né proSkolen/a 4 57

Ne, s nékterymi aplikacemi mam

problém 0 0
7 100

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostatec¢né proskolen/a

0%

57%

43%

O Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém

@ Ano, nemam s timto programem Zzadny problém @ Ne, nejsem s timto programem dostate¢né proskolen/a

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Absolutni
Kterym aplikacim nerozumi hodnota
Faxovani 3
SMS komunikace 3
Hlasova zprava 3
Telefonovani 2

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Kterym aplikacim nerozumi

O Faxovani
B SMS komunikace

O Hasova zprava
O Telefonovani

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.21: Vysledek z dotazniku — Celkové prezentované v§emi oddélenimi

absolutni
Pouzivate sluzbu DATASYS UMS? | hodnota vV %
ano 79 69,3
ne 35 30,7
celkem 114 100,0
celkem zaméstnanct 184
navratnost v procentech 62

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Z jakého divodu nepouzivaji sluzbu DATASYS UMS

Protoze zde neni nikde moznost néco okomentovat, €inim tak zde: pfedevsim
nevim, Ze tento program existuje, odesilam a pfijimam faxy, ale o ostatnich
moznostech nevim. TakZe nejde o to, Ze aplikacim nerozumim, ale Ze o nich
nemam tuseni

K pfijmuti a odesilani faxti nemam opravnéni, ostatni sluzby ob¢ané a firmy ke
komunikaci se mnou nevyuzivaji.

FAX - k této funkci jsou kompetentni pouze vedouci odboru a oddéleni, SMS zprava
nam nebyla nabidnuta k vyuziti, hlasové zpravy - maji aktivaci jen néktefi referenti

tuto sluzbu nezndm, nemam manudl, nebyli jsme proskoleni

faxy vétsinou vyfizuje za Zivnostensky odbor pi Zakova, SMS jsem nikdy nezkousel,
telefonni hovory do e-mailu jiz del§i dobu negunguji

nepotieboval jsem pouzit sluzbu DATASYS UMS

Neznam

sluzba byla zavedena asi jen do€asné&, nyni uz nefunguje, Skoleni zadné
neprobéhlo, zpravy vétSinou nebyly aktualni a byly dfive vyfizeny jinak napf. pfimo
osobné ¢i pfimo telefonnim rozhovorem

zfejmé v sou€asné dobé neni v Einnosti

nékteré aplikace nefunguji (hlasova schranka), pro nékteré aplikace nemam
opravnéni (pfijmuti &i odesilani fax()

hlasova schranka po zjisténi nefunguje

Nepotiebuiji

zatim se mi nepodaiilo timto zplisobem odeslat fax, resp. odeslat ano, ale piijemce
jej neobdrzel ...

nefunguje - podle navodu co mame nejde (ani kolegovi ktery to zkousel)
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tuto sluzbu nemam aktivovanou, vlibec o ni nevim, nikdo mi o ni nefekl, nebyla jsem
s ni seznamena (pro$kolena)

neslo provést

bod 4, pozn. je tim nejspis mysleno, Ze neni dostate¢né proskolen, jelikoZ zaskrtnul,
Ze neni dostate¢né proskolen ani s jednou funkci

novy zaméstnanec

jediné co pouzivam je piehrani hlasové zpravy z e-mailové schranky, ostatni
aplikace jsem nikdy nepouzila, protoze to k mé praci nebylo potieba

pii ovéfovani se jednd pouze o osobni kontakt s klientem

Ke své préaci jsem tuto sluzbu dosud nepotiebovala

nepotrebuiji ji k praci

nemam potiebu

ke své praci nepotiebuiji

Nepotiebuji ke své praci

zatim jsem ke své praci nepotiebovala

vyuzivam pouze hlasovou zpravu, s touto sluzbou jsem spokojend, nedomnivam se,
ze bych k jeji pouzivani potiebovala skoleni, pfipada mi jednoducha, s ostatnimi
sluzbami jsem se nesetkala, vzhledem k tomu, ze je nepouzivam, nevzpominam si,
jestli jsem byla na néjakém Skoleni

Obvykle mi nikdo nezanecha vzkazy na zdznamniku, nebot jsem vétSinu ¢asu na
telefonu. Parkrat jsem, ale vzkaz na e-mailu méla

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Jste o této sluzbé dostateéné absolutni
proskolen/a? hodnota vV %
Ano, nemam s timto programem zadny

problém 58 50,9
Ne, nejsem s timto programem dostate¢né

proskolen/a 34 29,8
Ne, s nékterymi aplikacemi mam problém 22 19,3
celkem 114 100,0

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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absolutni
Kterym aplikacim nerozumite? | hodnota V%
Faxovani 29 30,2
SMS komunikace 28 29,2
Hlasova zprava 20 20,8
Telefonovani 19 19,8
96 100,0

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.22: Vysledek z dotazniku — Celkova reprezentativnost odboru v Setieni

absolutni o Navratnost celkem
hodnota v% V % zam. na
Odbor odboru
KST 19 17 66 29
OE 13 11 62 21
00S 17 15 63 27
0S 17 15 63 27
OSM 11 10 65 17
OSEF 6 5 100 6
ovS 5 4 31 16
OVUR 10 9 59 17
(0)4 9 8 75 12
OZPD 7 6 58 12
celkem 114 100 184

Zdroj dat: Vlastni zdroj

Reprezentativnost odpovédi z odboru
18%

16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

KST OE 00S oS OSM OSEF OVS OVUR 0z O0zZPD

Zdroj dat: Vlastni zdroj
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Priloha ¢.23: Vypocet intervalového odhadu v otazce ¢. 4

Bodovy odhad

W=p= 44/65 = 0,677=¢C727%

Bodovy odhad procentudlniho zastoupeni obZand, ktefi si neplanuji zaloZit datovou schranku.

Interval spolehlivosti
Oy c37 I I n= Q g |

lx= 0,08 | [44- %= Mg 058, 43¢ = 1,96)]

i

I=

P(P ~0 \/—_— J<pa W\lm):4‘of—

,) (0 ¢37-1 3LV.L§M ()\ <0,6F72+1,% M) 4-0

0,563 WK 0,790%

| |
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Priloha ¢.24: Vypocet intervalového odhadu v otazce €. 7

Bodovy odhad

T=p=47/65 = 0,722=72,2%

Bodovy odhad procentuélniho zastoupeni obgan, ktefi by byli ochotni poskytnout OMC
Praha 9 e-mail, mobilni telefon pro zasilani dileZitych zprav a udalosti.

Interval spolehlivosti

[p=9,72% | [ n=65" |

[c¢=0,05 | Apmh=Ag-005 = Mo 935 =7, DE |

P (F ey PR < <t PP 1

06142<< 0,8318
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Priloha ¢.25: Vypocet intervalového odhadu v otazce ¢. 12

Bodovy odhad

")':gzp=2.///j_q =0, 828 = &84S 4

Bodovy odhad procentualniho zastoupeni ob&and, ktefi by ocenili profil UMC Praha 9 na
socialni siti Facebook.

Interval spolehlivosti

[p=0&75 | [h=2% |

X=0,05 | [Ma-ots = A 425/ = Moazs =736

DCD Ay oc/zv wlized <)\<P+/V)f 04/)—\/3(——‘3)—9 f-ox

P(omﬂ%vmq(og;m%\/w /0,08

0,742 79K 1,00%2%
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Priloha ¢.26: Vypocet intervalového odhadu v otazce ¢. 13

Bodovy odhad

T=p=S56s= 0,846 = 84,C%

Bodovy odhad procentudiniho zastoupeni obcand, ktefi by ocenili moZnost rezervovat si
schlizku s Gfednikem prostrednictvim internetovych stranek.

Interval spolehlivosti

[p=0£%4 6 ] [ n=¢5 ]

=008 | [Apots =M g-005h = Moy 75 = 7, 3]

i {F “”4"4@ F<p *M—"‘szfE} A=t

e ——

Plo946-1 aevo—%@@uy< 0,900+136| M FLL0LE )y g
O7S€LLTL 0,932 8
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Priloha ¢. 27: Dotaznik — zjisténi familiarnosti a postoji zaméstnancu k e-komunikaci

1) Ve kterém oddéleni pracujete?

Kanceldr starosty KS

Kanceldr starosty a tajemnika KST

Odbor ekonomicky OE

Odbor obcansko — spravni OOS

Odbor socidlni OS

Odbor spravy majetku OSM

Odbor skolstvi a evropskych fonda OSEF
Odbor vnitini spravy OVS

Odbor vystavby a tizemniho rozvoje OVUR
Odbor Zivnostensky OZ

Odbor Zivotniho prostiedi a dopravy OZPD

O O O OO OO0 0O OO0 Oo

2) Myslite si, Ze je vyuziti e-komunikace na tfadé dostacujici?

o ano
O ne
o nevim

3) Myslite si, Ze je vyuZiti e-komunikace na uradé efektivni?

o ano
o ne
o nevim

4) Myslite si, Ze by vétsi diraz na e-komunikaci ze strany dfadu byl pifinosny?

o ano
o ne
o nevim

5) Myslite si, Ze by dfad mél skolit své zameéstnance v e-komunikaci Castéji?

o ano
o ne
o nevim

6) Jste presvédCen/a o tom, Ze jste dostatecné proskolena v e-komunikace?
o ano
o ne

7) Ocenil/a byste nové Skolici programy tykajici se e-komunikace?
o ano
o ne

8) Mite duveru k e-komunikaci?
o ano
o ne
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9) Jaky je Vas osobni postoj k e-komunikaci?

o Pozitivni (kladny)
o Zaporny (negativni)
o Zadny

10) Vyuzivéte e-komunikaci pravidelné?

o ano
o ne
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