UNIVERZITA PALACKEHO V OLOMOUCI

PEDAGOGICKA FAKULTA

Ustav pedagogiky a socialnich studii

BAKALARSKA PRACE

Monika Totova

KOMUNIKACE VEREJNE SPRAVY S OBCANY

Olomouc 2020 vedouci prace: PaedDr. Alena Jivova, Ph.D.



PROHLASENI:

Prohlasuji, ze jsem bakalaiskou praci vypracovala samostatné, pouze za pomoci uvedenych

zdrojt a literatury.

V Olomouci dne

Monika Totova



Obsah

UVOD ..ottt 5
I KOMUNIKACE ..ottt sttt et ettt e be e te b enee 6
1.1 Definice KOMUNIKACE ......ooviriiiiiiiiiiieiieieteeeeee et 6
1.2 Funkce KOmMUNIKACE .....cc.eoviiiiiiiiiiiiieieeetecee e 7
1.3 KOmMUNIKACHT PrOCES. .....eeiiieiieeiiieiieeie ettt ettt et eete e e enbeeseaeeseeenee e 8
1.4  Verbalni a neverbalni komunikace............coceeiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e, 10
1.4.1  Neverbalni KomuniKace ...........ccooeiiiiiiiiiiiiiiii e 10
1.42  Verbalni KOmMUNIKACE .......ccceeiiiiiiiiiiiiieie e 11
1.43  Funkce verbalni a neverbalni komunikace ...........cccooceiiiininiiiniininneen, 12
2 VEREINA SPRAVA. ..ottt 13
2.1 SHAINT SPIAVA...eeiiiiiieiiiie ettt ettt e et e et e st e e st e st e e saaeeeeanes 14
Ustiedni OrgANY SEANT SPIAVY ........v.veeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeese e ese s seese s 14
UZemni OFZANY StAINT SPIAVY w...ovoveeeeeeeeeeeeeeeeeeee s eese s es e 14
N Y 11 0 1] o) A ISR 14
UZEMNT SAMOSPIAVA. ... et eee e eeee e eee e eee e eeeesee e eeeseeeee e eeneeees 14
ZAJMOVA SAMOSPIAVA ...veeeuvvreereeeerieeareeesseeessseeassseeassseesssseesssssesssssessseessssessssseessssesssseees 15
2.3 Od MOCT K SPTAVE...cueiiiiiiieeiieeeieee ettt et e e e e e e e aae e ssrae e eneeeseneeeenns 15
B VS (o)1) 01 V011 (0] PP S 16
3 KOMUNIKACE VEREINE SPRAVY S OBCANY ....ccooovriumrimrrmerireeiseiesisesennaes 17
3.1  Komunikace jako prostfedek VIAdY..........cccoeerviieiiieniiiiiiiiieeieeee e 17
3.2 Nastroje a prostifedky pro komunikaci vefejné spravy s verejnosti .........c.cevueneee 18
3.3 ODBCAN .ttt et eb et 18
3.4 Ufednik — 0Fedni 0SODA......vuureereecieciieiieeississeese et 18
3.5  Zpisoby komunikace s UFadem...........cccvririuieeiiiieeiiie et evee e 19
3.6  Informacni zdroje VETEINE SPIAVY....cc.eieiiiieiieeeiiiieeiiieeeireeeieeeereeesree e e eeveeeeaees 20
4 PRAKTICKA CAST ..ottt 21
4.1  PRUZKUMNE SETRENI V OBLASTI KOMUNIKACE VEREINE SPRAVY
S OB ANY .ttt ettt s b et sat e sbe e bt et sbeenbe et e saeen 21
4.2 VYMEZENT CIL....eouiiiiieiiieiieee et et 21
4.3 Metody SDEIU dat....cccuiiiiieiieeiieie ettt 21
4.4 Shrnuti prazkumného SEtren ..........cceeviieiiieiiieieeie et 35
4.5 DISKUSE ...ttt sttt ettt e bee e 36
ZAVER ..o 38



SEZNAM PRILOH
ANOTACE............



UvoD

Tématem této bakalarské prace je komunikace vetejné spravy s obcany. Komunikace
mezi lidmi je nezbytnou soucdsti mezilidskych vztaht. Kazdy znds mame potiebu
komunikovat mezi sebou a udrzovat tak svilj socidlni Zivot. V dne$ni dobé existuje mnoho
moznosti, jak komunikovat, at’ prostfednictvim osobniho setkani, prostfednictvim
telefonické komunikace nebo komunikace elektronické, tedy e-maily, socidlnimi sitémi a
podobng.

Kazdy se setkdvame se situaci, kdy jsme nuceni komunikovat i s vefejnou spravou
pro potfebu vyfizeni véci. Kazdy obCan ma ve svém bydlisti dany ufad, se kterym
komunikuje a ma své vlastni zkuSenosti s jejim jedndnim. Nékdo mé nemilé zkuSenosti
s jednanim ufadu, nékdo naopak jen pozitivni. Cilem této bakalaiské prace je zjistit, na
jaké trovni je komunikace mezi lidmi a ifadem daného mésta ¢i obce.

Teoreticka ¢ast je v prvni kapitole zaméfena na objasnéni pojmil a definic jak
komunikace jako takové, tak na jeji funkce, komunika¢ni proces nebo objasnéni verbalni
tedy mluvené a neverbalni tedy mimoslovni komunikace a jejich funkce.

Druhé kapitola teoretické Casti popisuje pojem veifejna sprava. Definuje vefejnou
spravu jako takovou, jeji déleni na statni spravu a samospravu a rovnéz déleni téchto dvou
podkapitol. V posledni tieti Casti teorie nalezneme popis jak komunikace, tak vefejné
spravy. Tedy prace popisuje komunikaci vetejné spravy s obcany. Definuje pojmy obcana,
ufedni osoby, zplsoby komunikace mezi lidmi a Gfady nebo nastroje pro komunikaci ¢i
druhy informacnich zdroji.

Pro praktickou ¢ast prace bylo zvoleno dotaznikové Setfeni. Dotazniky byly rozeslany
mezi ruzné veékové kategorie respondenti obou pohlavi se zamérem zjistit, jaka je
komunikace s ufadu s vefejnosti, formu komunikace, kterou uptfednostiiuji pii kontaktu
s vefejnou spravou nebo zjistovani jejich pozitivni a negativni zkusenosti s ufadem v misté

jejich bydlists.



1 KOMUNIKACE

1.1 Definice komunikace

Pojem komunikace mad mnoho definic. Vymétal (2008) uvadi tfi vyznamy
komunikace. Komunikaci jako vyménu informaci (mezi lidmi, Zzivocichy), dal$Sim
vyznamem uvadi vetejnou dopravu neboli vetejné spojeni (letecké, zelezni¢ni, vodni apod.)
a poslednim tfetim vyznamem uvadi komunikaci prostoru vymezeném pro spojeni
dopravnimi prostfedky, tedy dopravni cesty. Tato prace je zaméfena na komunikaci jako
vymeénu informaci mezi jedinci (Vymétal, 2008).

Komunikace pochdazi z latinského slova ,,communicare* a znamena to spole¢né néco sdilet,
radit se. Komunikaci rozumime pienos informaci od odesilatele k pfijemci. Komunikace
ma schopnost pfedavat a sdilet informace a mizeme fict, ze komunikace je prostfedkem
socializace ¢lovéka. Kazdy z nas denné pfichazi do kontaktu s druhymi lidmi, navzdjem se
vnimame a zéaroven ovliviiujeme. Komunikaci mezi sebou vnimame své potieby, pocity,
emoce, ocekavani. Komunikaci mezi sebou projevujeme nasi osobnost (LeSko, 2008).
Socidlni komunikace podle Vymétala (2008) rozdélujeme na komunikaci ustni tedy
rozhovor, vysvétleni, diskuze, komunikaci pisemnou tedy formou emailu, dopist, zprav
apod. a v posledni fadé¢ komunikaci vizudlni tedy komunikaci pomoci fotografii, grafi,
videi a podobné.

Z hlediska komunika¢nich prostfedkit Vymeétal (2008) rozdéluje komunikaci na
verbalni tedy komunikace mluvena, slovni. Neverbalni komunikaci neboli mimoslovni,
pohybem pomoci téla ¢i komunikace uskute¢nénou Ciny a skutky (Vymétal, 2008).

Béhem komunikace lidé jednaji jak na zdklad¢ piimé reakce, tak na zakladé svych
zkuSenosti, minulosti, kulturnich navykli apod. Kazdy jedinec je zdrojem a zaroven
pfijemcem komunikace. Pfi komunikaci kazdy zjedincti néjakym zplsobem at’ uz
mluvenou formou, formou psani nebo gestikulace vysila sdéleni a nasledn¢ druha strana

piijimé formou odpovédi, naslouchéni, ¢teni (Planava, 2005).



1.2 Funkce komunikace

Komunikace mé obvykle sviij ucel sdélovani. Kazdé komunikaéni sd€leni plni jednu
nebo vice funkei. Ugelem a také dopadem téchto sdéleni je smysl, ktery informace pii
sd¢lovani dostava (Vybiral, 2005)

Mezi zakladni funkce komunikace podle Mikulastika (2010) patii:

e Funkce informativni — pfedani informace druhé stran€, oznamit zpravu, doplnit
Zpravu.

e Funkce instruktivni — pfedani informace s vysvétlenim vyznamu sdé€leni, popis,
postup.

e Funkce presvédCovaci — zpiisob komunikace, jehoz zdmérem je zménit nebo
presvédcit druhou stranu o jiném nézoru, zménéni postoje, zplsobu kondni,
manipulovat s druhou osobou.

e Funkce posilovaci a motivujici — zdmérem je motivovat druhou osobu naptiklad
k pocitu sebevédomi, k pocitu vlastni potfebnosti, motivovat k né¢jakému zivotnimu
cili.

e Funkce zabavna — jde o funkci, kde je hlavnim tkolem rozesméat druhou osobu,
privést ji na jiné myslenky, pobavit, vytvofit pocit spokojenosti.

e Funkce vzdélavaci a vychovna — funkce, kterd se vyuziva prostfednictvim instituci.

e Funkce socializaéni a spoleCensky integrujici — utvofeni vztahli mezi jedinci,
sblizovani, navdzani kontakti mezi lidmi. Kazd4d ze spoleCenskych vrstev ma
odlisny zptisob komunikace.

e Souvztaznost — pochopeni informace aby ndm davala smysl.

e Funkce osobni identity — pochopeni svého vlastniho JA, zodpovézeni na otazky
»kdo jsme, kam smétujeme*, jde o ratifikaci sebepojeti.

e Funkce poznavaci — souvisi s funkci informativni, umoznuje si sdélovat mezi
osobami své kazdodenni zazitky, plany, vzpominky.

e Funkce svéfovani — slouzi ke sdélovani divérnych informaci druhé osobé, ma za
ucel zbavit se vnitiniho napéti a trapeni, vypovidat se druhé osob¢ s ocekdvanim
podpory a povzbuzeni.

e Funkce unikovd — odreagovani pfi nadmérném napéti, svéfovani se druhé osobg,
¢lovék znechuceny nebo prepracovany muze nabyt pocitu, ze ma vSeho dost a ma

potiebu si nezavazné popovidat nebo si ,,vycistit hlavu (Mikulastik, 2010).



1.3 Komunikaéni proces

Mluvime-li o komunika¢nim procesu, rozumime tim pienos urcitych informaci od
odesilatele k piijemci zpravy. Tento proces probihd mezi odesilatelem zpravy a pfijemcem
zpravy. Principem komunikace mezi subjektem a objektem mizZeme vidét v zdkladnim
modelu komunika¢niho procesu, ktery tvoii celkem sedm slozek a to jsou subjekt
komunikace, kodovani, pfenos informace, dekddovani, ptijemce komunikace, zpétna vazba
a Sum (Prikrylova, 2019).

Obrézek 1: Komunikac¢ni proces podle (Piikrylova 2019, str. 24)

SUbj?kt Kédovani . Prenos Dekddovani ?Pjekt
komunikace informace pfijemce
> Ruch >> Zpétna vazba >> Ruch >

e Subjekt komunikace (komunikator) — subjektem komunikace rozumime osobu,
kterd vysila n&jakou zpravu. NevyluCuje se, ze komunikator mize mit zkreslené
informace, které¢ vysila dal, nemusi byt vzdy stoprocentné¢ informovany. Jeho
zpusob informovani mize ptlisobit chaoticky a informace si muize domyslet.
Komunikator do svého sdéleni zapojuje svoji osobnost a své zaujeti za zamérem
vyslechnuti nebo pochopeni. Komunikétor do svého sdéleni zapojuje své myslenky,
zaméry nebo predstavy, proto je nutnosti, subjekt neboli odesilatele sd€leni vnimat a
slysSet, 1 kdyz nic nesdéluje.

e Objekt komunikace (komunikant) — osoba, kterd n¢jakym zplisobem piijima vyslané
sdéleni od odesilatele zpravy. Taktéz jako u predesSlého komunikatora, je
komunikant ovliviiovan vlastnimi zkuSenostmi, vlastnimi nazory, zaméry a cili.
Stejn¢ jako komunikator, tak i komunikant piedpokladaji, ze oba maji spole¢ny
souhrn poznatkli, coz nemusi byt pravdivé. Komunikant by si mél pfipravovat

otazky, naslouchat a nedomyslet si sdéleni.



Komuniké (vysland informace) — rozumime tim zpravu, mySlenku nebo pocit
vyslany od odesilatele pro pfijemce. Vyslanda zprdva muze mit podobu jak
verbalnich, tak neverbdlnich znakd. N¢kdy se zprava muize liSit odlisSnym chdpanim
a muze byt ovliviiovano komunika¢nim Sumem.

Komunika¢ni jazyk — komunika¢nim jazykem rozumime, Zze i kdyz mluvime
totoZnym jazykem, neznamena to, Ze si vzdy budeme rozumét. Dillezitou soucasti
komunika¢niho jazyka je kodovani a dekddovani. Kodovani zavisi na znalosti
jazyka, slovni zasob¢, schopnost ptizpisobeni ¢loveku, se kterym jedna.
Komunikaéni kandl — komunikac¢nim kandlem rozumime ,,cestu, kterou je sd€leni
poslano. Pfi komunikaci z o¢i do oc¢i jsou hlavnim komunika¢nim kandlem zvuk,
pohled nebo napiiklad pohyby téla (dotyk, podani ruky). Pii zprosttedkované
komunikaci tedy prostfednictvim telefonu, televize radiem jsou komunikacni kanaly
omezengjsi.

Feedback (zpétnd vazba) — zpétnou vazbou rozumime reakci na zpravu od
odesilatele. Pfi rozhovoru dvou nebo vice lidi je zpétna vazba velmi dilezitd. Ze
zpétné vazby muzeme vidét, zda bylo sdéleny ze strany piijemce pochopeno
spravné. Kazdy C¢lovéek ma jiné citové vniméni a ne kazdy, zpétnou vazbu umi
piijmout. Dilezité je na pfijeti zpravy co nejdiive zpétnou vazbou reagovat.
Komunikacni prostiedi — komunika¢nim prostfedim rozumime takovy prostor, kde
se komunikace mezi osobami odehrava. Komunikacni prostiedi je dilezitym
mistem pro komunikaci. Ne¢které prostiedi mohou vyvoldvat pocit nervozity,
strachu nebo deprese ¢i naopak pocit ukliditujici a ptijemny. Kazdé prostredi, kde
komunikace probihd, piisobi na komunikaci mezi lidmi jak negativné, tak pozitivné
(Mikulastik, 2010).

Komunika¢ni Sum — komunikacnim Sumem rozumime vs$e, co n¢jakym zptisobem
narusuje nebo zkresluje komunikacni proces. V uz§im pojeti je komunikac¢ni Sum
chédpan jako veskeré nezadouci vlivy komunika¢niho kandlu. V $ir§im pojeti je do
komunika¢niho Sumu zahrnovana veskera zkresleni komunikaéniho kandlu, tedy

jakykoliv rusivy vliv (Vymétal, 2008).



1.4 Verbalni a neverbalni komunikace

Socialni komunikace rozliSuje dva druhy komunikace, a to je verbalni neboli mluvena
a neverbalni tedy mimoslovni. Jak verbalni, tak neverbalni komunikace spolu velmi tzce
souvisi. Tvofi celek komunikace mezi lidmi. Mezi tyto dva druhy socialni komunikace je
sd€lovaci Ciny. Soucasti komunikace, pii naSem projevu, jsou veskeré slozky komunikace,
které chceme dosdhnout. Tedy vzhled, postoj téla, vyraz v obliceji, gestikulace, hlasitost

teci, slovni zasoba apod. (Planava, 2005).

1.4.1 Neverbalni komunikace

Za neverbalni komunikaci oznacujeme takovou komunikaci, kterd je beze slov, tedy
mimoslovni komunikaci. Pfi komunikaci s druhou osobou neverbdlné¢ komunikujete
pomoci gestikulace, postoje téla, ismévu, mraceni se, zvySovanim hlasu ¢i dotyky pfi
podani rukou aniz by padlo jediné slovo. Lze fici, Ze pokud informace nebo sd¢leni, které
Clovek vysila, vysila nékde o samoté, nejedna se o komunikaci. Je pottebné, aby sdéleni
bylo pfijimano druhou osobou nebo osobami, tehdy Ize tvrdit, Ze jde o komunikaci
(DeVito, 2008).

Rozd€leni neverbalni komunikace podle NeleSovské (2005):

e Mimika (pohyby obli¢eje) — mimikou rozumime pohyby svalli nachazejicich se na
obliceji ¢lov€ka. Zapojeni mimickych svali dovedeme rozpoznat emoce Cloveka,
vyjadieni pociti, které cloveék zrovna proziva (smutek, plac, radost, smich apod.)
(Mikulastik, 2003).

e Vizika (pohled) — pii komunikaci mezi lidmi maji oci velice dilezitou roli. Pohled
o¢i muze fungovat jako sd¢lova¢ nebo pfijimac¢ néjakého sdéleni. Sdélovani
pohledem tedy o¢ima je nejcastéji pouzivany neverbalni zptisob v komunikaci
(Mares, Ktivohlavy, 1995).

e Haptika (dotek) — haptika je forma sdéleni télesnym dotykem. NejCastéji se s touto
formou setkavame pii podani rukou druhé osobé nebo osobam. Clovék z této formy
sdéleni mize lecco ze ¢loveka vycist (Svatos, 2006).

e (QGestika — gestikou rozumime pohyby castmi téla. Tedy hlavou, hornimi
koncetinami popfiipadé dolnimi koncetinami. Formou gest ¢lovék uvolni napéti

mezi lidmi. (Mikulastik, 2003).
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Kinezika (pohyby téla) — znamené pohyb téla v Case a prostoru. Kazdy ¢lov€k ma
své charakteristick¢é pohyby, charakteristickou chiizi, charakteristické pohyby
rukou. Podle pohybti téla, se d4 rozpoznat ndladu ¢lovéka (NeleSovska, 2005).
Posturika (Postoj) — posturika je taktéZz postoj a zapojeni Casti téla jako
v predchozich délenich. Clovék vytvoii uréity postoj téla, zapoji jak horni, tak dolni
koncetiny, hlavu a sdéluje tim ostatnim lidem, sviij postoj bud’ ptatelsky, nebo
nepratelsky (Mares, Kiivohlavy, 1995).

Proxemika — proxemikou rozumime vzdélenost mezi lidmi pfi komunikaci. Pfi
rozhovoru kazda osoba potiebuje sviij prostor, aby se dobfe citil. U kazdého ¢loveéka
se vzdalenost mezi sebou lisi (Mikulastik, 2003).

Paralingvistika — paralingvistika neboli ton fe¢i pii sdéleni. Kazdy ma jinou
frekvenci a jiny ton nebo hlas. Chceme-li klast diraz na nckteré sdéleni, hlas se
obvykle zvysi. Stejn¢ tak chceme-li pfedat né¢jakou informaci soukromé, hlas se
zti§i. Mimo jiné zalezi také na rychlosti a plynulosti fe¢i (Gavora, 2005).

ptisobi na druhého cClovéka na prvni dojem. Pro vysvétleni, vnéjSimi tpravami
Clovek plsobi na druhé vzhledem, obleCenim, upravenym ucesem apod. Kazdy na
prvni pohled vizudln€ néjak puasobi. S touto formou komunikace se setkavaji

predevsim ucitelé ve Skolach atd. (Nelesovska, 2005).

1.4.2 Verbalni komunikace

., Verbalni komunikace je specificky lidsky proces a jev patrici k podstatnym

charakteristikam lidského jedince i lidského spolecenstvi“ (Janousek, 2015, str. 10).

Verbalni komunikace znamend vyjadfovani pomoci slov, prostfednictvim jazyka.

Verbalni komunikaci lze oznacit jako pfimou nebo zprostfedkovanou, mluvenou nebo

psanou, zivou nebo reprodukovanou. Verbalni komunikaci povazujeme jako nezbytnou

soucast socialniho zivota a lidského mySleni. Kterykoliv jedinec, ktery je né&jakym

zpusobem oddéleny od socidlniho Zivota a vesSkeré komunikace mezi lidmi, mize byt

casem deprivovan. Jak verbalni tak neverbalni komunikace se navzajem dopliiuji a nelze je

od sebe odloucit (Mikulastik, 2003).
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1.4.3 Funkce verbalni a neverbalni komunikace

Komunikaci z o¢i do oci cloveék sméfuje tak, aby bylo zjevné pochopeni myslenky
sdéleni. Tedy pii komunikaci s druhou osobou 1ze pro pochopeni myslenky ,,pouZzit“asmév,
mraceni se, gestikulaci ¢imZz nabyva na pochopeni sdéleni.

Sest zptisobti interakce verbalnich a neverbalnich sdéleni podle DeVita:

e Zdiraznéni — verbaln¢ lze zdiraznéni pojmout zvySenim ténu hlasu, neverbalné
bouchnutim do stolu, divanim se piimo do o¢i.

e Doplnéni — neverbalni komunikace mize doplnit verbélni a to tak, Ze pfi vypravéni
veselych zazitkli 1ze dodat smich a naopak u negativnich informaci plac¢, krouceni
hlavou apod.

e Popirani — verbalni sdéleni Ize popirat neverbaln¢ naptiklad mrknutim oka, zkiizeni
prstl pfi lhani apod.

e Reguluji, fidi — pohybem si lze fici o slovo naptiklad zvednutim prstu, ruky pii
hlaSeni se o slovo.

e Opakuji — neverbalné Ize preformulovat verbalni sd€leni a to tak, ze napiiklad pii
otazce ,,Je vSe v potadku?* podpotime otdzku zdviZzenim oboci tdzavym pohledem.

e Nahrazeni — neverbalni komunikaci Ize nahradit verbalni tak, ze pii souhlasu ,,OK*

pouzijeme zdviZeni palce, pfi nesouhlasu zavrténi hlavou apod. (DeVito, 2008).

12



2 VEREJNA SPRAVA

Veftejnou spravu lze obecné chépat jako souhrn instituci, vykonavajici néjakou spravni
¢innost ve vefejném zajmu nebo jako spravni Cinnost, kterd spociva ve vydavani spravnich
aktli, spravovani, sluzbé nebo dozoru a bere se tedy jako ¢innost vykonavana ve vetejném
z4jmu. Vyznam veiejné spravy je obstaravat vetejné ukoly a Cinnosti sledujicich vetejny
zajem (Cmejrek, Copik, 2016).

Kéna (2019) charakterizuje spravu jako ,,cilevéedomou spolecenskou cinnost smerujici
k naplneni a dosazeni cile, ktery ma charakter verejny nebo soukromy“ (Kéna, 2019, str.
9).

Veftejna sprava zle rozlisit i v materidlnim (funkénim) a organiza¢nim (formalnim) smyslu.
Materidlni smysl je chapan jako souhrn veSkerych spravnich ¢innosti, které souvisi na
hlavni urovni poskytovani vetejnych sluzeb. V organizacnim (formalnim smyslu) Ize
vefejnou spravu chapat jako ,, cinnost organizacnich jednotek a osob, jimiz jsou bud
spravni osoby jakoZto nositelé verejné spravy, nebo uredni osoby vykondvajici ukony
spravni povahy nebo zarizeni v postaveni neprimych subjektii verejné spravy“ (Pomahac,
Vidlakova, 2002, str. 63).

Tedy organizacni struktura je tvofena subjekty, které vefejnou spravu vykondvaji. Jde tedy
o osoby, které jsou nositeli vetejné spravy nebo uifednimi osobami, které konaji jakékoliv
spravni tkony. Vefejna sprava je instituce, kterd ma vytvotenou strukturu a je tvofena
z prava. Pravo ve vefejné spravé ma tedy za ukol tvofit, ménit nebo stanovovat razné
sankce (Horzinkova,Novotny, 2010).

Vefejna sprava ma za ukol ochranu vetejného potadku, bezpecnost a ochranu statu,
zahrani¢ni a hospodatskou politiku, socidlni, zdravotni a Skolskou sféru. Mezi hlavni

subjekty vefejné spravy zajistujici vykon vykonavatelii patii vetejnopravni korporace,

PROFESNI,
ZAJMOVA
SAMOSPRAVA

vefejné ustavy a podniky a vefejné fondy a nadace.
Obrazek 2: Schéma vetejné spravy

STATNI SPRAVA

UZEMNI

Zdroj: Vlastni
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2.1 Statni sprava

Statni spravou rozumime cinnost statu, kterd je provadéna statnimi organy ¢i jinymi
organy, které vykon statni spravy pienesl. Je to instituce, ktera je ziizena statem. Statni
spravu tvoii jadro vefejné spravy a je jeji soucasti (Vetejna sprava, [online], 2020).

Lze fici, ze statni sprava je zékladem spravy vefejné. Statni moc tvoii moc
zakonodéarna, moc vykonna a moc soudni. Statni sprava tvofi soucast moci vykonné a ma
tedy urcité vztahy ke statni moci. Statni spravu vykondavaji tyto organy- ustfedni organy
statni spravy a uzemni organy statni spravy (Kadecka, 2003).

Usti‘edni organy statni spravy — Nejvy$§im organem vykonné moci je vlada Ceské
republiky, ktera tidi, kontroluje a sjednocuje funkci ministerstev a celé ustiedni statni
spravy. Ustfedni statni spravu tvoii ministerstva, (Ministerstvo financi, Ministerstvo
zahrani¢nich véci, Ministerstvo Skolstvi, mladeze a télovychovy, Ministerstvo kultury,
Ministerstvo prace a socialnich véci, Ministerstvo zdravotnictvi, Ministerstvo
spravedlnosti, Ministerstvo vnitra, Ministerstvo primyslu a obchodu, Ministerstvo pro
mistni rozvoj, Ministerstvo zemédélstvi, Ministerstvo obrany, Ministerstvo dopravy,
Ministerstvo zivotniho prostiedi) a ustfedni organy statni spravy (Ministerstvo vnitra,
[online], 2020).

Uzemni organy statni spravy — Uzemni sprava méa dvoustupiiovy systém. Prvni stupeti je
vytvofen obecnimi tfady a obecnimi ufady s rozSifenou pusobnosti vykonavajici mnoho
ukold statni spravy. Dalsi stupen tvoii krajské trady, které vznikly na zdklad€ zakona
¢.347/1997 Sb., o vytvofeni vysSich tizemnich samospravnych celki (Zakony pro lidi,

[online], 2020), (Vefejna sprava, [online], 2020).
2.2 Samosprava

Pojem samosprava zle vymezit dvéma zdékladnimi rovinami. Samospravu lze
pochopit jako ¢innost svazkl tzemni samospravy nebo jako zdjmovou samospravu, kterou
mohou vykonavat rizné zdjmové komory, jako jsou napiiklad advokatni komora, 1ékatska
komora, notafskd komora apod. Obé tyto roviny jsou v protikladu se statni spravou
(Vetejna sprava, [online], 2020).

Uzemni samospriava — za Uzemni samospravu povazujeme celek, ktery je n&jakym
zpusobem prostorové vymezeny a jeho plnym pravem je rozhodovat o svych zalezitostech.
Uzemni samosprava je zakotvena v Ustavé CR. Jako zékladni uzemni celky povaZzujeme
obce a za vy$si celky povazujeme kraje. Uzemni samosprava ma pravo vydavat

podzakonné pravni piedpisy jako jsou naptiklad pfijimat ¢i vydavat dary, vydavani obecné
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zavaznych vyhlasek apod. Toto plati pro samospravu v obcich nebo krajich samostatné
pusobnosti (Vefejna sprava, [online], 2020).
Zajmova samosprava — na rozdil od samospravy uzemni, zajmova samosprava neni
ukotvena v Ustavé Ceské republiky. Je zaloZena na spoleéném zajmu a ma pravo na
samostatné rozhodovani, které mize byt piidéleno i jinym subjektiim, které maji spolecny
zajem. V tomto piipadé jde tedy i o profesni samospravu. Jako piiklad lze uvést komory
(napt. Ceska advokatni komora, Notaiska komora Ceské republiky, Exekutorska komora
Ceské republiky, Ceska stomatologicka komora, Ceska lékaiskd komora apod.) nebo
sdruzeni ob¢ant (Vetejna sprava, [online], 2020).
2.3 Od moci ke spravé

Vyvoj kultury se zaméfuje od piimého fyzického ovladnuti izemi a skupin osob, které
na tomto uzemi trvale pobyvaji a ziji, k oddéleni moci mezi vétSi pocet subjektii a
k nepouzivani silovych, ale vedlejSich metod vladnuti. Moc lze rozdélit na priméarni a

sekundarni.

e Moc primarni — primarni moci se rozumi situace, kdy je Clovék nucen fyzickym

nasilim k né¢jakym tkonim.

e Sekundarni moc — je takovd moc, kterd clovek pouzije jako vnuceni mySlenky

k nalomeni viile druhé osoby (hrozbou zvefejnéni véci apod.).

V dnesni dobé jsou uplatnény jiné prosttedky nez fyzické uplatiiovani moci. Pro
efektivnost fizeni moci ve spravé je dulezitd schopnost komunikace, tedy sekundarni
chovani, kter¢ je né¢jakym zplisobem opatfeno pomoci medii nebo socialnimi organizacemi.

Spolecenskd moc ma Sest forem, které spolu souvisi. Moc odménovaci a donucovaci
jsou formy moci, které se projevuji potrestanim nebo fyzickym nasilim. Moc referencni je
moc, kterda méa snahu o identifikaci s danou osobou. Moc expertni Ize definovat jako moc,
kterd n&jakym zplisobem dokdze uplatnit vice znalosti nezli ostatni jedinci ve skupiné.
Informacni moc je moc zalozend na znalosti informace a vlastnictvi. Moc legitimni se
zaklada na respektu pozice, na které ptisobi n¢jaka z autorit vyssi moci.

Ptechod mezi moci a spravou zacina na jisté mife vyvoje civilizace. Tento pfechod od moci

ke spraveé vychazi z potteby pevnosti vladnuti (Heger, 2012).
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2.4 Verejny prostor

Vetejny prostor 1ze definovat jako misto, které slouzi kazdému clovéku bez omezeni.
Tedy jsou to veskera namésti, ulice, parky a dalsi prostory v obci nebo méste, které jsou pro
lidi zcela ptistupné bez omezeni. Vefejny prostor je urceny k veskerému vyuzivani bez
ohledu na vlastnictvi. Vetejny prostor si svym zpuisobem vytvatime sami v kazdé obci nebo
mésté ¢i kdekoliv jinde kde je verejny prostor dany. Pokud se o vefejné prostranstvi dobte
starame a nijak nepoSkozujeme, mlze byt prostor zcela piijemny ke kazdodennimu byti
(Medialni a komunikaéni servis Ri¢any, [online], 2020).

Vetejny prostor miizeme chapat i jako prostor, ve kterém se odehrdva nase
soukromi. Chéapeme to tak, ze v dob¢é mobilnich telefonti a Internetu védomé nebo tajné
sdélujeme informace soukromé povahy nebo statniho vyznamu pro dalsi lidi.

Vetejny prostor miizeme tedy chapat tfemi zplsoby. Jako prostor, ktery je politické
spolecnosti, soukromy prostor obcanské spolecnosti (rodina) nebo soukromy prostor
individualni subjektivity. Nelze piesné urcit, jaké jsou hranice mezi soukromym,
spoleCenskym a statnim prostorem.

O vefejném prostoru muzeme fict, ze je vytvoien ve tfech podobach. V prvni fadé
vefejny prostor vytvari identitu lidi. Kazdy clovek ve spolecnosti chce byt vidén a vidét a
stejné tak chce byt slySen a slySet, tohle 1ze povazovat za zakladni potieby lidstva. V druhé
fad¢ je urceni vetfejného prostoru funkéniho charakteru. Rozumime tim to, co vefejné
prostranstvi povoluje lidem ve vztahu k lidem druhym. Dulezitou roli hraje velikost volné
plochy, poloha nebo také vzajemné ovliviiovani okoli. Poslednim tfetim ur¢enim vetejného
prostoru je pravni. Toto pravni urceni vefejného prostoru se rozliSuje podle vlastnickych
prav, prava shromazd’'ovaciho nebo také prava vyjadfovaciho. Nazev pravni prostor vznika
z divodu, Ze je vefejnd sprava specidlnim prostorem, ktery vyuziva lidstvo a ktery je

omezen mnoha pravidly (Heger, 2012).
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3 KOMUNIKACE VEREJNE SPRAVY S OBCANY

Tato kapitola je zaméfena na komunikaci obfana s ufadem. Jak je poukdzano a
vysvétleno v predchozich kapitolich o komunikaci, lze vycist, Ze komunikace mezi
obCanem a Ufadem mtiZze probihat v podobé jak osobniho setkani, tak elektronické nebo
telefonické formy komunikace.

Verejnd sprava je chapana jako sprava slouzici vefejnému zajmu. Ma tedy poskytovat
slusné a zdvofilé chovani lidem nebo se snazit a vyhovét pozadavkim obcana. Podporu
tohoto tvrzeni lze nalézt 1 v zakoné¢ €. 500/2004 Sb., spravniho tadu § 4 tohoto zakona,
ktery tvrdi ze ,, Verejna sprava je sluzbou verejnosti. Kazdy, kdo plni ukoly vyplyvajici
z ptisobnosti spravniho orgdanu, md povinnost se k dotycnym osobam chovat zdvorile a
posle moznosti jim vychazet vstric “(Zakony pro lidi, [online], 2020).

Obcan jakéhokoli mésta nebo obce by mél mit pfistup k informacim tykajicich se déni
v obci. Stejné tak 1 starosta obce, poptipadé primator mesta ma mit piehled o déni v obci
nebo méste, ve kterém jako starosta vystupuje. Je ziejmé, ze kazdy z nas se jednou setka se
situaci, kdy bude muset kontaktovat mistni tfad skrze n&jaky pozadavek. Utad by mél
proto vzdy vyjit kazdému z obcanti vstiic za jakékoliv situace. Informace o déni v obci
nebo mésté musi byt zcela piistupné jak na webovych strankach, tak prostfednictvim
rozhlasu poptipadé obecniho nebo méstského zpravodaje, kde se lidé mohou informovat o

déni v obci (Heger, 2012).

3.1 Komunikace jako prostredek vliady

Pojmem vlada rozumime nejvyssi organ moci v zemi. Vedle vlady stoji zdkonodarna
moc tedy parlament a soudni moc, ktera je zastoupena soustavou soudil (Vlada Ceské
republiky, [online], 2020).

Komunikace je velmi blizce spojena s formou, jakou vlada vladne a zpisobem spravy
kazdého celku, ktery néjakym zplGsobem vyuzivda komunikacni kandly. Je znamo, ze
vefejna sprava pouziva pravni normy. Charakteristikou pravnich norem je neménnost,
stabilita a trvalost. Pravo je pfednosti odbornikii, ale chceme-li hovofit s patficnymi
statnimi institucemi, bez prava se neobejdeme. Vetejna sprava Cerpa z pravniho tadu, ktery
je jeho dulezitou soucasti. Dle pravnich predpisti vetfejné instituce stanovuji piedpisy
sd€leni rizného charakteru nebo také urcovat lhity spravniho rozhodnuti. Prava a ptedpisy

jsou pravem, kodem a symbolem moci statu a samospravnych organu (Heger, 2012).
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3.2 Nastroje a prostiedky pro komunikaci vefejné spravy

s verejnosti

Zakladni ulohou a zaroven nutnosti vetejné spravy je dostatecné informovat verejnost
o svych krocich a rozhodnutich na tradu. Jako informacni portal pro lidi slouzi internetové
stranky nebo obecni zpravodaje. Srovname-li néstroje komunikace v zahranic¢i a v Ceské
republice, dojdeme k zavéru, Ze uroven komunikace spravy s vetfejnosti v zahranici je na
pokrocilejsi trovni nezli u nas. Pokrocilejsi uroven spociva v tom, Ze v zahranici veiejné
instituce poradaji rizné konference pro obcany, oslovuji své obCany a nabizi jim diskuze.
Timto pfistupem smétuji k pfipojeni se co nejvice lidi do spravy vetejné véci (Moderni

obec, [online], 2020).

3.3 Obc¢an

Pojmem obc¢an rozumime osobu, kterd trvale pobyva na izemi daného statu. Podle
zédkona €. 40/1993 Sb., Nabyvani statniho obcanstvi lze definovat pojem obcanstvi.
Obcanstvi Ize nabyt narozenim, osvojenim, uréenim otcovstvi, nalezenim na tizemi Ceské
republiky, prohlasenim nebo ud€lenim. Obfanem obce rozumime takovou osobu, kterd je
prihlaena na dané obci méa tam trvalé bydli§té a je statnim ob&anem Ceské republiky.

Jak funguje obcCan a vefejnd sprava? Kazdy obcan, ktery je ptihlaSeny v dané obci o
ni chce také néco védét. Tedy chee se orientovat kde co v obci, popiipadé ve méste je, chee
ziskat informace tykajici se ufadu, tedy jaké jsou v obci naptiklad afedni hodiny, mistni
autobusova zastavka a jizdni fad, obchody, mistni Skolska instituce apod. Ob¢an dané obce
nebo mésta naopak od obce ofekdva bezpetnost obce, Cistotu nebo veSkeré informace
tykajici se v obci. Tedy dostate¢né informovat o riiznych obecnich nebo méstskych akcich,
fotbalovych utkéni apod. Pokud obCan dané obce neni dostatecné informovan, nelze to
povazovat za chybu obcana, ale ufadu. Ten ma totiz zajistit takovou komunikaci, ktera

zajisti, aby informace dorazila lidem (rozhlas, webové stranky obce/mésta) (Foret, 2006).

3.4 Ufednik — ufedni osoba

Za ufedni osoby povazujeme lidi, kteti zastupuji stat a vykonavaji jeho ukoly. Jsou to
napfiiklad policisté a strdznici, poslanci a senatofi, soudci nebo statni zastupci. Nutno
podotknout, Ze tito lidé jsou povazovani za Ufedni osoby pouze tehdy, kdyz vykonavaji
statni ukoly a reprezentuji stat nikoli tedy v soukromém zivoté (Férova policie, [online],

2020)
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K povinnosti statniho pracovnika patii udrzovat Ustavu a zdkony, plnit piikazy
nadfizené osoby, mél by byt spolehlivy a mlcenlivy a mél by byt nestranny (Pomahac,

2002).

3.5 Zpusoby komunikace s ifadem

Osobni setkdni — osobni setkani je nejvice pouzivana forma kontaktu. Kazdy méstsky
nebo obecni Gifad ma stanoveny ufedni hodiny, ve kterych miiZze vetejnost konkrétni Grad
navstivit s konkrétnim problémem naptiklad vyplnéni riznych Zadosti, formulait, vytizeni
obcanskych prikazi &i prikazi celkové a podobné. Utedni osoba by v dobé tifednich hodin
méla byt pln€ k dispozici vetfejnosti. Za nevyhodu osobniho setkani pii ptredem domluvené
schiizce lze povazovat, Ze jak ufedni osoba, tak klient, ktery si schizku sjednal, musi byt
vdany c¢as na domluveném misté. V nékterych piipadech hraje roli nedochvilnost
(Foretova, 1996).

Datova schranka — datovou schranku mtZzeme definovat jako elektronické tloziste,
které je vytvofeno podle zédkona ¢. 300/2008 Sb., o zdkoné o elektronickych ukonech.
Slouzi jako zptisob dorucovani elektronickych dokumenti mezi organy vefejné spravy a
lidmi tedy fyzickymi a pravnickymi osobami. Datovou schranku zfizuje Ministerstvo vnitra
(Lapacek, 2012).

Komunikace telefonickou formou — Foretova (1996) ve své knize tvrdi, ze telefonicka
forma komunikace sufadem je druhou znejbéznéjSich komunikaci. Pfi této formé
komunikace je kazda ze stran zavisld pouze na komunikaci sluchové. Nelze tedy vidét
druhou stranu, jeji vizualni vzhled nebo neverbalni posunky. Telefonickd forma
komunikace je vhodnd domlouvani termind schlzek, rtiznych jednani apod. (Foretova,
1996).

Formou elektronické komunikace (e-mail) — kontakt s ifadem je mozny i elektronickou
formou komunikace, a to prostfednictvim e-mailu. Chceme-li se na néco zeptat, informovat
se o nécem, k emuz nepotiebujeme potiebné dokumenty nebo razitka, Ize rad kontaktovat
prostiednictvim e-mailu tedy elektronickou poStou. Dotazy by spravné meély byt
zodpoveézeny ufedni osobou. Kontakty jsou pro vefejnost umistény na webovych strankach
konkrétniho ufadu. Pti formé této komunikace je nevyhodou to, Ze odesilatel e-mailu nevi,

jestli se zprava dostane tomu, komu byla odeslana (Foretova, 1996).
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3.6 Informacni zdroje verejné spravy

Utedni deska — ufedni deskou rozumime takové zafizeni, které je piistupné vefejnosti.
Na ufedni desce vefejnost najde zejména listinné dokumenty tykajici se obce. Utedni deska
musi byt viditelna a zfetelna za kazdé situace tedy i v no¢nich hodinach (Zakony pro lidi,

[online], 2020).

Elektronicka ufedni deska — elektronicka ufedni deska slouzi stejné jako tfedni deska
s tim, ze elektronickou desku si lze prostudovat v ,teple domova*“ a to prostiednictvim
vlastnich pocitac¢ti. Umoziuje tedy obfanim déalkovy piistup k dokumentim. Kazdy urad
by m¢l dokumenty fadn€ zvetejnovat, aby kazdy z obcanti dané¢ obce mél k dokumentiim

piistup (Magistrat mésta Olomouc, [online], 2020).

20



4 PRAKTICKA CAST
4.1 PRUZKUMNE SETRENI V OBLASTI KOMUNIKACE
VEREJNE SPRAVY S OBCANY

Prakticka ¢ast se zabyva otdzkami, které se tykaji komunikace ob¢ana s vetejnou
spravou. Obsah kapitol v praktické ¢asti tvofi vymezeni cile, metody sbéru dat, prizkumné

Setfeni a diskusi.

4.2 Vymezeni cile

Prizkumné Setieni bylo realizovano metodou dotazniku. Cilem dotaznikového Setfeni
bylo zjistit, na jaké trovni je komunikace mezi ufedni osobou a obfanem. Dotaznik je
sestaven z polozek, které zjistuji, jaka je spokojenost obcana s uradem.

Dotaznik byl vyhodnocovan tak, aby bylo mozné vymezit procentuédlni podil osob u
jednotlivych otdzek ohledné komunikace, zda formou internetové komunikace nebo
komunikace osobni. ZjiStovani, zda jsou obcané¢ se svym obecnim/méstskym ufadem
spokojeni a co by popfipadé zménili. Déle pak zjisStovani, zda urad své obCany zcela
informuje o déni na obci ¢i ve mést¢ a podobné. Respondentim byly polozeny riizné
otazky, které mély za tikol zjistit naptiklad pohlavi, v€k, povolani, otazky tykajici se prace
s internetem a internetovou komunikaci s ufadem. V dnes$ni dobé& nalezneme jedince, kteii
pravé touto cestou s ufadem komunikuji, dale pak otdzky zjiStujici komunikaci s ifadem
nebo zjisténi celkové spokojenosti.

Dotaznikové Setfeni se skldda celkem z 21 otdzek. Celkem 15 otazek bylo uzavienych, 4
otazky polo uzaviené a 2 otazky oteviené. Dotaznik byl rozeslan 103 respondentim,

z ¢ehoz 100 respondentl na tento dotaznik odpovédélo.

4.3 Metody sbéru dat
Sbér dat pro kvantitativni prizkum probihal od 2. 4. 2020 do 2. 5. 2020. Pro analyzu

dat byla zvolena deskriptivni (popisna) metoda. Dotaznik byl distribuovan prostiednictvim
internetového kontaktu s respondenty za ucelem zjisténi komunikace mezi nimi a ufadem.
Dotaznik byl rozeslan mezi muze a zeny vSech vékovych kategorii. Distribuovéno bylo
celkem 103 dotaznik®. Néavratnost ze 103 dotaznikii bylo 100 dotaznikti. Procentualné pti
rozeslani 103 dotaznik( s nédvratnosti 100 dotazniki, ¢ini 97% respondentli, co tento

dotaznik vyplnili.
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Uvodni &ast dotaznikového 3etfeni byla zaméfena na otazky tykajici se zjisténi véku,
pohlavi, vzdélani a zaméstnaneckého postaveni. Dalsi otdzky byly sméfovany na zjiSténi
intenzity respondentli s praci na Internetu. Tedy jak Casto se respondenti na internetu
vyskytuji, kvlili ¢emu nebo na jakém misté. Otazky byly smétovany 1 z diivodu zjistovani,
zda na internetu travi respondenti ¢as i kviili zjistovani informaci na ufadu.

Dalsim typem otdzek byly otazky smétujici k chovani Gfednich osob k respondentovi.
Tedy zjisténi, jak se Gfedni osoby chovaji k lidem pii osobnim setkdnim a jak byly situace
popfipad¢ feSeny. V tomto Setfeni byly kladeny otazky i na pouzivani informacnich
systémui nebo pouzivani datové schranky. V posledni fadé otazek bylo zjisStovani celkové
spokojenosti obcanti s ifadem, ktery navstévuji a co by popfipadé zmeénili. Cely tento

dotaznik byl zcela anonymni. Veskeré otazky z dotazovani jsou nasledn¢ vysvétleny.

Otazka ¢. 1: Jaké je vaSe pohlavi?

Cil otazky je zaméfeny na zjisténi pohlavi respondentii. V dotaznikovém Setieni
vyslo, ze na tuto otdzku odpovédélo celkem 57 Zen a 43 muzil. Procentualné celkem 57 %
zen a 43 % muzi. Otazka byla kladena pro zjisténi, kolik Zen a kolik muzi se setkalo

s komunikaci ve vefejné sprave.

Tabulka 1 — Pohlavi respondenta

Pohlavi Pocet respondentii Procenta
Zena 57 57 %
Muz 43 43 %
Celkem 100 100 %

Polozka ¢. 2: Jaky je vas vék?

Otéazka cislo 2 méla zjistit, jaké je v€kové rozmezi respondentli, kteii dotaznik
vyplnili. Cilem bylo ziskat tdaje od vSech vékovych kategorii. V této otazce, bylo na vybér
ze tfech odpovédi, coz byly vek 0 — 25, 26— 50 a 51 a vice let. Otazku jsem kladla z divodu,
ze ve veku 0 — 25 ¢lovek nema tolik zkusenosti s komunikaci ve vetejné sprave jako clovek
ve véku v rozmezi 26 — 50.

Vysledky Setfeni na tuto otazku byli nasledovné. V rozmezi od 0 — 25 let

odpovédélo 44 respondenttl, celkem tedy 44 %. V rozmezi od véku 26 — 50 let odpovédélo
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celkem 51 respondentli coz je 51 % a v rozmezi 51 a vice let odpoveédélo na otazku celkem

5 respondentt, tedy 5 %.

Tabulka 2 — V¢k respondenta

Vék Pocet respondentii Procenta
0—25let 44 respondentti 44 %

26 — 50 let 51 respondentil 51 %

51 a vice let 5 respondentti 5%
Celkem 100 respondentli 100 %

Polozka €. 3: Jaké je vase dosavadni vzdélani?

V otazce kladené na dosavadni vzdélani bylo na vybér ze Ctyt odpovédi. Prvni z
odpovédi bylo zdkladni vzdélani. Na tuto otdzku odpovédelo celkem 5 respondentti, coz je
procentudlné celkem 5 %.

Druhou odpovédi bylo vysokoskolské vzdelani, které ma ze vSech tdzanych celkem
14 lidi. Procentualni hodnota ¢ini 14 %. Na odpovéd’ stfedni odborné vzdélani — vyuéni list,
odpovédélo 22 respondenti tedy 22 %. Posledni odpovédi, bylo stfedni vzdélani
s maturitou, z ¢ehoz vyplynulo, Ze toto vzdélani ma nejvice respondentli z celého

dotaznikového Setteni, coz je 59 respondentl s procentudlni hodnotou 59 %.

Tabulka 3 — Dosavadni vzdélani

Vzdélani Pocet respondentii Procenta
Zékladni 5 respondenti 5%
Stfedni odborné — vyucni list 22 respondentil 22 %
Stiedni vzdélani s maturitou 59 respondentli 59 %
Vysokoskolské 14 respondentil 14 %
Celkem 100 respondentti 100 %
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Polozka €. 4: Jaké je/bylo vase zaméstnanecké postaveni?

Tato otdzka byla zvolena z divodu, ze neni snadné si hned Cerstvé po Skole najit
néjaké zaméestnani. Spousta lidi si hledd zaméstnani déle a musi byt tim padem uvedena na
Utadé prace, co? znamend, 7e respondenti musi s ufadem komunikovat. Otizka byla
podand formou tfech odpovédi a jedné psané odpovédi, kterou si respondenti mohli vyplnit,
pokud se v ani jedné z ptedeslych odpovédi neshlédli.

Prvni odpovédi na tuto otazku byla ,,nezaméstnany®. Na tuto otazku odpovédélo
celkem 5 lidi ze sta, celkem 5 %. Druhou odpovédi bylo zaméstnanec. Tuto odpovéd’
vyplnilo nejvice respondenttl, celkem 79 lidi coz tvoti celkem 79 % respondent.

Tteti odpovédi bylo OSVC, Zivnostnik, podnikatel. Na tuto odpovéd’ reagovalo
celkem 10 lidi ze sta, celkem tedy 10 %. Posledni vypliiovaci otdzkou bylo jiné — uvést jaké
jiné postaveni respondent ma. Zodpovédélo celkem 6 respondentl, coz tvoii 6 %
z celkového poctu tdzanych.

Odpovédi téchto respondentu byly néasledovné: Jednou z odpovédi bylo rodi¢ovska
dovolend, diive zaméstnanec. Druhou odpovédi bylo feditel vlastni firmy, dal$i odpovéedi

bylo zaméstnanec, OSVC a posledni tii respondenti odpovédéli student.

Tabulka 4 — Zaméstnanecké postaveni

Zaméstnanecké postaveni Pocet respondentii | Procenta
Nezaméstnany 5 respondentli 5%
Zaméstnanec 79 respondentt 79 %
OSVC, Zivnostnik 10 respondentii 10 %
Jiné (student, matetskd dovolena) 6 respondentll 6 %
Celkem 100 respondentli 100 %

Polozka ¢. 5: Jak ¢asto pracujete s Internetem?

Otéazka slouzi ke zjiSténi, kolik ztazanych respondenti travi ¢as na Internetu.
Otazka byla podéana z diivodu, ze bez internetu se dnes neobejdeme. S touto otdzkou souvisi
1 otazka ¢islo 6 a 7, které se k internetové komunikaci vztahuji.

Na tuto otazku bylo celkem 5 odpovédi. Prvni z odpovédi bylo denné. Odpovédélo
celkem 92 lidi ze sta, coZ tvofi 92 %. Druhou odpovédi bylo nékolikrat do tydne, coz

vyplnilo celkem 6 respondentli, procentudlni pocet je 6 %. Tteti z odpovédi bylo jednou
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tydné, na tuto odpovéd’ odpovédeél 1 z respondentll, coz ¢ini 1 % a stejné tak na odpovéd’
jednou za 14 dni, kterd byla zodpovézena taktéZ jednim respondentem tedy procentudlné
také 1 %. Na posledni odpovéd’ nikdy, neodpovédél ani jeden z respondentil ze sta, z ¢ehoZz
plyne, Ze v dnesni dob¢ je opravdu minimalni procento lidi, které ¢as na internetové siti

netravi.

Tabulka 5 — Prace s Internetem

Prace s internetem Pocet respondentii Procenta
Dennég 92 respondenti 92 %
N¢kolikrat do tydne 6 respondenti 6 %
Jednou tydné 1 respondent 1%
Jednou za 14 dni 1 respondent 1%
Nikdy Z4dny z respondenti 0 %
Celkem 100 respondentl 100 %

Polozka €. 6: Kviili c¢emu na Internetu stravite nejvice ¢asu?

Otazka byla polozena z divodu, Ze v dneSni dobé je Internet nejvétsi formou
komunikace mezi lidmi. N¢ktefi respondenti mohou na internetu travit Cas skrze
pozadavky, které pottebuji vyftesit s ifedni osobou formou emaild, vyhleddvani volnych
pracovnich mist, ¢teni obecniho nebo méstského zpravodaje apod. Na vybér meéli
respondenti celkem z 5. odpovédi. V této otazce mohli respondenti vybrat jednu nebo vice
odpoveédi.

Prvni odpovédi se zaroven nejvice procentualnim hodnocenim, byla odpoved
socialni sité. Tuto odpovéd zvolilo celkem 74 respondentd, coZ je procentudlné¢ 74 %.
Druhou odpovédi bylo internetové bankovnictvi. Na tuto odpovéd’, odpovédélo celkem 15
respondentli, procentudlné 15 %. Tieti odpovéd byla internetové nakupovéni. Tuto
odpovéd’ zvolilo celkem 22 lidi, tedy 22 %. Dalsi odpovédi bylo kvili zaméstnani. Tuhle
odpovéd’ zadalo celkem 28 respondentt, procentudlné 28 % a posledni odpovéd’ byla jiné.
Odpovéd’ jiné byla ve smyslu praveé toho, Ze nékteti z oslovenych lidi travi ¢as na internetu
pravé z jiného davodu, nez jsou uvedené. Moznosti je mnoho. Napiiklad hledani
zaméstnani, Cteni ¢lanktl, rtizné psani prace do skol apod. Na posledni odpoveéd’ odpovédélo

celkem 7 respondentt tedy 7 %.
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Tabulka 6 — Cas straveny na Internetu

Straveny ¢as na internetu | Pocet respondentii Procenta
Sociélni sité 74 respondentil 74 %
Nakupovani 22 respondentil 22 %
Bankovnictvi 15 respondentil 15%
Kwvili zaméstnani 28 respondentli 28 %
Jiné 7 respondenti 7%
Celkem 100 respondentl 146 %

Polozka €. 7: Kde se nejcastéji pripojujete k Internetu?

Prvni odpovédi bylo, Ze se respondent pfipojuje pomoci mobilniho Internetu. Na
tuto odpovéd’ odpovédélo celkem 68 respondentil, procentualné 68 %. Druhou odpovédi
bylo v zaméstnani. Odpoveéd pfipojeni k internetu v zaméstnani zvolilo celkem 29
respondentl. Procentudlni hodnota ¢ini 29 %. Tteti odpovédi bylo v knihovné (odpovéd
predevsim pro studenty), na to odpovédél 1 respondent, procentudlni hodnota 1 %. Na
odpovéd’ pfipojeni k internetu doma, odpovédélo celkem 49 respondentd, tedy 49 % a na
odpovéd’ jinde, neodpovedél zadny z respondentli. Na tuto otdzku bylo mozno zvolit jednu

nebo vice odpovedi.

Tabulka 7 — Kde se respondent nejcastéji piipojuje k Internetu

Pripojeni k internetu Pocet respondentii Procenta
Mobilni internet 68 respondentil 68 %

V zaméstnani 29 respondenti 29 %

V knihovné 1 respondent 1%
Doma 49 respondentti 49 %
Jinde Z4dny z respondenti 0 %
Celkem 100 respondentti 147 %
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Polozka ¢. 8: Kterou formu komunikace uprednostiiujete ke kontaktu

s uradem?

Tato otazka je sméfovana na kontakt osoby sufadem, kdo a jak nejradéji
komunikuje s ufady. Ne kazdy preferuje osobni setkani a ne kazdy naopak preferuje
telefonickou nebo jinou komunikaci.

Na otazku bylo mozno odpovédét z vybéru péti odpoveédi. Prvni odpovédi bylo
preferovani osobniho setkani. Na tuto odpovéd’ odpovédélo celkem 78 respondentti, tedy
vétSina, procentudlné 78 %. Osobni setkani je dle mého nazoru nejlepsi zplisob kontaktu.
Dalsi odpovédi bylo telefonickou formou. Na tuto odpovéd’ odpovédélo celkem 25
respondenttl, procentudlné 25 %. Dalsi z odpovédi bylo formou e-mailu, na coz odpovédelo
celkem 18 respondentil, procentualné 18 %. Na odpoved’ formou dopisu odpovedél jeden
zrespondentii tedy 1 % a posledni odpovédi, bylo jiné, na coz neodpovédél Zadny

z tdzanych respondenti. Respondenti méli moznost zvolit jednu nebo vice odpovédi.

Tabulka 8 — Forma komunikace s ifadem

Forma komunikace s ufradem | Pocet respondenti Procenta
Osobni setkani 78 respondentti 78 %
Telefonicky 25 respondentii 25%
E-mail 18 respondentil 18 %
Dopis 1 respondent 1%

Jiné Z4dny z respondenti 0 %
Celkem 100 respondentli 122 %

PoloZzka ¢. 9: Pokud uprednostiiujete osobni setkani, jak vypada komunikace

r

mezi vami a uredni osobou resp. chovani uredni osoby k vam?

Tato otdzka se zaméfuje na chovani Gfedni osoby k jedinci. Spousta lidi ma jak

dobré, tak Spatné zkuSenosti tykajici se vyfizovani na jakémkoliv ufadé. Proto mé zajima,

pohled vSech respondentii na tuto otazku.

Otéazka je kladena na vybér jedné odpovédi. Prvni odpovéd na tuto otazku je, ze

chovéni ufedni osoby k jedinci byla mild a vstficna. Tuto odpovéd’ zvolilo 49 respondentd,

coz je 49 %. Na odpovéd neutrdlni chovani odpovédélo 42 respondentil, coz ¢ini 42 %. Na
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chovani naStvané a podrazdéné odpovédeli 2 lidé, coz jsou 2 % a 7 respondenti

odpovédélo, ze osobni setkani viibec neuptednostiiuji. Percentudlné 7 %.

Tabulka 9 — Chovani uiedni osoby

Chovani ifedni osoby Pocet respondentii Procenta
Milé a vstiicné 49 respondenti 49 %
Neutralni 42 respondenti 42 %
Nastvané, podrazdéné 2 respondenti 2%
Neupiednostiiuji osobni | 7 respondenti 7%
setkani

Celkem 100 respondentti 100 %

Polozka €. 10: Setkal(a) jste se nékdy s naprosto nevhodnym chovanim fedni

osoby k vam?

Spousta lidi fesi problém s nevhodnym chovani ufedni osoby k jednotlivci. Tato
otazka souvisi s otdzkou nasledujici. Cilem je tedy zjistit, kolik procent lidi, se s timto
problémem doposud setkalo a nasledné jak situaci fesili. Na tuto otdzku bylo mozné
odpovédét ano nebo ne. Odpovéd’ ano zadalo 41 respondentt, tedy 41 % a odpovéd ne

zadalo 59 respondentti tedy 59 % lidi ze sta.

Tabulka 10 — Nevhodné chovani tifedni osoby

Setkani s nevhodnym | Pocet respondentii Procenta

chovanim tredni osoby

Ano 41 respondenti 41 %
Ne 59 respondentli 59 %
Celkem 100 respondentti 100 %

Polozka ¢. 11: Pokud ano, jak jste situaci FeSil(a)?

Otéazka cislo 11 byla vytvorena jako oteviena. Byla poloZzena za tcelem zjistit od
respondentt, ktefi se setkali s ponékud nevhodnym chovanim tfedni osoby k vlastni osob¢,

jak byla tato situace vyfeSena. Otazka nebyla povinna k vypsani. Pokud tedy respondent
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v otazce Cislo 10 odpoveédél, Ze se s nevhodnym chovanim ufedni osoby pii osobnim
setkani nesetkal, nemusel na otazku ¢islo 11 odpovidat.

Na otazku tedy odpovédélo celkem 88 respondentii. Jeden z respondenttii na otazku
feSeni situace odpovédél, ze spor fesil pravni cestou. Dalsi pak napiiklad formou zmény
ufedni osoby. A 1 pfes negativni pfistup Gfedni osoby se nasli respondenti, ktefi dokazali
zlstat nad véci a spor vyfesili naptiklad odchodem z Gifadu, ml¢enim, upozornénim ufedni

osoby na nevhodné chovani, komunikaci, plaCem ¢i nefeSenim.
Polozka €. 12: Pri osobnim setkani s uradem, kdy jste mél (a) néjaky konkrétni
poZadavek, byl tento poZadavek ze strany uradu zcela vyreSen?

Cilem této otazky bylo zjistit, zda ufad pii konkrétnim pozadavku ze strany obCana
plni jeho pozadavky. Otazka byla vytvofena na odpovédi ano a ne. Odpovéd’ ano zvolilo

celkem 96 respondentll, coz je v procentech celkem 96 % a na odpovéd ne, odpovédéli

respondenti 4 tedy 4 % dotazovanych.

Tabulka 12 — VyfeSeni dotazu tfadem

VyreSeni dotazu u uradu Pocet respondentii Procenta
Ano 96 respondentil 96 %

Ne 4 respondenti 4 %
Celkem 100 respondentti 100 %

Polozka ¢. 13: Pokud ano, kolikrat jste urad kvili pozadavku musel (a)

navstivit ¢i kontaktovat?

Tato otazka souvisi s otdzkou piedchozi. Jejim cilem je zjistit, kolikrat museli
respondenti kvili pozadavku, ktery méli na obecni nebo méstsky ufad ve svém okoli
kontaktovat. Z této otazky se mlize odvijet i patfi¢éna komunikace Gfadu nebo komunikace
formou emailu.

Na tuto otazku bylo na vybér z odpovédi jednou, dvakrat, tfikrat a vice jak ttikrat.
Na odpovéd’ jednou odpovédélo celkem 54 respondentl tedy 54 %. Na odpovéd druhou,
tedy kontaktovat ufad dvakrat, odpovédélo celkem 33 respondentl tedy 33 %. Na dalsi
odpovéd’ tiikrat, odpovédélo celkem 9 respondentd, coz ¢ini 9 % a na posledni odpovéd

ttikrat a vicekrat odpovédéli 4 respondenti tedy 4 %.
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Tabulka 13 — Kontaktovani ufadu

Kontaktovani Giadu Pocet respondentii Procenta
Jednou 54 respondentl 54 %
Dvakrat 33 respondenti 33 %
Ttikrat 9 respondentli 9 %

Vice jak trikrat 4 respondenti 4%
Celkem 100 respondentti 100 %

Polozka ¢. 14: Pokud pouzivate elektronickou posStu pro komunikaci s aradem,

byly vam vZdy zodpovézeny vaSe dotazy?

Cilem této otazky je zjistit, zda obecni nebo méstské ufady komunikuji s obCany 1
elektronickou formou komunikace. Lidé, co v dotaznikovém Setfeni na otazku cCislo 8
(kterou formu komunikace uptednostiiuji ke kontaktu s ufadem) odpovédéli emailem, urcité
tuto formu preferuji. Na tuto otdzku bylo mozné odpovédet ano nebo ne. Na odpoveéd’ ano
(byly zodpovézeny veskeré dotazy) odpovédélo 77 respondenttl, tedy 77 %. Na odpovéd ne
(nebyly zodpovézeny vSechny dotazy), odpovédélo 23 respondentl tedy 23 %.

Tabulka 14 — Zodpovézené dotazy v elektronické komunikaci

Zodpovézené dotazy Pocet respondentii Procenta
Ano 77 respondentil 77 %

Ne 23 respondentli 23 %
Celkem 100 respondentl 100 %

Polozka ¢. 15: Vyuzivate ke komunikaci se statni spravou informacni systémy?

(napriklad portaly ¢i specializované aplikace)

Cilem otazky je zjistit, kolik procent lidi vyuZziva specializované aplikace nebo

vyuziva portaly vefejné spravy. Na vybér bylo z odpovédi ano a ne.

Na odpovéd’ ano (vyuzivam informacni systémy) odpoveédélo 38 respondentt, tedy
38 %. Na odpovéd’ ne (nevyuzivam informacnich systémil) odpoveédélo 62 respondentt,

tedy 62 % lidi ze sta.
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Tabulka 15 — Vyuziti informacnich systémi

Pouziti informacnich systémii | Pocet respondentt | Procenta

Ano 38 respondentil 38 %
Ne 62 respondentil 62 %
Celkem 100 respondentti 100 %

Polozka ¢. 16: Pokud ano, jaké?

Na tuto otdzku bylo mozno odpovédét znasledujicich odpovédi. Zdravotni
pojistovna, katastr nemovitosti, financni sprava nebo odpovéd’ nevyuzivam. Na odpovéd
zdravotni pojiStovna odpoveédélo 34 respondentl tedy 35,1 %, na druhou odpovéd’ katastr
nemovitosti odpovédélo celkem 8 respondentl tedy 8,2 %, na odpovéd’ finan¢ni sprava
odpovédeélo celkem 7 respondentli procentudlné 7,2 % a v posledni odpovédi nevyuzivam
zadny informacni systém, odpovédélo celkem 59 respondentt tedy 60,8 %. Na odpoved

bylo mozno zvolit jednu nebo vice odpovédi.

Tabulka 16 — Informacni systémy

Informaéni systémy Pocet respondentii Procenta
Zdravotni pojistovna 34 respondentti 35,1 %
Katastr nemovitost 8 respondentti 8,2 %
Financ¢ni sprava 7 respondenti 7,2 %
Nevyuzivam 59 respondentti 60,8 %
Jiné 0 respondenti 0%
Celkem 100 respondentl 111,3 %

Polozka ¢. 17: Pokud nemaite ziizenou datovou schranku, uvaZujete o jejim
zFizeni?

Datovou schrankou se rozumi elektronické ulozisté, které je uréeno pro komunikaci
s organy vetejné moci. Jejim cilem je zasilat a piijimat potfebné dokumenty elektronickou
formou. Na tuto otdzku bylo mozno odpovédét ano nebo ne. Na odpovéd’ ano odpovédeélo

jen malé procento respondentil coZ je celkem 21 respondentd tedy 21 % a na odpovéd’ ne,
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tedy nemaji datovou schranku a neuvazuji o jejim zfizeni, odpoveédélo celkem 79

respondentt tedy 79 %.

Tabulka 17 — Ztizeni datové schranky

Ziizeni datové schranky Pocet respondentii Procenta
Ano 21 respondentti 21 %

Ne 79 respondentil 79 %
Celkem 100 respondentl 100 %

PoloZka ¢. 18: Pokud by bylo moZné komunikovat s urady elektronicky pomoci
datové schranky uvaZoval(a) byste o jejim zrizeni zdarma? (napr. zadost o
vystaveni nového OP, Zidost o nemocenskou, podani prizniani k dani
z nemovitosti, dané z prijmu FO, registrace psii, zména trvalého bydlisté,
Zadost 0 zménu prijmeni)

Cilem otazky je zjisténi, zda by respondenti méli zdjem o zjednoduseni komunikace
s ufadem. Mens$i navstévnost tradu ohledné vyfizeni potiebnych dokumentti a podobné.
Odpovédi bylo ano a ne a moznost zadani jedné odpovédi. Na odpovéd ano odpovédélo

celkem 81 respondentt tedy 81 % a na odpovéd ne odpovédélo celkem 19 respondentli

tedy 19 %.

Tabulka 18 — Elektronicka komunikace pomoci datové schranky

Elektronicka  komunikace | Pocet respondentii Procenta
pomoci datové schranky

Ano 81 respondentli 81 %

Ne 19 respondentti 19 %
Celkem 100 respondentli 100 %

Polozka €. 19: Jak hodnotite elektronickou komunikaci s urady?

Cilem této otazky je zjistit spokojenost obcani, ktefi s vefejnou spravou komunikuji
formou elektronické komunikace. Z odpovédi muzeme vyvodit, zda vefejna sprava
s ob¢any komunikuje pies elektronickou komunikaci v pofadku a obcané jsou spokojeni

nebo naopak.
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Na vybér bylo ze &tyf odpovédi, kde bylo mozno oznacit jen jednu. Prvni
z odpovedi na otdzku, zda jsou respondenti s elektronickou komunikaci spokojeni, byla
odpovéd spokojen. Na tuto odpovéd’ odpoveédélo 32 respondentil tedy 32 %. Na odpovéd’
nespokojen odpovédél 1 ¢loveék tedy 1 % ze sta. Na odpovéd’ neutrdln€, coz znamend ani
spokojeny ani nespokojeny, odpovédélo celkem 45 respondenti tedy 45 % a 22

respondentl tedy 22 % lidi odpovédé€lo, ze elektronickou formu komunikace nevyuziva.

Tabulka 19 — Hodnoceni elektronické komunikace

Hodnoceni elektronické Pocet respondentii Procenta
komunikace

Spokojen 32 respondentl 32 %
Nespokojen 1 respondent 1 %
Neutralné 45 respondentll 45 %
Nevyuzivam elektronickou 22 respondentil 22 %
komunikaci

Celkem 100 respondentli 100 %

Polozka €. 20: Jak jste celkové spokojeni s vasim obecnim/ méstskym uradem?

Otéazka cislo 20 je polozena pro zajimavost, zda jsou obcané celkové se svym
obecnim nebo méstskym tUfadem spokojeni. Znamena to takové celkové zhodnoceni
dotazniku na otazky kufadu (komunikace mezi obanem a ufadem, odpovidani
v elektronické komunikaci, chovani ufednich osob k lidem, starani se ufadu o danou obec ¢i
mésto a podobng¢).

Na otazku bylo mozné odpovédét Velmi spokojen (&), Spokojen (&), Neutralné (ani
ano ani ne), velmi nespokojen (&) a nespokojen (4).

Celkem 18 respondenti tedy 18 % ze sta odpovédélo velmi spokojeny. 45
respondentl tedy 45 % odpovédélo spokojeny, 35 respondentii tedy 35 % odpovédélo
neutrdlné a u odpovédi velmi nespokojen a nespokojen odpoveédél 1 €lovek tedy 1 % ze sta

tdzanych.
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Tabulka 20 — Spokojenost ob¢anti s obecnim Gfadem

Spokojenost obcanii | Pocet respondentii Procenta
s ufadem

Velmi spokojen 18 respondentil 18 %
Spokojen 45 respondenti 45 %
Neutralné 35 respondentil 35%
Velmi nespokojen 1 respondent 1%
Nespokojen 1 respondent 1 %
Celkem 100 respondentti 100 %

Polozka ¢. 21: Je néco, co byste na vasem obecnim/ méstském tradé zménil (a)

co se ty¢e komunikace nebo vyfizovani vaSich pozadavki ¢i dotaza?

Posledni otdzkou bylo, zda by obc¢an jako takovy, chtél na svém obecnim/méstském
ufadé néco zmeénit. Otazka byla polozena formou vypisovani. Kazdy zrespondentii se
v otazce m¢él vyjadrit, co by na svém ufadé zménil. Otazku nebylo mozné preskocit, tudiz i
kdyby zadné zmény respondent nevyhledaval, otazku bylo nutné vyplnit. Cely dotaznik je
zaméfeny na jakykoliv méstsky Gfad nebo obecni ufad, jelikoz ne vSichni respondenti,
pochazi ze stejného mésta ¢i vesnice.

Odpovédélo celkem sto respondentll. 73 % z nich na otdzku odpovédé€lo, Ze by na
svém ufadu nic nezménili a jsou se svym ufadem spokojeni. Na druhou stranu se nasli i
jedinci, ktefi by na svém ufadu, néco ptece jen zménili. Jeden z respondentti uvedl, Ze by na
svém ufadu uvital vétsi komunikaci s ob¢any, co se tyce zmeén v obci, dalsi uvedli naptiklad
lepsi chovani Gfadu k obcantim, lepSi aktualizaci informaci, pfivitali by elektronické
jednani a jednani odkudkoliv on-line pomoci telefonu, pocitace, méné¢ razitek nebo
papirovani, ziizeni datovych stranek, odpovidani na zpradvy a neignorovat je nebo by také

uvitali zménu Gfednich hodin a to tak, Ze by mél mit dany Grad ufedni hodiny cely tyden.
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4.4 Shrnuti pruazkumného Setieni

V prazkumném Setfeni odpovédélo celkem 57 Zen a 43 muzi. Nejvice lidi (celkem
51) na dotaznik odpovédélo v rozmezi 26 — 50 let. Nejmensi procento (5 lidi) odpovédélo
51 a vice let. Otazka tykajici se dosavadniho vzdélani nam ukazuje, Ze nejvétsi procento
(59 %) lidi ma stfedni vzdélani s maturitou, naopak nejmensi procento (5 %) ma vzdélani
pouze zakladni. Na otdzku tykajici se postaveni v zaméstnani nejvétsi pocet respondent
odpovédélo pozice-zaméstnanec 79 % a nejméné nezaméstnany 5 % respondentdl. Z této
otazky miizeme vy¢ist, Ze téchto 5 % respondentli musi byt uvedeny na Utadu prace a musi
tedy aktivné komunikovat s vefejnou spravou. Otazky 5,6 a 7 se zabyvaji zjiSténim, kolik
¢asu lidé oslovené dotaznikem travi na internetu. 92 % respondentli se denné pfipojuje na
internet, pouze 1 % se pfipojuje jen jednou do tydne nebo jednou za 14 dni. 74 % se na
internet piipojuje kvili socidlnim sitim, které jsou v dnesni dobé obrovskym trendem.
Nejvetsi pocet lidi se piipojuje k internetu na svém telefonu pomoci mobilnich dat.

Z otazek tykajicich se komunikace mezi ufadem a obCanem z priazkumu vyplynulo,
7e nejvyssi pocet respondentl preferuji predevsim osobni setkani s ifadem. Odpovédelo tak
celkem 78 % respondentti. Dal§im poznatkem dotazniku bylo, Ze 49 % lidi maji pozitivni
zkuSenosti s chovanim ufedni osoby, tedy milé a vstiicné chovani ufedni osoby k nim. 2 %
lidi odpovédéla, ze pii osobnim setkani ifedni osoba piisobila nastvané a podrazdéné, coz
by se nem¢lo v Zzadném piipadé stavat. Z dotazniku vycteme i1 pfipadné feSeni negativni
zkuSenosti ufednich osob s obcany. Dale se docteme, ze 21 % lidi, ma zfizenou datovou
schranku, ptes kterou s tiftadem komunikuji a slouzi k zasilani potfebnych dokumenti.

Pti elektronické komunikaci mezi Ufadem a obCanem je 81 % respondentl s touto
komunikaci naprosto spokojeni. Utad s nimi tedy elektronicky komunikuje a odpovida na
jejich ptipadné dotazy. 19 % lidi na tuto otdzku odpovidé, Ze, spokojeno neni, znamena to
tedy, Ze maji negativni zkuSenost pfi snaze komunikovat s patiicnym ufadem o konkrétnim
dotazu, ktery je na trad kladen. V zavéru dotazovani respondenti méli moznost napsat, co
by na svém ufadu jak méstském nebo obecnim zmeénili, jestli komunikaci, nebo rychlost

vyfizeni pozadavkil a podobn¢. Kazdy mél moznost se anonymné k otdzce vyjadrit.
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4.5 Diskuse

Diskuse se zamétuje na otazky, které se tykaji komunikace mezi ob¢anem a Gfadem a
nasledné spokojenosti. Dotaznikem méla byt zjiSténa Grovenn komunikace mezi lidmi a
ufadem, vzajemna komunikace mezi ob¢anem a vefejnou spravou nebo zjisténi potiebnych
zmén, které by vefejnost uvitala.

Pozitivnim zjisténim je, Ze vice jak polovina respondentil dava ptrednost osobnimu
setkdni s vefejnou spravou. Tomuto tvrzeni nasvédcuje otdzka cislo 8. Tuto formu
komunikace povazujeme za nejbéznéjsi a nejvice praktickou. Divody pro osobni kontakt
mohou byt razné. Pfi osobnim setkani kazdy znis muze na misté vyfteSit jakékoliv
nepochopené dotazy a nasledné tyto dotazy spolecné vyftesit. Pfi osobnim setkani vnimame
mimo jiné pocity a nalady ufednika ¢i celkovou atmosféru uradu. Nasledujici 9. otdzka
byla zaméfena na zplisob jednani ufedni osoby. Z tabulky 9 vyplyva, ze 49 % respondentli
se setkalo s pfijemnym chovanim pfi kontaktu s ifedni osobou. Otazka byla polozena
z divodu toho, Ze spousta lidi si v dne$ni dob¢ stézuje na chovani a jednani nékterych
ufedniki a dopadem toho muizou byt negativni recenze na konkrétni rad. Pozitivnim
zjisténim je, Ze se s piijemnym chovdnim setkalo celkem 49 % respondenti. Méné
pozitivnim zjisténim, které z vysledki plyne, je, ze ncktefi zrespondentii se setkali
s opakem pozitivniho jednani. Z vySe uvedené tabulky mizeme vycist, ze celkem 2 %
respondentl bylo pii navstéve verejné spravy nemile piekvapeno.

Celkem 96 % respondentil, kteti méli n&jaky pozadavek na ufad, byl pozadavek
itadem zcela vyfesen, coz miizeme pokladat za velké pozitivum. Utad by mél komunikovat
s vetejnosti jak elektronicky, tak pii osobnim setkani a vysledek nam potvrzuje také tabulka
¢islo 12.

Z dotazniku mimo jiné 1ze také vycist, ze pro spoustu respondentll by bylo snadngjsi
komunikovat s ufady elektronicky pomoci datové schranky. Otazka byla poloZena se
zamérem zjistit, kolik procent lidi by tuto formu komunikace preferovalo. Z tabulky 18
plyne, ze celkem 81 % respondenttl, je pro tuto formu komunikace. Komunikace pomoci
datové schranky by respondentim umoznila mimo jiné vyfizovat zadosti o vystaveni OP,
zadosti o nemocenskou, zadosti o zménu trvalého bydlisté, zddosti o zmeénu piijmeni, a to

z pohodli domova. Celkem 19 % respondenti by tuto komunikaci nepreferovalo.

Posledni otdzky dotazniku mély dva cile. Prvnim cilem této otazky bylo zjistit

spokojenost respondentli s danym uradem, ktery navstévuji, a druhym cilem bylo zjistit,
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jaké zmény by respondenti na daném ufadu uvitali. Pozitivnim zjisténim je, ze 18 %
respondentl je velmi spokojeno se svym obecnim/méstskym tUfadem a 45 % respondentt
spokojeno. Z tabulky tedy plyne, Ze uroven spokojenosti tvoii nejvétsi procento
spokojenosti. Po seCteni odpoveédi velmi spokojeny a spokojeny v této otazce, budeme-li
povazovat tuto otazku za totoznou, tvoii celkem 63 % spokojenych respondent.
Naopak odpovéd’ velmi nespokojeny a nespokojeny odpovédélo stejné po 1 %. 35 %
respondentl pak odpoveédélo odpovédi neutralné. Tedy ani spokojeny ani nespokojeny.

V posledni otazce, ve které se kazdy z respondenti mél moznost vyjadfit, co by na
svém urad¢, ktery navstévuje, zménil, bylo pozitivnim zjisténim, ze 73 % respondentd by
na svém ufad¢ nic neménila. Respondenti se mimo jiné vyjadtili i s pozadavky zmén, které
by na svém ufad¢ uvitali. Piikladem jsou odpovédi napt. zména ufednich hodin, vytvofeni
datovych schranek pro vSechny, lepsi chovani apod. Kladnym zjiS§ténim ale je, ze nejveétsi

procento tvoii kladné hodnoceni na ufady.

37



ZAVER

Problematika komunikace mezi vefejnou spravou a vetejnosti je Siroko diskutovanou
otazkou. Cim dal Cast&ji se lidé setkdvaji snevhodnym chovanim tufednich osob ve
vefejnych institucich. Naplni prace kazdé Uredni osoby, kterd se rozhodne pracovat ve
vefejné instituci, je piedev§im dobrd komunikace s lidmi. Neni-li ¢lovék komunikativni,
vstiicny a empaticky vici jinym osobdm, je moznou piic¢inou Spatné recenze na dany urad.

Kazdy z nés se jednou ocitne v situaci, kdy bude muset kontaktovat ufad a komuni-
kovat s vefejnou osobou a urcit¢ se nikdo znas nechce setkat s negativnim chovanim
titednika na nasi osobu. Plati to i pro obraceny ptipad. Ufedni osoba by méla vyjit vefej-
nosti vzdy vstfic a poradit s dotazy kladeny od obc¢ana.

Cilem prace bylo zjistit, na jaké urovni je komunikace mezi lidmi a ufadem. Jaké
mnozstvi lidi se setkalo snevhodnym, nebo naopak pfijemnym chovanim na jejich
konkrétnim ufadu v misté bydlisté. Dale jak na né jejich urad ptisobi, zda jsou ufednici
ochotni pfi vyfizovani pozadavkli obCani pomoci a zda jsou ufadem dostatecné
informovani o déni v obci.

Teoreticka Cast prace se sklada ze tii kapitol, které jsou zamétfeny na teorii vefejné
spravy a komunikace ve vetfejné sprave s obCany. Prvni kapitola popisuje definice, funkce a
druhy komunikace. Druhd kapitola popisuje definici vefejné spravy, jeji déleni na
samospravu a statni spravu nebo definici vefejného prostoru. Posledni tfeti kapitola se
zamétuje na komunikaci vefejné spravy s obCany, kterym se prace zabyva. Ve tieti kapitole
nalezneme definici ob¢ana, ufadu, nebo formy, kterymi Ize s tfadem komunikovat.

Pro praktickou cast jsme zvolili prizkumné Setfeni a ziskand data jsme vyhodnotili
deskriptivni metodou. Praktickd ¢ast ndm umoznila nahlédnout do nazorti respondentti na
urady, které navstévuji. Z dotaznikového Setfeni jsme mohli zaznamenat nézory obcant,

ktery sviij ifad hodnotili jak kladné, tak zaporné.
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SEZNAM PRILOH

1. Dotaznik
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Priloha 1

Dotaznik

1. Jaké je vaSe pohlavi?
e Zena
e Muz
2. Jaky je vas vék?
e 0-25
e 26-50
e 5l avicelet
3. Jaké je vasSe dosavadni vzdélani?
e Zékladni
e Stredni odborné — vyucni list
e Stfedni s maturitou
e Vysokoskolské
4. Jaké je/bylo vase zaméstnanecké postaveni?
e Nezaméstnany ()
e Zaméstnanec
e OSVC, zivnostnik, podnikatel
o Jiné
5. Jak casto pracujete s internetem?
e Denné
e Nc¢kolikrat do tydne
e Jednou tydné
e Jednou za 14 dni
e Nikdy
6. Kbviili ¢emu na internetu travite nejvice ¢asu?
e Socidlni sité
e Internetové nakupovani
e Internetové bankovnictvi
e Kvili zaméstnani
e Jiné

7. Kde se nejcastéji pripojujete k internetu?



e Mobilni internet
e V zaméstnani
e V knihovné
e Doma
e Jinde
8. Kterou formu komunikace upfednostiiujete ke kontaktu s ufadem?
e Osobni setkani

e Telefonovani

e E-mail
e Dopis
e Jina

9. Pokud uprednostiiujete osobni setkani, jak vypada komunikace mezi vami a
uredni osobou resp. chovani uredni osoby k vam?
e Milé¢ a vstiicné
e Neutralni
e Nastvané, podrazdéné
e Neupiednostiiuji osobni setkani
10. Setkal (a) jste se nékdy s naprosto nevhodnym chovanim tfedni osoby k vam?
e Ano
e Ne
11. Pokud ano, jak jste situaci Fesil (a)?
e Napiste jedno nebo vice slov
12. Pri osobnim setkani, kdy jste mél (a) néjaky konkrétni pozadavek, byl tento
pozadavek ze strany uradu zcela vyreSen?
e Ano
e Ne

13. Pokud ano, kolikrat jste arad kvili pozadavku musel (a) navStivit ci

kontaktovat?
e Jednou
e Dvakrat
o Trikrat

e Vice jak tikrat
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Pokud pouzivate elektronickou postu pro komunikaci s aradem, byly vam vzdy
zodpovézeny vase dotazy?

e Ano

e Ne
Vyuzivate ke komunikaci se stiatni spravou informacni systémy? (napriklad
portaly ¢i specializované aplikace)

e Ano

e Ne
Pokud ano, jaké?

e Zdravotni pojistovna

e Katastr nemovitosti

e Financni sprava

e Nevyuzivam

e Jina.
Pokud nemate zirizenou datovou schranku, uvazujete o jejim zrizeni?

e Ano

e Ne
Pokud by bylo moZné komunikovat s urady elektronicky pomoci datové
schranky, uvazoval (a) byste o jejim zFizeni zdarma? (nap¥. Zadost o vystaveni
nového OP, Zadost 0 nemocenskou, podani priznani k dani z nemovitosti, dané
z prijmu FO, registrace psii, zména trvalého bydlisté, Zidost o zménu prijmeni)

e Ano

e Ne
Jak hodnotite elektronickou komunikaci s Grady?

e Jsem spokojeny (&)

e Jsem nespokojeny (&)

e Neutralné

e Nevyuzivam elektronickou komunikaci
Jak jste celkové spokojeni s vasim obecnim/méstskym aradem?

e Velmi spokojeny (4)

e Spokojeny (4)
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e Neutralné
e Velmi nespokojeny (&)
e Nespokojeny (4)
21. Je néco, co byste na vaSem obecnim/méstském uradé zménil (a) co se tycCe
komunikace nebo vyfizovani vaSich pozadavku ¢i dotazi?

e Napiste jedno nebo vice slov
Dé&kuji za ochotu pii vypliiovani

Hezky den
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Teoreticka ¢ast se zaméfuje na definici komunikace, druhy
komunikace, definice verbalni a neverbalni komunikace, funkce
komunikace a komunika¢ni proces. Teoreticka ¢ast také popisuje
definici vefejné spravy a jeji déleni (samosprava, statni sprava),
popisuje téma od moci ke spravé a také definuje vefejny prostor.
Dale je teoreticka Cast zaméfena na komunikaci vefejné spravy
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definice obCana a ufedni osoby, zptisoby komunikace s ufadem a
také informacni zdroje vefejné spravy.
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obcani s vefejnou spravou.
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Anotace v angli¢tiné:

The theoretical part focuses on the definition of communication,
types of communication, definition of verbal and nonverbal
communication, communication functions and communication
process. The theoretical part also describes the definition of public
administration and its division (self-government, state
administration), describes the topic from power to administration
and also defines public space. Furthermore, the theoretical part
focuses on the communication of public administration with
citizens. The chapter focuses on definitions such as communication
as a means of government, tools and means for communication,
definitions of citizen and official, ways of communication with the
office and also information sources of public administration.

The practical part is focused on data collection concerning citizens'

satisfaction with public administration.

Kli¢ova slova v angli¢tiné:

Communication, verbal and nonverbal communication, public
administration, state administration, self-government, citizen,

official, communication public administration
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