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Anotace:

Bakalafska prace se zamétuje na hodnoceni kvality vefejné spravy z pohledu ob¢ana. V prvni
Casti jsou definovany zakladni pojmy souvisejici s vefejnou spravou a historie vefejné spravy
od vzniku Ceskoslovenského statu po soucasnost. Dale jsou predstaveny existujici metody
k hodnoceni vefejné spravy, které pouzivaji statni instituce. V druhé ¢asti prace jsou vyhodno-
cena a graficky zpracovéana data z dotaznikového Setfeni, které bylo provedeno s cilem zjistit
postoje ob¢and na kvalitu vetejné spravy. Ackoliv ziskana data nam neposkytla zcela jedno-
znaény vysledek, kone¢né hodnoceni ob¢ant bylo pievazné klasifikovano jako kladné. Na za-
klad¢ ziskanych vysledka byly také vyhodnoceny hypotézy, na jejichz zakladé byly nalezeny
oblasti vefejné spravy, které potiebuji projit zménami. Na konci druhé ¢asti jsou navrzeny po-
tiebné zmény, které by mohly pomoci zlepsit kvalitu vefejné spravy Vv jednotlivych oblastech.



Uvod

S vetejnou spravou, i1 kdyz nepiimo jsme se setkali jesté pred narozenim. Protoze rodice,
ktefi oCekavaji ptichod potomka museji pfed samotnym narozenim ditéte vytidit nékolik for-

malit. A proto je dulezité spravné fungovani organti vetejné spravy.

Slovo sprava znamenda néco konkrétniho spravovat nebo fidit s pfedem vymezenymi cili.
Vetejna sprava kona ve prospéch veiejnosti a prava. Vetejnou spravu miizeme rozdélit jedno-
duse na samospravu a statni spravu. PfiCemz za vykon statni spravy je zodpovédny stat a za
vykon samospravy jsou zodpovédné samospravné celky (kraje a obce). (Kana & Kalouskova,
2019)

Vzhledem k technologickému vyvoji musi vefejna sprava prochazet postupnou moderni-
zaci. A proto se v této praci zaobiram, jaky pohled maji obcané na kvalitu vefejné spravy a po-

kud je potieba, snazim se najit feSeni pro problematické oblasti.

Metodika a cil prace

Cilem préce je zjistit a naslednd analyzovat vnimani kvality vefejné spravy v Ceské re-
publice ob&any CR (pfip. cizinci Zijicich na izemi CR). Na zakladé zjisténych dat navrhnout

mozna zlepSeni, kterd by mohla vést ke zlepSeni kvality VS.

Hlavnim cilem prace je zjistit, jak jsou ob¢ané spokojeni s dosavadni kvalitou vefejné
spravy, jak vnimaji sluzby, které nabizi a co by radi zménili. Aby mohlo dojit k naplnéni cile,

byly zvoleny nasledujici metodické kroky.

Po dtikladné literarni resersi, kde jsme se seznamili se zakladnimi pojmy souvisejicimi
s vefejnou spravou, nahlédli do historie vefejné spravy a ukazali si existujici metody k hodno-
ceni vefejné spravy, nasledovalo sestaveni dotazniku. Dotaznik byl sestaven z 19 otazek zahr-
nujicich, jak oteviené, tak uzaviené otazky, na které odpovédélo celkem 640 respondentti. Do-
taznikové Setieni bylo realizovano prosttednictvim platformy Google Forms. Data z dotazniko-
vého Setieni byla nasledné vyhodnocena a graficky zpracovana. Na zakladé¢ vysledkt jednotli-
vych otazek byly provedeny analyzy, které vedly k vyhodnoceni hypotéz, jez znéji: ,,Sluzby
vefejné spravy jsou pro ob&any CR a cizince Zijici na tizemi CR nevyhovujici* a ,,Nedostate¢na
informovanost ob¢ant o nastrojich vetfejné spravy a jejich nasledné vyuziti, ktera vede k nevy-
uzivani téchto sluzeb®. V zavérecné fazi byla navrzena opatieni, kterd by méla vést ke zlepSeni

kvality vefejné spravy v oblastech, které potiebuji zlepsit.



Vysledky
Predpoklad ¢. 1

- Spatnd informovanost obéanii o ndstrojich VS a jejich ndslednému vyuziti, kterd vede

K nevyuziti téchto sluzeb

Pomoci dotaznikového Setieni byla potvrzena jedna ze dvou hypotéz, jez se nazyva:
,Spatna informovanost ob&anti o nastrojich vefejné spravy a jejich naslednému vyuziti, ktera
vede k nevyuziti téchto sluzeb*. Jako nastroje vetejné spravy byla pouzita eObcanka a Datova

schranka.

EObcanka je jednou z forem digitalnich totoznosti. Funguje na principu Cipu, ktery je
zabudovan v obCanském priikazu. Tyto Cipy maji vSechny obcanské prikazy, které byly vydany
ptisluSnym ufadem od 1. 7. 2018. (Obcansky pritkaz s ¢ipem, 2021)

Datova schranka je jednim ze zptsob, jak mtize probihat komunikace mezi fyzickymi
osobami (FO), podnikajicimi fyzickymi osobami, pravnickymi osobami (PO) a vefejnou spra-
vou. Nahrazuje doruc¢ovani dokumentti v listinné podobé za elektronické dorucovani jednotli-

vych dokumentii. (“Zakon o elektronickych tikonech a autorizované konverzi dokumenti”,
2008)

Graf 1 Datova schranka a ob¢ané
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Zdroj 1 Viastni zpracovani



Respondenti na obé sluzby byly tazani stejnymi otazkami. Ackoliv Datova schranka
vykazuje lepsi vysledky, tak i pies to nejsou uspokojivé. Datovou schranku zna 56,41 % re-
spondentu, vi kde a jak ji vyuzit pouze 38,75 % dotazovanych a skute¢né ji vyuziva pouze 15,31
% tcastnikl Setfeni.

Graf 2 EOb¢anka a obéané
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Zdroj 2 Viastni zpracovani

Pouze 38,75 % respondentu zna sluzbu eOb¢naka, zatimco jeji vyuziti je znamo pouze
p Jejivyuziti | p

24,22 % dotazovanych a skute¢né ji vyuziva pouhych 6,72 % tcastnikt Setieni.

Grafy obou sluzeb, Datové schranky i eObc¢anky, jasné ukazuji, Ze obcané nejsou pouze
nedostate¢né informovani o tom, co sluzby nabizi, ale ani tyto sluzby neznaji. Ackoliv téméf

90 % respondentt, kteti jednu ¢i druhou sluzbu vyuzivaji, uvedli, ze jim sluzby vyhovuji.
P

V prvni fadé je nutné obéany CR seznamit s témito sluzbami a ukazat jim, co nabizi.
Predevsim je potieba cilit na mladsi generaci lidi, protoze lidé v dichodovém véku mnohdy
nemaji ptistup k internetu, coz jim brani vyuzivat tyto sluzby. Problémem je Spatna komunikace
vefejné spravy s verejnosti, kterd nasledné vede k tomu, Ze sluzby ob€ané nevyuzivaji v takoveé
mife. Dne$ni technologie nabizeji mnoho zpisobu, jak dostat informace do podvédomi ob¢ant.
Zejména jsou tim mysleny socidlni sité. Socidlni sit€ jako napt. Facebook, Instagram, YouTube
a dalsi, nabizi moZnost placené propagace pomoci reklam. Kromé toho by bylo zajimavé vyuzit
sluzeb nékterych zndmych osobnosti, které by mohly jednotlivé sluzby propagovat, jednoduse

vysvétli a tim je ptiblizit lidem pomoci svych profili na socialnich sitich.



Predpoklad ¢. 2

veer 7

- Sluzby verejné spravy jsou pro obcany CR a cizince Zijict na uzemi CR nevyhovujici

cey

U druhé hypotézy: ,,Sluzby vefejné spravy jsou pro ob&any CR a cizince Zijici na uzemi
CR nevyhovujici®, nebyly vysledky zcela jednoznaéné. Ponévadz 3 z 5 otazek, které sméfovaly
na tuto hypotézu, mély kladny vysledek. Otazky se tykaly dodrZeni zdkonem stanovené lhity
k vytizeni pozadavku, ¢ekaci doby na tGfadé, vyuziti sluzeb vetejné spravy jinak nez osobné

(telefonicky ¢i elektronicky) a webovych stranek obci.

Graf 3 Vyfizeni poZzadavku

Vyfizeni pozadavku
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Zdroj 3 Viastni zpracovani

Kladnou odpovéd’ ptredstavuje otdzka, kterd se tykala doby vyfizeni pozadavku. Zde

pouze 5,16 % respondentti uvedlo, Ze jejich pozadavek nebyl vytizen zdkonem stanovené lhite.



Graf 4 Cekaci doba na uiadé
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Zdroj 4 Viastni zpracovani

Opét 1 otazka tykajici se ¢ekaci doby, byla vyhodnocena jako kladna, protoZe vice nez
75 % dotazovanych uvedlo maximalni dobu, po kterou ¢ekaji 30 min. Tuto dobu jsem oznacila

jako pfijatelnou.

Tabulka 1 Zpisoby vyuZiti vefejné spravy

2 - Ano-—ale 3-Ano-ale 4 - Ne — nikdo
1-Ano-re- musel/a jsem je | odpovéd mé nereagoval na
Zplsob kontaktovani akce byla oka- J J P .g
mSits kontaktovat zcela neuspo- | e-mail / telefo-
pravidelné kojila nat
Elektronicky 83 49 37 30
Telefonicky 34 46 9 4
E!ektronlcky i telefo- 40 32 19 3
nicky
Celkem 157 127 65 37

Zdroj 5 Viastni zpracovani

Posledni kladné vysledky predstavovala otazka, tykajici se zptisobu kontaktovani ve-
fejné spravy pomoci telefonické ¢i elektronické formy. U elektronické formy nejvice respon-
dentl vybralo moznost €. 1, ktera oznacuje, Ze se respondentiim podafilo ufad zkontaktovat a

reakce byla okamzita.



Co se telefonického kontaktu tyce, zde nejvice ucastnikli Setfeni vybralo moznost €. 2,
kterd oznacuje, Ze se dotazovanym podatilo spojit s ufadem, ale museli kontaktovat urad opa-
kované. Odpovéd €. 2 je u telefonického kontaktu taktéz chapana jako piijatelnd, protoze neni
mozné predpokladat, ze fednik bude schopen vzdy okamzité zvednout telefon a vyftesit poza-

davek.

Ve chvili, kdy respondenti vyuzili obé formy soucasné, telefonickou i elektronickou,
volili nejcastéji odpoved €. 1.

Graf 5 Hodnoceni urednich osob

Hodnoceni Urednich osob
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Zdroj 6 Viastni zpracovani

Hodnoceni ufednich osob je velmi zajimavym a komplexnim kritériem, ale zalezi na
individualnich preferencich ¢loveéka. Proto jsme zde zvolili hodnoceni na skéle od 1 do 5, kdy

1 znamena vyborné a 5 nedostacujici.

Nejvetsi procento zde tvotila znamka 3 — dobfte (tzn. 44,84 %). Tu mizeme vyhodnotit
jako pramérnou. Znamka 3 v to tomto pifipad€ znamena, ze pozadavek obcana byl uspokojen
pouze z ¢asti a s nejvetsi pravdépodobnosti bude muset ufad navstivit opakované z diivodu ne-

dostate¢né informovanosti.

Znamkou dva hodnotime ufedniky, ktefi se snazi vyhovét pozadavkiim obc¢ana, avsak
svym nepiijemnym vystupovanim odchdzi ob¢an z Gfadu znepokojen. Tuto moznost vybralo

31,25 %.



I ptes to, Ze znamku jedna tvofii pouze 9,38 %, jedna se vétSinou o Ufedniky, kteti jsou
empaticti a svoji praci vykonavaji svédomité, jsou ochotni poskytnou informace nad ramec je-
jich povinnosti.

Posledni a také negativni skupina jsou ufednici, ktefi jsou hodnoceni znamkou 4 a 5.
Tyto dvé zndmky spoleéné tvoii celkem 14,53 %. Z toho zndmka 4 tvoii 12,03 % a 5 tvoii
pouhé 2,5 %. Tyto varianty zvolili obcané, ktefi byli se sluzbami tradu nespokojeni, nedostalo

se jim potiebnych informaci a ufednik nebyl ochoten s nimi komunikovat.

Z celkového hodnoceni aiednikt vyplyva, Ze je stale prostor pro zlepseni v komunikaci

mezi ufady a obcany.

Graf 6 Webové stranky obce
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Zdroj 7 Viastni zpracovani

Vybér odpovédi:

1 — Nikdy jsem na nich nic nehledal/a

2 — Ano — jsou prehledné, vSe jsem hned nasel / nasla, poskytuji dostatek informaci
3 — Ano — jsou piehledné, ale neposkytuji dostatek informaci

4 — Ne — stranky jsou neptehledné, t€Zko se na nich hledaji potfebné informace

5 — Ne — stranky jsou nepiehledné, nemaji dostatek informaci



Posledni zaporné vyhodnocenou otazkou, kterd se vztahuje na hypotézu €. 1, se tyka
hodnoceni webovych stranek obci. Zde nejvétsi procento respondentii vybralo odpoveéd’ €. 3,
kterd nadm tika, ze stranky obce jsou sice piehledné, ale neposkytuji dostatek informaci. Dale
byla Casto vybirana odpovéd’ €. 2, kterad sd€luje, Ze stranky jsou piehledné a poskytuji dostatek
informaci a na tetim misté se umistila odpovéd’ €. 4, ktera znamena, ze stranky jsou nepie-

hledné a tézko se daji najit potiebné informace.

Ackoliv velka ¢ast respondentii vybrala odpovéd’ ¢. 2, tak stale zde prevladaji dveé za-
porné hodnocené odpovéedi a to €. 3 a 4. Ackoliv jsou tyto odpovédi rozdilné, tak odpoved’ €. 3
byla vyhodnocena zéporné, protoze prehledné webové stranky, které neposkytuji dostatek in-
formact, neplni sviij tcel. Stejné byla hodnocena odpovéd’ €. 4. Webové stranky, které poskytuji
dostatek informaci, ale oban musi vynaloZit vice usili, neZ najde relevantni informace, nejsou

uspokojivé.

Jak uz bylo vySe uvedeno, ob¢ané tfedni osoby nehodnotili pfili§ kladné. Zde by se
jednotlivé urady mély zamérit predevsim na komunikacni schopnosti jejich zaméstnanci. Vyse
uz bylo feceno, ze opravdu malé procento respondentti zvolilo znamku 1. Pokud neni urad
schopen interné zajistit nékoho, kdo by fedni osoby byl schopen proskolit v této oblasti, tak
dnes existuje mnoho externich kurz a Skoliteld, ktefi by byli schopni jednotlivym ufadim po-
moci. Za dilezité zde povazuji predev§im pfipravit Gfedni osobu na ruzné situace, které pfi
komunikaci s lidmi mohou nastat. Zajisté je zde na misté, aby opatfeni provedly jednotlivé
ufady pomoci internich piedpist, které by slouzily jako navod ke spravné komunikaci a za je-

jich poruseni by byl zaméstnanec adekvatné potrestan.

Respondenti také vyjadfili nespokojnost s webovymi strankami Ufadu. Zde nejvice re-
spondentl zvolilo moznost ¢. 3, ktera vyjadiuje, Ze stranky jsou sice prehledné, ale neposkytuji
dostatek informaci. Tady staci pouze, aby jednotlivé urady zkontrolovaly, zda poskytované in-
formace jsou dostacujici a ptipadné je doplnily. Urc¢ité neni na Skodu v tomto ptipadé se zamérit
na nejcastéjsi dotazy a ty na webovych strankach rovnéz zvetejnit. Naopak, pokud webové
stranky poskytuji dostatek informaci, ale nejsou piehledné, je potieba zménit design stranek,

ktery bude pfehledngjsi a informace budou snadnéji dohledatelné.
Zavér
V roce 2016 Ministerstvo vnitra provedlo prizkum, jehoz cilem bylo zjistit, zda jsou

obcané spokojeni se sluzbami vetfejné spravy. Celkem dotaznik vyplnilo 998 obcanti. Vy-

sledky tohoto Setfeni byly vice pfivétivé nez v nasem vyzkumu. Podle prizkumu Ministerstva



vnitra 93 % respondentil uvedlo, Ze jsou spokojeni nebo velmi spokojeni se sluzbami, zatimco
pouze 5 % uvedlo, Ze nejsou spokojeni. Také 91 % respondentii uvedlo, Ze jsou spokojeni
s odbornym piistupem tfednich osob, se kterymi p¥ichazi do styku. (Vefejna sprava v CR v

roce 2016, 2016)

V porovnani s vysledky naseho Setfeni se nepotvrdilo, ze by ob¢ané byli spokojeni
s odbornosti a pfistupem ufednich osob. I pies to oba vyzkumy, jak nas, tak i Ministerstva
vnitra, dospély ke stejnym zavérim. VétSina respondentt uvedlo, Ze jsou spokojeni s kvalitou

vefejné spravy.

Ackoliv jedna z hypotéz neméla zcela jednoznacné vysledky, je na zavér mozno Vyvo-
dit, ze ob&ané CR (pfip. cizinci Zijici na uzemi CR) jsou prevazné spokojeni s kvalitou vefejné
spravy. Navzdory tomu existuji urcité oblasti, které potiebuji zlepsit. Jde zejména o komuni-
kacni schopnosti Giednich osob, webové stranky obce ¢i komunikaci vetfejné spravy s obany
ohledn¢ sluzeb, které nabizi. Pokud jde o sluzby vzdalené komunikace (eObcanky a Datové
schranky), vysledky dotaznikového priazkumu ukazaly, Ze tyto sluzby vyhovuji vét§iné respon-
dentu, ale bohuzel je mnoho ob¢anti nezna. Proto byly navrzeny zmény pro jednotlivé oblasti,

které by mohly vést ke zlepSeni kvality vefejné spravy.
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