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ANOTACE

Bakalarska prace se zabyva komunikaci mezi obcany a verejnou spravou se zamérenim
na mésto Hlinsko V kontextu metod rizeni kvality. Po uvodu nasleduje definovani hlavnich
pojmii tykajicich se problematiky komunikace mezi obcany a verejnou spravou a soucasnych
modernich metod 7izeni kvality ve verejné sprave. Empiricka cast zahrnuje provedené
dotaznikové Setieni mezi obcany a rozhovor s vedenim Meéstského uradu Hlinsko. Nasleduje
zhodnoceni soucasné urovné komunikace mezi Méstskym uradem Hlinsko a obcany a formulace

doporuceni ke zlepseni.
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TITLE

Communication between citizens and public administration

ANNOTATION

The bachelor thesis deals with communication between citizens and public administration with
the main focus on Hlinsko town in a context of method leading quality. The introduction
is followed by the definition of main key terms related to the issue of communication between
citizens and public administration and current modern methods of quality management
in public administration. The empirical part includes a questionnaire survey among citizens
and an interview with the management of the Municipal Office of Hlinsko. This is followed
by an evaluation of the level of contenporary communication between Hlinsko Municipal Office

and citizens and formulation of recommendations for improvement.

KEYWORDS

communication, public administration, citizens, modern methods of the quality management,
Hlinsko
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UvVOD

Komunikace mezi obCany a vefejnou spravou predstavuje velmi dtlezitou roli v zivoté kazdého
jedince. Kazdy jednotlivec je totiz soucasti spoleCenstvi, ve kterém se musi naucit Zzit
a ve kterém musi dodrzovat urcita pravidla. A pravé z toho divodu se vSichni diive nebo
pozdéji setkaji se situaci, kdy budou muset, pfipadné¢ budou chtit, komunikovat s trady,
a to at’ uz za ucelem ziskavani riznych nezbytnych informaci, nebo z nutné potieby fesit néjaky
problém. Nejblize obéaniim je pifedev§im vefejnd sprava na mistni trovni. Je proto velmi
dilezité, aby zejména obce vénovaly této problematice dostate¢nou pozornost, byly voleny
vhodné komunikaéni prostiedky, prostfednictvim kterych se svymi ob¢any komunikuji a bylo
pracovano na budovani vzdjemné otevienych komunikacnich vztahli s obCany a jejich aktivnim

zapojovani do fizeni mistnich zaleZitosti vedoucich ke zlepSovani Zivota v dané obci.

Bakalatska prace obsahuje reser$ni ¢ast a na ni navazujici empiricky vyzkum. Kazda z téchto
casti je ¢lenéna do dvou kapitol. V prvnich dvou kapitolach jsou nastinény zékladni pojmy
tykajici se zkoumané problematiky. V kapitole prvni je charakterizovana vefejna sprava a jeji
¢lenéni na statni spravu a samospravu. V nasledujici podkapitole je vymezen obcan a jeho role
ve vztazich k vetejné sprave. Dalsi podkapitola je vénovana komunikaci v obecné roving, tedy
jejimu procesu a zakladnim druhiim. Kapitola druha se nejprve soustiedi na komunikaci mezi
vetfejnou spravou a obCany a jeji clenéni z nékolika hledisek. Poté ndsleduji podkapitoly
zaméfené na kvalitu vetejné spravy a jeji fizeni. Navazuje charakteristika modernich metod
a nastroju fizeni kvality vyuZzivanych ve vefejné sprave, které jsou nasledné stru¢né popsany.
Tteti kapitola je vénovana zvolené organizaci vefejné spravy, konkrétné¢ mistni samosprave
mésta Hlinska. Nejprve je uvedena charakteristika mésta a dal§i Cast predstavuje nahled
na komunikaci ve mést¢ Hlinsku. Cilem prace je prostfednictvim teoretické zéakladny
a dotaznikového Setfeni mezi obCany a rozhovoru se zastupcem Méstského uradu Hlinsko (dale
jen M&U) zjistit, jak obé strany vnimaji vzdjemnou komunikaci a na zakladé teoretické zakladny
a ziskanych vysledkl Z obou Setfeni vyhodnotit silné a slabé stranky komunikace mezi obany

a M&U Hlinsko a navrhnout mozna zlep$eni.
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1 VEREJNA SPRAVA A KOMUNIKACE

Uvodni kapitola je zamétfena na problematiku komunikace mezi obCany a vetejnou spravou

V obecné roving. Jsou zde definovany zakladni pojmy stéZejni pro pochopeni dalsiho textu.

1.1 Verejna sprava

Negativné je mozné vyjadiit vefejnou spravu jako tu ¢innost statu, ktera neni zdkonodarstvim
ani soudnictvim. Jednotnou (pozitivni) definici vetejné spravy lze hledat jen velmi tézko, nebot’
zakonna definice pro tento pojem chybi. V prvni fadé je nutné vefejnou spravu odlisovat
od spravy soukromé. Soukroma se vyznacuje spravou soukromych zalezitosti, je vykonavana
V soukromém zajmu, soukromymi osobami, které sleduji vlastni cile na zéklad¢ své viile.
Kdezto vefejna sprava je chapana jako sprava zalezitosti vefejnych, ve vefejném zajmu,
realizovana subjekty na zakladé pravem ulozené povinnosti (Hendrych, 2014; Priicha, 2014).
V kontextu nutno doplnit, Ze vefejny zajem je neurCity pravni pojem, coZ znamend, Ze jeho
obsah neni pravné vyslovné vymezen. Sladeéek (2013, s. 154) tika, ze ,,neurcity pravni pojem
tak odpovida urcité mnozine predmeétii, podminek ci situaci, a zpiisobuje tak jeho nejisty
obsah.”“ Vefejny zajem lze chapat jako zajem pievazujici Casti ur¢ité populace. Vefejnymi
zéalezitostmi jsou pak oznaCovany pravé ty, které jsou v obecném zdjmu celé spolecnosti

(Pomahag, 2011).

Prucha (2014, s. 9) uvadi nasledujici definici: ,, Verejnou spravou se ve spolecnosti
zorganizované ve stat velmi obecné Feceno rozumi sprava verejnych zalezZitosti, realizovana
Jjako projev vykonné moci ve staté. Podle Lochmannové (2017) je vefejna sprava chapana jako
soubor spravnich ¢innosti a ufadi, organizacnich jednotek a osob, které jsou reprezentanty

vefejnych zajmd, realizuji vetejnou politiku na Grovni ustfedni, regiondlni a mistni.

1.1.1 Charakteristika verejné spravy a jeji ¢lenéni

,, Verejnou spravou je tedy realizace moci vykonné, samospravy a jiné spravy. (Kindl et al.,
2006, s. 30). Lze na ni nahlizet ze dvou uhli, a to z materialniho (funkéniho) a formalniho
(organizac¢niho). V pojeti formalnim je vefejna sprava chapana jako organy vefejné
spravy/spravni organy, kdezto v materidlnim jako vykon vefejné spravy, podzakonné

a nafizovaci ¢innosti téchto organd (Svoboda, 2008; Pricha, 2014).
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Dale se vetejna sprava Cleni na statni spravu a samospravu. V nékterych publikacich je navic
pfipojovana tzv. ostatni (zbytkova) vetejna sprava. Ostatni (zbytkovou) vefejnou spravou jsou
dle Sladecka (2009, s. 288-289) ,nesamospravné instituce, které plni verejné iikoly*.

Jsou to naptiklad Ceské narodni banka, Vieobecna zdravotni pojistovna &i Ceska televize.

Pro lepsi znazornéni veiejné spravy je na obrazku uvedeno jeji schéma.

| Vefejna sprava |

Statni sprava | | Samosprava | | Ostatni vefejna sprava

| Uzemni samosprava | Zajmova samosprava

Obriazek 1: Schéma vetejné spravy

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Provaznikova, 2015, s. 12)

1.1.2 Statni sprava

Jednou z forem ¢innosti statu je statni sprava, ktera piedstavuje realizaci vykonné moci statu.
Zahrnuje prvky fizeni spolu s prvky regulace a je mocensko-ochrannou a organizujici ¢innosti
statu vykonného, podzakonného a nafizovaciho charakteru. Ve statni spravé je uplatiiovan

princip hierarchie — nadtizenosti a podiizenosti (Svoboda, 2008).

Statni spravu Ize, na zakladé subjekti, které ji vykonavaji, délit takto:
a) Statni sprava piima, ktera je provadéna spravnimi Gfady ¢ili pfimymi organy statu. Mohou
jimi byt napftiklad:
e ministerstva, v jejichz ¢ele stoji ¢len vlady;
e jiné Gstiedni spravni Gfady (napt. Cesky statisticky ufad, Utad pro ochranu hospodaiské
soutéze, Cesky bansky ufad atd.);
e spravni ufady s celostatni plisobnosti podiizené ministerstviim (napi. Ceska obchodni
inspekce, Ceska inspekce Zivotniho prostiedi, Ceska sprava socidlniho zabezpeéeni

atd.);
e veiejné sbory (PCR, Sprava pozarni ochrany) (Hendrych, 2014; Priicha, 2014).

b) Statni sprava nepfima, ktera je vykondvana v pfenesené pusobnosti vefejnopravnimi
korporacemi, jimiz jsou kraje a obce nebo jinymi osobami (fyzicka osoba ¢i pravnicka osoba,

napi. STK ¢i lesni straz), kterym stat na zaklad¢ zakona delegoval jeji vykon (Sladecek, 2013).
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1.1.3 Samosprava

,,Samospravu je mozno definovat jako verejnou spravu vykondavanou jinou instituci nez stdatem,
ktera je relativné samostatnd a nezavisla na statu. Tedy plati, Ze miiZe existovat stadt
bez samospravy, samosprava bez statu vsak nikoli.” (Lochmannova, 2017, s. 30).
U samospravy, na rozdil od statni spravy, neni uplatiovana hierarchie (Svoboda, 2008).
Provaznikova (2015) zduraznuje fakt, ze samosprava predstavuje projev decentralizace,
tj. delegovani urcité ¢asti vykonu vetejné spravy subjektim, které se odliSuji od statu, napf.
obcim ¢i krajim. Vztah mezi statni spravou a samospravou je charakterizovan tim, Ze pfi
vykonu samospravy neni jeji nositel pfimo podfizen statni spraveé, kterda ho muze pouze

dozorovat.

Uzemni samosprava

V Ustavé Ceské republiky v hlavé sedmé, &l. 99, je stanoveno &lenéni Ceské republiky
na zakladni izemni samospravné celky a vyssi izemni samospravné celky, souhrnné nazyvané
municipality. Nizsi jsou tvofeny obcemi, vyssi predstavuji kraje. Kazda obec vzdy nalezi pravé
do jednoho kraje. Ustava je dale vymezuje takto: ,,Uzemni samospravné celky jsou tizemnimi

spolecenstvimi obcanii, ktera maji pravo na samospravu.* (Cesko, 1993).

a) Obec

Obec je vetejnopravni korporace a ptredstavuje zakladni jednotku administrativniho ¢lenéni
Ceské republiky. Pojem obec upravuje zakon &. 128/2000 Sb., o obcich (obecni zfizeni), kde
je obec vymezena takto: ,, Obec je zdkladnim vizemnim samosprdavnym spolecenstvim obcanii;
tvori vizemni celek, ktery je vymezen hranici tizemi obce. . Podle zminéného zakona v CR
rozliSujeme pét typu obci: obec, méstys, mésto, statutarni mésto, hlavni mésto Praha. Obce,
méstysy 1 mésta (dale spolecné jen ,,obce*) jsou samostatné spravovany zastupitelstvem obce

a maji zfizeny organy jako starosta obce, obecni tifad a rada obce (Provaznikova, 2015).

Z vyse uvedené definice vyplyva, Ze vSechny obce vykonavaji izemni samospravu jakoZzto
projev decentralizace. Obce je mozné dale d¢lit dle rozsahu vykonu pienesené pisobnosti. Tedy
podle toho, jak velkd agenda statni spravy na né byla statem delegovéana, jakoZto projev
dekoncentrace. V tomto piipadé rozliSujeme: obce I. typu — obce se zakladni ptisobnosti, obce
Il. typu — obce s povéfenym obecnim ufadem (POU), obce Ill. typu — obce s rozsifenou
pasobnosti (ORP). Zakladni rozsah vykonu pienesené plsobnosti zahrnuje napt. evidenci
obyvatel, POU mtize vydéavat napf. stavebni povoleni a obecni ufad ORP ma opravnéni vydavat

obcanské prukazy a cestovni pasy (Ministerstvo vnitra, 2018).
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b) Kraj

Ztizeni kraji v CR blize vymezuje Ustavni zakon ¢&. 347/1997 Sb. - Ustavni zakon o vytvoreni
vy$sich uzemnich samospravnych celkil a o zméné ustavniho zédkona Ceské narodni rady
&. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky a zakon &. 129/2000 Sb., o krajich. Ceska republika
je ¢lenéna do 14 krajt, coz jsou tizemni spoleCenstvi ob¢ant, ktera maji pravo na samospravu
a dale jsou vefejnopravnimi korporacemi majici vlastni majetek a pfijmy, se kterymi hospodati.
Vykonavaji samostatnou puisobnost i pfenesenou pusobnost. Jejich organy tvofi zastupitelstvo,

rada, hejtman, naméstek/naméstci hejtmana a krajsky trad (Provaznikova, 2015).

Zajmova samosprava

Ustavni vymezeni pro zdjmovou samospravu, nékdy téZ nazyvanou profesni samosprava,
na rozdil od samospravy izemni nalézt nelze. Samosprava zajmova piedstavuje seskupeni osob
&i subjekti, které spojuji uréité spoleéné zajmy (Kaia, 2007). Sem se fadi napiiklad Ceska
lékatska komora, Ceska advokatni komora apod. Zvlastni postaveni ma samosprava vysokych

Skol, kterd je vymezena zékonem ¢. 111/1998 Sb., o vysokych skolach.

1.2 Obcéan

V avodu této podkapitoly je nutno poznamenat, Ze zcela jednotna definice, pfipadng Ustavni
vymezeni pojmu ob¢an, neni v zakoné lehce dohledatelné, a to ani pres to, Ze pravé Ustava CR
jiz v Preambuli uvadi ,,My, obcéané Ceské republiky” a dale zmifiuje slovo ,,obéan v celém
svém rozsahu mnohokrat. Nicmén¢ je to vztah fyzické osoby a statu. Kazdy ¢lovek je obcan

uritého statu, kraje, obce (Cesko, 1993).

Ob¢can statu

Nabyvanim a pozbyvanim statniho obcanstvi se zabyva zakon €. 186/2013 Sb., o statnim
obcanstvi Ceské republiky. Nabyt statniho ob&anstvi CR je mozné sedmi zptisoby: narozenim,
urenim otcovstvi, osvojenim, nalezenim na uzemi Ceské republiky, udélenim, prohlasenim,
v souvislosti se svéfenim do Gstavni, péstounské &i jiné formy nahradni péée (Cesko, 2013).
Ze ziskani ob&anstvi statu plynou prava a povinnosti vi¢i dané zemi. Ustava deklaruje
napiiklad pravo ob&ant volit a byt volen (Cesko, 1993). Dalsim takovym pravem je bezesporu
pravo na pobyt a volny pohyb na daném Uzemi. Naproti tomu povinnosti kazdého ob¢ana

je dodrzovat pravni rad statu.
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Obcan kraje a obce

Jak bylo jiz te¢eno, Ceska republika je ¢lenéna do 14 krajd, které maji, stejné jako obce, své
obCany. Obcané kraje jsou definovani v § 12 zdkona ¢. 129/2000 Sb., o krajich takto:
,,Obcanem kraje je fyzickd osoba, kterd je statnim obcanem Ceské republiky a je prihlisena
K trvalému pobytu v nékteré obci nebo na vizemi vojenského ujezdu v izemnim obvodu kraje. *.
Podle § 16 zékona ¢. 128/2000 Sb., o obcich se obanem obce rozumi: ,, Fyzickd osoba, ktera
Jje statnim obcanem Ceské republiky a je v obci hldSena k trvalému pobytu. “ Prava a povinnosti
obc¢anti obce, kteii dosahli véku 18 let, jsou v tomto zdkonu uvedeny v § 16 odstavci druhém.
Kazdy ob¢an ma naptiklad pravo volit a byt volen do zastupitelstva, vyjadfovat se na zasedani

zastupitelstva, podavat organtim kraje/obce navrhy ¢i pfipominky atd. Kompletni znéni 1ze
dohledat ve vyse uvedenych zakonech (Cesko, 2000a; Cesko, 2000b).

Role ob¢ana

Ve vztazich S organizacemi vetejné spravy ob¢an vystupuje v nékolika riiznych prolinajicich
se a doplnujicich se rolich. Z téchto roli vyplyvaji rozdilna o¢ekavani ob¢and, se kterymi musi
pracovnici vefejné spravy pocitat. Role ob¢ana Ize rozlisit takto:

e zédkaznik — hlavni potfebou obcana jakozto zdkaznika je uspokojovani svych potieb,
coz se da povaZovat za zasadni Ui€el existence instituci vetejné spravy;

e platce dani/vlastnik — stat vybird od obc¢anil finan¢ni prostfedky prostfednictvim dani
aty poté urCitym zplisobem investuje — obCan jako platce dani chce co nejméné
investovat, ale s co nejvétsim uzitkem;

e osoba nadana pravy — typicky pohled na obc¢ana z hlediska Ceské statovédy jako
na osoby nadané pravy a formalné rovné ostatnim ob¢anim,

e partner vefejné spravy — je nezbytné, aby vefejna sprava chipala obCana jako partnera
a obcan s vetfejnou spravou aktivné participoval — podilel se na rozhodovéni o vécech

vefejnych (Spacek, 2016).

1.3 Komunikace

Samotné slovo komunikace mlze mit vice vyznamt. Ve slovniku se 1ze docist, ze komunikace
muze znamenat spojeni, pfenos, sdélovani ¢i vyménu informaci. Samotny vyraz ,.komunikace*
pochézi z latinského slova communicare, které je mozno vykladat nékolika raznymi preklady,
konkrétné jako sd€leni, sdileni, spojovani, spolecnou ucast ¢i spole¢né néco sdilet (Foret, 1994;

Vybiral, 2009).
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VétSina lidi si uvédomuje, ze komunikace v dneSnim pojeti znamend vice nez pouhé mluveni.
Zahrnuje neverbalni projevy, naslouchani, ¢teni, psani, telefonovani, mlc¢eni. Je to schopnost
jedince navazat kontakt s jinym a dorozumét se. Jinymi slovy komunikace znamend proces

interakce, kdy si lidé piedavaji svoje myslenky, pocity, nazory (Adair, 2004).

Komunikace neni zcela bezi¢elnd, plni predev§im pét hlavnich funkci: informovani (pfedat
informaci), instruovani (poskytovani ,,navodu‘), piesvéd¢ovani (aby adresat ziskal urcity
nazor), vyjednavani, domluva (fesit a vyftesit, dospét ke shod€) ¢i pobaveni — rozveselit sebe

nebo nékoho jiného (Vybiral, 2009).

1.3.1 Komunikaéni proces

Pfi komunikaci probihd oboustranné sdélovani informaci, pii kterém se stiida role
komunikatora (ten, kdo vysild zpravu) a komunikanta (ten, kdo ji pfijimd). Zaroven do procesu
vstupuji i dal$i proménné: komuniké (vyslana zprava), komunikaéni jazyk, komunikacni kanal
(cesta, kterou je zprava posilana), zpétna vazba (reakce na pfijatou zpravu), kontext (situace,

ve které komunikace probihd) a komunikaéni prostiedi (Strnadova, 2011).

komunikac¢ni kanal

v

komunikator o, komunikant
komuniké

4

zpétna vazba

Obrazek 2: Schéma procesu komunikace

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Strnadova, 2011, s. 32)

1.3.2 Druhy komunikace

Jak jiz vyplyva z vySe uvedeného, komunikuje kazdy, z ¢ehoz vyplyva existence mnoha forem
komunikace. Jedno z ¢lenéni je na intrapersonalni (komunikace jednoho ¢lovéka neboli vnitini
monolog), interpersondlni (vyména informaci mezi dvéma lidmi, za moznosti pfitomnosti
dalsich lidi, pti které je velky prostor na zpétnou vazbu), skupinovou (komunikace mezi
skupinou lidi, tedy vice lidmi nez pouze dvéma, které maji potfebu néco sde€lit) a masovou
(ptedavani sdeleni velkému poctu osob, nejznaméj$imi a nejvyuzivanéj§imi prostiedky této
komunikace jsou noviny, televize a internet). Dalsim dé€lenim by mohlo byt déleni na verbalni,

neverbalni komunikaci a komunikaci ¢inem (Strnadova, 2011).
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Verbalni komunikace

Verbalni projev je vyjadienim myslenek pomoci slov, fe€i, a to prostiednictvim jazyka. Miize
probihat dvéma zplsoby — ustné nebo pisemnou formou. Pii Ustni (mluvené, zvukové)
komunikaci, hraje dalezitou roli lidsky hlas, ktery plni funkci nositele verbalni mluvené
komunikace. Do mluvenych projevl patii napiiklad rozhovory, pohovory, jakékoliv tstné
uskutecnované predavani informaci mezi dvéma ¢i vice Gcastniky. Pisemna forma komunikace
probiha zpravidla textovou formou, tedy prostfednictvim pisemného textu, a to mezi pisatelem
a Ctenarem. Takovato vyména informaci, pocitl, myslenek, je komunikaci zprosttedkovanou,
nebot’ neprobihd zcela pfimo mezi Ucastniky. Je to tedy komunikace prostiednictvim knih,
novin, Casopisu, riznych zprav (SMS zpravy, e-maily ¢i vyroéni zpravy), billboard apod.

Mize mit tiSténou i elektronickou formu (Mikulastik, 2010; Janousek, 2015).

Neverbalni komunikace

Kromé piedavani si informaci pomoci slov, fe€i, at’ uz v psané ¢i mluvené formé, kazdy jedinec
také komunikuje tzv. neverbalné neboli mimoslovné. Tato forma komunikace hraje v zivoté
¢lovéka velmi zasadni roli, protoze ji vyuziva jiz od svého narozeni. Neverbalni komunikaci
jsou sdélovany emoce, postoje, hodnoceni. Tato slozka je mnohdy v komunikaci vyuZzivana
neuvédomeéle. Jako zakladni projevy neverbdlni komunikace jsou oznafovany nasledujici:
paralingvistika (hlasovy projev pii verbalni komunikaci), mimika (vyrazy tvaie), gestika
(posunky a pohyby rukou, hlavy, nohou), posturika (drzeni téla, postoj), kinezika (spontanni
pohyby rtznych ¢asti téla), pohledy neboli vizika, proxemika (vzdalenost mezi
komunikujicimi), haptika (doteky), image (Gprava zevnéjsku) a prostiedi, ve kterém
komunikace probiha (Mikulastik, 2010; Strnadova, 2011).
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2 KOMUNIKACE A RIiZENI KVALITY VE VEREJNE
SPRAVE

Vybér komunikace, interakce sobcany neni zcela libovolny, je ovlivilovan riznymi
skute¢nostmi (chovani ob¢anského spolecenstvi ¢i zavislost na riznych cilech vefejné spravy).
Kvalitni vzajemnéa komunikace mezi organizacemi veiejné spravy a obcany je nezbytnosti pro
dobré fungovani obcanské spolecnosti jako takové. Zejména na mistni urovni hraje komunikace
velmi zdsadni roli a jeji troven bezpochyby ovlivituje spokojenost obcantl. Je proto velmi
dalezité, aby byla vénovdna dostatecnd pozornost kvalit¢ komunikace, piedevsim
komunika¢nim procestim, voleny vhodné formy komunikace, komunikaéni kandly, poskytovan

dostatek informaci a byl kladen diraz také na zpétnou vazbu.

2.1 Komunikace mezi ob¢any a veiejnou spravou

V této ¢asti tykajici se komunikace mezi obCany a vetejnou spravou nasleduje vymezeni vztahi
mezi ufady a obCany, dale déleni na dvé roviny komunikace (povinnou a nepovinnou),
vymezeni oboustranné a jednostranné komunikace a shrnuti moznosti komunikace mezi
ufadem a obcCany. Dale jsou vysvétleny pojmy kvalita a fizeni kvality ve vefejné spravé

a popsany jednotlivé moderni metody a nastroje, které se k fizeni vyuzivaji.

Komunikace ve vetejné spravé by méla vést piedev§im k tomu, aby vSichni obfané méli
zarucen dobry ptistup ke kvalitnim informacim, v&déli, na jaké sluzby maji ze strany vetejné
spravy narok, kde a jakym zplisobem mohou ziskat pravé to, co potiebuji, a to co mozna
nejpiiveétivejsim zplisobem pro obcany. Pro efektivni fungovani vefejné spravy na mistni trovni
je také zapotiebi neustaly dialog, tedy 1 aktivni zapojovani ob¢anil do vefejného déni, coZ mlize
byt problematické. Obcané mohou napiiklad jevit nezdjem o participaci ¢i mize dochazet

k tomu, Ze se budou zapojovat pouze pro prosazeni svého vlastniho zajmu (Vacik, Sasek, 2010).

Mezi Ufady a obcCany je rozliSovano n¢kolik typi vzajemného plsobeni. Vzdy by se vSak
ufednik mél chovat privétivé, jednat nestranné a dodrZovat stanovené pravni predpisy.
U kazdého typu interakce se néjakym zptisobem odlisuje chovani ufedniki i ob¢anli v zavislosti
na jejich cilech. Jako jedny ze zakladnich typi interakce je mozno uvést tyto tii: direktivni,
servisni a asociacni. V ramci direktivniho piisobeni je rozloZeni moci mezi UCastniky
komunikace nerovnomérné, v podiizeném a zavislém stavu je vV tomto piipad¢ ob¢an. Princip

je zalozen ptredev§im na upeviiovani porfaddku ve spole¢nosti a nasledné socidlni kontrole.

19



Komunikace zde tedy slouzi pfedevsim k udavani pokyni a instrukci ob¢antim. Zakladem pro
servisni interakci je puasobeni nabidky a poptdvky. Vztah mezi obCanem a ufadem
se piizpusobuje zjisténym informacim a je zapotiebi existence informacniho systému, ktery
zajistuje potiebné informace a monitoruje situaci mezi obCany. V rdmci asociacni interakce
maji obCané vétsi svobodu svych ptani a z4jmu, které jsou do zna¢né miry uspokojovany. Vztah
mezi obCany a ufedniky je otevieny, ufednici by méli slouzit potiebam a zajmim obcant.
Piedpoklada se vznik aktivnich skupin, které budou pfesvédceny K prosazovani svych zajmu

(Rektotik, Seleéovsk}'/, 2002; Navratilova, 2019).

2.1.1 Povinna a nepovinna komunikace

V pfipadé komunikace mezi obfany a vefejnou spravou jsou rozliSovany dva druhy

komunikace z hlediska dobrovolnosti: komunikace povinna — nutna a komunikace nepovinna.

Na zaklad¢ zakond, vyhlasek ¢i norem je v ur€itych pfipadech komunikace at’ uz ze strany
obcana nebo ze strany ufadu, povinna. Lze sem fadit naptiklad pravo obcant na ziskavani
informaci od ufadu, tedy z toho plynouci povinnost Gfadd poskytovat a zvefejiiovat nékteré
informace (na zaklad¢ zdkona ¢. 106/1999 Sb.), které maji k dispozici. Naptiklad kazda obec
ma zakonnou povinnost vést ufedni desku a zajistit 1 dalkovy pfistup k t€émto informacim, tedy
ziidit Gfedni desku i elektronicky. Nepovinna komunikace vychazi z tradic, zvyklosti, kultury,
respektuje mistni specifika a reaguje na aktualni konkrétni problémy. Neni stanovena zdkonem,
stavi pouze na skute¢nosti, ze ob¢ané ¢i ufady komunikovat chtéji. Mezi komunika¢ni kanaly
vyuZzivané na mistni trovni, které jsou nepovinné, by bylo mozné zatadit napiiklad mistni
obecni televizi, noviny, rozhlas ¢i vyuzivani socidlnich siti (Heger, 2012; Komunikujici mésto,

2019).

2.1.2 Jednostranna a oboustrannia komunikace

RozliSuje se, zda komunikace probihd pouze jednim smérem nebo je oboustranna.
O jednostrannou komunikaci se jedna v piipadé¢, kdy obec komunikuje pouze vici obcantim,
ptipadné obcané vuci obci. Municipality mohou v tomto piipadé z komunikaénich nastroju
vyuzit ufedni desku (i elektronickou), webové stranky, podatelnu (i elektronickou), mistni
televizi, noviny vydavané obci, rozhlas apod. Komunikace oboustranna probiha mezi obéma
aktéry. Lze ji uskuteCtiovat pii osobnim kontaktu obcana s fedniky, zastupiteli,
prostfednictvim telefonniho rozhovoru, pomoci elektronické komunikace (e-mail), pres

socialni sité, s vyuzitim datovych schranek (Komunikujici mésto, 2019; Navratilova, 2019).
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2.1.3 Moznosti komunikace mezi ufady a obéany

Vetejna sprava, tedy jeji ufady vykonavajici at’ uz statni spravu nebo samospravu, jsou
reprezentovany zaméstnanci ufadti — Gfedniky. Utednici mohou s ob&any komunikovat hned
nékolika riznymi zpiisoby. Zvlasté¢ v dnesni dobé technologii existuje nepfeberné mnozstvi
prostiedktll, kterymi 1ze komunikaci uskuteciiovat a cely proces zjednodusovat a vylepSovat.

Nize je uveden vycet nékolika moznosti, jak 1ze komunikovat mezi municipalitami a obcany.

Osobné — osobni kontakt s fedniky ¢i zastupiteli na ufadu pfi vytizovani riznych zalezitosti,

na jednani zastupitelstva, setkani mezi zastupiteli a obany na nejriznéjsich akcich apod.

Komunikovat lze také zprostiedkované, a to telefonicky (volani, SMS), pisemné (napf.
dopisy, zadosti, formulafe, ankety, dotazniky), prostfednictvim internetu (napi. webové
stranky, e-mail, socialni sité, diskusni fora, ankety, dotazniky), mobilnich aplikaci, televize
(mistni kabelova televize), novin (napf. tiStény mésicnik, tydenik), ufedni desky

(i elektronické), prostiednictvim mistniho rozhlasu (Heger 2012).

Kromé zdkonné povinnosti obci vést ufedni desku, webové stranky a zptistupfiovat nckteré
informace dle zédkona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, zalezi pouze
na jejich uvazeni, pro jaké dal$i formy komunikace se rozhodnou. Nicméné je v podstaté
nezbytné volit kombinaci moZnosti, nebot” komunikovat s obCany pouze V omezené mife
by nebylo ve vyspélé spole¢nosti pro dobré fungovani vefejné spravy zadouci. Kazdy obcan
preferuje jiny druh komunikace. N&€komu vyhovuje osobni kontakt, jiny upfednostiiuje

komunikaci neosobni.

2.2 Kbvalita verejné spravy

Kvalita vefejné spravy a jeji fizeni souvisi s kvalitni komunikaci v roviné mezi ufady a obCany,
nebot’ pokud nebude dosahovat urcitych kvalit fizeni v dané organizaci vetejné spravy,
ani nasledna komunikace s obcany nemiize byt kvalitni. Kvalitni proces komunikace s ob¢any
¢1 zakazniky prispiva obecné ke kvalite vefejné spravy a k jejim naslednym tuspéchtim. Mnoho
problémt, které pak vzniknou na jakékoliv trovni, lze vysledovat zpét pravé ke Spatné

komunikaci (Ceské spole&nost pro jakost, 2009).

Kvalita vefejné spravy byva nejcastéji definovana takto: ,, kvalita ve verejné spravé je vyjadrena
mirou naplnovani opravnénych pozadavkii zakazniki na pozadovanou verejnou sluzbu nebo

pozZadavkii obcanii na kvalitu Zivota v dané obci, regionu ¢i kraji “, kde:
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e zakaznici oCekavaji vytizeni jejich pozadavku rychle a v pozadovaném standardu;

e obcané oCekavaji zvySovani kvality zivota v jejich obci ¢i regionu,

e vefejné sluzby jsou poskytovany ve verejném zajmu,

e opravnénost Ci neopravnénost pozadavkl zakaznikl je dana zdkony nebo standardy;

e opravnénost ¢i neopravnénost pozadavkil obcantl na zkvalitiiovani zivota je limitovana
finan¢nimi a dalSimi zdroji, zdkony a zasadami udrzitelného rozvoje (Briina a kol.,

2005).

Cilem vetejné spravy je zvySovani kvality zivota obCanl a zkvalitiovani vefejnych sluzeb
poskytovanych urady. S kvalitou ve vefejné spravé se poji snaha organizaci veiejné spravy
»délat spravné véci spravné®. DéElat spravné veci vedouci ke zvySovani kvality zivota obCanli

a délat véci spravné, tedy predevs§im kvalitng, efektivné a véas (Honus, 2004).

Snahou je Délat spravné
tlak pomoci / zvétSovat xvéci spravné )
BSC + prﬁmk tlak pomaci

CAF +

PepelmaEing Benchmarking

Délat véci
spravné

Délat spravné

véei

! .
(Umét Fidit zvySovat k;’*}(li.me: . (Umét Fidit
strategii) kvalitu zivota CloXUVIIERE.Yeas operativu)

Ramec vytvari:

* respektovani zasady udrZitelného rozvoje (MA 21);

* komunikace a zapojeni vefejnosti do rozhodovani a systémovy pfistup (MA 21).
Dile je diilezité: Znat své moZnosti, zdroje a mistni podminky a dodrzovat etické
principy (poctivost, otevienost, prithlednost, nekorupénost,...).

Obrazek 3: Model délat spravné véci spravné

Zdroj: Honus, 2004, s. 54

2.3 Rizeni kvality ve verejné spravé

Srostoucim tlakem na zvySovani kvality vykonu vefejné spravy, vétSi transparentnost,
zkvalitiovani poskytovanych sluzeb a pfiblizovani vefejné spravy obcaniim kvalitnim
poskytovanim informaci a vét§Sim zapojovanim do vetejného déni, se Vv poslednich letech
setkavame s trendem aplikovani metod fizeni kvality, které byly plivodné vyvinuty pro sektor

soukromy (Brtna a kol., 2005).
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V Ceské republice podporuje zavadéni metod kvality — nastrojti fizeni kvality ve vefejné spravé
Ministerstvo vnitra, a to prostfednictvim metodického vedeni, koordinace a ocenovani téch,
kteti se kvalitou zacali zabyvat nebo se ji jiz systematicky vénuji. Rozsah aktivit, které jsou
podporovany, je dan Strategickym ramcem rozvoje vetejné spravy Ceské republiky pro obdobi

2014-2020, konkrétné cilem 1.3 — Rozsifeni metod kvality ve vefejné sprave.

Ministerstvo vnitra realizuje aktivity spojené s fizenim kvality v izemnich samospravnych
celcich. Naptiklad organizuje konference kvality ve vetejné sprave, pofada soutéze na podporu
kvality ve vetfejné spravée, jako napt. Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve veiejné
spraveé nebo soutéz Privétivy urad, zpracovava metodické doporuceni k fizeni kvality, zajistuje
zakladni informacni podporu, podporuje vzdélavani zaméstnanct vefejné spravy v oblasti

kvality apod. (Ministerstvo vnitra, 2018).

2.4 Moderni metody a nastroje Fizeni kvality ve vefejné spravé CR

V této kapitole je uveden piehled metod a nastroju fizeni kvality pfispivajicich ke zkvalitnéni
vykonu organizace. V piipadé veiejné spravy v Ceské republice jsou nejéast&ji vyuzivany tyto
metody: Benchmarking, BSC (Balanced Scorecard), EFQM (Excellence model), CAF
(Common Assesment Framework), normy ISO, Mistni agenda 21 ¢i projekt Zdravé mésto.
Vsechny tyto metody ¢i néstroje jsou zalozeny na principu dobrovolnosti, jednotlivé organizace
tak nemaji povinnost je vyuzivat. Uzivani je vSak zadouci, nebot maji za cil zvySovat kvalitu
a zlepsovat jejich fungovani obecné — jak interné, tak vici jejich okoli, tedy vic¢i ostatnim
organizacim 1 obCanim. Kazd4 instituce vefejné spravy ma moznost volby, kterou metodu

a nastroje ¢i jejich kombinaci vyuzije (Ministerstvo vnitra, 2018).

Nize jsou uvedeny zakladni charakteristiky jednotlivych nastroju a metod kvality ve vefejné

sprave, a to s diirazem na oblast komunikace.

2.4.1 Benchmarking

Tento nastroj stavi na méfeni vykonli organizace pomoci ptesné¢ urenych vykonovych
ukazatell a jejich nasledném porovnévani s ostatnimi srovnatelnymi organizacemi za ucelem
hledani ,,nejlepsi praxe™ a vzajemného uceni se od ostatnich. Diky tomu si mohou organizace
uvédomit své silné a slabé stranky a na zakladé toho hledat nejlepsi postupy, jak dosahovat cilt
organizace. Mezi porovnavané ukazatele se fadi mimo jiné spokojenost vetejnosti se sluzbami,

chovani ufednikt, dostupnost sluzeb, délka potiebna k vyfizeni uréitych véci na ufadé apod.
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Utinnost benchmarkingu se zvySuje kombinaci s dal§imi metodami kvality, které mu asto

poskytuji zaklad, naptiklad metoda sebehodnoceni CAF (Honus, 2004; Provaznikova, 2015).

Metodu benchmarking mohou instituce vetejné spravy aplikovat i na oblast vzajemné
komunikace s obcany. Konkrétné tak, ze se dohodnou minimalné dva srovnatelné subjekty,
které se na zakladé urCenych ukazateli budou navzajem inspirovat a také se systematicky
porovnavat pravé v ¢innostech souvisejicich s komunikaci s ob¢any, hledat nejlepsi zptsoby,
praktiky, které vedou k nejvétsi efektivité, kvalité, a tedy ke spokojenosti obou stran,

jak ob¢anii, tak dané organizace vefejné spravy (Siroky a kol., 2006)

2.4.2 BSC - Balanced Scorecard

BSC také nazyvano jako Metoda vyvazenych ukazatell je systémem fizeni a méfeni vykont
organizace. Predstavuje jeden z nejkomplexnéjsich manazerskych pfistupt. Zakladem je praveé
vyvazeny systém ukazateld v organizaci, které jsou vzajemné provazany. Tato metoda
se zamétuje na strategické, ale i1 operativni fizeni a je to tedy uceleny systém pro planovani
atizeni. BSC pracuje se Ctyfmi perspektivami, které je nutné vyvazit, jak je znazorné€no

na nasledujicim obrazku (Pacek, 2004; Provaznikova, 2015).

Vime, co chtéji ob¢ané? Co musime
udélat, aby byli spokojeni?

Cyklus zlepSovani
strategického
planovani

Obcanska
(zakaznicka)
perspektiva

Jakeé zdroje musime
zajistit, aby byli ob¢ané
spokojeni?

Finan¢ni
perspektiva

Perspektiva
uceni se a
ristu

Co vsechno s
musime naudcit,
abychom to zvladli?

Jakymi procesy zajistime
spokojenost obéanti a
dostatek zdroju?

Perspektiva
internich
procesi

Obrazek 4: Metoda BSC pro organizace veiejného sektoru

Zdroj: Siroky a kol., 2006, s. 30
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Pii aplikaci BSC je dilezité jednoznaéné vymezit vetejné sluzby, tedy charakterizovat
je pomoci jejich znakti. Za zkoumany znak sluzeb se oznacuje naptiklad dostupnost, rychlost
vyfizeni ¢i komunikace, tedy schopnost dané organizace poskytovat informace a naslouchat
obCanim a vyjasnéni podminek dialogu. Jednim ze zkoumanych ukazateli je potom napf.

spokojenost ob¢anli méfend pomoci indikatoru spokojenosti ob¢ant (Husek a kol., 2007).

Jak jiz bylo feceno, metoda BSC se soustiedi na 4 perspektivy. Pro téma této prace, tedy
perspektivy ob¢anské. Z obrazku je patrné, ze pro dany subjekt vetejné spravy, tedy napiiklad
obec, je nezbytné védét, kdo jsou jeji obcané Ci zakaznici, jaké maji preference, co ocekavaji,

coz je nutné prubézné zjistovat, vyhodnocovat a hledat feseni vedouci ke zlepSeni.

2.4.3 EFQM - Excellence Model

EFQM nazyvany také model dokonalosti byl vytvofen Evropskou nadaci pro fizeni kvality.
Tento model je zalozen na systému sebehodnoceni, diky kterému lze urcit organizaci, ktera
dosahuje nejlepsich vysledkt a oznadit ji za ,,model dokonalosti“. Tyto vysledky se potom
vyuZziji pro srovnavani s ostatnimi organizacemi. Zakladem je zde devét kritérii, kterymi lze
ukazat, jak vysledky odpovidaji ptedpokladiim dané organizace. Od modelu CAF, uvadéného
v nasledujici subkapitole, se EFQM 1i§i ptedev§im tim, Ze hodnoceni je provadéno
autorizovanymi hodnotiteli, neni bezplatné a kritéria maji riznou vahu (Ministerstvo vnitra,

2018).

Predpoklady N Vysledky >
Lidé Lide
99 vysledky 9%
L] = Klicové
e . . . iCové
Vedeni Politika Procesy | | Zakaznici vysledk
& strategie vysledky ystleqRy |
8 % 20%| | vykonnosti
-
Partncrsvtvi Spole¢nost
10 % & Zdl’OjC 9 %, 14 % V?Sl(.‘dk}'ﬁ 0% 15 %

¢ )

Inovace a uceni se

Obrazek 5: Zobrazeni modelu excelence EFQM

Zdroj: Siroky a kol., 20086, s. 27
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Vztah metody EFQM ke kvalit¢ komunikace je obdobny jako u modelu CAF, popsaného nize.

2.4.4 CAF — Common Assesment Framework

CAF neboli Spole¢ny hodnotici ramec volné vychazi z modelu EFQM, je uréen pro organizace
vetejného sektoru a predstavuje model sebehodnoceni organizace soustfedici se na 9 oblasti,
pfi¢emz kazda ma nékolik subkritérii, kterych je celkem 28 a zhruba 250 dil¢ich otazek. Je zde
5 kritérii ,,predpokladi®, ty urcuji, co organizace déla a jak dosahuje svych vysledkt, dalsi
4 kritéria ,,vysledki* pak méti pravé dosahované vysledky organizace. Slouzi predevsim
Kk rozpoznani silnych a slabych stranek organizace. Vysledky u kritérii 6 az 9 pak mohou slouzit
jako podklad pro benchmarking. Pro nasledujici roky je schvalena nova verze CAF 2020, av§ak
na piipravé nové metodiky se dle Ministerstva vnitra teprve pracuje, a proto informace

vychazeji ze stavajici verze CAF 2013 (Taraba a kol., 2014).

Sebehodnoceni v dané instituci mohou, na rozdil od EFQM, provadét vlastni zaméstnanci — tzv.
CAF tym slozeny ze zaméstnanct z riznych urovni a oblasti fizeni organizace. Vyhodou tohoto
nastroje je volna dostupnost a fakt, ze za jeho vyuziti se neplati zadné poplatky (Kajml,

Vrabkova, 2013; Fiserova, 2020).

Piedpoklady Vysledky
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(@piisob a 2. Strategie Procesy 6. Ob&ané/ Kli¢ové
“» ' 2 |4y (Fizeni 4| zdkaznici- Wp| vysledky
systém a planovani o E i
Fizeni) procesu vysledky ¢innosti a
g & a zmén) & vykonnosti
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Dy e
o 4 Partmerstvi | | spoletnost-  |4p
a zdroje iz
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Obrazek 6: Zobrazeni modelu CAF
Zdroj: Siroky a kol., 2006, s. 25
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Z hlediska oblasti externi komunikace vefejné spravy (napi. municipalit), ptredevsim
komunikace a budovani vzajemné pozitivnich vztahli s obfany, je vyznamné kritérium
6. Obcané/zakaznici, které pomoci subkritérii a jednotlivych ukazateli pomaha organizaci
sledovat pravé vysledky v oblasti vztahti s ob¢any a zakazniky. Napiiklad subkritérium 4.2
je pak zasadni pro zjisténi toho, co organizace déla pro rozvijeni a uplathovani partnerstvi
s obc¢any. Sledovani ostatnich kritérii je vSak obecné pro neustalé zlepSovani vykonu organizace
nezbytné. A to predevSim proto, ze kvalitni fizeni je neodmyslitelny zaklad pro kvalitni
komunikaci jak uvnitt fadu, tak vné vii¢i obCaniim a ostatni vetejnosti. Subkritérium 2.1 tika,
ze je zasadni shromazd’ovani informaci o soucasnych a budoucich potiebach zainteresovanych
stran a také systematicka analyza zpétné vazby (Kajml, Vrabkova, 2013; Taraba a kol., 2014).

Totéz je platné pro vyuziti vySe uvedeného modelu EFQM.

2.4.5 Normy ISO

Standardy ISO vydava Mezinarodni organizace pro standardizaci ISO a zamétuji se na vnitini
procesy V organizaci a aktivity vedouci k dosahovani cili. ZjednoduSené feceno je to systém
kontrol a prevenci. V soucasnosti existuje a je vyuzivano n¢kolik desitek systémovych norem
ISO. V prostiedi CR jsou nejéastéji vyuzivané normy ISO 9001 - Systém managementu kvality
a ISO 14001 - Systém environmentdlniho managementu. Tyto normy se zabyvaji vnitini
organizaci, nikoliv vysledky danych ¢innosti — jsou orientovany na vnitini procesy vedouci
K vystuptim, tedy produktim ¢i sluzbam (Bruna, 2005; 1SO.CZ, 2015). ISO 9001 se zamétuje
na zavadéni a trvalé zlepSovani systému managementu organizace, ktery ma schopnost trvale
poskytovat sluzby v souladu s piislusnymi pozadavky zakaznikti a zvySovat tak jejich
spokojenost. Zavedeny systém pak organizaci pomdha v neustalém zlepSovani svych ¢innosti,
nuti ji svou praci fidit a zlepSovat. ISO 9001 piedstavuje uceleny souhrn pozadavki. Organizace
musi mit naptiklad ureny zainteresované strany, vizi, cile, jednotlivé procesy a také ziskavat
zpétnou vazbu. Rizeni se zaklada na modelu PDCA (planuj, délej, kontroluj, jednej). Veskeré
¢innosti ¢i procesy v organizaci jsou tedy naplanovany, zrealizovany, zméfeny a vysledky

zhodnoceny pro mozné piijeti zmén (Ministerstvo vnitra, 2014; 1SO.CZ, 2015).

Normy ISO jsou obsahlé. Jejich spravné aplikovani vSak vede ke zlepSovani procesii uvnitt

organizace, coZ ma poté vliv na jejich pusobeni vici okoli (Bruna, 2005).
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2.4.6 Mistni agenda 21 (MA21)

Mistni Agenda 21 vychazi z mezinarodniho dokumentu Agenda 21, ktery pfedstavuje globalni
strategicky a ak¢ni plan, stanovujici konkrétni postupy smétujici k udrzitelnému rozvoji.
Do Mistni agendy 21 se mohou zapojit obce, kraje, regiony, mistni akéni skupiny a dalsi
organizace. MA21 se zaméfuje jak dovniti organizace, tak zejména navenek, a to na vefejnost,
obCany 1 na ostatni organizace. Hlavnimi cili je zlepSovani kvality vetejné spravy, konkrétné
zkvalitiovani a zefektivilovani poskytovanych sluzeb, strategického fizeni, zapojovani
vefejnosti a budovani mistniho partnerstvi, a to vSe sdlirazem na udrzitelny rozvoj

na mistni/regionalni Grovni s pfihlédnutim na konkrétni aspekty (Mistni agenda 21, 2016).

MAZ21 je dobfe méfitelna a Ize ji vyhodnocovat diky souboru kritérii. Existuje pét kategorii
ukazatele hodnoceni kvality procest a vystupt. Zapojené organizace dokladaji miru naplnéni
kritérii kazdoro¢né a podle toho jsou zatazeni do urcité kategorie. Mistni agenda se zamétuje
na 10 témat: sprava véci vefejnych a izemni rozvoj, zivotni prostfedi, doprava a mobilita,
udrzitelna spotfeba a vyroba, zdravi, mistni ekonomika a podnikani, vzdélavani a vychova,

kultura a volny ¢as, socialni prostiedi a globalni odpovédnost (Mistni agenda 21, 2016).

V piipadé¢ zapojeni do MA21 se municipality systematicky snazi budovat sounalezitost obcanti
s obci/krajem. Je zde snaha ve velké mife aktivné zapojovat obCany do vefejného déni
prostfednictvim nejriiznéjSich akci. Kuptikladu ,,10 probléma mésta“, kde maji obcané moznost
sdelit, které problémy mésta se jim jevi jako dulezité. Nasledné jsou projednany a feSeny
napiiklad v ramci ,kulatych stoli“. Déle je mozné zapojit oblany do spolurozhodovani
0 rozpoctu prostiednictvim ,,participativniho rozpo¢tu apod. Témito akcemi je obcanim dana

vétsi moznost rozhodovani 0 mésté, ve kterém Ziji, jeho dalSim rozvoji a je zde kladen velky

diraz na budovani vzajemné otevienych komunikacnich vztaht (Truneckova, 2019).

2.4.7 Zdravé mésto

Projekt Zdravé mésto piedstavuje podporu zdravi a kvality Zivota v krajich a obcich. Zakladem
je systematicka podpora udrzitelného rozvoje a zdravi a feSeni probléma Mistni agendy 21.
Municipality zapojujici se do tohoto projektu jsou &leny Narodni sité zdravych mést CR.
Hlavnim pfinosem Nérodni sité je podpora v oblasti strategického planovani a rozvoje
municipalit ¢i pomoc pii zaopatiovani zdroju prostiednictvim dotaci ¢i granti. ,,Zdrava mésta“

vetSinou zapojuji zasady trvale udrzitelného rozvoje do strategickych plant (Brana, 2005).
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Pod zéstitou projektu Zdravé mésto potadaji municipality mnozstvi nejriznéjSich akci (napf.
»Den Zeme®, ,.Dny zdravi, ,,Dny bez aut aj.), pfedevsim na podporu zdravi ob¢anii a obecné
zvySovani kvality Zivota. Diky témto akcim se zvySuje zdjem obcant o vefejné déni v obci
¢ikraji a Casto maji obCané také moznost setkavat se zde s pfedstaviteli obce ¢i kraje

a neformalné s nimi diskutovat (Truneckova, 2019).

2.4.8 Shrnuti metod kvality ve vztahu ke komunikaci

Vsechny vySe uvedené metody a nastroje pro fizeni kvality maji stejny hlavni cil, a to zvySeni
kvality dané instituce. Ziskavani a vyhodnocovani informaci o své organizaci, porovnavani
S jinymi srovnatelnymi organizacemi ¢i standardy a poté zavadéni efektivnéjSich a ucinnéjSich

postuptl a pravidel pro kvalitni fungovani organizace (Brtna, 2005).

Z vySe uveden¢ho popisu jednotlivych metod s ohledem na oblast moznosti komunikace

vyplyvaji dil¢i zavery:

MA21

Zasadnim zplsobem je komunikace prohlubovdna zejména nastroji vyuzivanymi v ramci
MA21, pfedev$im vySe uvadénymi akcemi, které je vSak mozné aplikovat i bez zapojeni
do MAZ21. Jedna se naptiklad o0 kulaté stoly, 10 problémti mésta, participativni rozpocet apod.
Diky tém se vyrazné rozviji pozitivni vztah ob¢anu k jejich obci, ktera je pofada zejména za
ucelem podpory aktivni diskuse, vyslechnuti pfani, pozadavkt a navrhii ob¢anti ke zkvalitnéni

zivota v dané obci.

Zdravé mésto
V rdmci projektu Zdravé mésto jsou zasadnimi ndstroji pro oblast komunikace pfedevSim
nejruznéjsi akce, které podporuji zvySovani zajmu obc¢anti o misto, kde ziji. Existuji akce jako

Den Zem¢, Dny bez aut, Dny zdravi a dalsi.

Benchmarking

Efektivni se ukazuje také vyuzivani benchmarkingu zaméteného na komunikaci, kdy se obce
navzajem zajimaji, jak K této oblasti pfistupuji jiné obce a nasledné¢ mohou aplikovat to,
praxe tykajicimi se komunikace, at’ uz v ramci MA21, Narodni sit¢ Zdravych mést ¢i riznych

soutézi poradanych Ministerstvem vnitra (Truneckova, 2019).
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BSC

V ramci metody BSC je pro zkvalithovani oblasti komunikace dualezit¢é zejména presné
vyjasnéni potieb a ofekavani obcant, coz lze zjistit napiiklad dotaznikovym Setfenim,
rozhovory ¢i anketami. Posléze je nutné vyhodnotit, co je potieba pro jejich uspokojeni zajistit

(finan¢ni zdroje, personalni kapacity aj.) a aplikovat to do praxe (Husek a kol., 2007).

EFQM a CAF

Ziskavani zpétné vazby od obcanti, at’ uz prostfednictvim dotaznikl, rozhovorii ¢i anket,
je vyuzivano také v ramci metod EFQM a CAF, a to naptiklad pii zjistovani vnimani ob&ant
v ramci kritéria €. 6 ,,0Ob¢ané/zakaznici®, cozZ je spolu s méfenim internich ukazateld v oblasti
komunikace, jako napf. po¢tu evidovanych stiznosti ¢i piijatych podnét od ob¢ant, nezbytné
pro nasledné zlepSovani této oblasti. Metodiky CAF i EFQM lze také vyuzit jako samotné
nastroje pro zjiSténi aktudlni situace v organizaci prostfednictvim jednotlivych otazek

z metodiky vénujicich se pravé oblasti komunikace (Kajml, Vrabkova, 2013; Fiserova, 2020).

ISO

Certifikat je organizaci udélen pouze v ptipadé plnéni vSech pozadavkl normy. Je nezbytné mit
stanoveny cile, spravné nastaveny procesy a znat rizika. DuleZité je také sledovat
a vyhodnocovat probihajici procesy a ziskavat zpétnou vazbu od zainteresovanych stran.
Na jednotlivé procesy z oblasti komunikace je mozné zavést cyklus PDCA, ktery je v ramci

ISO 9001 vyuzivan (Ministerstvo vnitra, 2014).
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3 MESTO HLINSKO

Nazev obce Hlinsko pochazi od slova hlina, jelikoZ se zde nachazela loziska kvalitni hrn¢itské
hliny, coZ umoznilo rozvoj hrn¢itstvi v této oblasti jiz v 11. stoleti. Prvni historické zminky
0 Hlinsku pochazeji z prvni poloviny 14. stoleti. M¢ésto lezi na rozhrani dvou chranénych
krajinnych oblasti — Zd’arské vrchy a Zelezné hory, ve vysce 590 metri nad mofem a je sou¢asti
Pardubického kraje a okresu Chrudim. V sougasnosti zde Zije dle Ceského statistického tiadu
9 584 obyvatel. Hlinsko je obci III. typu — obec s rozsifenou pusobnosti (ORP); vykonava
samostatnou pisobnost a ¢ast statni spravy v pienesené plsobnosti. Ma 6 casti, konkrétné
Blatno, Certovina, Hlinsko, Chlum, Kouty a Srni. Tvofi spravni obvod zahrnujici 22 obci

(ptiloha B), ktery ma celkem 20 902 obyvatel (Mé&stsky urad Hlinsko, b.r.(a)).

3.1 Organizaéni struktura mésta

Schéma organizacni struktury mésta Hlinska je soucasti prace jako pifiloha A. Mésto Hlinsko
je samostatné spravovano zastupitelstvem mésta, dale je zde rada mésta, starosta, mistostarosta
a je zfizena 1 funkce tajemnika. Zastupitelstvo ma dva vybory, rada zfidila dvé komise a také
zde pusobi obc¢anské komise. Mésto zalozilo i nékolik ptispévkovych organizaci. Tajemnik
ma na starost odbor kancelét tajemnika a 7 dalSich odbort. Jednotlivym orgdniim meésta se dale

struéné vénuje nasledujici text.

Zastupitelstvo mésta a rada mésta

O zastupitelstvu pojednava zakon €. 128/2000 Sb., o obcich § 67 - § 98. Je slozeno
ze zastupitelli, ktefi jsou voleni obfany mésta ve volbach. Zastupitelstvo mésta se schazi
vefejné dle potieby, nejméné jednou za 3 mésice, zasedani svolava zpravidla starosta. Zapis
z jednani je pfistupny na Gfadu k nahlédnuti. Zastupitelstvo rozhoduje ve vécech patficich
do samostatné pusobnosti mésta, napiiklad o programu rozvoje mésta, schvaluje rozpocet,

zavereény ucet, vydava obecné zavazné vyhlasky ¢i vyhlasuje mistni referendum.

Na zaklade § 99 - § 102 zdkona ¢. 128/2000 Sb., o obcich se rada mésta schazi dle potieby,
schiize jsou nevefejné. O jednani je sepsan zapis, ktery je ulozen na M&U k nahlédnuti
zastupitelstvu. V souladu se zakonem o obcich rada mésta pfipravuje navrhy pro jednani
zastupitelstva a zabezpecCuje pfijata usneseni. Rada naptiklad zabezpecuje hospodaieni mésta,
vydava natizeni, kontroluje plnéni tkolt svéfené MEU a komisim v oblasti samostatné

piisobnosti &i schvaluje organizaéni fad MU apod.
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Starosta a mistostarosta mésta

Starosta mésta Hlinska je Clenem zastupitelstva i rady mésta a zastupuje mésto navenek.
V souladu s § 103 zakona &. 128/2000 Sb., o obcich jmenuje a odvolavéa tajemnika M&U,
a to se souhlasem feditele krajského uradu, a také stanovuje jeho plat. Svolava a zpravidla fidi
zasedani zastupitelstva a jednani rady a poté podepisuje vzniklé zapisy. Na zakladé zakona
0 obcich starosta podepisuje pravni predpisy mésta ¢i rozhoduje o zalezitostech v samostatné
pusobnosti, které mu svéii rada. Starosta mésta je odpovédny za informovani vetejnosti

0 ¢innosti.

Mistostarosta mésta je volen zastupitelstvem mésta z fad jeho ¢lend a je také ¢lenem rady mésta.

V souladu se zakonem ¢&. 128/2000 Sb, o obcich zastupuje starostu mésta v dobé jeho

neptitomnosti. Spolu s nim podepisuje pravni predpisy obce.

Méstsky trad Hlinsko

V ¢ele M&U Hlinsko stoji starosta mésta, dale jej tvoii tajemnik a zaméstnanci M&U.
Me&U Hlinsko vykonava ukoly v samostatné ptisobnosti i v ptisobnosti pfenesené ve spravnim
obvodu uréeném provadécim piedpisem, a to v rozsahu jemu svéfeném zvlastnimi zakony. PIni
ukoly svétené zastupitelstvem ¢i radou mésta, pomaha s vykonem ¢innosti vyborti a komisi

a rozhoduje v ptipadech stanovenych zakonem (Méstsky ufad Hlinsko, b.r.(a)).

a) Tajemnik méstského ufadu

Hlinsko jakoZzto ORP ma dle § 110 zakona ¢. 128/2000 sb., o obcich zfizenu funkci tajemnika
MéU. Tajemnik M&U se tcastni zasedani zastupitelstva a schiizi rady a mé poradni hlas.
Na zéklad¢ zakona o obcich plni naptiklad ukoly, které mu svétilo zastupitelstvo, rada nebo
starosta, stanovuje viem zaméstnancim MU platy podle zvlastnich pravnich piedpisi

¢1 vydava spisovy, skartacni a pracovni fad MEU a dalsi vnitini smérnice.

b) Zaméstnanci ufadu zafazeni do méstského uradu

Ne vsichni zaméstnanci zatazeni do M&U jsou tfednici. Utednikem je dle § 2 zikona
¢. 312/2002 Sb., o tfednicich tzemné& samospravnych celkli takovy zaméstnanec mésta, ktery
plni tkoly v samostatné nebo pfenesené pusobnosti mésta podle zvlastnich pravnich predpisi.
Vsichni zaméstnanci zafazeni do M&U Hlinsko jsou personalné podfizeni tajemnikovi a musi
kromé& povinnosti vyplyvajicich ze zakona o tufednicich USC (napt. dodrzovani pravnich
predpist, slugné vystupovani, nestranné rozhodovani apod.) dodrzovat Eticky kodex M&U
Hlinsko. M&U Hlinsko ma asi 100 zaméstnanct (Ttiska, 2018; Pospisilova, 2019).

32



¢) Odbory méstského Gradu

MeU Hlinsko je rozmistén do vice budov, ve kterych se nachéazi celkem 8 odborti a méstska
policie. Pichled jednotlivych odbort je uveden v organizac¢ni struktufe (pfiloha A). Odbory jsou
fizeny vedoucimi odbort, piipadné vedoucimi jednotlivych tseki. Konkrétni naplin ¢innosti
vSech odboril je mozné zjistit naptiklad na webovych strankach Mésta Hlinska (Méstsky urad

Hlinsko, b.r.(a)).

3.2 Komunikaé¢ni kanaly mésta Hlinska

Informace dle zédkona €. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim se, jak jiZ bylo
zminéno v piechozi kapitole, poskytuji na zakladé Zadosti nebo zvefejnénim. M&U Hlinsko
poskytuje tyto informace zvefejnénim na ufedni desce, na elektronické ufedni desce,
na internetovych strankach a dale v ufednich hodinach na jednotlivych odborech M&U Hlinsko.
Pro podani Zadosti o informace lze vyuzit formuldf zvefejnény na internetovych strankach
meésta. Dal$i informace mohou ob¢ané ¢i ostatni vetejnost ziskdvat pfi osobnich schiizkach
se zaméstnanci Uradu ¢i zastupiteli méesta, prostiednictvim Hlineckych novin, mistni kabelové
televize KIS, piipadné pomoci aplikace Mobilni rozhlas. M&U viak neméd zpracovanou
komunikacni strategii ¢i jiny dokument upravujici tuto oblast ani systematicky nesleduje

a nehodnoti jednotlivé procesy v ramci komunikace s ob¢any (Pospisilova, 2019).

Dle informaci ziskanych z webovych stranek mésta, na zakladé rozhovoru s tajemnici M&U
Hlinsko a sekretaikou tajemnice M&U Hlinsko lze uvést, e jsou ve mésté Hlinsku pro
komunikaci s vetfejnosti vyuzivany nize uvedené¢ komunikac¢ni kandly. Jejich déleni dle vyse

uvedenych teoretickych vychodisek ilustruje nasledujici tabulka ¢&. 1.

Tabulka 1: Piehled komunika¢nich kanalti mésta Hlinska

KOMUNIKACNI DRUH TYFj INTERAKQE MEZI TYp .
KANAL KOMUNIKACE OBCANY A VEREJNOU | KOMUNIKACNIHO
SPRAVOU KANALU
Osobni schiizka interpersonalni servisni oboustranny
Osobni setkani ) ; C e, ,
s skupinova asociacni oboustranny
na zasedani
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Utedni deska , : ., ) i
. C Mmasova direktivni Jednostranny
(i elektronicka)
Podatelna ) L ., . ,
. . interpersonalni servisni Jednostranny
(i elektronicka)
Webové stranky , ., ,
y masova servisni oboustranny
mésta
Datové schranky interpersonalni asociacni oboustranny
Hlinecké noviny Mmasova servisni jednostranny
Mistni kabelova , ., . ,
. masova servisni jednostranny
televize
Mobilni rozhlas masova Servisni oboustranny
Turistické
informacni interpersonalni servisni oboustranny
centrum

Zdroj: viastni zpracovani dle vyse uvedenych teoretickych podkladii

Osobni schiizka

| vtéto dobe, kdy technologie hraji velmi zasadni roli, je osobni kontakt neodmyslitelnou
formou komunikace umoznujici bezprostiedni zpétnou vazbu. Kazdy ob¢an muze v ptipadé,
ze potiebuje vyfidit urcity pozadavek ¢i pokud chce ziskat urcité informace osobnég, navstivit
ptisluiny odbor M&U v ufednich hodinach, pfipadné si s kompetentnim zaméstnancem
domluvit schiizku i mimo ufedni hodiny. M&U Hlinsko umozituje ob&antim moznost objednani
se na ufad v ptedstihu online prostiednictvim webovych strdnek mésta, diky ¢emuz odpada

nepiijemné cekéani (Pospisilova, 2019).

Osobni setkani na zasedani zastupitelstva

Dal§i moznosti, jak se mohou obcané osobné setkat s pfedstaviteli meésta, je zasedani
zastupitelstva mésta, které je vetfejné a kona se nejmén¢ jednou za 3 mésice. Kazdy ob¢an mésta
ma v souladu se zdkonem ¢. 128/2000 Sb., o obcich a jednacim fadem pravo vyjadiovat sva
stanoviska k projednavanym vécem, K navrhu rozpoc¢tu mésta a k zavérecnému Gctu mésta.

Muze klast dotazy i podavat pripominky (Pospisilova, 2019).
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Uiedni deska a elektronicka tiFedni deska

V souladu s § 26 zakona &. 500/2004 Sb., spravni fad je M&U Hlinsko povinen z¥idit ufedni
desku, a to i elektronicky. Elektronicka ufedni deska umoznuje dalkovy pfistup
ke v§em informacim zvefejnénym na tfedni desce. Ob¢ spravuje odbor kancelafe tajemnika
ajsou na nich zvefejnovany veifejné vyhlasky, vyzvy ¢i zakazky, vybérova fizeni, opatieni

obecné povahy, vefejnopravni smlouvy a jina oznameni (Méstsky tfad Hlinsko, b.r.(b)).

Podatelna a elektronicka podatelna
Centralni podatelna M&U Hlinsko je zajistovana odborem kancelaf tajemnika a p¥ijima zadosti,
stiznosti obcanti a dal$i podani v analogové i digitalni podobé¢, piipadné dokumenty vytvorené

z podani nebo podnétu u¢inéného ustné (Méstsky ufad Hlinsko, b.r.(c)).

Webové stranky mésta

Webové stranky mésta jsou dostupné na adrese www.hlinsko.cz. Je zde zvefejiovano mnozstvi
ruznych informaci tykajicich se (nejen) mésta. Web je ¢lenén na kategorie urad, mésto, obc¢an,
turista, firmy a fotogalerie. Nalezneme zde povinné zvefejiiované informace, zajimavosti

i uzite¢né odkazy (Méstsky uiad Hlinsko, b.r.(a)).

Datové schranky

Na zaklad€¢ zdkona ¢. 300/2008 Sb., o elektronickych tUkonech a autorizované konverzi
dokumentdi maji ob¢ané moznost prostiednictvim datovych schranek zasilat dokumenty
v elektronické podobé organtim vefejné moci a také je timto zptisobem od nich piijimat. M&U
Hlinsko ma datovou schranku ziizenou ze zakona, obcané si ji mohou zaloZit dobrovolnég. Tato
forma nahrazuje dorucovani v listinné podobé s cilem zefektivnit, zrychlit a zlevnit
komunikaci. Vyhodou je Setfeni finan¢nich prostfedkd a umoznéni komunikace kdykoliv,

odkudkoliv. Ve prospéch datovych schranek hovofi i rychlost (Datové schranky, b.r.).

Hlinecké noviny

Meésto Hlinsko vydava jiz od roku 1999 mésicnik s nazvem Hlinecké noviny, ktery je vydavan
v nakladu 5 500 ks v barevném provedeni a doru¢ovan do domacnosti mésta Hlinska, v¢etné
mistnich ¢asti. Elektronickd verze novin je dostupna na webovych strankach mésta. Obcané zde
naleznou informace o aktualnim déni, zajmovych sdruzenich, sportu, akcich skol a dalsich
ptispévkovych organizaci mésta, o &innosti zastupitelstva & M&U Hlinsko, véetn& informaci

0 rozpoctu ¢i dotacich (Méstsky ufad Hlinsko, b.r.(d)).
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Mistni kabelova televize

Mistni kabelovy informacni servis neboli KIS informuje obany mésta o aktualnich udéalostech
v Hlinsku a okoli. Domacnosti napojené na kabelovou televizi mohou KIS sledovat
prostiednictvim televize, pro ostatni je vysilani dostupné na adrese www.ahp.cz. Zpravodajstvi
je ¢lenéno do 9 rubrik, a to tydenni souhrny, radnice, podnikani, krimi, Skolstvi, kultura, tradice,
sport a razné. Obcané zde najdou reportdze ze zasedani zastupitelstva mésta, rozhovory
se starostou a dalSimi predstaviteli meésta, reportaze o pripravovanych, probihajicich,

dokonéenych investicich, akcich apod. (AHP video, 2012).

Mobilni rozhlas

Od roku 2017 Mésto Hlinsko zavedlo sluzbu pro ob¢any, a to Mobilni rozhlas. Po registraci
mohou ob¢ané zdarma dostavat informace o déni ve mésté prostiednictvim SMS zprav, e-mailt
¢1 ptimo v aplikaci Mobilni rozhlas, kterou si mohou zdarma stahnout do svych telefont.
K nalezeni tam jsou informace z radnice, zmény tGfednich hodin nékterych odbort, planované
odstavky energie, informace o kulturnich ¢i sportovnich akcich apod. Aplikace skyta mnozstvi
dalsich funkci jako naptiklad moznost potfadani anket pro obCany, zasilani podnéti obCany

¢i hlaSeni zavad na vefejném majetku aj. (Méstsky tfad Hlinsko, b.r.(e)).

Turistické informa¢ni centrum (TIC)

V Hlinsku je také Turistické informacni centrum, kde jsou turistim i obaniim osobné,
telefonicky 1 elektronicky poskytovany informace o zajimavych mistech v Hlinsku 1 okoli,
0 moznosti ubytovani, restauracich, dopravé, kulturnich a sportovnich akcich, které se konaji
v Hlinsku ¢i okoli, 0 mistnich sluzbach, obchodech, riznych organizacich apod. TIC se nachazi

V historickém centru mésta na Betlémé (Mé&stsky urad Hlinsko, b.r.(f)).
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4 KOMUNIKACE MEZI OBCANY A MESTSKYM URADEM
HLINSKO

4.1 Vymezeni cili

Cilem empirického vyzkumu je analyzovat problematiku komunikace mezi obCany a vetejnou
spravou se zaméienim na meésto Hlinsko. Zjistit, jaké komunikacni kandly jsou ve mésté
Hlinsku vyuzivany, zda jsou povazovany za dostatecné a jestli se obané zajimaji o déni
ve mésté a ¢innost organtt mésta Hlinska ¢i nikoli. Dil¢im cilem je zjistit, jak na komunikaci
s obany nahlizi zastupci M&U Hlinsko a co délaji pro jeji zkvalitiovani. Na zékladé ziskanych
vysledkl poté vyhodnotit silné a slabé stranky a v kontextu modernich metod fizeni kvality

ve vefejné sprave navrhnout piipadna zlepseni.

4.2 Metody sbéru dat

Pro sbér primarnich dat bylo jednak zvoleno dotaznikové Setieni mezi obCany zjistujici jejich
nazory a postoj ke komunikaci s organy mésta Hlinska, zplisob nahliZeni na toto téma ze strany

vedeni mésta byl zjiStovan prostfednictvim rozhovoru s tajemnici MéU Hlinsko.

Dotaznik

Pro sbér primarnich dat byl zvolen kvantitativni vyzkum metodou dotaznikového Setfeni mezi
obcany spravniho obvodu Hlinsko s cilem zjistit nazor ob¢ani na téma komunikace s organy
mésta Hlinska. Tato metoda byla zvolena proto, Ze umoznuje ziskat informace, které nejsou
jinym zptisobem dostupné a také pro moznost oslovit velky pocet respondentt a je finan¢né
a casové pomérné nendroc¢nd. Dotaznik je podle Pelikana (2007) nejb&znéji pouzivanou
kvantitativni vyzkumnou technikou viibec. Zakladnim cilem dotaznikového Setieni je zjiSténi
primarnich informaci a dat o respondentovi a jeho ndzorech ¢i postojich k danému problému.
Odpoveédi respondentti na celkem 18 uzavienych, piipadné polouzavienych otazek, byly

zaznamenavany pisemné¢ do dotazniku. Dotaznik je ptilohou C této prace.

Polostrukturovany rozhovor
Jako druha metoda pro ziskani dat, ktera nejsou jinym zpusobem dostupna, byl zvolen
kvalitativni vyzkum, konkrétn¢ polostrukturovany rozhovor. Cilem bylo zjistit nazor a postoj

vedeni mésta ke komunikaci s ob¢any. Polostrukturovany rozhovor je tstni forma dotazovani.
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Predstavuje kompromis mezi strukturovanym a nestrukturovanym rozhovorem. Tazatel
ma predem piipravené otdzky, kterych se drzi, ale v pribehu rozhovoru reaguje i na podnéty

ptichazejici od respondenta (Skutil a kol., 2011).

Pro realizaci rozhovoru byla oslovena pani tajemnice M&U Hlinsko Mgr. Marta Novéakova,
jakozto kompetentni osoba, ktera disponuje potfebnymi informacemi o daném vyzkumném
problému. Bylo ji polozeno 14 piedem piipravenych otézek tykajicich se komunikace M&U

Hlinsko s ob¢any. Piepis rozhovoru je piilohou E této prace.

4.3 Charakteristika vyzkumného souboru a prubéhu vyzkumného Seti‘eni

Pied samotnym vyzkumnym Setfenim byly stanoveny cile a prostudovana odborna literatura
a dal3i dostupné zdroje informaci pro seznameni se s problematikou. Poté byl osloven M&U
Hlinsko a domluvena schiizka s pani tajemnici M&U Hlinsko za téelem realizace rozhovoru.
Nésledovalo vypracovani dotazniku a sestaveni otazek pro rozhovor. Nasledné byl dotaznik
otestovan na vzorku 10 lidi. Poté jiz nésledovalo samotné dotaznikové Setieni, které prob¢hlo
Vv unoru a bieznu 2020. Dotaznik pro obc¢any byl k dispozici jak v papirové, tak v elektronické

podobé. Rozhovor s tajemnici M&U Hlinsko byl uskute&nén 2. biezna 2020.

Vyzkumny vzorek

., Zakladni soubor je mnozina vsech prvku, patricich do okruhu osob nebo jevi, které maji byt
zkoumany v daném vyzkumu *“ (Pelikan, 2007, s. 47). Ze zakladniho souboru, tedy vSech ob¢anti
meésta Hlinska a obci spadajicich do spravniho obvodu Hlinsko, byl vybran ndhodny vyzkumny
vzorek 111 ob¢ant mésta Hlinska a obci spadajicich do spravniho obvodu Hlinsko. Dotaznik
vyplnilo celkem 51 muzi (tj. 46 %) a 60 zen (tj. 54 %). Nejpocetn&jsi zastoupeni respondenti
bylo ve vékové kategorii 27 — 45 let (34, tj. 31 %), dale v kategorii 46 — 60 let (30, tj. 27 %).
Ve veékové kategorii nad 60 let bylo zastoupeno 26 respondentd (tj. 23 %) a respondentii
ve veku 15 — 26 let bylo 21 (tj. 19 %). Nejvice respondentd uvedlo jako nejvyssi dosazené
vzdélani stfedoskolské (60, tj. 54 %). Vyucen/a uvedlo 31 respondentii (tj. 28 %),
vysokoskolské 13 respondentti (tj. 12 %) a zékladni vzdélani uvedlo 7 respondenti (tj. 6 %).

Vyse zminéné informace jsou graficky znazornény Vv ptiloze D.
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4.4 Vysledky empirického Setfeni a jejich interpretace

V této kapitole jsou interpretovany vysledky dotaznikového Setfeni a rozhovoru. Nasledné jsou
tyto vysledky komparovany. Na zdklad¢ této komparace jsou navrzena moznd feSeni pro
zlep$eni komunikace mezi ob&any a M&U Hlinsko v kontextu modernich metod fizeni kvality

ve vefejné sprave a zjisténych informaci.

4.4.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni
Na tomto misté jsou uvedeny vysledky dotaznikového Setfeni. Ziskana data byla zpracovana
v programu MS Excel a vysledky promitnuty do grafi. V textu jsou uvedeny vybrané grafy,

ostatni jsou pro ilustraci k nahlédnuti v ptiloze D.

V tivodu dotazniku bylo od respondenti nejprve zjistovano, zda jsou vhodnymi kandidaty pro
tento konkrétni vyzkum, tedy zda trvale ziji v Hlinsku ¢i v obci, kterd spadd do spravniho
obvodu mésta Hlinska. VSichni respondenti (111, tj. 100 %) odpovédéli ,,ano*, coz znamena,
ze vsechny odpovédi spliiovaly pozadavky Setfeni. Nasledné byly respondentim pokladany

otazky, které jiz ptimo vedly k ziskani potfebnych dat.

Prvni otazkou bylo zjistovano, zda se obcané informuji o c¢innosti mésta Hlinska,
atoat'uzojeho rozpoCtu, planovanych projektech ¢i budoucich investicich. Z odpovédi
vyplynulo, ze vétSina obfanil zdjem o cinnost mésta projevuje. Kladné odpovédélo
75 respondentl, zaporn€ potom 36 respondenti. O aktudlni déni ve mésté tykajici se kultury,
oblasti informaci o aktualnim déni a Cinnostech ve mésté patii oblast zdravotnictvi, kterou
uvedlo 68 respondentii. Druhé misto obsadila kultura s 54 responzemi a tieti rozvoj mésta
(49 responzi). Nejmensi zajem respondenti jevi o oblast financi a ekonomiku mésta. Prehled

je ilustrovan grafem na obrazku ¢. 7.
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Otazka ¢. 4

sport zadna jina A
ﬂ% 0% vy [ "O7Voj mésta

16%,.
Tinance a

ekonomika
kultura mésta
17% / 4%
zdravotnictvi
zivotni prostiedi 22%
10%
bydleni Skolstvi
11% 9%

Obrazek 7: Preference oblasti informaci o aktudlnim déni a ¢innostech ve mésté Hlinsku

Zdroj: viastni zpracovani

Dalsi otazka smétovala ke zjiSténi toho, jaké zdroje obcané vyuzivaji k ziskavani informaci
o ¢innostech mésta. V této otdzce mohli respondenti vybrat vice odpovédi, maximalné
vSak 5. Z dotazniku vyplynulo, Ze nejvice obCané vyuzivaji k ziskavani informaci z jimi
preferovanych oblasti Hlinecké noviny (86 responzi), dale webové stranky mésta (65 responzi),
33 respondentt zvolilo odpovéd’ ,,ufedni deska™ a stejné mnozstvi responzi méla odpoved
,mistni kabelova televize*. Nejmén¢ respondenti ziskava informace prostfednictvim telefonu
(10 responzi) a e-mailu (6 responzi) a pouze 2 respondenti oznacili odpovéd’ ,,nevyhleddvam
informace* a 2 respondenti odpovéd’ ,,jiné“. U odpovédi ,,jiné* v jednom piipadé respondent
uvedl ,,internetové stranky dalSich stran“ a ve druhém ,,0d pratel”. Procentualni vyjadieni

jednotlivych odpovédi je uvedeno v nasledujicim grafu na obrazku ¢. 8.
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Otazka ¢. 5

aplikace Mobilni

rozhlas turistické informac¢ni

4% centrum ¢i jeho facebook
6%

mistni kabelova televize

nevyhledavam informace

Hlinecké noviny 0.5%

26% jiné

0,5%

osobné na ufadu
5%

zasedani
———__ zastupitelstva
5%
prostiednictvim
telefonu
3%
webove stranky \ prostfedn_ictvim
mesta elektronicka ufedni deska Gfedni deska e-mailu

0,
20% 6% 11% 2%

Obrazek 8: Zdroje ziskavani informaci o aktudlnim déni a ¢innostech ve mésté Hlinsku

Zdroj: viastni zpracovani

Nisledujici otdzky dotazniku se zaméfovaly na &innost a komunikaci M&U. Respondentiim byla
poloZena otazka, zda se citi ze strany M&U Hlinsko dostatené informovani. Pfevazna vétsina
(92 respondentl) ma pocit, e ziskava od MU Hlinsko dostate¢né mnozstvi informaci
0 aktualnim déni a Cinnostech ve mésté, o ¢emz sveédci jejich odpoveédi (,,ano®, ,,spisSe ano*)
ilustrované naobrazku ¢. 9. Nedostate¢né informovano (,spiSe ne®“, ,ne“) se citi

19 respondent.

Otazka ¢C. 6

spiSe ne
15%
spise ano <

51%
ne

32%

Obrazek 9: Dostate¢nost informaci o aktualnim déni a ¢innostech ve mésté Hlinsku

Zdroj: vlastni zpracovani
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Co se tyCe komunikace s ufadem, respondenti nejvice preferuji osobni kontakt
(67 respondentil). Zhruba ¢tvrtina ucastniklt vyzkumu (26) pak upfednostiiuje komunikaci
elektronickou. Nejméné respondentli pak volilo moZnost komunikace pies telefon
(9 respondenttl) a pisemné v listinné form¢ (3 respondenti). DalSich 6 respondentd uvedlo
,Jinym zptisobem* (nicméné nedokazali specifikovat jakym). Ohledné Cetnosti komunikace
sufadem byly odpovédi pomérné riznorodé. Presto vSak vice nez polovina respondentii
(77, 1j. 69 %) komunikuje s M&U Hlinsko pouze maximalné 2x roéné. Odpovédi jsou prehlednd

uvedeny v nasledujicich dvou grafech, tedy na obrazcich ¢. 10 a¢. 11.

Otazka ¢. 7
telefon

/8%

elektronicka
komunikace
osobni kontakt — 24%
60% \
pisemné v
T listinné formé

\ jiny .

5%

Obrizek 10: Preferovany zpiisob komunikace s M&U Hlinsko

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 8

velmi Casto (vice nez 12x ro¢né)
5%

méng Casto
(méné nez 1x ro¢né) l_
37% — 4 .
casto
\ (6 - 12x roéng)
3%
obcas
(3 - 5x ro¢ne)
.. 23%
vyjimecné °

(1 - 2x roéné)
32%

Obriazek 11: Cetnost komunikace s M&U Hlinsko

Zdroj: viastni zpracovani
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Dale bylo zjistovano, zda maji obané zajem spolupodilet se na zlepSovani kvality Zivota
na mistni urovni, tedy ve mésté Hlinsku. Respondenti ve vétsSiné ptipadi nezaznamenali,
7ze by ve mésté nékdy probchla oteviena debata zastupci mésta s obCany (konkrétné
54 respondentti uvedlo ,,ne* a 26 responzi ziskala odpovéd ,nevim‘). Ze zhruba &tvrtiny
dotazovanych (31), kteti takovou akci zaznamenali, se z(castnila ptiblizné polovina, presnéji
17 respondenti. Aktivné se do debaty zapojilo pouze 5 respondentli, tedy pouze 5 %
z celkového vyzkumného vzorku. Vice nez polovina dotazovanych (71) potom uvedla,
7e by méla v budoucnu zajem se do otevienych debat zapojit, vétsina z nich (60) vSak pouze

ve vécech, o které se aktivné zajima.

Ve vztahu k tfednikim M&U Hlinsko pievlada pozitivni postoj. Vétsina respondentt (93)
ma pocit, Ze Gfednici jsou pfipraveni k feseni jejich problémi a zodpovidani otazek. Ufednici

maji také dle vétsiny dotazovanych (96) ptijemné vystupovani a plisobi reprezentativng.

Jako nejvétsi problém v komunikaci s ufady vnimaji dotazovani pfedev§im nezajem obcant
0 déni ve mé&sté a neochotu se vice podilet na fizeni mésta (46 responzi). Zadné vyhrady nemélo

20 respondentil a 27 responzi ziskala odpovéd’ ,,nevim®. Odpovéedi znazoriuje obrazek ¢. 12.

Otazka ¢. 15

nevim
24%

nedostatek informaci
od MeU
%
nezajem obd&anti \I

doplite
0%

v ni¢em

18%

42% chovani a odbornost

ufednikd
9%

Obrazek 12: Nejvétsi problém v komunikaci mezi obéany a MéU Hlinsko

Zdroj: vlastni zpracovani

Shrnuti dotaznikového Setfeni
Vétsina obcant (92 %) projevuje zajem o Cinnost mésta Hlinska, zejména o kulturu, sport,
zdravotnictvi, rozvoj. Informace poskytuje M&U Hlinsko ob&aniim v dostate¢ném mnozstvi.

Obcané je ziskavaji z Hlineckych novin, webovych stranek, ufedni desky, kabelové televize.
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Nejvice je preferovan osobni kontakt s ufedniky, zhruba ve ctvrtin€é piipadt kontakt
elektronicky. Kontakt s M&U probihd u vétdiny respondentli maximédlné dvakrat ro¢né.
Ve vétsing pripadt dotazovani nezaznamenali, ze by probehla ve mésté néjaka oteviend debata
zastupcli mésta s obCany. Z téch, ktefi takovou debatu zaznamenali, se ji vSak zicastnila zhruba
polovina. Vice neZz polovina dotazovanych by vSak o takové debaty a moznost zapojeni
se do nich zajem méla. Co se piipravenosti ufedniki tyce, respondenti si mysli, Ze jsou ufednici
pripraveni pro feseni jejich problému a maji piijemné a reprezentativni vystupovani. Za nejvetsi

problém je povazovan nezajem obcanii o déni ve méste.

4.4.2 Vyhodnoceni rozhovoru

Z rozhovoru bylo zjisténo, e dle nazoru tajemnice M&U Hlinsko je ve mésté vyuzivano
dostateéné velké mnozstvi nejriznéjsich komunikaénich kanali. Vzhledem k tomu, ze M&U
nezaznamenal zadné negativni ohlasy, povazuje tajemnice M&U Hlinsko informovanost ob&anti
ze strany Mésta Hlinska za dostate¢nou. Za nejvyuzivanéj$i komunikacni kanaly tajemnice
MéU Hlinsko povazuje kromé osobniho kontaktu také Hlinecké noviny, webové stranky, mistni

kabelovou televizi a za nejucinnéjsi formu komunikaci osobni.

Ob¢ané se také v pripadé zajmu dle slov tajemnice M&U Hlinsko ,.mohou ziicastnit verejnych
zasedani zastupitelstva ¢i riuznych neformalnich setkavani na nejriiznéjSich kulturnich
a spolecenskych akcich ve mésté,” kde mohou také ziskavat informace od zastupci mésta
a sdélovat jim naopak své navrhy, podnéty. Bylo uvedeno, ze nedokaze posoudit dostate¢nost
z4jmu ob&and o déni ve mésts, aviak v jedné z nasledujicich otézek se tajemnice M&U Hlinsko
priklani spiSe k nazoru, Ze zijem ob¢ant je maly. MEU Hlinsko prib&zné pracuje
na zkvalitiovani komunikace také tim, Ze se inspiruje ,,ptiklady dobré praxe* ostatnich tradi.
LPorovnavani s jinymi mésty je provadéno, ale nedéje se systematicky,“ uvedla tajemnice M&U
Hlinsko. K uvadénym modernim metodam fizeni kvality (CAF, benchmarking, MA21 apod.)
je vedenim mésta zaujiman negativni postoj. ,, V soucasnosti nevyuzivame zdadné z téchto metod,
nebot jsme toho nazoru, zZe nemaji prilis prakticky dopad a spatiujeme v nich spise dalsi zatez

‘

pro pracovniky uradu.

Za nejvétsi nedostatek v ramei komunikace s ob&any je tajemnici M&U Hlinsko povazovan
zejména ,, Nezdjem obcanii a nedostatek volnych kapacit na MéU Hlinsko, kdy viFad nemd
vilastniho pracovnika pro vztahy s verejnosti. “ Silnou stranku komunikace naopak tajemnice
M¢éU Hlinsko spatfuje predev§im ve vyuzivani velkého mnoZstvi rtiznych komunikaénich

kanalt a v odbornosti zaméstnanct, kteti jsou prabézné vzdelavani.
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Me¢ésto se systematicky snazi zkvalithovat pfedavani informaci obcCanim zejména
zkvalithovanim jejich dostupnosti a jejich mnozstvim. Zastupci mésta maji vytvofeny
predstavy o budoucim zlepSovani komunikace s ob¢any, coz bylo stvrzeno nasledujicimi slovy
tajemnice M&U Hlinsko: ,, Prostor pro zlepsovani vidime v zacileni odpovidajicich informaci
na konkrétni skupiny obyvatel. “ Nebrani se také vét§Simu zapojovani obcani do rozhodovani

0 chodu mésta kuptikladu prostiednictvim participativniho rozpoctovani (Novakova, 2020).

4.4.3 Porovnani nazoru ob¢éani a zastupce mésta

Néazory obcantli i zastupce mésta Se V otazce komunikace ve mésté¢ Hlinsku ve velké mite
shoduji. Tajemnice M&U Hlinsko uvedla, Ze se ob&ané nejvice zajimaji o informace z oblasti
kultury, sportu, zdravotnictvi a planovanych investic, coz se potvrdilo i dotaznikovym Setfenim,
kdy obcané na prvnim misté volili zdravotnictvi, na druhém kulturu, na tfetim rozvoj mésta
aVtésném zaveésu sport a dalsi oblasti. K ziskdvani informaci tykajicich se vetejného déni
a ¢innosti ve mésté ob¢ané nejcasteji vyuzivaji Hlinecké noviny, webové stranky mésta, mistni
kabelovou televizi a ufedni desku, coZ bylo oznaceno za nejvyuzivanéjsi zdroje pro ziskavani
informaci i tajemnici M&U Hlinsko. Nejbéznéjsi a nejucinngjsi formou komunikace pro feseni

konkrétnich problém je podle obou tazanych stran komunikace osobni.

Vétsina ob¢and, stejné jako tajemnice M&U Hlinsko zastava nazor, Ze informovanost ob&and
ze strany mésta je dostatecnd. K rozdilnym nazoriim dochézi v otdzce setkavani zastupcli mésta
s obéany, kde tajemnice M&U Hlinsko uvedla, Ze jsou takovéto akce pofadany, avsak
z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze pfevazna vétsina obCant o téchto akcich nevi. Za nejvétsi
problém ob¢ strany shodné povazuji zejména nezajem obcantli o zapojeni se do feSeni otazek
tykajicich se fungovani mésta. V otazce spokojenosti ob¢anli s Ufedniky byly zaznamenany
pfevazné pozitivni odpovédi, tajemnice M&U Hlinsko tuto oblast také nepovazuje
za problémovou, pouze uvadi, ze MEU Hlinsko nema dostate¢né kapacity. Porovnani nazoru

obou dotazanych stran je znazornéno v nasledujici tabulce.
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Tabulka 2: Porovnani nazoru ob¢ant a zastupce mésta

Obcané Me&U Hlinsko

- zajem je o informace z oblasti zdravotnictvi, kultury,
rozvoje mésta, planovanych investic, sportu

- k ziskavani informaci jsou nejvice vyuzivany Hlinecké
noviny, webové stranky mésta, mistni kabelova televize,
SHODA uredni deska

- nej¢astéji volend forma komunikace je osobni kontakt
- informovanost ob¢antl ze strany mésta je dostatecna

- nejveétsim problémem je nezdjem obcantl o zapojeni
se do feseni otazek tykajicich se fungovani mésta

- obCané nezaznamenali - mésto Hlinsko organizuje

potéadani otevienych debat oteviené debaty zastupct
NESHODA se zastupci mésta meésta s obCany

- pripravenost Ufedniki - nedostate¢né kapacity

M¢U Hlinsko na M&U Hlinsko

Zdroj: viastni zpracovani

4.5 Diskuse a doporuceni

V ramci empirického vyzkumu bylo zjiiténo, ze komunikace mezi M&U Hlinsko a ob&any
ma své charakteristické rysy, které¢ jsou niZe diskutovany a jsou také navrZzena doporuceni
pro zlepSeni. Na zakladé teorie v oblasti metod kvality a jejich moznosti v oblasti komunikace
se nabizeji nastroje, jak zlepsit jednotlivé druhy komunikace mezi ob¢any a vefejnou spravou,

konkrétn€ na mistni arovni. Tyto nastroje jsou popsany ve shrnuti v podkapitole 2.4.8.

Silné a slabé stranky

Na zéklad¢ empirického vyzkumu lze zminit nékolik silnych a slabych stranek komunikace
mezi ob&any a M&U Hlinsko. Za silnou stranku lze oznagit informovanost ob&anii ze strany
mésta, at’ uz 0 verejném deéni nebo o ¢innostech organti mésta, coz uvedla vétSina respondentil
i tajemnice M&U Hlinsko. Tento vysledek neni piekvapivy vzhledem k tomu, Ze mésto vyuziva
nékolik rdznych komunikaénich kanalt (kapitola 3). Pravé uzZivani velkého mnoZstvi
komunika¢nich kanal lze taktéz povazovat za silnou stranku, ackoli je zde stile prostor
pro zavedeni dalSich moznosti komunikace. Dalsi silnou strankou je kladny nazor obou

dotazanych stran na zaméstnance M&U, jejich odbornost i piijemné vystupovani.
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Naopak slabou strankou se ukazalo zapojovani ob¢ant do rozhodovani o rozvoji mésta a jejich
aktivni komunikace vi¢i méstu. Pouze velmi mald ¢ast respondentli se aktivné zapojuje
a ucastni diskusi se zastupci mésta, které jsou poradany vétSinou pouze pro vybrané skupiny
obyvatel a feSi omezeny okruh problémi. VétSina respondentli projevila zajem participovat,
nikdy v8ak nezaznamenala informaci o pofadani t&chto akci. Slabou strankou je, ze M&U
Hlinsko v soucasné dob& neprovadi zadné prizkumy zjist'ujici potieby obCani a nema ani
pracovnika, ktery by se problematice komunikace s ob¢any systematicky vénoval. Nejsou zde
zavedeny zadné z metod fizeni kvality a vedeni mésta k nim zaujima negativni postoj, coz
vyplyva z vyse uvedeného vyhodnoceni rozhovoru s tajemnici M&U Hlinsko. Ufad nema

vypracovanou komunikacni strategii a ani systematicky nesleduje procesy tykajici

se komunikace s ob¢any.

Doporuceni

Ptesto, ze respondenti pozitivné hodnoti odbornost a pfijemné vystupovani ufedniki, je urcité
vhodné nadale pracovat na jejich vzdélavani i na vylepSovani internich procesti ovliviiujicich
komunikaci, a to napfiklad na zékladé¢ porovndvani s jinymi ufady, tedy v ramci

jiz praktikovaného ,,neformalniho* benchmarkingu s jinymi mésty v oblasti komunikace.

Mésto by jednoznacné meélo zapracovat na propagaci a zptistupnéni diskusi se zastupiteli mésta
pro vétsi okruh lidi, a to prosttednictvim vSech dostupnych komunikac¢nich kanali. Vzhledem
ke zjisténim, kterd se tykaji moZnosti pofaddani vefejnych schizi pro obCany Vv ramci Mistni
agendy 21 a Zdravého mésta (2.4.6, 2.4.7), by bylo vhodné zvazit zavedeni alesponi n¢kterého
z téchto nastroju, které posiluji vzajemné vztahy. Naptiklad tedy ,,10 probléma mésta“, kdy
se mohou zapojit vSichni obcCané. V tomto ohledu jiz vedeni mésta uvazuje o zavedeni

participativniho rozpoctu.

Ze zjisténi v teoretické ¢asti prace vyplyva, ze pro dobré fungovani vzdjemnych komunikacnich
vztahll je nezbytné pfedevsim dobie znat své obCany. V ramci BSC (perspektivy obcanské,
2.4.2) ¢t EFQM a CAF (2.4.3, 2.4.4) je pro fizeni komunikace s ob¢any vyuzivdno kromé
internich ukazatelli (napt. pocet stiznosti na komunikaci ufednika apod.) ptedevs§im takovych
nastroju, jako jsou dotaznikova Setfeni, pfipadné ankety ¢i rozhovory s obCany, zjist'ujici jednak
jejich spokojenost se soucasnym stavem, tak i jejich potifeby, preference a pfipadné navrhy
ke zlepSeni zivota v dané obci. Po zjisténi téchto konkrétnich informaci od ob¢ani je pro urad
snadngjSi tuto oblast fidit, soustiedit se na vhodné komunikacni kandly a vést oblast

komunikace k neustalému zlep$ovani.
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Vzhledem Kk tomu, ze v poslednim desetileti dochazi k vyznamnému rozvoji elektronickych
zpusobt komunikace, bylo by vhodné, aby se i mésto Hlinsko vice zpfistupnilo dne$ni mladé
generaci. Ta totiz v této dobé pro veskerou komunikaci hojné vyuziva socidlni sité, které
Hlinsko bohuzel nevyuziva. Jednou z moznosti by bylo napiiklad zaloZeni oficialnich stranek
mésta na Facebooku, Twitteru ¢i Instagramu. Mésto Hlinsko vyuZzivd pomérné kratce také
aplikaci Mobilni rozhlas, kterdA ma mnozstvi riznych funkci. Mnoho obcanii vSak tento
komunikaéni kanal nezna &i ho nevyuziva. M&U by tedy mohl vice propagovat aplikaci Mobilni
rozhlas a rozsifit ji naptiklad o moznost zasilani podnétli obCanii, hlaSeni zavad apod. Touto
cestou by mohly byt uskutecniovany také riizné ankety pro verejnost, které by mohly u obcanti

podpotit zajem o vefejné déni v Hlinsku.

Zavérem lze ob¢anim doporucit vice se zajimat o chod mésta, a predevsim se aktivné zapojovat

do vetejného déni a feSeni problémil tykajicich se rozvoje a obecného fungovani jejich mésta.
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ZAVER

Cilem této prace S nazvem Komunikace mezi obCany a vefejnou spravou bylo analyzovat
komunikaci mezi ob¢any a vybranou organizaci vetfejné spravy, Vyhodnotit jeji silné a slabé

stranky a nasledn¢ navrhnout mozné doporuceni ke zlepseni.

Teoreticka zakladna prace je ¢len¢éna na 2 kapitoly a nékolik podkapitol, které byly vénovany
objasnéni zakladnich pojmu tykajicich se zkoumané oblasti. V prvni kapitole byly vysvétleny
pojmy jako vefejna sprava, jeji dalsi déleni na statni spravu a piedev§im samospravu, na kterou
byla zamétfena prakticka ¢ast prace. Poté byl v jedné z podkapitol definovan ob¢an a dale
komunikace v obecné roviné. Nasledovala kapitola zamétena na komunikaci a fizeni kvality
ve vetejné sprave, kde byly popsany vybrané metody a nastroje fizeni kvality ve vefejné sprave.
Dale bylo ptedstaveno mésto Hlinsko, na které se zaméiovala empiricka ¢ast prace, a jeho
komunikaéni kanaly. Ctvrta kapitola se vénovala analyze komunikace mezi obéany a organy
mésta Hlinska. Pro ziskani primarnich dat pro empirickou ¢ast prace bylo uskute¢néno
dotaznikové Setieni mezi oblany a také rozhovor s tajemnici M&U Hlinsko. Dotaznik byl
vyplnén celkem 111 respondenty, vysledky jednotlivych odpovédi byly pievedeny do grafu
a nasledné& vyhodnoceny. Z $etfeni vyplynulo, Ze je na M&U Hlinsko vyuzivano velké mnozstvi
komunikacnich kanalii. Ob&ané z velké miry vnimaji komunikaci ze strany M&U Hlinsko jako
dostateCnou, avSak nemaji velky zajem se sami zapojovat, participovat na spravé mésta.
Vysledky dotaznikového Setieni poté byly porovnany s informacemi ziskanymi z rozhovoru

s tajemnici M&U Hlinsko.

Nazory obou dotazovanych stran se ve velké mite shodovaly, rozchazely se pouze v otazce
aktivniho zapojovani obyvatel. Byly urceny silné a slabé stranky a nésledné navrhnuta mozna
feSeni pro zlepSeni. Mezi silné stranky patii zejména vyuzivani mnozstvi komunikacnich
kanald, dostateéna informovanost ob&antl, odbornost a piijemné vystupovani tfedniki M&U
Hlinsko. Slabé stranky jsou spatfovany v nedostatecném zapojovani se obcanti do rozhodovani
0 rozvoji mésta a zarovei také v tom, ze M&U potieby svych ob&ant nijak nezjistuje. Z téchto
divodil je tfeba vylepSovat procesy ovliviiujici komunikaci, propagovat a zpiistupnovat
vétsimu okruhu lidi diskuse se zastupci mésta, poznavat své obCany, védét, jaké jsou jejich
potfeby a zaméfit se na mladsi generaci se zapojenim socialnich siti. Je mozné konstatovat,

ze cil bakalatské prace byl naplnén.
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Ptiloha A Organizacni struktura mésta Hlinska
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Ptiloha B Seznam obci spravniho obvodu Hlinsko

Dédova lJosef Nekvinda 607078287 |Dédova 38, 539 01 Hlinsko
Hamry Petr Stejskal 777915969 [Hamry 121, 539 01 Hlinsko
Podébradovo nam. 1, 539 01
Hlinsko Miroslav Kréil, DiS. 469315312 |[Hlinsko
Horni Holetin 105, 539 71
Holetin lJan Bren 720956663 [Holetin
Jenikov Tomas Cerny 602615287 |Jenikov 7, 539 01 Hlinsko
KameniCky 149, 539 41
Kamenicky Ing. Robert Adamek 469318131 |Kamenicky
Kladno lJaroslav Draho$ 725073548 |Kladno, 539 01 Hlinsko
Krouna Mgr. Petr Schmied 605294759 [Krouna 218, 539 43 Krouna
Mifetice lJaroslav Chour 724180900 |Mifetice 66, 539 55 Mifetice
Otradov lJosef Bure§ 603569376 |Otradov 112, 539 43 Krouna
Pokfikov Jifi Kadidlo 727813451 |Pokiikov 93, 539 01 Hlinsko
Rana Irena Hanusova 733308515 |Rana 16, 539 72 Rana
Studnice Ondrej Dopita 733742080 |Studnice 108, 539 01 Hlinsko
Svratouch 290, 539 42
Svratouch Jifi Socha 777939176 |[Svratouch
Tisovec Mgr. Jaroslava Matrasova |602936472 |Dreve$ 19, 539 73 Skutec
Raisovo nam. 4, 539 52 Trhova
Trhova Kamenice |Ing. lva Dostalova 608811823 |Kamenice
\VEeldkov lJan Pejcha 724182115 |VCelakov 81, 539 57 Velakov
Vitanov Ing. FrantiSek Navratil 469311661 [Vitanov 126, 539 01 Hlinsko
\Vojtéchov lJaroslav Kyncl 724179936 |[Vojtéchov 120, 539 01 Hlinsko
\Vortova Lukas Pesek 602979714 |Vortova 95, 539 61 Vortova
\VSeradov JUDr. Lubo$ Mikeska 602303772 [VSeradov 39, 539 01 Hlinsko
\Vysocina [Tomas Dubsky 602149095 |Dievikov 55, 539 01 Hlinsko
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Ptiloha C Dotaznik

Dobry den, jmenuji se Nela Modrackova a v rdmci svého studia Verejné ekonomiky a spravy
na Univerzité¢ Pardubice jsem se rozhodla zpracovat bakalafskou praci na téma Komunikace
mezi obCany a vefejnou spravou se zameétenim na meésto Hlinsko. Chtéla bych Vas touto cestou
poprosit o vyplnéni kratkého dotazniku ur¢eného pro ziskani dat k empirické ¢asti moji
bakalatské prace. Dotaznik je zcela anonymni a informace z né&j budou slouzit pouze k a¢elim

této prace. Pokud neni uvedeno jinak, zakrouzkujte jednu moznost, ptipadné dopliite.

1. Zijete trvale v Hlinsku, p¥ipadné v obci spadajici do spravniho obvodu Hlinsko?
a)ano b)ne

2. Zjistujete nékdy informace o ¢innosti mésta Hlinska? (napiiklad informace

0 rozpo¢tu mésta, planovanych projektech ¢i budoucich investicich)

a)ano b)ne

3. Zjistujete nékdy informace o jiném déni ve mésté? (napriklad o kultufe, sportu,
zdravotnictvi apod.)

a)ano b)ne

4. Jaka oblast informaci o aktualnim déni a ¢innostech ve mésté Hlinsko je pro Vas

vvvvvv

a) rozvoj mésta b) finance a ekonomika mésta ¢) zdravotnictvi d) skolstvi
e) bydleni f) zivotni prostredi g) kultura h) sport
1) zadna j) jind — dopliite

5. Ze kterych zdroji vySe uvedené informace ziskavate? Oznacte maximalné 5 moznosti.

a) osobn¢ na ufadu b) zasedani zastupitelstva ¢) prostfednictvim telefonu
d) prostiednictvim emailu ) ufedni deska f) elektronicka ufedni deska
g) webové stranky meésta h) Hlinecké noviny 1) mistni kabelova televize
j) aplikace Mobilni rozhlas k) turistické informaéni centrum ¢i jeho facebook

1) nevyhledavam informace m) jiné — dopliite

6. Myslite si, Ze Vas mésto Hlinsko dostatecné informuje o aktualnim déni a ¢innostech
ve mésté?

a)ano b)spiSe ano  c) spise ne d) ne

7. Jaky preferujete zptasob komunikace s Méstskym tui‘adem Hlinsko?

a) osobni kontakt b) telefon c) elektronicka komunikace  d) pisemné v listinné formé
e) jiny — doplnte
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8. Jak ¢asto komunikujete s Méstskym uitadem Hlinsko?

a) velmi Casto (vice nez 12x ro¢né) b) Casto (6 — 12x ro¢n¢) ¢) obcas (3 — 5x roc¢n¢)

d) vyjimecné (1 — 2x ro¢né) e) méng¢ Casto (mén¢ neZ 1x ro¢n¢)

9. Zaznamenal/a jste nékdy akci poradanou méstem Hlinskem, kde probéhla oteviena
debata zastupcti mésta s ob¢any? (krom¢ zastupitelstva)

a) ano (uved’te nazev) b) ne ¢) nevim

10. Zxcastnil/a jste se takovéto akce?

a)ano b)ne

11. Zapojil/a jste se na takovéto akci aktivné do debaty?

a)ano b)ne

12. Mate zajem se V budoucnu vice zapojovat do otevirenych debat poradanych méstem
Hlinskem se zastupci mésta?

a) ano b) pouze ve vécech, které m¢ zajimaji  C) ne

13. Myslite si, Ze jsou urednici Méstského uradu Hlinsko dostatecné piipraveni pro
FeSeni VaSich problémii a zodpovidani VaSich otazek?

a) ano b) spise ano c) spise ne d) ne

14. Piisobi na Vas Grednici Méstského uradu Hlinsko reprezentativné a je jejich
vystupovani prijemné?

a) ano b) spise ano c) spise ne d) ne

15. V ¢em spatiujete nejvétsi problém v komunikaci mezi ob¢any a Méstskym uradem
Hlinsko?

a) vV nicem b) chovani a odbornost urednikii ¢) nezajem obcanil
d) nedostatek informaci od M&U e) nevim f) jiné — dopliite
Pohlavi

a) muz b) zena

Vék

a)15-26let  b) 27-45let  c)46-60let  d) nad 60 let
Nejvyssi dosazené vzdélani

a) zakladni b) vyucen/a  c) stiedoskolské d) vysokoskolské

Dé&kuji za spolupraci
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Ptiloha D Grafy ilustrujici odpovédi v dotazniku

Struktura respondenti dle pohlavi

Zena
54%

Obrazek 1: Struktura respondentt dle pohlavi

Zdroj: vlastni zpracovani

Struktura respondentii dle véku

nad 60 et 48
23%

46 - 60 let
27%

N

19%

T~ 27-451et
31%

Obrazek 2: Struktura respondentt dle véku

Zdroj: vlastni zpracovani
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Struktura respondenti dle nejvyssiho dosazeného
vzdélani

vysokoskolské

stredoskolské
54%

28%

A4

Obrazek 3: Struktura respondentti dle nejvyssiho dosazeného vzdélani

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 1

ne
0%

ano/

100%

Obrizek 4: Zijete trvale v Hlinsku, piipadné v obci spadajici do spravniho obvodu Hlinsko?

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 2

ne
32%

ano/

68%

Obrazek 5: Zjistujete nékdy informace o ¢innosti mesta Hlinska?

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 3

ne
8%

P

ano_—
92%

Obrazek 6: Zjistujete nékdy informace o jiném déni ve méste?

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 4

sport zadna jina
11%_\ 0% __0% /’

rozvoj mesta

16%,.
Tinance a

ekonomika
kultura mésta
7% / 4%
~__ zdravotnictvi
zivotni prostiedi ./ 22%
10%

bydleni —~ ———— Skolstvi
11% 9%

Obrazek 7: Jaka oblast informaci o aktudlnim déni a ¢innostech ve mésté Hlinsko je pro Vas
nejdulezitéjsi?

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 5
aplikace Mobilni

rozhlas turistické informacni
4% centrum ¢i jeho facebook
6%

mistni kabelova televize
1%

nevyhledavam informace
05% ..,
Jjme
———0,5%
osobn¢ na Gfadu
5%
zasedani
———__zastupitelstva
5%
prostiednictvim
telefonu
3%

Hlinecké noviny
26%

webové stranky

\ prostiednictvim
& . e-mailu
rrzlgf;a elektronicka ufedni deska Gfedni deska 204

0 6% 11%

Obrazek 8: Ze kterych zdrojti vySe uvedené informace ziskavate?

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢C. 6

spiSe ne
15%
spiSe ano -
51%
ne
/\ 2%

32%

Obrazek 9: Myslite si, ze Vas meésto Hlinsko dostatecné informuje o aktudlnim déni
a ¢innostech ve méste?

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 7
telefon

/8%

elektronicka
komunikace
osobni kontakt T 4%
60% \
pisemné v
T listinné formé

\ jiny %

5%

Obrazek 10: Jaky preferujete zpiisob komunikace s Méstskym tfadem Hlinsko?

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 8

velmi Casto (vice nez 12x ro¢né)
5%
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Obrazek 11: Jak ¢asto komunikujete s Méstskym uradem Hlinsko?

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 9
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49%
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28%

Obrazek 12: Zaznamenal/a jste nékdy akci pofddanou méstem Hlinskem, kde probéhla
oteviend debata zastupcli mésta s obcany?

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 10
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ne__—

85%

Obrazek 13: Zucastnil/a jste se takovéto akce?

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 11

ano
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95%

Obrazek 14: Zapojil/a jste se na takovéto akei aktivné do debaty?

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 12
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Obrazek 15: Mate zajem se v budoucnu vice zapojovat do otevienych debat poradanych
meéstem Hlinskem se zastupci mésta?

Zdroj: vlastni zpracovani
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Obrazek 16: Myslite si, ze jsou Ufednici Méstského titadu Hlinsko dostate¢né pfipraveni pro
feSeni Vasich problému a zodpovidani VasSich otazek?

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 14
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12%
spise ano

56%
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/\ 2%

Obrazek 17: Pisobi na Vas tufednici Méstského uradu Hlinsko reprezentativné a je jejich
vystupovani piijemné?

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 15
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Obrazek 18: V cem spatfujete nejvétsi problém v komunikaci mezi obCany a Méstskym
uradem Hlinsko?

Zdroj: viastni zpracovani



Piiloha E Rozhovor s tajemnici MéU Hlinsko ze dne 2. 3. 2020

1. Jakymi komunika¢nimi kanaly maji ob¢ané mozZnost ziskiavat aktuidlni informace
0 déni ve mésté od méstského uradu?

,, Obcané maji moznost ziskavat aktualni informace o déni ve mésté z nekolika ruznych zdrojil.
Mesto vydava napriklad Hlinecké noviny a dale je vyuzivana mistni kabelova televize KIS,
samozrejmé webové stranky mésta, uredni deska, elektronicka uredni deska, pomérnée nove takée
aplikace Mobilni rozhlas, pomoci které jsou obcaniim také rozesilany e-maily ¢i SMS
0 diilezitych wuddalostech apod. Obcané také mohou ziskavat informace v Turistickém
informacnim centru ci s konkrétnimi dotazy navstivit urad osobné, pripadné se ptat telefonicky,
elektronicky ci pisemné. A dale se mohou zucastnit verejnych zasedani zastupitelstva ¢i riiznych

‘

neformalnich setkdavani na nejriiznéjsich kulturnich a spolecenskych akcich ve meste.

2. Povazujete informovanost ob¢anii ze strany mésta Hlinska za dostate¢nou?
,Ano — Vsoucasné dobé nemdme informace, zZe by byla nedostatecnd nebo zZe by byla

kritizovana. “

3. Které formy komunikace jsou podle Vas nejvyuzivanéjsi a které nejucinnéjsi?

., Nejvyuzivanéjsi k ziskavani informaci jsou pravdepodobné Hlinecké noviny, webové stranky
mésta a mistni kabelova televize KIS. Bézné problémy se pak nejcastéji resi osobné, pripadné
telefonem ci elektronicky. Osobni forma komunikace je nejucinnéjsi, protoZe je mensi
pravdépodobnost, Ze dojde k pripadnym nedorozumeénim a je moznd okamzita zpétna vazba
a rychlé reseni danych otazek. Nevyhodou osobniho kontaktu je viak fakt, Ze se musi obcan

fyzicky dostavit na urad, z toho ditvodu nékteri voli spise telefonicky ci elektronicky kontakt.

v

4. Porada mésto Hlinsko néjaké akce, kde se mohou ob¢ané aktivné zapojit do FeSeni véci
tykajicich se fungovani mésta?

. Ano, setkavani zdstupcii mésta s obcany mistnich casti mésta (Blatno, Certovina, Chlum,
Kouty a Srni) a s obyvateli sidlisté. Ohledné nékterych vetsich investicnich akci se také konaji
verejnd projednavani. Starosta se také napriklad pravidelné setkava se zastupci sdruzeni

viastnikii bytovych jednotek.
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5. Vnimate zajem obc¢anii o déni ve mésté jako dostateény?
,, Nedokazu posoudit, dnes jsou lidé obecné vice lhostejni k verejnému deni. Kdo ale zajem ma,
podle mého ndzoru, ma moznost ziskat informace o vSem podstatném a miize se i aktivné

zapojit.

6. O jaké oblasti vefejného déni v Hlinsku podle Vis maji obéané nejvétsi zajem?

., Kultura, sport, zdravotnictvi, planované investice.

7. Uskuteciiujete priuzkumy veiejného minéni?
,, Uskuteciiovaly se, ale nebylo to ze strany obcanii prilisS vyuZivano. Nyni tedy nejsou
uskutecnovany. Se zavedenim aplikace Mobilni rozhlas se vsak zjednodusi moznost vytvareni

riiznych anket apod. *

8. Porovnaviate c¢innosti MEU Hlinsko, z hlediska komunikace vic¢i obc¢anim,
S fungovanim jinych uradi v této oblasti?

¢

, Ano, zverejnénymi ,, dobrymi praxemi* z této oblasti se inspirujeme. Porovnavani s jinymi
meésty je provdadeno, ale nedéje se systematicky. Ucastnim se napriklad porad tajemnikii v ramci

kraje, kde se setkavame se zdstupci mesta Prelouc, Policka atd. *

9. Vyuzivate nékteré z metod a nastroji Fizeni kvality jako jsou napriklad Mistni agenda
21, Zdravé mésto, benchmarking, CAF, BSC ¢i EFQM?

., V- minulosti bylo mésto zapojeno do Mistni agendy 21 a projektu Zdravé mésto — 0 tyto agendy
se na castecny uvazek staral jeden pracovnik. Nepozorovali jsme vsak témer Zadné praktickeé
dopady do Zivota ve meésté ani posun ve sméru zkvalitneni komunikace. V soucasnosti
nevyuzivame zadné z téchto metod, nebot jsme toho ndzoru, Ze nemaji prilis prakticky dopad
a spatiujeme v nich spise dalsi zatéz pro pracovniky uradu. Napriklad u MA21 je vhodné,
aby se minimalné jeden zaméstnanec vénoval pouze této agende, a to si v soucasné dobé

nemiizeme persondalné dovolit.

10. V &em spati-ujete slabé stranky komunikace mezi M&U Hlinsko a ob&any?
., Nezdjem obcanii a nedostatek volnych kapacit na MéU Hlinsko (iFad nemd vlastniho
pracovnika pro vztahy s verejnosti). Prijmout na tuto agendu nového zaméstnance, napr-.

‘

na castecny uvazek, by bylo pomeérné financné nakladné.
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11. V &em spatiujete silné stranky komunikace mezi M&U Hlinsko a ob&any?

., Vyuzivame témer vsechny dostupné zpiisoby komunikace. Domnivame se, Ze jsou dostatecné.
Mimo jiné je zde také napriklad 15 obcanskych komisi, s témi také aktivné komunikujeme — jSou
to, da se Fict, prostirednici mezi zastupci mésta a obcany (v obcanskych komisich jsou zastupci

obcanii z jednotlivych méstskych casti a volebnich okrskit).

12. Co mésto Hlinsko déla pro zkvalitiovani komunikace s obéany?
., Predevsim zkvalitnujeme stavajici zpiisoby komunikace napriklad z pohledu mnoZstvi
informaci nebo rychlosti jejich predani verejnosti. V tomto sméru vyuzivame kromé klasickych

«

informacnich kanalii napviklad také Mobilni rozhlas, coz povazujeme za velmi dobrou vec.

13. Mate v plinu né&akym zpasobem zlepsit komunikaci mezi MEU a ob&any?
Odiivodnéte.

., Prostor pro zlepSovani vidime v zacileni odpovidajicich informaci na konkrétni skupiny
obyvatel — seniori, mladez apod. Chceme castéji uskuteciiovat napriklad navstévy domova
seniorti, klubu seniorii, na mladez zacilit prostrednictvim veétsi spoluprace se skolami. Také

‘

mdme v planu zavést socidlni sité, jako napriklad oficialni facebook mésta Hlinska. *

14. Chcete do budoucna néjakym zpiisobem vice zapojovat obfany do rozhodovani
0 chodu mésta? Odivodnéte.

., Budou-li k dispozici vhodné formy, ano. Podle naseho ndzoru se nabizi napriklad moznost
realizace participativniho rozpoctu. Jiz dnes je v Hlinsku ovSem pomérné Siroky prostor
Pro zapojeni ndzoru obcanii do rozhodovaciho procesu diky pravidelnym setkavanim

na zasedani zastupitelstva nebo pri ruznych setkavanich s obcany. “
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