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1.

Cil prace: Cilem prace je zhodnotit pfistup a urovenl jednani pracovnikil
vybranych tradl prazské vetejné spravy ke svym klientiim. Prace odpovida na
otazku, zda se obCanlim dostane ve vSech zvolenych ufadech stejné péce a
ptistupu, jaky by mél vyplyvat praveé z existence etickych kodexi.

Vyznam, aktualnost nebo ocekavany piinos zvoleného tématu: V Ceské
republice jsou etické kodexy soucasti pravniho fadu jiz celych 15 let, ale jejich
piesné pojeti v praxi je ponechano v rukach jednotlivych arada vetfejné spravy.
Vnimani pracovnikll vetfejné spravy v o€ich vetejnosti se v poslednich letech
méni spiSe mirné k lepSimu a vyvstava otdzka, zda to souvisi pravé se
zvySenymi poZzadavky na eticky profil ufednika.

Charakteristika teoretické ¢asti prace: Teoreticka ¢ast prace se bude vénovat
strucné historii etiky a etickych kodexi a problémy jejich zavaznosti, vymezeni
vefejné spravy a jejich kompetenci v rozhodovacich procesech. Déle se dotkne
firemni kultury a jeji role ve vefejné spravé.



4. Charakteristika praktické casti prace: Praktickd ¢ast se zaméfi na zhodnoceni
jednéni pracovnikii vetejné spravy ke klientim na zakladé¢ empirického
vyzkumu. Tato ¢ast vyuzije piimo terénniho vyzkumu ve form¢ mystery clienta,
ale také internetovou a telefonickou komunikaci s ufedniky. Zavérem by melo
byt nejen posouzeni kvality poskytované péce ve vybranych uradech vetejné
spravy Vv Praze, ale také navrhy na zlepSeni ptipadnych nedostatkd.
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Abstrakt:

Cilem bakalaiské prace je zhodnotit predevSim pomoci metod kvalitativniho vyzkumu
urovein poskytovanych sluzeb ve vetfejné spravé. V prvni ¢asti se vénuji postaveni
teoretickych zakladli vefejné spravy a etice ve vefejné spravé. Druha ¢ast ukazuje
hodnoceni Ctyt prazskych méstskych ¢asti v fad€ rlznych kritérii za vyuziti prevazné
metod mystery client. Analyza ukazuje, Ze nejvice v celé fazi vyzkumu uspéla méstska

¢ast Praha 6.

Kli¢ova slova: Vefejna sprava, statni sprava, samosprava, etika, eticky kodex, mystery

client

Abstract:

The aim of this bachelor thesis is a complex assessment of quality of service in public
administration using specific methods of qualitative research. The first part is dedicated
to theoretical knowledge in the fields of public administration and ethics. The second
part shows evaluation and ratings of four different municipal offices in Prague with a
use of methods like mystery client. Analysis shows that the most succesful municipality

in this test is Prague 6.

Key words: Public administration, state administration, self-government, ethics, ethical

code, mystery client

JEL klasifikace: D73, H75, H83
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’
Uvod

Etika je uz odnepaméti dilezitou soucasti vefejné spravy. Jeji vyvoj byva z velké ¢asti
ovlivnén historickou tradici dané zemé¢. V soucasné ,krizi daveéry* obcanii k vefejnym
institucim stoupa snaha zaclenovat etiku do pravniho fadu ale hlavné do vykonu veiejné
spravy. Problémy prameni z faktu, ze ufad je v mnoha situacich Vv monopolnim
postaveni, takze na rozdil od kapitalistické firmy zde neni vazba dobry pfistup = vétsi

zisk.

I kdyz existuje mnoho riznych hodnoceni kvality, nedivéra Siroké vetejnosti vuci
vetejné spravé stale trva. Velka ¢ast obCant vidi navstévu Ufadu jako nutné zlo, kterym
by ale spravné nemusela byt. Vefejnd sprava se vyviji a na zaméstnance ufadl jsou
kladeny daleko vétsi naroky. Mym cilem je ukazat, Ze vefejna sprava nemusi byt pouze
nutnym zlem, kterému se je tfeba co nejvice vyhybat. Téma jsem si vybrala, jelikoz
jsem béhem svého studia méla moZnost stdze na ne€kolika prazskych Gradech a sama
jsem byla ptekvapend neutuchajici energii a ochotou vétSiny ufedniki vénovat se

klientim uradu. Chtéla jsem tuto svou dobrou zkuSenost otestovat i na dalSich tradech.

Teoretickd Cast se vénuje hlavné poloZeni pravniho zakladu vetejné spravy. Nevyhyba
se ani urcitym spornym oblastem, jako je urCeni vefejného zajmu. Dalsi kapitola se
vénuje etice a jejimu zakotveni v ¢eském pravnim systému. Etické kodexy existuji
v mnoha odvétvich a jsou soucasti vnitfnich smérnic v§emozné $kaly povolani. Soucasti

vefejné spravy jsou poslednich 15 let.

V praktické casti jsem si vybrala Ctyfi prazské ufady a srovnéavala je predevSim
kvalitativnimi metodami. Pouzila jsem metody, které se diive pouzivaly hlavné
k prazkumu trhu (mystery client, mystery calling, mystery mail), ale ¢im dal vice je
muzeme vidét 1 pii posuzovani kvality vetfejnych sluzeb. Jednd se o docela narocné

metody na sbér dat, ale maji mnohem spolehlivéjsi vysledky, neZz napiiklad pouhy

dotaznik.

Zminénymi metodami, ale i metodou pozorovani, komparace a dalSich, jsem zkoumala
kvalitu poskytovanych sluzeb ve vybraném oddéleni ufadt Prahy 5, 6, 13 a 17. Chtéla

jsem docilit uceleného pohledu na vSechny mozné formy, jakymi se klient setkdva
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s uradem. Kvalita sluzeb a troven ufedniki by méla byt na vSech uradech stejna, coz se
snazim dokézat. Etické kodexy urcuji urcity rdmec jedndni Gfednika. Kazdy afednik by

se m¢l podle téchto zasad chovat.
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1. Verejna sprava

1.1. Vymezeni verejné spravy

Vefejna sprava jako pojem neni pifimo definovana v zadném platném pravnim ptedpisu
v Ceské republice, ackoliv se s timto pojmem v zdkonech miizeme setkavat stale ¢astéji
(napt. zakon 365/2000 Sb. o informacnich systémech vefejné spravy). Musime tedy
vychazet z poznatkii a definici spravni védy, kterd se problematice vefejné spravy

vénuje celkem obsahle.

Vefejna sprava je v tom nejzakladnéjSim pojeti zdmérna Cinnost sledujici vefejné cile,
které vykonava ve vefejném zdjmu. To je samoziejmé definice velmi vagni uz jen
z ditvodu, ze neexistuje jeden obecny vetfejny zdjem, ktery by byl jednotné prosazovan.
Neni dokonce vyjimkou, Ze mizou byt riizné vefejné zajmy v pfimém rozporu (napf.
vetejny zajem na ochranu zivotniho prostfedi s vefejnym zdjmem vystavby dalnice).
Ukolem vefejné spravy by mélo byt tyto zajmy vyvaZzovat a rozhodovat, ktery je

piednostni.’

Vefejna sprava se lisSi od spravy soukromé, kde fyzické a pravnické osoby sleduji
predevsim vlastni cile a zajmy. Vefejna sprava je také daleko vice vazand pravem nez ta
soukroma. Muzeme fict, Ze zatimco u soukromé spravy plati negativni pojeti, tedy co
neni zakonem zakazano, je povoleno, sprava veiejna je daleko vice omezena a miize

&init pouze, co ji zakon uklada.?
Veftejnou spravu mizeme chéapat ve smyslu:

) materialnim

) formalnim

Materialni hledisko definuje vefejnou spravu jako urcitou ¢innost provadénou statnimi i
nestatnimi organy (popfipad¢ jinymi povéfenymi subjekty). Tuto Cinnost nelze

kvalifikovat jako zakonodarnou, soudni ani vladni. Z hlediska formalniho se

! Btefi, Jan. Zakladni charakteristika vefejné spravy (s. 16-18)
? Hendrych, Dugan a kol. Spravni véda — Teorie veFejné spravy (s. 8-12)
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soustiedime na organy a konkrétni spravni ufadu vetejnou spravu Vykonévajici.3 Ty tak

mohou &init diky delegaci vefejné moci z rukou statu jingm subjektim.*

Subjekty vefejné spravy jsou zejména’

. staty

o mistni spoleCenstvi obcanti

o z4jmova a profesionalni sdruzeni

o spolecenstvi na urovni mezinarodnich organizaci

Vetejna sprava se odliSuje od zakonodarstvi. Je to Cinnost podzdkonna a vykonna,
stejné jako ostatni slozky vykonné moci. Na zakonodarstvi se podili pfimo i nepiimo

pomoci vlady.®
Veftejnou spravu jako ¢innost mizeme déle délit na:

o vrchnostenskou — vyznacuje se tim, Ze organ vetejné spravy vystupuje v tomto
pfipadé jako organ fyzickym a pravnickym osobam nadfazeny. Vefejna sprava pak
vykonava c&innost nafizovaci. Nastroje k tomu vyuZivané jsou nafizeni, vyhlasky,
opatieni obecné povahy a spravni akty. ' Pfi vykonu vrchnostenské spravy smi organ
&init pouze, co mu zikon uklada, jak vyplyva uz z2. &l. 3. odst. Ustavy Ceské
republiky.

o nevrchnostenskou - vefejny organ je na stejné trovni s ob¢anem, ¢ili se v tomto
pfipad¢ miZe jednat napt. o prodej obecniho majetku podle obcanského zakoniku. Je to
vefejna sprava vykonavana prostredky soukromého préwa.8 Jedna se spiSe o zajiStovani

vetejnych potieb, péce o obCany.

Vefejnou spravu uz ale v soucasné dob¢ nelze brat pouze jako onu ,,vrchnostenskou*
moc, kterd ndm pouze néco prikazuje. Stale vice se na vetejnou spravu nahlizi jako na
sluZzbu ob¢anim. Zavadéji se nékteré techniky managementu a celkové existuje snaha

provadét ,,dobrou spravu.

* Tamté?
* Masatik, Ji¥i a Vaclav Kricner. Spravni pravo — Obecna ¢ast (s. 9)
> Pomaha¢, Richard. Organizace verejné spravy
® Tamtéz
’ Hendrych, Dugan a kol. Spravni véda — Teorie veFejné spravy (s. 78)
8 ; . . . V. . v .z .
Vedral, Josef. Obecné principy organizace a ¢innosti verejné spravy (s. 4-6)
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Vefejna sprava se neustale méni v ndvaznosti na potieby obcand, ale také politické
zmény. I ptes vyzkouSeni mnoha modelli nemizeme piesné urcit ktery je ten ideédlni a
tak se daji ur€ité zmény ocekavat i nadale. Historie se neustale opakuje. Objevuji se
nazory, 7e by Ceska republika méla prevzit n&jaky dlouhodob& fungujici systém ze
zahraniCi, predevsim tedy ze zépadnich zemi. Musime ale brat v potaz, ze nejde dost
dobfe vzit urcity systém a zavést jeho identickou podobu, jelikoz kazda zemé& ma své
typické prostfedi ovlivnéné historii, ktera vypadd vSude jinak. Urcity systém miize
fungovat né¢kde 1 tfeba diky jistému ndrodnimu charakteru, ktery nemusi byt vzdy

ptenositelny.

1.2. Statni sprava a samosprava

Systémovée se vefejna sprava déli na statni spravu a samospravu. Toto ¢lenéni bylo
znovu zavedeno v 90. letech po vice nez 40 letech, kdy na nasem tzemi existovala
pouze statni sprava provadénd soustavou narodnich vybord. Systém to tedy neni novy,

nicméné muze pusobit mirné zmatecné. Mozna i z tohoto divodu velkéd ¢ast obcanti

statni spravu a samospravu ne vzdy zcela rozlisuje.

Statni sprava je nutna vibec pro existenci samotného statu. Statni spravu mizeme délit

podle vykonavatele na

o ustfedni statni spravu — kterd je vykonavana ministerstvy a jinymi Ustfednimi
organy.
o uzemni statni spravu — vykondvanou jinymi neZ statnimi orgény. Napiiklad se

muze jednat o obecni a krajské urady, eventudlné specializované ufady na tzemni

urovni (finan¢ni ufady, katastralni afady a podobng).
Dalsi déleni statni spravy miize byt na

o pfimou - vykondvanou spravnimi Gfady, a

o nepiimou - vykondvanou organy uzemnich samospravnych celkt

U statni spravy se setkdvame s vEtSi pravni vazanosti. Statni sprava je v roli nadfazené

nad soukromymi subjekty. Na vrcholu statni spravy stoji vlada.
Samospravu také miizeme déle délit a to na

. tizemni — zakotvenou v hlavé 7 Ustavy CR
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o zdjmovou — nékdy také nazyvanou profesni. Mize se jednat o rizné profesni

komory (Ceska 1ékatska komora, Advokatni komora a daléi).9

Statni sprava je velmi vazana pravnim fadem, tedy vSemi pravnimi predpisy ve state.
Stejn¢ tak samosprava, ale ta ma v¢EtSi autonomii. Dal$im znakem jsou vztahy
nadfizenosti a podfizenosti, které jsou typické pro statni spravu. Orgdnem nejvyssi
hierarchie je vlada a kazdy podtizeny orgén (ministerstva), se musi fidit kromé pravnich
predpisii 1 usnesenimi vlady. Samosprava naopak nefunguje na principu nadfizenosti a
podfizenosti, ani mezi orgdny samospravy navzij em.'? Organy statni spravy ale nejsou
nadfizeny organtim samospravy. Stejné tak neni nadfizeny organ kraje organitim obci,

ackoliv by to tak n¢kdy na vetejnost mohlo piisobit.

Dalsim vyznamnym rozdilem mezi statni sprdvou a samospravou je zpusob
rozhodovéni. Pro statni spravu je charakteristické rozhodovani monokratické (napft.
ministrem) a pro samospravu zase rozhodovani kolektivni (napf. hlasovanim
zastupitelstva). Toto vyplyva uz ze zptisobu, jakym jsou sestavovany jednotlivé organy.
Zatimco ve statni spraveé prevlada princip jmenovaci (prezident jmenuje ministry apod.),
u samospravy pievlada princip volebni (volba kandidati do zastupitelstev obcany

apod.).

Je ovSem pravda, Ze statni sprava a samosprava se v mnoha ohledech prolinaji, miizeme
fict az poeticky, jako vétve jednoho stromu. To ale nezlstavd bez svych vlastnich
problémi. Cim dal vice &innosti statni spravy je pokladano na bedra tzemni
samospravy, dusledkem ¢ehoz se stat snazi posilovat svilj vliv smérem k samosprave.
»Jde svym zplisobem o tanec mezi vejci, kdyz se prosazuje snaha co nejvice oddélit
vykon statni spravy (pfenesené piisobnosti) od vlivu volenych orgdni samospravy, ta
vSak ve spojeném modelu nardZi na to, ze ufednici vykonavajici statni spravu jsou
odménovani z rozpo€tu samospravného celku a organiza¢né jsou podiizeni volenym

/o r . r v 11
organiim samospravy (starostovi a obecni rad¢).

1.3. Nastroje kvality uzivané ve verejné spravé

Existuje mnoho zpiisobtl, jak méfit a zlepSovat kvalitu ve vefejné sprave. V poslednich

letech bylo pfedstaveno hned n€kolik nastroji k tomu vyuzivanych.

9 . . . . V. . v .z /

Vedral, Josef. Obecné principy organizace a ¢innosti verejné spravy (s. 7)
10 ., . . . v, . v . s P

Vedral, Josef. Obecné principy organizace a ¢innosti verejné spravy (s. 7-9)
11 ., . . . v, . v . s

Vedral, Josef. Obecné principy organizace a ¢innosti verejné (s. 13)
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Jedna se napiiklad o:

e SO - Jedna se o standardizované normy vydavané Mezinarodni organizaci pro
normalizaci (International Organization for Standardization). Spole¢nost vznikla
v roce 1947. Nejznaméjsi normou ISO je bezpochyby norma 9001, kterd
stanovuje pozadavky na kvalitu fizeni. ISO nejsou vyuZzivany jen ve vefejné
sprave, ale ve spousté dalSich odvétvi. Jelikoz se za drzbu licence musi platit,
mnoho firem ji pouziva ke zvyseni prestize.

e CAF — Spole¢ny hodnotici ramec (Common Assesment Framework) je nastroj
vytvoteny Evropskym institutem pro vefejnou spravu za ucelem zvySovani
dvou kategoriich:

o predpoklady organizace
* vedeni
* management lidskych zdroja
= strategie a planovani
= partnerstvi a zdroje
» vysledky organizace
» vztah k obaniim
= vztah k pracovnikiim
= vztah ke spole¢nosti
= klicové vysledky ¢innosti a vykonnosti

e Benchmarking — Jedna se o porovnavani ufadi mezi sebou a to predevsim
zevnitf  vlastnimi zaméstnanci. Aby metoda fungovala, musi se jednat o
systematickou snahu.

e Balanced Scoreboard — Pouziva se k strategickému fizeni organizace. Vyuziva 4
kritéria (perspektivy):

o financni
o zékaznickou
o interni procesy
o uceni a rist
e Mistni agenda 21 — Jednd se o snahu zlepSovani kvality pfi zachovani principti

udrzitelného rozvoje.
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Tyto nastroje zmifiuji hlavné pro ilustraci faktu, ze vefejna sprava ,,nezamrzla®“ ve
vyvoji zlepSovani kvality v minulém rezimu. Neustale se objevuji dalsi a dalsi metody,
které se ufady snazi za podpory vlady implementovat. VétSina téchto néstroji se ovSem

tyka hodnoceni a zlepSovani vefejné spravy zevnitt ufadem samotnym.
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2. Etika

Nejprve je tfeba vymezit samotny pojem etika a dal$i souvisejici pojmy.

Etika pochazi zteckého slova ,.ethos®, neboli zvyk, v pfeneseném vyznamu mrav.
Moralka ma ptivod v feckém slové ,,mos*, které¢ v ptivodnim vyznamu znamena ,,ville®,
muzeme ho ale chapat i1 jako charakter a mravni chovani jednotlivce. Proto se daji tato
dv¢ slova podle nékterych autorti oznacit za synonyma, podle jinych je ale moralka

pfedmétem zkoumanti etiky.

Odbornici se neshodnou na jednotné definici etiky, napiiklad podle Ivana Blechy je:
»Etika filosoficka disciplina, zabyvajici se vztahem lidského jednani k moralnim
normdm, pivodem a povahou téchto norem, jakoz i smyslem lidského zivota a

problémem jeho $tasti. 12

Ve Slovniku cizich slov zase nalezneme, ze ,.etika je jedna z filozofickych disciplin,

. < 1 y L . 13
nauka o mravnosti, o podstaté moralniho védomi a o jeho plivodu; mravouka.*

Etika se jako vétSina ostatnich véd vyvinula z filosofie. Jiz u Aristotela a dalSich
antickych mysliteli miiZeme pozorovat zéjem o zkoumani moralky. Ve stfedoveéku zase
muzeme vidét zajem o etiku z kiest'anského hlediska naptiklad u Tomase Akvinského.

V novovéku se ji zabyvali tfeba Thomas Hobbes nebo John Locke.

Etika n¢kdy byva zaménovana s etiketou. Etiketa pochéazi ze starofrancouzského slova
»estiquer”, jehoz vyznam je ,pfipevnit”. Pochdzi z dob, kdy se denné u dvora a
v dalSich objektech vyvéSovaly listiny s pravidly chovani, se kterymi se mohli vSichni
gramotni seznamit. Etiketa je tedy takovy soubor pravidel chovani, kterd zptijemnuji

mezilidsky kontakt.

2.1. Etika ve verejné spravé

Etika je jedna z tradi¢nich hodnot vetejné spravy. Byva chapana jako implementace
moralnich standardd do Cinnosti vefejné spravy. Pravé uroven vetejnych instituci by
méla reflektovat stav a hodnoty samotné spolecnosti. Tyto hodnoty mohou byt
naptiklad cestnost, spravedlivost, slusnost a odpovédnost. Etika ve vefejné spravé by

méla byt chapéna jako co je Spatné a co dobré.

12 BLECHA, Ivan, et al. Filosoficky slovnik (s. 109.)
13 KLIMES, Lumir. Slovnik cizich slov ( s. 162.)
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Etika je vSeobecné povazovana za kli¢ovy princip dobrého vladnuti a byvaji uvadény tii

principy, jak udrzet a zdokonalit etické chovani ufednika:**

1. ptijeti pisemnych pravidel zejména kodexti ufednika vetejné spravy
2. vzdélavani v etice budoucich ufednikti pfed jejich nastoupenim do vefejné
sluzby a dalsi Skoleni v této oblasti pti zaméstnani

3. vliv modelové role vedoucich ufedniku.

Mezi zékladni nastroje prosazovani etickych principt do ¢innosti vetejné spravy patii:
etick¢ kodexy, kodexy chovani, etické vybory, eticky audit, vychova k etickému

chovani.

2.2. Etické kodexy

Eticky kodex nelze oznacit za néco vyluéné spjatého s vefejnou spravou. Svij eticky
kodex ma velkd tada povolani, at’ uz jde o lékate, pravniky, fotografy ¢i novinéfe.
Neztidka jsou vytvareny i v soukromé sféfe samotnymi firmami. Takovy kodex muze

byt bud’to pravné zavazny, nebo mize byt jeho dodrzovani dobrovolné.

V zé4sadé by kodexy mély zakotvovat v pravu jakasi moralni pravidla, jejichZ existenci
vétSina z nds citi uz tak néjak pfirozené. Dulezitost onoho zakotveni a konkrétniho
upraveni etickych norem je pravé vtom, aby za jejich poruSeni nasledovala urcita
sankce. Zakladni divod k ustavovani etickych kodexi je snaha o prosazovani etického

chovani, ¢imz dochézi i ke zlepSeni celkového prostiedi v ramci vefejné spravy.

V obecné roviné kodexy vétsSinou vymezuji minimalné tyto standardy: pfijimani dard a
jinych odmén, vyuZivani vetejnych informaci, uZivani sluzebniho majetku, praci mimo

vetejnou sluzbu, Gcast v politice a konflikt zajmu.

Na etické chovani zaméstnanct vetfejné spravy je kladen takovy diiraz hlavné proto, ze
maji slouzit lidu a jsou placeni z dani. Zavadéni etickych kodext odrazi zvysené

poZadavky vetejnosti na efektivnost, odpovédnost a integritu uiedniki.

Kodexy se vétSinou zamétuji na dveé oblasti vztahl: vztahy uvnitf organizace, a vn&j$i
vztahy K vefejnosti. Jednim z vyznamnych podnéti byva také snaha zabranit vzniku

korupce.

1% Ministerstvo vnitra. Etika
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V nekterych zemich maji kodexy zakotveny piimo v pravnim fadu. Vyhodou je lehci
vynutitelnost dodrzovani, nevyhodou pfili§nd naro¢nost na zménu. Pokud etické kodexy
nejsou pravni normou, jsou flexibilnéjsi, ale jednani co neni v souladu s ustanovenimi,
neni sankcionovatelné. Na druhou stranu v dnesni dobé rozvinutych informacnich
technologii je takové jednani alespon zvetejnitelné, a ackoliv vetfejného Cinitele neceka

pravni postih, mize na ném ulpét jisté socialni stigma.

Aby eticky kodex naplnoval své funkce, mél by spliiovat nckolik vlastnosti a to

srozumitelnost, sd€litelnost, specifi¢nost, aktualnost a vynutitelnost.

2.2.1. Historie etickych kodexu

Etické kodexy muizeme najit v riznych podobach uz v dobach davnych. Jako jeden
Z prvnich takovych pfipadi mizeme uvést Hippokratovu piisahu. Tento dokument
upravoval etické a moralni normy ve zdravotnictvi. Technicky se dd i na Desatero
Bozich ptikazani hledét jako na jisty soubor moralnich zésad, ktery dodrzuje velké Cast
lidstva. Znamé jsou také kodexy mravnich norem mniSskych fadii, kodexy mravniho
jednani tovarySt a mistrii ve stfedovéku. Nasli bychom jist¢ fadu dalSich ptiklada

v pribéhu historie.

Presuneme-li se do novodobé historie, v zahrani¢i nastal tzv. boom ve snaze zakotveni
etiky do pravniho fadu hlavné v 70. a 80. letech. Po kauze Watergate, ktera stala
tehdejSiho prezidenta Richarda Nixona mandat, byla pfimo nutnost snazit se néjak
obnovit divéru lidi ve vefejné Cinitele a vefejnou spravu a zacaly vznikat sluZebni
zakony. Dalsi souvislost miZeme vidét v spravnich reformdch New Publish
Management (NPM). Z angloamerickych zemi se zacal tento trend Sifit i do dalSich
zemi Evropy a svéta. NPM se tykalo takzvanych tii E — Economy, Effectivenes,
Efficiency, tedy Cesky ekonomika, efektivnost a G¢innost. Postupem casu ale zacaly
panovat obavy z potlaceni ostatnich hodnot. Proto se stale intenzivné&ji zacalo diskutovat

o zapojeni ¢tvrtého E — etiky.

V 90. letech 20. stoleti fungovala ve Velké Britanii Komise pro vySetfeni standarda
chovani ve vefejném zivoté. Tato Komise v roce 1994 stanovila sedm principt chovani

vefejnych ufednikd, které miizeme najit v riznych etickych kodexech dodnes:™

15 \www.mvcr.cz/soubor/02-kapitola-pdf.aspx
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1. Nezistnost — povinnost uifednikli rozhodovat ve vefejném a ne pouze soukromém
zajmu bez snahy ziskat pro sebe nebo své blizké finanéni ¢i jiné vyhody.

2. Integrita — afednik se nesmi dostat pod financ¢ni ¢i jiny zavazek, ktery by mohl
ovlivnit vykon jeho uiednich povinnosti

3. Objektivnost — povinnost rozhodovat podle zasluh, nikoliv podle osobnich

sympatii ¢i jinych divodu.

4. Odpovédnost — ufednici jsou za sva rozhodovani a ¢innost osobné odpovédni
vefejnosti.
5. Otevienost — ufednici musi jednat co nejtransparentnéji, zdivodiiovat své

rozhodnuti kdykoliv jsou k tomu vefejnosti vyzvani.
6. Cestnost — povinnost oznamit viechny své soukromé zajmy, které by mohly
vyustit ve stiet z4jmu pii zastavani dané pozice.

7. Vedeni — nutnost kazdého ufednika jit ostatnim piikladem.
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Tabulka 1 Existence oficialniho dokumentu eticky kodex nebo prohlaseni o zakladnich
hodnotach v zemich EU

|Declaration of Core Values Code of Ethics

Austria

Belgium
Cyprus

Czech Republic
Denmark
Estonia

Finland

France
(Germany
(Greece
Hungary
Ireland

Italy

Latwia
Lithuania
Luxembourg
Malta

The Netherlands
Poland

Portugal
Slovakia
Slovenia

Spain

Sweden

United Kingdom

European Commission
Bulgaria
Romania

sum  57% (16)  25%(7)  32% (%) 549 (15)  28% (8)  38% (10

= gxisls
= does not exist

Zdroj:

2.2.2. Etické kodexy v Ceské republice

Co se ty¢e potransformacni Ceské republiky, ve vefejné spravé za zminku stoji dvé
hlavni pravni normy upravujici etiku ufednich ¢initel. Prvnim je usneseni vlady ¢.
270/2001, schvalené za vlady MiloSe Zemana, které je prvnim pokusem piimo o
sestaveni univerzalniho kodexu pro zaméstnance vetfejné spravy. Tento Kodex etiky
zaméstnancll ve vefejné spraveé obsahuje preambuli a 7 ¢lankt, které jsou vymluvné

pojmenovany:

1. Zakladni ustanoveni
2. Obecné zasady
3. Stret zajmt
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Politicka nebo vetejna ¢innost
Dary a jiné nabidky

Zneuziti Ufedniho postaveni

N o g &

Oznameni nepfipustné ¢innosti

Tento kodex byl ale v pribéhu let kritizovan jako pfili§ obecny, nekonkrétni a hlavné
nedostateény v boji s administrativni korupci. V roce 2012 byl proto piepracovan a 9. 5.
2012 byl schvalen novy Eticky kodex ufednikti a zaméstnanct vefejné spravy. Kodex se
snazi o presngj$i specifikaci mantinell, ve kterych se zaméstnanci vetfejné spravy

pohybuji. Tento dokument obsahuje Preambuli a 14 ¢lanki:

1. Zakonnost — Jednani musi byt v souladu s ustavnim potadkem, zakony a dalSimi
ptredpisy vcetné smérnic Evropské unie (odst. 1) a jen v rozsahu svéfené pravomoci
(odst. 2).

2. Rozhodovani — Ufednik rozhoduje spravedlivé v souladu s vefejnym zdjmem
(odst. 1) a respektuje vnitini smérnice tfadu (odst. 2).

3. Profesionalita — Ufednik se dovzdélavé, je profesiondlni a poskytuje sluzbu
kvalitné bez diskriminace (odst. 1). Ufednik respektuje svoje kolegy (odst. 2).

4. Nestrannost — Utednik nesmi preferovat urcité osobni & skupinové zajmy a
ohrozit divéru ve svou nestrannost (odst. 1). Stejné ptipady musi feSit obdobné (odst.
2). Ufednik vystupuje objektivné a neuvadi druhé vomyl ohledné jejich prav a
povinnosti (odst. 3).

5. Rychlost a efektivita — Utednik vyfizuje pracovni zéleZitosti ve stanovenych
lhatach (odst. 1) a nezptisobuje zadné strané zbyte¢né naklady (odst. 2).

6. Stiet zajmi — Utednik se vyhyba podezieni ze stietu zajmi (odst. 1), neucastni
se ¢innosti neslucitelnych s vykonem pracovnich povinnosti (odst. 3). Ve spornych
pfipadech je tieba véc projednat s nadfizenym (odst. 4).

7. Korupce — Utednik nepiijima ani nevyzaduje dary &i jiné vyhody (odst. 1), aby
se nedostal do situace, kdy se citi darci zavazan (odst. 2). Utednik se vyvaruje vlivu jiné
osoby (odst. 3). Korup¢ni jednani a také nabidku daru je povinen oznamit nadiizenému
nebo organu c¢innému vV trestnim fizeni. (odst. 4). Pochybnosti je tfeba feSit
s nadfizenym (odst. 5).

8. Nakladani se svéfenymi prostiedky — Utednik s prostiedky naklada efektivné a

hospodarné.
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9. Ml¢enlivost — Utednik je povinen mldet o skutenostech, co se dozvédél pii
vykonu vetejné spravy (odst. 1), v€éetné€ osobnich udaji klientti (odst. 2).

10. Informovéni vefejnosti — Utednik poskytuje pravdivé a Giplné informace.

11.  Veiejna ¢innost — Utednik je pii vykonu povinnosti politicky nestranny (odst. 1)
a vyhyba se ¢innostem, které by mohly ohrozit divéru klientti ve vefejnou spravu a trad
(odst. 2).

12. Reprezentace — Utednik se obléka adekvatnd pozici (odst. 1). Ufednik jedna
s klienty taktn¢ a s respektem (odst. 2), ¢imz podporuje divéryhodnost a vaznost ufadu
(odst. 3).

13.  Uplatnitelnost a vymahatelnost — Zasadni poruseni kodexu ufednikem se bere
jako poruseni zadkoniku prace.

VI /16
14, Zavérefna ustanoveni

2.2.3. Vyznam etickych kodexii

V knize Danielly Bossaertové a Christopha Demmkeho: Main Challenges in the Field
of Ethics and Integrity in the EU Member States z roku 2005 autoii provadi analyzu,
v ¢em spociva dilezitost a vyznam etického chovani ufednikli vefejné spravy. Zjisténo

bylo, Ze etické chovani fednika:’

. je blahodarné pro kazdého,

o podporuje pozitivni obraz vefejné spravy a zvysSuje ditvéru v ni,

o spofi na danich a redukuje plytvani vefejnymi prostredky,

o pfispiva k ekonomickému ristu a socidlni stabilité,

. zlepSuje individualni vykonnost a ptispiva k vykonnosti organizace,

. zvysuje divéru v pravni stat, v princip legality a v demokracii, a

. podporuje uspokojeni z prace, pracovni motivaci a snizuje absentérstvi.

'® Ministerstvo vnitra: Eticky kodex urednik(l a zaméstnancu verejné spravy
7 Ministerstvo vnitra: Etika ve vefejné sluzbs
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3. Komplexni srovnani komunikace vybranych
méstskych ¢asti Prahy

3.1. Cil a metody vyzkumu

Vefejna sprava se urCitym zpisobem stdle méni a prevlada snaha o zkvalitiovani
poskytovanych sluzeb. Orgény vefejné spravy jsou vazany zakony, etickymi kodexy,
riznymi normami kvality a mnoha dal$imi, leckdy nepovinnymi nastroji. Ve
spoleCnosti ale stale prevlada nazor, ze jednani s organy vetejné spravy je ,,nutné zlo*.
Mozna je to prezitek z dob dfivéjSich, nebo je to v nékterych piipadech opravdu
skuteCnost. V této Casti prace jsem se rozhodla pokusit zjistit, zda je troven kvality
etiky a komunikace ufednikd vefejné spravy skutecné ve stavu, za jaky ho poklada

dnesni spole¢nost.

Hlavnim cilem praktické Casti a vlastné celé prace je, zda se klientovi dostane stejné

péce na vsech ufadech. V dalsich ¢astech uz pie

Pouzité metody jsou hlavné kvalitativni metody pouZzivané nej€astéji pro vyzkum trhu
(mystery client, mystery calling, mystery mail). Vysledky téchto dil¢ich vyzkumi jsem
pak porovnala pro vSechny hodnocené ufady. V nékterych ¢astech jsem také vyuzila

dotazniku, zodpovézeném klienty ufadu.

3.1.1. Hodnocené subjekty

Pro svou praktickou ¢ast jsem si vybrala ufady celkem 4 méstskych ¢asti v Praze a to
Prahy 5, Prahy 6, Prahy 13 a Prahy 17. Praha 13 se k mému vyzkumu skoro nabizela,
jelikoz praveé v jejim spravnim obvodu uz skoro 10 let bydlim. Zajimalo mé, jak ,,muj

ufad® obstoji ve vybranych kritériich oproti jinym méstskym Castem.

Vsechny uzemni celky spolu pfimo sousedi, a ackoliv by mozna bylo logictéjsi vybirat
ufady na zakladé podobné velkého spravniho tizemi (nebo spiSe podobného poétu
obyvatel), rozhodla jsem se pro jiny pfistup. Vefejna sprava vykonavana uredniky
méstskych ¢asti je de facto sluzba obCanovi a tato sluzba by méla byt viceméné stejna,
at’ se jedna o ufad spravujici agendu co do obyvatel jednoho z nejvétSich spravnich

celkt (Praha 6) nebo ufadu na druhém konci spektra (Praha 17).

24



3.1.1.1. Zakladni charakteristika Prahy 5

Praha 5 se skldda z nékolika pivodné samostatnych obci — Smichov, Kosite, Motol,
Hlubodepy, Radlice, Jinonice-Butovice a ¢ast Malé Strany (Ujezd). Méstska ¢ast je to
velmi Clenitd. Mizeme zde najit jak vilové ctvrti, ale zaroven 1 sidlisté. Nebo také
tovarny, ale i n¢kolik chranénych piirodnich izemi. Nutno podotknout, ze vSechny tyto
soucasné meéstské ¢asti maji svou bohatou historii. Nejstar$i zminkou v historickych
pramenech se mizou pys$nit Jinonice a Butovice, a to jiz z roku 1088. Oproti tomu
centralni ¢ast Smichov se prvni zminky dockala az ve 13. stoleti v souvislosti
s korunovaci Véclava IL*® Historické dikazy osidleni jsou ovSem mnohem starsi.
Mnoho historickych osad bylo v disledku valek poniceno a v jisté fazi bylo nékolik
Znich prodano rodu Schwarzenbergl. V roce 1922 se vsSechny tyto osady stavaji
soucasti nového hlavniho mésta, Velké Plrahy.19 Az roku 1960 se vSak formuje do Prahy

5. Jako sviij znak pouziva méstska ¢ast ptivodni znak Smichova.

Podoba méstské casti se v pribéhu historie velmi meénila. Od plivodniho osidleni,
stavéni letohradkti v zahradach, ptfes vystavbu rodinnych domkid a sidlist, az po

proménu starych tovaren na moderni administrativni centra.

Radnice na Stefanikové t¥idé byla postavena v druhé poloving 19. stoleti a slouZi svému
ucelu dodnes. Ve spravni oblasti Prahy 5 Zilo k 31. 12. 2015 celkem 86 061 obyvatel.
Primémy v&k &nil 40,9 let®® Na mnou zkoumaném oddé&leni evidence obyvatel a
osobnich dokladi, které sidli v ptvodni radniéni budové, pracuje celkem 12

X o 21
zamestnancu.

3.1.1.2. Zakladni charakteristika Prahy 6

Praha 6 je jedna z nejlidnatéjSich ¢asti Prahy. V jeji spravni oblasti zilo k 31. 12. 2015
celkem 112 632 obyvatel a rozklada se na 42 km? Pramémy vék k tomuto datu &inil

42,7 let.?2 Mestska cast se sklada z pivodnich osad Bubence, Bievnova, Dejvic,

' Praha 5 - Historie
Y Tamtéz
2% #sU - zakladni vékové skupiny obyvatel Prahy k 31.12. - Gzemni srovnani
21 . v s
Praha 5 — Organizacni struktura
22 ¢sU - zakladni vékové skupiny obyvatel Prahy k 31.12. - Gzemni srovnani
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Hradc¢an, Liboce, Ruzyn¢, StieSovic, Veleslavina a Vokovic.? Znak Prahy 6 je tvofen

Z ptvodnich znakt Bfevnova a Bubence.

Oblast ma téz dlouhou historii. Na uzemi byly objeveny pozistatky slovanskych sidel
pravdépodobné z 6. stoleti. Na Bfevnové stoji nejstarsi muzsky klaster v Cechach,
zalozen roku 993. Na uzemi Prahy 6 se nachazi mnoho historickych budov. Stejné jako
na Praze 5 byly nékteré bohuzel poniceny béhem 30leté valky. Nejzndméjsi udalosti
odehranou v katastralnim tzemi této méstské Casti je bezpochyby bitva na Bilé hote
roku 1620. Urcité obvody byly soucasti Prahy skoro odnepaméti (napf. Hradcany,
Bfevnov), jiné byly pfipojeny pozdéji (napt. Dejvice, Ruzyn¢). Kazdopadné se ale jedna

o velmi zajimavou a starou ¢ast Prahy.

Praha 6 vykondva pfenesenou plisobnost i pro méstské ¢asti Pfedni Kopanina, Nebusice,
Lysolaje a Suchdol. Méstsky ufad sidli v ulici Ceskoslovenské armady nedaleko budovy
ministerstva obrany. Na zkoumaném oddé€leni evidence obyvatel a osobnich dokladd

pracuje celkem 15 zaméstnancu.

3.1.1.3. Zakladni charakteristika Prahy 13

Praha 13 se nachédzi v zdpadni ¢asti hlavniho mésta Prahy. V jeji spravni oblasti zilo
k 31. 12. 2015 celkem 66 011 obyvatel a praimérny v&k &inil 39,5 let.? Praha 13 se &leni
na Stodillky, Luziny, Nové Butovice, Velkou Ohradu, Tiebonice, Haje a Vidouli.”®

V ramci spravniho obvodu ji ptipadaji jesté sousedni Reporyje.

Praha 13 pokryva ¢ast Prokopského tidoli, které ma velmi zajimavou historii, takze zde
byla nalezena prvni doloZena praveéka sidla, kterd byvaji dodnes objevovéana. Praha 13
se stala soucasti hlavniho mésta Prahy az v poslednim velkém rozsifovani v roce 1974,
Spadala ptivodné pod méstsky obvod Prahy 5 pod nazvem Stodilky. V 80. letech se

. v T ’ ’ « 2
ujalo oznaceni Jihozapadni mésto. 6

% Praha 6 - Historie

24 ¢sU - zakladni vékové skupiny obyvatel Prahy k 31.12. - Gzemni srovnani

% Utad MC Praha 13 [online]. Strategie rozvoje méstské ¢asti Praha 13, © 2009, str. 12. [cit. 2014-11-
28]. Dostupné z: http://www.prahal3.cz/5455_ Koncepce-rozvoje

*® Utad MC Praha 13 [online]. Strategie rozvoje méstské ¢asti Praha 13, © 2009, str. 9-10. [cit. 2014-11-
28]. Dostupné z: http://www.prahal3.cz/5455_ Koncepce-rozvoje
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Oproti vySe zminéné Praze 5 a 6 se na tizemi Prahy 13 nenachdzi ptili§ mnoho pamatek
krom¢ nékolika kostela (kostel sv. Jakuba Star§iho a kostel sv. Jana a Pavla) a starych

usedlosti na Velké Ohradé.

Me¢stsky tfad se nachazi na Slune¢nim ndmésti. Nova budova byla dostavéna roku 2003
a kvali svému ovalnému tvaru se udajné¢ u mistnich ujala prezdivka Laskonka. Na
oddéleni osobnich dokladi a evidence obyvatel na této radnici pracuje celkem 12

zaméstnancu.

3.1.1.4. Zakladni charakteristika Prahy 17

Piivodni obec Repy vznikla kolem 13. stoleti, ale prvni zminky miizeme nalézt uz
v dobé zalozeni Bievnovského klastera. Nejznaméjsi osobnosti Rep, byt nechvalng
proslulou je loupeznik Babinsky. K hlavnimu méstu Praze byly ptipojeny v roce 1968.
Od té doby se v oblasti zacala realizovat masova bytova vystavba, takze velkou ¢ast
Rep dnes tvoii hlavné sidlisté. Pozdéji byla také dostavéna tramvajova trat’. Ve spravni
oblasti Prahy 17 zilo k 31. 12. 2015 celkem 30 981 obyvatel. Primérny vék ¢inil 40,4
roky.?’

Budova radnice stoji v ulici Zelanského a radnice ma atypicky tvar. Na oddé&leni

osobnich dokladt zde pracuje 5 zaméstnancu.

3.2. Mystery client

Metoda mystery clienta, nebo také ¢esky metoda ,,falesného klienta“ je kvalitativni
metoda prizkumu trhu a spociva v tajné navstévé vybrané organizace (vybraného
odboru) hodnotitelem, ktery se chova jako bézny klient. Hodnotitel jedna podle predem
piipraven¢ho scénafe a zkoumd urcend kritéria dle predem ptipraveného dotazniku.
Tato metoda miiZze poskytnout cennou zpétnou vazbu, jelikoz operuje pfimo s vnimanim

uradu samotnymi Klienty.

Nékdy mizeme narazit na predsudky, ze se touto metodou daji hodnotit pouze mé&kké
dovednosti. S timto tvrzenim se ale neda souhlasit, jelikoz béhem navstévy se da
vénovat daleko vétSimu mmnozstvi kritérii, kterych si i bézny klient (i kdyz tfeba

podvédomé) v§ima. Miizeme hodnotit tieba dostupnost ufadu, vzhled budovy, interiér a

%7 ¢sU - zakladni vékové skupiny obyvatel Prahy k 31.12. - Gzemni srovnani
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hlavn¢ také poskytnuté informace. Opravdu dulezitym faktorem je Skolenost
hodnotiteld. Hodnotitel by si m¢l jednotlivé otazky (kritéria) pamatovat zpaméti.
Hodnotitel by mél znat odpovédi na jim pokladané otdzky ufednikovi. Také by mél
vedet, jak ma spravné jednani vypadat. Bez téchto skutecnosti se vyzkum nedé pokladat

za pln¢ validni.

3.2.1. Hodnocena Kritéria

e Navigacni a orientacni systém — Je ufad umistén vhodné? Da se snadno najit? Je
dobfte dostupny méstskou hromadnou dopravou? Nachazi se v okoli parkovaci mista?
e Bezbariérovy pfistup — Jezdi sem nizkopodlazni doprava? D4 se dostat bez
problému od metra ¢i autobusu az k budové? Mé budova bezbariérovy vchod/vjezd?
Je v budové vytah?

e Systém piijmu klientd — Je zde elektronicky vyvolavaci systém? Da se objednat
online? Je zde recepce/informace?

e Prostfedi chodeb a ¢ekaren — Plsobi ¢ekarna prijemné? Je zde dostatek mist
k sezeni? Jsou chodby dostate¢né osvétlené?

e Informacni nasténky, ndpisy, oznaceni dveti — Jsou na chodbach smérovky a
ukazatele? Jsou dvefe oznacené (Cislem, odd€lenim, jménem ufednika)? Jsou u
jednotlivych odde€leni informacéni nésténky?

e Prostor pro pfijem klienta — Je klient pfijiman v kancelafi? Je kancelar
prostorna?

o C(istota a poradek kancelate — Je kancelaf Gista a uklizena? Plisobi organizovang?
e Prostor pro ¢ekajici klienty — Je na Gfad€ ptimo ¢ekdrna se sedackami? Je jich tu
dostatek? Jsou v ¢ekarné formulare k vyplnéni?

e Pfiméfenost obleceni — Jsou zaméstnanci obleceni pfiméiené své pozici?

e Upravenost — Je zaméstnanec upraveny a Cisty (odév, vlasy, pot, dech,...)?

e Jmenovka, pfip. jiné ztotoZnéni — M4 zamé&stnanec na sob¢ nebo alespoi na stole
jmenovku? Je kancelaf oznac¢end jeho jménem?

e Plynulost obsluhy klientli, ¢as odbaveni — Kolik je na odboru klientd? Trva je
velmi dlouho odbavit? Je doba ¢ekani priméfend?

e Uvodni piijeti klienta — Pozdravil ufednik? Pfedstavil se? Podal ruku? Piivital

klienta vhodnym zptsobem?
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e Verbalni komunikace — Mluvi tfednik dostate¢né srozumitelné¢ a pfimétené
rychle bez zbytecného zadrhavani? Nema uiednik feCovou vadu? Mluvi spisovné a
pouziva piiméteny slovnik vzhledem K situaci a konkrétnimu klientovi?

e Vstiicnost — Plsobi ufednik ochotné? Dokaze navodit dojem zajmu o klientiiv
problém?

e Neverbdlni komunikace — Usmiva se tufednik? Diva se klientovi do o¢i?
Nepusobi, jako by ho mél nejradsi co nejrychleji ,,z krku*?

e ZakoncCeni rozhovoru — Rozloucil se zaméstnanec? Poskytl doplnujici rady?
Ptedal piipadné telefonicky kontakt?

e Uplnost informaci — Podal ufednik relevantni informace? Vysvétlil vie poradné?
Pokladal dopliujici otdzky? Zopakoval ptipadné stézejni informace na konci
rozhovoru?

e Vyporadani se s namitkami, ochota hledat feSeni — Reagoval ufednik dobie na
pfipadné namitky? Dokdazal odpovédét na dotazy? ProSel s klientem rizna feSeni
problému?

e VyfeSeni pozadavki, pfip. nasmérovani jinam — Dokdzal ufednik pomoci?

Vyftesil problém, ptipadné navrhl jinou povérenou osobu/oddéleni?

3.2.2. Scénar

Zvoleny scénaf osobni navstévy mystery clienta byl cileny na oddéleni osobnich
dokladti a evidence obyvatel (¢i oddé€leni s odpovidajici agendou). Provadéni této
metody na méstskych ufadech, mize byt osidné, jelikoz existuje daleko vétsi hrozba
odhaleni, nez napiiklad pii testovani sluzeb bank. Utad, jako monopolni poskytovatel
urcitych vetejnych sluzeb, je v jiném postaveni. Klient chodi na tad, ne naopak, takze
potiebuje k této navstéve opravnény divod. Velky problém mize byt databdze, kde si
ufednici mohou urcité informace dohledat a ovéfit narok klienta. Idealni postup by byl
vyuzit obyvatele méstské Casti a nechat je navstivit ufad se svou skute¢nou zivotni
situaci. Pro ucely srovnani n¢kolika Gifadl jsem vSak povazovala za lepsi vyuzit pouze
jednu osobu, nehledé na to, Ze najit 4 obyvatele vybranych ¢asti Prahy s totoZznym

problémem se ukédzalo mirné problematické.

Pii vymysleni scénafe jsem se nechala inspirovat realnou situaci mé rodiny pred rokem.
Mystery client mél navstivit ifad méstské Casti s problémem ohledné vyfizeni vymény
obc¢anského prikazu 70leté babicce, ktera je po operaci pIn¢ imobilni. Klient se neddvno
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prestéhoval do podnajmu spravnim obvodu daného tradu, ale jest¢ nema dokumenty
potiebné k nahlaseni trvalého bydlisté. Babi¢ka pochézi z jiznich Cech a prozatim bydli
u klienta, ale ten uvazuje i o moznosti piest¢hovani k ni, nejdfive vSak za 6 mésict
vzhledem Kk pracovnim zavazkum. Klient slySel, Ze se da obcansky prukaz vyftidit i na
ufadé, kde nema trvaly pobyt, ale nevi, zda je to vazné pravda. Klient nema fidi¢sky

pritkaz a boji se, ze nedokaze babicku na urad dopravit bez pomoci.

Role klienta byla zvolena tedy spiSe neinformovana, ale povahov¢ klidna a nekonfliktni.

3.2.2.1. Urad méstské &asti Praha 5

Utad této méstské Gasti se nachazi v ulici Stefanikové, velmi blizko metra Andél,

pfipadné zastavky tramvaje Arbesovo namésti. Navstéva probéhla kolem 14:10.

Budova je dle mého nazoru méné¢ viditeln€ oznacena nez jiné, ale i tak se d4 ufad velmi
snadno najit. Ukazateli jsem vidé€la nékolik. Jako trochu matouci bych oznacdila
existenci vice budov tfadu na stejném nameésti, nicméné vedlejsi budova ma uz zvenku

jasné oznacenou agendu.

Vnitini prostory a spole¢né chodby pusobily trochu tmavé, rozpis odd€leni jsem nasla
az po projiti dal ke schodisti. Tam ¢ekal zfeymé hlidac, ktery se tvaril velmi nepratelsky
na vSechny, kdo se u informacni cedule zastavili. Pfed oddélenim evidence obyvatel a
osobnich dokladl byl elektronicky potadnik, ktery ale fungoval dle mého nazoru az
moc rychle, takze jsem ani nestihla pfecist vSechny volby a uz preskakoval zpatky na
uvodni obrazovku. Naptiklad hlavné starSi par seniori za mnou stim mél trochu

problém.

Na odbaveni ¢ekalo relativné dost klientd, takze nestacila mista k sezeni a ¢ekarna byla
dost pln4, ovSem nutno podotknout, Ze v predchozi mistnosti bylo nékolik volnych

sedacek. Cekala jsem piiblizné 15 minut, neZ jsem pfisla na fadu.

Setkani s Ufednici prob&hlo v potadku. Negativné bych ohodnotila nepfili§ vhodné
zvoleny odév (resp. triko), které bych ocekavala spiSe na vecirku ¢i pii béZném
neformélnim kontaktu. Ufednice neméla jmenovku. Piistup tfednice byl ale velmi mily
a pokladala mi doplilujici otdzky. VSechno trpélivé vysvétlovala a snazila se najit to

nejlepsi feSeni, n€kdy i s pomoci kolegyni. V kancelafi plisobila ptatelska atmosféra.

vvvvvv
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Nakonec mi dala tfednice ¢as na rozmyslenou a naplanovala dalsi schtizku, a zddraznila
vSe, co budu potiebovat. Rozlouceni probéhlo po vSech strankach korektné. Navstéva

ve mn¢ zanechala dobry pocit.

3.2.2.2. Urad méstské &asti Praha 6

Tento Gfad se nachazi ve frekventované ulici Ceskoslovenské armady nedaleko metra
linky A, Dejvicka. Pi cesté od metra jsem si nev§imla zadnych ukazateld. Utad sidli
Vv jedné ze starSich budov, ale od okoli se odliSuje do ulice vyvéSenymi vlajkami. Na

stén¢ budovy je prosklend ufedni deska.

Vstupuje se otocnymi dveimi, které ovSem v dob¢ navstévy (cca 13:30) nefungovaly a
podle zaslechnuté stiznosti jednoho obcana to nebylo poprvé. Velkou ¢ast vstupni haly
zabiraji informace. Po stranach jsou prepazky, u nékterych neni na prvni pohled vidét,
¢im se zabyvaji. Ani pfes nékolikaminutové otaleni okolo informaci se snahou se
zorientovat jsem nebyla oslovena, i kdyz pracovnice nevypadaly vytizené. Po odebrani
potadového listku prozkoumani informacni cedule u vytahi jsem postavala v hale za
zkoumavych pohledii n€kterych tfednikii. Po kratkém, moZzna 8minutovém cekani jsem

se dostala na fadu. Na elektronické tabuli svitil 1 smér, kam jit, coZ jsem ocenila.

Vstoupila jsem do ,,kancelafe® oznacenou jménem referentky, vevnitt mé vSak cekal
uplné jiny tfednik. Byl odény pfimétene, ale bez jmenovky. Ptivital mé velmi ptijemné,
kdyz jsem mu vSak vyli¢ila situaci, beze slova zmizel poradit se s kolegyni. Pfi
poskytovani informaci plsobil trochu nejisté, coz mé piimélo k usudku, ze se jedna
pravdépodobné o novéjsiho pracovnika. Informace poskytl spiSe zdkladni, ale vSechny
doplilujici otdzky z mé strany zodpovedél relativné uspokojivé. Kdyz jsem nakonec
pozéadala o telefonni ¢islo, kam bych mohla zavolat ohledn¢ domluveni schiizky, tekl,

Ze je to tieba fesit osobné. Rozlouceni pak uz probéhlo v poradku.

3.2.2.3. Urad méstské &asti Praha 13

Utad se nachazi na Slunecnim namésti jen n€kolik minut od stanice metra B Hiirka a da
se proto relativné snadno najit. Vzhledem k novému prosklenému vzhledu a ovalnému
tvaru se da tézko prehlédnout. Pii zb&ézné prochazce po okoli se navic da narazit na

ukazatele. Budova ma dva vchody — pokud klient vejde tim hlavnim ze Slune¢niho
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nameésti, prochazi kolem recepce/informaci. Z druhé strany vas pfivitaji ,,pouze*

informacni cedule, které ovSem k zakladni orientaci sta¢i.

Oddéleni osobnich dokladii se nachazi v ptizemi po strané. Od zbylého prostoru je
oddéleno pouze zasténou, na které jsou piipevnény informace k obCanskym a cestovnim
prukazim. Funguje tu elektronicky pofadnik a na nutnost odebrani listku je klient
upozornén nékolika cedulemi. Dale se zde nachazeji tipy, jak se vyhnout dlouhym

frontdm a jak urychlit vyfizeni pozadavka.

Névstéva uradu probéhla v 13:10 a doba ¢ekani byla jen v fadu nékolika mélo minut. Po
vstupu do ,,kancelare™ jsem se predstavila, na pozdrav mi vSak bylo odpovézeno pouze
nesrozumitelnym zamumlanim. Utednice byla vhodné obletena a na halence méla
jmenovku. Situaci si vyslechla s porozuménim a byla vidét snaha pomoci, béhem také
rozhovoru polozila dopliujici otazky. Pfi samotném feSeni situace ale mluvila velice
rychle, az to trochu plsobilo, Ze m¢ chce mit rychle z krku. Sice nabidla navstévu
babicky doma a jeji odfoceni, ale béhem rozhovoru fekla, ze maji velmi dlouhé ¢ekaci
doby a pravdépodobné by bylo lepsi se pokusit babi¢ku na ufad dovést osobné, a to i
pfes namitky, Ze je na to v moc Spatném stavu. Na rozloucenou mi piedala listek

s telefonnim kontaktem a napsanou informaci co vSe potiebuji k podani Zadosti.

3.2.2.4. Urad méstské &asti Praha 17

Utad se nachézi v ulici Zelanského v okoli hned nékolika zastavek autobusové dopravy.
V blizkosti se d4 narazit na minimalné jeden ukazatel. Budova je zajimavé feSend, avSak
na prvni pohled nebylo Upln¢ jasné, kudy vejit (schodistém do patra nebo maly nepfilis
oznaceny vchod v pfizemi). Pfed vchodem se nachazi velka ufedni deska. Hned pfi
vstupu do budovy se prochdzi kolem hlidace, ktery je velmi aktivni a sdm pfileZitostné

oslovuje Kklienty s radou.

Cekaci mistnost a chodby jsou relativné malé a také docela temné. O agendu
ob&anskych prikazil se stard odbor ob&ansko-spravni, takze jsem zamifila tam. Utad
ma, stejn¢ jako ostatni elektronicky systém s poradovymi listky. Na ufad jsem piisla
piiblizné¢ ve 13:40. Po kratkém cekani jsem byla zavoldna do kancelafe. Ty by
poskytovaly vétsi soukromi nez klaustrofobické budky na ufadé Prahy 13, kdyby pfi

mém jednani nebyl pfitomny pfedchozi klient.
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Pfi vstupu jsem byla pozdravena obéma piitomnymi uUfednicemi, které byly vhodné
oblecené, avSak nevSimla jsem si Zadné jmenovky nebo jiného oznaceni. Vysvétleni
zivotni situace probehlo v poradku, ufednice se chovaly velmi chapavé a ihned nabidly
feSeni, které¢ docela podrobné vysvétlily a odpovédély na vSechny otazky. Nakonec
Rozlouceni probéhlo korektné a pifi odchodu zbudovy jsem jest€¢ byla dotazana
hlida¢em a sle¢nou z informaci, zda jsem vse v poradku vyfesila. Celd navstéva uradu

ve mné zanechala prevazné pozitivni dojem.

3.2.3. Hodnoceni uradu a srovnani

K hodnoceni jsem vyuzila systém bodovani v rozmezi 1-4 (1 = velmi $patné, 2 = spiSe
Spatné, 3 = spiSe dobte, 4 = velmi dobie). Zakladni skupiny kritérii bylo hodnoceni
budovy a orientace, interiér budovy, Groven vzhledu zaméstnanci, samotny kontakt
s klientem a poskytnuté informace. Sama si ale uv€domuji, Ze jednotlivé skupiny
ukazateld nemaji pro klienta ufadu stejnou vahu. Proto jsem dne 25. a 27. 7.

vvvvv

ufadu. Nasledné jsem je pozadala o sefazeni mnou vybranych skupin kritérii a
ohodnocenim 1-5 body (5 = nejdilezitéjsi, 1 = nejméné dulezité). Na otazky mi
odpovédélo 116 klientt Gfadt, z nichz 72 bylo Zen a 44 muzl. Zastoupeni byli také
obyvatelé viech méstskych ¢asti. Cetnost jednotlivych odpovédi miizeme vidét
V nasledujici tabulce.

Tabulka 2 Hodnoceni nejdualeZitéjSich kritérii pii nav§tévé uradu ocima klientta P5, P6,
P13 a P17 (absolutni ¢etnost)

Co vnimate pfi navstéveé uradu jako nejdilezitéjsi kritérium? 5 a 3 ’ 1
Sefadte od 5 = nejdtilezitéjsi do 1 = nejméné dulezité.

Prehlednost budovy a dobrou orientaci, bezbariérovy pfistup 1 2 57 | 42 | 14

Prijemny a Cisty interiér kancelafi a cekaren 0 7 35 | 47 | 27
Upravenost a pfimérenost odévu zaméstnanct 0 3 12 | 26 | 75
ZpUsob komunikace zaméstnance a rychlost odbaveni 16 | 87 | 12 1 0
Poskytnuté informace a rfeSeni problému 99 | 17 0 0 0

Zdroj: vlastni vyzkum

Konkrétni kritéria a jim ptfidélené hodnoty (na zaklad¢ osobni navstévy) mizeme vidét

V nasledujici tabulce.

33



Tabulka 3 Hodnoceni vybranych Kkritérii pfi nav§tévé mystery clienta na uradech

méstskych casti PS5, P6, P13 a P17

Praha | Praha | Praha Praha

5 6 13 17
Budova vaiha ukazatele: 16
Navigacni a orientacni systém 3 3 4 3
Bezbariérovy piistup 3 3 4 3
Systém piijmu klienti 3 4 4 4
Interiér vaha ukazatele: 15
Prosttedi chodeb a ¢ekaren 2 3 4 2
Informacni nasténky, napisy, oznaceni dvefi 3 3 4 4
Prostor pro piijem klienta 3 3 3 4
Cistota a pofadek kancelate 4 4 4 4
Prostor pro ¢ekajici klienty 2 3 3 2
Zaméstnanci vaha ukazatele: 10
Pfimétenost obleceni 2 4 3 4
Upravenost (¢istota, pot, dech, ruce...) 4 4 4 4
Jmenovka, ptip. jiné ztotoZznéni 1 1 4 1
Vlastni kontakt s klientem vaha ukazatele: 27
Plynulost obsluhy klientt, ¢as odbaveni 3 4 4 4
Uvodni pfijeti klienta 3 4 2 4
Verbalni komunikace 4 3 2 4
Vstiicnost 4 4 3 4
Neverbalni komunikace 4 2 3 4
Zakonceni rozhovoru 4 3 2 4
Poskytnuté informace vaha ukazatele: 32
Uplnost informaci 4 2 3 4
Vypotadani se s namitkami, ochota hledat feSeni 4 3 2 4
Vyteseni pozadavkd, piip. nasmérovani jinam 4 3 3 4
Celkové hodnoceni 853% | 782% | 76,6 % 92,6 %

Zdroj: vlastni vyzkum

3.3. Mystery calling

Mystery calling je dal$i z metod ,,faleSného klienta®, tentokrat probihajici ptes telefon.

Celkem se uskutecnilo 12 hovorii (3 na kazdy ufad). VSechny telefonaty probchly

v ufednich hodinach. Zaméstnanci Gfadu byli vybrani ndhodné z webovych stranek

ufadu. AZ na jeden ptipad jsem se vzdy dovolala. Hovory probéhly 22. a 24. srpna.

Dotazy se tykaly obecné

e spravnich poplatka za doklady

e hlaSeni trvalého bydlisté
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e moznost vyfizeni pasu

3.3.1. Hodnocena kritéria

e Doba vyzvanéni

e Predstaveni, pozdrav
e Ochota zaméstnance
e Reseni problému

e Rozloudeni

Tabulka 4 Hodnoceni vybranych kritérii mystery callingu na afady méstskych ¢asti P5,
P6, P13 a P17

Praha5 | Praha 6 Praha Praha Vaha
13 17

Doba vyzvanéni 3 4 4 4 15
Predstaveni, pozdrav 4 4 4 4 10
Ochota zaméstnance 2 3 3 4 25
Regeni problému 4 4 3 3 35
Rozlouceni 4 4 3 4 15
Celkem 87,75 % 90 % 81,25% | 91.25%

3.4. Mystery mailing

Tento kvalitativni vyzkum funguje na zakladé pokladani dotazli pies elektronickou

postu. Opét jde o simulaci bézného klientského kontaktu.

Prizkum jsem cilila na stejnd oddéleni, tedy oddéleni osobnich doklad a evidence
obyvatel. Zalozila jsem si 15 e-mailovych adres pod rliznymi jmény a u riznych
poskytovatelll (seznam.cz, volny.cz, gmail.com). Poté jsem z kazd¢ adresy odeslala 4
prakticky totozné zpravy (jediny rozdil se tykal lokalizace, pokud byla zminéna)
s fiktivni otdzkou na nahodné vybrané adresy zaméstnancti z jednotlivych webl
méstskych casti. VSechny dotazy odpovidaly zaméfeni a pisobnosti daného oddéleni
avzdy byl vybran zaméstnanec vénujici se té které agend¢ (pokud bylo na webu
uvedeno, ¢emu se dany pracovnik vénuje). Odesilani na vSechny 4 adresy probé¢hlo
vzdy pfiblizn€ ve stejny Cas. E-maily byly odesilany v riznych Casech, ale vzdy ve
vSedni dny Vv afednich hodinach. Tento pruizkum jsem realizovala v mésici srpnu

S nejvetsi intenzitou béhem prvni poloviny mésice. Celkové tedy bylo poslano 60 e-
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mailii, z nichz 2 propadly sitem bez odpovédi (po jednom na uiad¢ Prahy 13 a Prahy

17).

Zjednodusené priklady témat dotazi

. Moznost vyfizeni obCanského prikazu mimo misto trvalého bydliste
o Moznost vyfizeni pasu mimo misto trvalého bydlisté

o Ptihlaseni k trvalému bydlisti bez souhlasu najemce

o Moznost vydani obCanského prikazu v diivéjsim terminu

o Moznost vyzvednuti obcanského pritkazu/pasu na jiném uiadé

. Vyse spravniho poplatku pii nékolikété ztraté obcanského prukazu

. Vymeéna ob¢anského prikazu osob& s omezenou svépravnosti

o Vymeéna ob¢anského prikazu z divodu zapsani akademického titulu
o Moznost zruSeni trvalého pobytu

3.4.1. Hodnocena kritéria

. Rychlost odpovédi — do nékolika hodin, do druhého dne, nikdy
° Poskytnuté informace — obsahlost, relevantnost, uvedeni zakoni

. Forma — osloveni, rozloucenti, ,,podpis‘

Vysledky byly ptekvapivé dobré. Pouze 2 e-maily zistaly bez odpovédi a vétSina
ostatnich byla zodpovézena maximéln€ do druhého dne (n¢které dokonce jen v fadu par
hodin). Nejlépe si v tomto ohledu rozhodné vedly ufady méstskych Casti Prahy 5 a

Prahy 6. Odpovédi pfichazely od vétSiny zaméstnanct velmi rychle.

Co se tyCe poskytovanych informaci, nejobsahlejsi primérné poskytovaly tufednice
Prahy 6 a to vzdy s odvolanim na patfi¢né zakony. Nejméné odborn¢ ptisobily odpovédi

z Gfadu Prahy 17, ale zase prevladal velmi ,,lidsky* a empaticky ptistup.

Kromé¢ zaméstnancti Prahy 17 méli Gfednici vSech ostatnich tGfadi na konci e-mailu
vizitku. E-maily pracovniki ufadu Prahy 6 mély velmi podobnou formu, z ¢ehoz
soudim, ze zamé&stnanci dost mozna maji k dispozici urcitou Sablonu. Osloveni vétSinou

nebylo adresné, nejvice oslovovali jménem pracovnici Prahy 13.
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Tabulka 5 Hodnoceni mystery mailingu

Praha5 | Praha 6 Praha Praha Vaha
13 17
Rychlost odpovédi 4 4 3 3 40
Poskytnuté informace 3 4 4 3 40
Forma 3 4 4 3 20
Celkem 85 % 100 % 90 % 75 %

3.5. Zpravodaje méstskych Casti

Casopisy méstskych &asti, které jsou zdarma distribuované do schranek ob&antl, se
ukazuji jako velmi dualezit¢ médium zajistujici informace o méstské casti. Podle
prizkumu Prahy 5 z prosince 2012 napiiklad tento Casopis ¢te vzdy nebo alespoil

ptilezitostné ptes 80 % obcani.

Graf 1 Vyvoj ¢tenosti ¢asopisu Pétka podle vyzkumu vefejného minéni z let 2011-2012
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Zdroj: Vyzkum vefejného minéni — MC Praha 5

Ve svém dotazniku jsem polozila 29 ob¢aniim z kazdé méstské ¢asti obdobnou otazku -
zda tyto zdarma distribuované ¢asopisy ¢tou. Odpovédi mizeme vidét na nésledujicim
grafu. Pokud seCteme odpovédi ,,ano* a ,,obcas, vidime, Ze nejCtenéjSi je Casopis

v meéstské Casti Praha 13 a nejméné ¢teny na Praze 6. Rozdily jsou ale relativné malé.
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Graf 2 Ctenost zpravodajii vybranych méstskych &asti
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Zdroj: vlastni vyzkum

Dalsi polozena otazka se tykala toho, jak jsou ob¢ané s asopisem spokojeni (pouze
respondenti, co na ptedchozi otazku odpoveédéli ,,ano* nebo ,,obc¢as*). Myslim ale, Ze

vysledky ukazuji spi§ neochotu hodnotit extrémnimi znamkami.

Graf 3 Spokojenost ob¢ani jednotlivych méstskych ¢asti s asopisem (v %)
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Zdroj: vlastni vyzkum
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3.5.1. Prahas

Casopis méstské ¢asti Praha 5 se jmenuje Pétka. Ma piijemny design a je koncipovan
prakticky jako komeréni ¢asopis, obsahuje rozhovory s osobnostmi. Clanky jsou delsi,
vétsinou na celou stranku. Na uvodnich strankach mizeme najit zdkladni obsah, coz
neni pravidlem. Casopis je déleny do nékolika podkapitol, napiiklad zpravodajstvi,
doprava, kultura, Skolstvi, socidlni a dalsi oblasti. Kulturnim udalostem jsou vénovany

pouze cca 2 stranky.

3.5.2. Praha 6

Méstska ¢ast Praha 6 ma mésiénik se jménem Sestka. Vychazi v nakladu 56 000
vytiskii. Sestka obsahuje, stejnd jako Pétka spiSe ¢lanky trochu delsiho rozsahu,
mizeme tu téz najit rozhovory, zajimavé aktuality. Hned v tvodu mizeme vidét obsah
s rozpisem zéakladnich témat. Osobné se mi na Casopisu pfili§ nelibi formatovani do tf
sloupcti, ale jinak vypada v potfadku. Velmi maly prostor je také vénovan kulturnim

akcim.

3.5.3. Prahal3

Meésicénik Prahy 13 se jmenuje STOP, coz by méla byt chytra zkratka spojeni
Stodulecky posel. Funguje od dubna 1991. Vychazi v nakladu 30 000 vytiskt. Hned na
prvnich strandch miZeme vidét dilezité zpravy zradnice a také dotaz obcana
zodpovézeny starostou, coz pusobi velmi dobie a navozuje pocit z4jmu ze strany ufadu.
Casopis obsahuje hodné fotek a vénuje velky prostor zpravam ze $kol, $kolek a
zajmovych sdruzeni. Velky prostor (nejvétsi ze vSech zkoumanych €asopisit méstskych

¢asti) je vénovan kalendari akci.

3.5.4. Praha 17

Mgésiénik Prahy 17 se jmenuje Repska sedmnéctka a na prvni pohled se zd4, Ze obsahuje
nejvice inzerce ze vSech 4 cCasopisi. Vychazi jedenactkrat ro¢né v nakladu 12 000
vytiskii. Casopis ma hned na prvni strané ufedni hodiny a dal§i zakladni informace
ohledné Ufadu. V Casopise mizeme najit n€kolik rozhovori. Kalendatr akci je ¢lenén

podle jednotlivych témat a mist konani, coz mi pfijde jako zajimavé feSeni.
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Tabulka 6 Hodnoceni zpravodaje méstskych ¢asti P5, P6, P13 a P17

Praha5 | Praha 6 Praha Praha Vaha
13 17

Prehlednost 4 4 4 4 15
Design 4 3 4 4 10
Obsah 4 3 3 3 25
Dulezité informace 3 4 3 4 15
Aktuality 4 4 3 3 15
Kulturni akce 3 3 4 4 20
Celkem 91,25% | 86.25% | 86,25 % 90 %

3.6. Webové stranky a internetova komunikace

V dnes$ni moderni dobé je vliv internetu stale vétsi. Pro velkou ¢éast obzvlasté mladsi
generace je internet nejvyznamnéj$im spojenim se svétem kolem nas. Povazuji tedy za
velmi dualezitou vnéj$i komunikaci ufadu pomoci téchto platform. Jedna se totiz o
relativné levnou a jednoduchou formu komunikace, kterd ma Siroky dosah. Samoziejmé
se nemuze jednat o jediny prosttedek komunikace s vefejnosti, vzhledem
K popula¢nimu slozeni, kde ne kazdy ma moznost a schopnost se touto formou
informovat o déni v méstské Casti. Je ale vyhodné ho vyuZivat jako vedlejsi formu

podavani informaci.

3.6.1. Praha 5 (prahab.cz)

Hned v zahlavi stranky muzeme vidét odkaz na domovskou stranku, dale na web
mésicniku Pétka a také na mapu. Po rozkliknuti zjistime, Ze to neni mapa tradu, ale
interaktivni mapa rtiznych sportovist nachazejicich se na Praze 5. Osobné& bych ji
pfesunula na jiné misto, aby nepletla nové navstévniky. Web ma mutaci v anglicting,
ktera sice neni aktualizovand, ale obsahuje zékladni informace ohledn¢ méstské casti i

uradu a dalsi uzite¢né véci.

Aktuality 1 ufedni deska jsou pomérné Casto dopliiovany o nové ¢lanky a dokumenty.
Ty samé aktuality se ale nachdzeji na strance hned dvakrat, coz mi pfijde zbytecné.
Hned vedle vidime kalendar akci. Hlavni zalozky jsou pomérné logicky clenéné,
zajimavé je, ze prvni karta je vénovana podnikatellim, coz budi dojem podpory v tomto
odvétvi. V pravém menu muzeme vidét nékolik zajimavych odkazl jako je formulaf

kontaktu na starostu nebo soucasny rozpocet mestské ¢asti.
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Utad ma v menu odkaz na svoje facebookové stranky, které jsou aktualizovany velmi
pravidelné relevantnimi informacemi. Vyuziti socidlnich siti povazuji za velmi vhodné,
jelikoz miize podnitit hlavné v mladych lidech (jichz je na facebooku nejvétsi procento)
zajem o aktivni obCanstvi. V soucasnosti ma facebookové stranka Prahy 5 cca 1700

fanousk, coz je na tak velkou méstskou ¢ast docela malo.

Web nema mobilni verzi, ale 1 tak se stranka d& z chytrého telefonu ovladat vcelku
obstojné. Formatovani ziistava stejné a odkazy funguji. Na webu lze také najit odkaz na

televizi TVPS5, kde jsou ovSem pouze 2 roky staré reportaze.

Velmi se mi libi diagram organizac¢ni struktury odboru, ze kterého se da rovnou dostat
na stranku konkrétniho odd¢leni s prehledné vypsanymi zaméstnanci a jejich kontakty.

Dale také oceiiuji popis feSeni béznych Zivotnich situaci a jejich ¢lenéni dle oddéleni.

Co do obsahu, webu méstské ¢asti se neda moc co vytknout, ale feSila bych jinak
zahlavi spole¢né s boxy s aktualitami a Gfedni deskou. Myslim, Zze vétSina lidi zavita na
web méstské Casti prevazné, pokud potiebuje fesit né¢jakou Zivotni situaci a muset po
kazdém kliknuti znovu rolovat celou stranku dold, abych se dostala k relevantnim

informacim, mi nepftijde Uplné idedlni.

3.6.2. Praha 6 (praha6.cz)

Uz na prvni pohled je vidét, Ze Praha 6 je na internetu velmi aktivni. Nejen, Ze ma
v zahlavi uvedeno nékolik svych dal§ich webii zaméfenych na specifickou ¢ast obcanii
(Skoldky, seniory, rodiny), ale nedd se nevSimnout odkazi na hned 3 socidlni sité
(facebook, twitter a youtube). Kromé facebooku ovSem neptidava aktualizace piilis
Casto. Tam ma dokonce ptes 10000 fanouSkd. Méstska ¢ast ma dokonce i vlastni

aplikaci do mobilu.

V pravém hornim rohu je moZnost pfepnout stranky do anglictiny nebo némciny.
V nekterych ohledech jsou ale cizojazyéné verze trochu ,.kockopes®, jelikoz mizeme
nalézt nékolik piikladl netplnych piekladi a ne zcela vhodného naformatovani (hlavné

na strance ¢lent rady a zastupitelstva).

Utedni hodiny a kontakty jsou logicky hned nahote na strance. Aktualitdm je vénovano

jen malé preskakujici okno. Okno upozornéni je az docela dole na strance, ale zase je
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chytfe zvyraznéno. Nejveétsi ¢ast je vénovana odkaziim na feSeni béznych problémt a

zivotnich situaci, coz mi pfijde jako velmi dobry ptistup.

Web pisobi velmi dobie, az na ony cizojazycné verze. Je logicky a ptehledné feseny.

3.6.3. Praha 13 (prahal3.cz)

Praha 13 ma asi nejstiidméji plsobici stranky ze vSech ¢tyf posuzovanych méstskych
¢asti. Paradoxné¢ to celkem napomaha piehlednosti. Nenabizi zadné jiné jazykové verze.
V menu najdeme kalendat akci, dale kontakt, ufedni hodiny, odkazy na ¢asopis méstské
Casti a také televizni kanal, ktery se da naladit nejen na internetu, ale i na bézné televizi.
Troufam si ale tvrdit, Ze o tomto vi jen malé procento obyvatel. Praha 13 ma vlastni
aplikaci, kterd je velmi pfehledna a funkéni. Obzvlast mé zaujala sluzba vyfoceni
problému (nezddouci odpad na ulici, chybéjici poklop u kanalu, graffiti atd.), ktery

nasledné radnice zacéne fesit.

Facebookova stranka Prahy 13 s ndzvem ,.Stastna tfinactka je relativné aktivni a ma
cca 5500 fanouski. Na webu se da najit i funkce virtudlni radnice, kde si mtize uzivatel

,»projit* urad zevnitf (minimalné ptizemi).

Aktuality na webu se nezobrazuji v Upln€ chronologickém potadi, coZ je jedna z méla

vytek, co k webu mam.

3.6.4. Praha 17 (repy.cz)

Web Prahy 17 plsobi elegantné a fekla bych neformalnéji nez ostatni posuzované.
Horni menu mi pfijde dobfe zvolené, obsahuje informace o volbach, potiebné
formulate, popis Zivotnich situaci a rizné elektronické sluzby. V rozpisu Zivotnich

situaci nejsou vSechny oblasti, ale ty vybrané jsou zpracovany velmi detailné.

Aktualitdm je vénovano misto uprostfed. Na webu neni odkaz na Zadnou socidlni sit,
nicméné na facebooku se mi povedlo najit stranku s ndzvem ,,Repy*, kde jsou sdileny
rizné aktuality. Stranka mé necelych 800 fanouska, ale nemtizu s jistotou fict, ze je to
oficialni facebook Prahy 17. Mé&stska cast také inzeruje svoji mobilni aplikaci, ktera
vypadé skoro totozné€ jako ta Prahy 13, z ¢ehoz mizeme pravdépodobné vyvodit, ze je

od stejného tviirce.
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Celkové web pusobi pfijemné a je na ném relativné snadnd orientace. Stejné jako u

Prahy 5 bych ale trochu zmensila zahlavi, aby nezabiralo tak velkou ¢ast stranky.

3.6.5. Hodnoceni webovych stranek

Vsechny zkoumané (a pravdépodobné celkové vSechny prazské) méstské Casti maji
webové adresy ve tvaru praha(Cislo).cz, Praha 17 je po zadani pfesmérovana na repy.cz.
Vsechny Ctyfi stranky se také objevuji na prvnim misté pii zadani do vyhledavact

google i seznam, coz povazuji za pomérn¢ dulezité.

Mezi hodnocena kritéria jsem zafadila piehlednost a logi¢nost uspotfadani webu,
funkénost a lehka dostupnost dulezitych véci, design webu, zpracovani popisu feseni
zivotnich situaci, Cetnost a zpracovani aktualit, ufedni desku, socialni sit¢ a mobilni
verze, cizojazy¢né verze, kalendat udalosti. Bodovani jsem opét zvolila ve Skale 1-4 (1
= velmi §patné, 2 = spise Spatné, 3 = spiSe dobte, 4 = velmi dobie). Vahy byly urceny
dle mého subjektivniho vnimani. Podrobny popis, hodnoceni jednotlivych webt a
zdivodnéni ptfidélenych boda lze nalézt v dalSich podkapitolach. Vypocet celkovych
procent hodnoceni byl spocitan vynasobenim ziskanych bodi za jednotlivé kategorie
Jim uréenymi vahami a poté jednoduchym prepoctem absolutnich hodnot na procenta.

Tabulka 7 Hodnoceni vybranych kritérii webovych stranek méstskych ¢asti P5, P6, P13
a P17

Praha5 | Praha6 | Praha Praha Vdaha

13 17
Prehlednost a logika usporadani 3 4 4 3 15
Funkénost 4 3 4 4 15
Design webu 3 4 2 4 8
Zivotni situace 3 4 3 4 20
Aktuality 4 4 3 3 10
Utedni deska 4 4 4 4 10
Socialni sité 3 4 4 2
Mobilni verze 1 4 4 4
Cizojazy¢nd verze 4 3 1 1
Kalendar udalosti 4 4 4 4 10
Celkem 84,25% | 95,75 % 87 % 89,75 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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r 4
Zaver
Prace se vénovala etice a komunikaci ve vefejné spravé, konkrétné na uradech Ctyr

meéstskych casti — Prahy 5, Prahy 6, Prahy 13 a Prahy 17. Prace polozila teoretické

zéklady ohledné vetejné spravy a etickych postupti a profilu ufednika.

Prace skvalitativnimi metodami se prokazala byt pomémné naro¢na. Jak samotné

stanoveni kritérii, tak samotné hodnoceni.

Hlavnim cilem bylo dokazat, jestli se klientim dostane stejné péce na vSech vybranych
ufadech. Z vysledkii mého vyzkumu vyplyva, Ze na méstskych ufadech casti Praha 5,
Praha 6, Praha 13 a Praha 17 se klientovi dostane velmi podobné péce, at’ uz navstivi

utrad osobné nebo vyuzije telefonické ¢i e-mailové komunikace.

V osobnim kontaktu si nejlépe vedli Gfednici Prahy 17 se skoro 93% spokojenosti.
Névstéva tohoto ufadu byla velmi pfijemnd. Telefonicky kontakt byl také nejlepsi
Vv jejich podani. E-mailovy kontakt zcela ovladli ufednici Prahy 6. Jejich komunikaci se
nedalo nic vytknout. Kategorie nejlepsiho zpravodajského Casopisu ptipadla Praze 5,
I kdyZ jen s malym naskokem. Nakonec na internetovém prostoru vladla znovu Praha 6.
Jejich webové stranky jsou velmi piehledné, navic je obec aktivni na socidlnich sitich
a celkové plisobi na internetu velmi dobfe a profesiondlné. Jedind méstska ¢ast, kterd
nevladne ani jedné kategorii je pravé ma Praha 13. Pfiznam se, Ze to pro mé bylo trochu

roz€arovani, protoZe jsem si nikdy neméla na poskytované sluzby moznost stézovat.

Nejlépe si v pruméru vedla Praha 6 s 90% spokojenosti, a nejhtite Praha 13 s 84%
spokojenosti. Pravda ale je, ze vysledky nemlizou byt nikdy absolutné totozné, nebot’
ufad tvoii konkrétni osoby. Praze 6 pomohla k dobrému vysledku velmi kvalitni
telefonicka a e-mailova komunikace, avSak osobni setkani s ufednikem mélo dost vad.
Praze 6 a stejné tak Praze 13 bych doporudila zapracovat na osobnim vystupovani

nckterych klientl, moZna uspotadat n¢jake skoleni komunikace.

Myslim si, ze pouzivani metod kvalitativniho prizkumu trhu jako je mystery client a
dalsi, by se ve vetejné spravé melo pouzivat vice. Nekteré prazské méstské ¢asti (Praha
8, Praha 13) uz se o to uz pokousi, ale metoda stale neni tolik pouzivana a to je myslim
Skoda.
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N7
Prilohy
Piiloha €. 1: Eticky kodex tfednikii a zaméstnancii verejné spravy
Preambule

Kazdy ufednik a zaméstnanec vefejné spravy je povinen pii rozhodovani dodrzovat a ctit
zakonnost vSech postupl a rovny pfistup ke vSem fyzickym i prdvnickym osobam. Smyslem
tohoto kodexu je vytvafet, udrzovat a prohlubovat divéru vefejnosti ve vefejnou spravu.
Utelem Etického kodexu titednikii a zamé&stnanci vefejné spravy (dale jen ,, Kodex®) je vymezit
a podporovat zadouci standardy chovani Gfednika a zaméstnance vefejné spravy ve vztahu k
vefejnosti a spolupracovnikiim. Ufednik a zaméstnanec vefejné spravy zachovava vérnost
zasadam prava a spravedlnosti vyplyvajicim z evropského kulturniho a historického dédictvi,
jedna v duchu nedotknutelnych hodnot lidské distojnosti a svobody, zachovava tctu a loajalitu

k Ceské republice, jakoz i k ufadu a ostatnim ufednikiim a zaméstnanciim vetejné spravy.
Clanek 1 Zakonnost

(1) Utednik a zaméstnanec vetejné spravy plni tkoly vefejné spravy v souladu s tstavnim
potadkem, se zdkony a ostatnimi pravnimi piedpisy a s pravem Evropské unie, jakoz i s

mezinarodnimi smlouvami, kterymi je Ceska republika vazana.

(2) P1i plnéni tkolti vefejné spravy jedna ufednik a zaméstnanec vetejné spravy pouze v rozsahu

zakonem svéfené pravomoci organu vefejné spravy a v souladu s jejim ucelem.
Clanek 2 Rozhodovani

(1) V mezich zakona Ufednik a zaméstnanec veifejné spravy vzdy voli nejvhodnégjsi feseni s
ohledem na vefejny zajem a na rozhodné okolnosti konkrétniho ptfipadu. Dba na to, aby
rozhodnuti nemohlo byt z objektivniho hlediska vnimano jako nespravedlivé. Do prav osob
ufednik a zaméstnanec vefejné spravy zasahuje jen za podminek stanovenych zakonem a v
nezbytném rozsahu, nutném k dosazeni G¢elu sledovaného vetejnym zajmem, k jehoz ochrané

mu byla pravomoc svéfena.

(2) Pii volbé nejvhodnéjsiho postupu tiednik a zaméstnanec vefejné spravy respektuje v mezich
pravnich predpisii téz koncepce, priority a cile tfadu, jeho vnitini predpisy a pokyny

nadfizenych vydané v souladu s timto kodexem.
Clanek 3 Profesionalita

(1) Vykon veifejné spravy je sluzbou vefejnosti. Ufednik a zaméstnanec vefejné spravy

vykonava vetejnou spravu na vysoké odborné trovni, kterou si prohlubuje pribéznym studiem,

47



s nejvyss$i mirou sluSnosti, porozumeéni a ochoty a bez jakychkoli pfedsudkd, v souladu se
zasadou rovnych pfilezitosti bez ohledu na barvu pleti, pohlavi, narodnost, nabozenstvi,
etnickou pfislusnost nebo jiné charakteristiky. Nepfipousti diskriminaci ¢i obtéZovéani. Za
kvalitu své prace a za rozvijeni svych odbornych znalosti je osobné odpovédny a své vzdélani si

studiem priabézné prohlubuje.

(2) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy jedna korektnd s ostatnimi spolupracovniky i se
zameéstnanci jinych organi vefejné spravy, respektuje znalosti a zkuSenosti svych kolegl i

jinych odbornikti a u¢inn¢ je vyuziva i pro sviij odborny rust.

(3) Ve vztahu k vefejnosti jedna ufednik a zaméstnanec vefejné spravy s nejvyssi mirou

zdvotilosti, vstficnosti a ochoty a bez jakychkoli predsudki.
Clanek 4 Nestrannost

(1) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy dba na to, aby jeho rozhodovani bylo objektivni,
nestranné a piijaté feSeni bylo vzdy v souladu s vefejnym zdjmem. Pii rozhodovani nesmi
ufednik a zaméstnanec vefejné spravy preferovat osobni ¢i skupinové zajmy ani se nechat
ovlivnit pozitivnimi &i negativnimi vztahy ke konkrétnim osobam. Ufednik a zamé&stnanec

vetejné spravy se zdrzi také vSeho, co by mohlo ohrozit divéru v nestrannost jeho rozhodovani.

(2) Ve shodnych nebo podobnych ptipadech jedna Grednik a zaméstnanec vetejné spravy tak,
aby mezi jednotlivymi postupy nevznikaly rozdily, jeZ neni mozno odivodnit objektivnimi

skute¢nostmi, zejména konkrétnimi okolnostmi daného ptipadu.

(3) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy vystupuje vici ulastnikim pravnich vztaht
objektivné tak, aby je neuvadél v omyl o jejich pravech a povinnostech, informuje je
srozumiteln¢; veskera hodnoceni provadi profesionalng, objektivné, bez emoci a bez sledovani

osobniho prospéchu a v souladu s pravem a spravedInosti.
Clanek 5 Rychlost a efektivita

(1) Ufednik a zaméstnanec vefejné spravy vyfizuje pracovni zaleZitosti zodpovédné, bez

zbytecnych pratahtl, nejpozde€ji v zakonem stanovenych lhitach.

(2) Pii plnéni jemu svéfenych tkolti postupuje ufednik a zaméstnanec tak, aby stranam ani

ufadu nevznikaly zbyte¢né naklady.
Clanek 6 Stiet zajmii

(1) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy svym jednanim piedchazi situacim, ve kterych by byl

vystaven moznému stfetu svého soukromého zajmu a zastdvaného funkcniho zatazeni.
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Soukromy z4jem zahrnuje jakoukoliv vyhodu pro négj, jeho rodinu, blizké a ptibuzné osoby a

pravnické nebo fyzické osoby, se kterymi mé¢l nebo ma obchodni nebo politické vztahy.

(2) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy nesmi ohrozit vefejny zijem tim, Ze se bude
odvolévat na svou pozici nebo funkci ve vécech, které nesouviseji s plnénim jemu svéfenych

ukolt pfi vykonu veiejné spravy.

(3) Utednik a zaméstnanec veiejné spravy se nezucastni zadné Cinnosti, kterd se neslucuje s

fadnym vykonem jeho pracovnich povinnosti nebo tento vykon omezuje.

(4) Pokud si ufednik a zaméstnanec veiejné spravy neni jisty, zda jde o ukony slucitelné s jeho

podilem na vykonu vefejné spravy, projedna zalezitost se svym nadfizenym.
Clanek 7 Korupce

(1) Ufednik a zaméstnanec veiejné spravy nesmi pii svém rozhodovani a v souvislosti s
rozhodovanim pfijimat ani vyzadovat dary ¢i jina zvyhodnéni pro sebe nebo n€koho jiného,
poptipadé jakymkoli jinym zplisobem pfipustit ovlivnéni plnéni jemu svéfenych ukold v oblasti
vetejné spravy, objektivniho hodnoceni véci a nestranného rozhodovani. Dary nebo vyhody

poskytované Giedniku a zaméstnanci vefejné spravy zaméstnavatelem timto nejsou dotéeny.

(2) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy jedna tak, aby se pii plnéni jemu svéfenych ukoli v
oblasti vetejné spravy nedostal do postaveni, ve kterém by byl zavazan nebo se citil byt zavazan

oplatit sluzbu ¢i laskavost, ktera mu byla prokazana.

(3) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy se vyvaruje vztahll vzijemné zavislosti a
nepatiicného vlivu jinych osob (klientelismus, nepotismus), jez by mohly ohrozit jeho

nestrannost.

(4) Jakékoli korupcni jednani nebo podezieni na takové jednani, o kterém se ufednik a
zamestnanec vetejné spravy dozveédél hodnovérnym zplisobem, je ufednik a zaméstnanec
vetejné spravy povinen oznamit svému nadiizenému nebo organu ¢innému v trestnim fizeni.
Dale je tifednik a zaméstnanec vetfejné spravy povinen bezodkladné oznamit nabidnuti ¢i ziskani

neopravnéné vyhody.

(5) Ve vsech ptipadech, kdy by mohla vzniknout pochybnost, zda ufednik a zaméstnanec
vetejné spravy postupuje v souladu s timto ¢lankem, informuje Gfednik a zaméstnanec vefejné

spravy svého nadfizeného a postupuje dle jeho pokynil.
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Clanek 8 Nakladani se svéFenymi prostiedky

Utednik a zaméstnanec vetejné spravy vynaklada, v souladu s pravnimi ptedpisy, veskeré usili,
aby zajistil maximalné efektivni a ekonomické spravovani a vyuzivani finan¢nich zdroji a
zatizeni, které mu byly svéfeny, jakoz i sluzeb, které mu byly poskytnuty. S témito svéfenymi

prosttedky nakladé efektivné a hospodarné.
Clanek 9 Mi¢enlivost

(1) Utfednik a zaméstnanec vefejné spravy zachovava mlcenlivost o skutecnostech, které se
dozvédél v souvislosti s plnénim tkolt vefejné spravy, jez by mohly poskodit nebo ohrozit
¢innost zameéstnavatele. Povinnost mlcenlivosti se nevztahuje na skuteCnosti, které zakladaji

podezieni na korup¢ni jednani.

(2) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy je povinen zachovat milcenlivost o skutecnostech,
které se dozvédél pii vykonu Ufedni ¢innosti, zejména o osobnich udajich nebo utajovanych
informacich v rozsahu stanoveném pravnimi predpisy, pokud neni této povinnosti v souladu s

pravnimi piedpisy zprostén.
Clanek 10 Informovani vefejnosti

Kazdy ufednik a zaméstnanec vefejné spravy poskytuje pfi plnéni svych ukolt pravdivé a tplné
informace v souladu s pravnimi predpisy. Informace o Cinnosti orgdnu vetejné spravy, plnéni
jeho funkci, jakoz i dalsi informace uréené vefejnosti sdéluje za organ verejné spravy ufednik a

zameéstnanec vefejné spravy, ktery je k tomu urcen.

4

Clanek 11 Vefejna ¢innost

(1) Uftednik a zaméstnanec vetejné spravy jedna pii vykonu vefejné spravy politicky
nestrannym zpasobem. Ufednik a zaméstnanec vefejné spravy nevykonava vefejnou ¢innost,

ktera by mohla narusit diivéru vefejnosti v jeho schopnost nestranné plnit tkoly vetejné spravy.

(2) Ufednik a zaméstnanec vefejné spravy se v soukromém zivoté vyhyba takovym ¢innostem,
chovani a jednani, ktera by mohla snizit divéru ve vefejnou spravu v o¢ich vefejnosti nebo

dokonce zavdat pti¢inu k ovlivilovani ufednika a zaméstnance vetejné spravy. Jedna tak, aby

jeho chovani prispivalo k dobré povésti Gifadu vefejné spravy.
Clanek 12 Reprezentace

(1) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy uziva v zaméestnani odév, ktery je adekvatni jeho

praci a odpovida vaznosti jeho tradu.
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(2) Ufednik a zaméstnanec vefejné spravy jedna s kazdym ohleduplné, zpisobem pfimeéfenym
jeho socialnim schopnostem a komunika¢nim potfebam, a respektuje jeho individualitu.
Veskera jednani s dotCenymi osobami vede ufednik a zaméstnanec vefejné spravy taktné a

zpisobem, ktery respektuje distojnost téchto osob.

(3) Utednik a zaméstnanec vefejné spravy svym jednanim a vystupovanim podporuje

davéryhodnost a vaznost ufadu.
Clanek 13 Uplatnitelnost a vymahatelnost

Kodex navazuje na zakladni prava a povinnosti zaméstnancti uvedené v zakoniku prace a
pracovnim fadu. Zasadni porusSovani bude posuzovano jako poruSeni zakoniku prace, resp.

pracovniho fadu se vSemi z toho vyplyvajicimi dusledky.
Clanek 14 Zavéretna ustanoveni

(1) Utednik a zamé&stnanec vefejné spravy dodrzuje stanovené etické zasady, aktivné podporuje
etické jednani a podili se na vytvafeni protikorupéniho prostfedi. Uvédomuje si, ze selhani
jednotlivce v oblasti etiky ma dopad na vefejnou spravu jako celek, a proto jde ostatnim

prikladem.

(2) Poukaze-li urednik a zaméstnanec vefejné spravy opravnéne na neetické chovani, nebude

mit jeho jednani negativni disledky v pracovnépravnich vztazich.

(3) Respektovani zasad etiky je véci profesionalni cti ufednika a zaméstnance vefejné spravy.
Bez jejich dodrzovani a dodrzovani Kodexu nelze dostat profesionalni povinnosti uiednika a

zameéstnance vetejné spravy.
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Ptiloha €. 2: PIné znéni dotazniku
Co vnimadte pti navstéve uradu jako nejdilezitejsi?

Ptehlednost budovy a dobrou orientaci, bezbariérovy ptistup
Piijemny a Cisty interiér kancelafi a cekaren

Upravenost a pfiméfenost odévu zaméstnanct

Zptsob komunikace zaméstnance a rychlost odbaveni
Utednik se mi dostate¢né vénoval

Vyuzivate sluzby objednani online?
o Ano
o Ne

Jste spokojeny s komunikaci ifadu navenek? (napt. pomoci médii, internetu, ¢asopisu apod.)
. Ano

o Ne

o Nevim/Nedokazu posoudit
Navstévujete internetové stranky meéstské casti?
o Ano

o Ne

o Obcas

Pokud ano, jak jste s webem spokojeny?

o Velmi spokojeny

o Spise spokojeny

o Spise nespokojeny
o Velmi nespokojeny

tete Casopis méstské Casti?
Ano
Ne
Obcas

o o o )

Pokud ano, jste s ¢asopisem spokojeny?

o Velmi spokojeny

o Spise spokojeny

o Spise nespokojeny
o Velmi nespokojeny
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