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Konference Internet ve státní správě a samosprávě

27. – 28. března 2000, Hradec Králové  


Veřejná správa, občané a Internet

Mgr. Jiří REMR, Markent, s.r.o.
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Výzkum, ze kterého jsou čerpány následující informace, byl proveden společností Markent, s.r.o.v únoru roku 2000. Výzkumu se zúčastnilo celkem 1 018 respondentů, kteří reprezentují dospělou obecnou populaci ČR. 

V posledních šesti měsících navštívilo některý z úřadů státní správy 69% občanů. Nejvíce občanů přitom navštívilo obecní, městské nebo magistrátní úřady. 

Dalšími nejčastěji navštěvovanými úřady byly okresní úřady, finanční úřady a úřady práce. Návštěvnost ostatních úřadů (např. katastrální úřad nebo policie) nepřekročila sedm procent. 

[image: image3.wmf]Dospělý občan České republiky vykoná za půl roku přibližně tři návštěvy obecních, městských či magistrátních úřadů a jednu až dvě návštěvy okresního úřadu. Z odpovědí respondentů jsou patrné rozdíly v četnosti návštěv mezi muži a ženami, kdy muži provedli u těchto úřadů v průměru o jednu návštěvu více než ženy. Současně platí, že frekvence návštěv obecních, městských či magistrátních úřadů se snižuje s velikostí obce, v níž respondent žije: v obcích s počtem obyvatel menším než 10 000 občané navštívili v posledních šesti měsících obecní či městský úřad až dvakrát častěji než lidé z velkoměst (obcí s více než 100 000 obyvateli).

Nejčastějším důvodem návštěvy úřadů státní správy bylo získání sociálních dávek, šestina občanů navštívila některý z úřadů za účelem získání dokladů a další šestina pak kvůli konzultaci s pracovníky úřadů. Mezi další důvody patří podání nebo vyzvednutí formuláře, úhrada plateb a poplatků a získání zaměstnání.

[image: image4.wmf]V současné době občané při návštěvách státních úřadů nejčastěji vyžadují formuláře (např. daňová přiznání nebo žádosti). Mladí lidé do 21 let vyhledávají na úřadech statistické přehledy a přicházejí se poradit. Je zajímavé, že těmto dvěma typům informací věnují stejnou pozornost také lidé starší 60 let.

Dalším často požadovaným typem informací jsou podmínky pro získávání dávek a příspěvků (38%); ženy přitom poptávají tyto informace významně častěji než muži. Projevuje se zde také vliv věku respondentů: nejvíce se o podmínky pro získávání dávek zajímají mladí lidé ve věku od 20 do 30 let, zatímco u starších respondentů pak tento zájem klesá a kolísá mezi třiceti až čtyřiceti procenty.
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O texty základních dokumentů (např. o zákony) se zajímá třetina občanů; více než třetina těchto zájemců se přitom rekrutuje z věkové kategorie od 30 do 59 let. Uvedený typ informací současně sledují zejména lidé s vysokoškolským vzděláním, kdy se o texty základních dokumentů zajímá téměř polovina absolventů vysokých škol, zatímco u lidí se vzděláním základním nebo středoškolským bez maturity nenajdeme ani čtvrtinu zájemců o texty základních dokumentů.

Dalšími sledovanými informacemi jsou souhrnné údaje o činnosti státních úřadů, rady veřejnosti, statistické přehledy a úřední deska. Význam úřední desky je větší v malých obcích (do 10 000 obyvatel), kde ji sleduje více než třetina obyvatel, zatímco ve velkých městech s počtem obyvatel přesahujícím 100 000 se jedná jen o každého šestého občana.

O připravované dokumenty se zajímá pětina občanů, přičemž zájem roste s dosaženým vzděláním. Zajímavou skupinou jsou uživatelé Internetu, kteří obecně nevyžadují informace od úřadů tak často, jako lidé kteří s Internetem nepracují.
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Současný způsob komunikace se státními úřady
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Devět z deseti občanů upřednostňuje při komunikaci s úřady osobní návštěvu. Druhým nejčastějším způsobem komunikace je telefonický rozhovor (dvě pětiny občanů). Každý třetí občan, který komunikuje se státní správou, pak využívá poštovní korespondenci a současně pětina dotázaných uvedla, že s úřady komunikuje písemně prostřednictvím podatelny. V současné době, kdy roste význam Internetu, využívá jeho možností zatím jen šest procent občanů (ačkoliv s Internetem běžně pracuje přibližně dvacet procent populace ČR). 

Lidé ve věku do 21 let komunikují se státní správou méně často písemnou formou (ať už se jedná o poštovní korespondenci či prostřednictvím podatelny), na druhou stranu však více využívají Internet.

Telefonický kontakt a písemná korespondence je častější mezi respondenty s vyšším vzděláním (například písemnou korespondenci používá jen šest procent lidí se základním vzděláním, zatímco u vysokoškolsky vzdělaných je to celá čtvrtina). Podobně prostřednictvím telefonu komunikuje se státními úřady 60% z vysokoškolsky vzdělaných lidí oproti čtvrtině lidí se základním vzděláním.
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Uživatelé počítačů rovněž komunikují s úřady písemnou formou častěji, než lidé, kteří s počítači nepracují (poštovní korespondenci v současné době používá 36% a korespondenci prostřednictvím podatelny 28% uživatelů počítačů oproti 21% resp. 9% lidí, kteří s počítači nepracují). 
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Preferovaný způsob komunikace s  úřady
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Pokud by si občané mohli vybrat způsob komunikace se státními úřady, nejčastěji by zvolili osobní návštěvu, ale využívaly by ji jen tři čtvrtiny dotázaných. Tuto formu komunikace přitom nejčastěji preferují starší lidé (50 let a více), naopak nejnižší preference byla zaznamenána mezi uživateli Internetu. 

Telefonický kontakt preferuje přibližně každý třetí respondent ve věku do 60 let; starší lidé pak tuto formu komunikace upřednostňují v mnohem menší míře. 

Třetím nejvíce preferovaným způsobem komunikace se státními úřady je Internet a WWW (23%). Jedná se o preference zejména mladších generací, které vnímají Internet jako samozřejmost. 
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Poštovní korespondenci by preferovalo ve srovnání se současnou situací o deset procent občanů méně a písemnou korespondenci podatelnou dokonce o třináct procent méně občanů. Zajímavé je, že z hlediska preferované formy komunikace nejsou rozdíly mezi uživateli počítačů a mezi těmi, kteří s počítači v současné době nepracují tak výrazný, jako v případě současné formy komunikace s úřady; v případě písemné komunikace se rozdíly mezi těmito dvěma skupinami téměř vyrovnaly.

Poznámka

Markent, s. r. o., je výzkumná agentura nabízející široké spektrum služeb v oblasti výzkumu trhu, marketingového výzkumu a návazného marketingového poradenství. Společnost Markent se ve své činnosti zaměřuje zejména na oblast informačních a komunikačních technologií. V současné době disponuje společnost Markent rozsáhlou sítí více než 800 tazatelů, s jejichž pomocí realizuje sběr dat v rámci kvantitativních výzkumů jak v obecné populaci, tak také ve specifických cílových skupinách a v podnikové sféře. Kromě celé řady původních výzkumných projektů společnost Markent realizuje specifické projekty podle potřeb zadavatelů.
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