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S jakou náladou na úřad půjdete, tak se k vám úředník bude chovat.
Praha dne 13.února 2008 – Společnost Westminster se zabývala hodnocením kvality komunikace úředníků s občany v hlavním městě. Nemají občané zažité určité stereotypy v očekávání, pokud se již na úřady vypraví? Tohoto problému se dotknul reprezentativní telefonický výzkum, kterého se účastnilo 1000 obyvatel Prahy. 
Pokud se obyvatelé Prahy vypraví na úřad, více jak polovina z nich, popisuje očekávání z průběhu návštěvy jako neutrální, tito lidé nemají tedy většinou žádné zažité stereotypy v rámci kontaktu s úředníky. Negativně naladěna vchází do prostor úřadů celá jedna čtvrtina Pražanů.  Avšak necelá jedna čtvrtina obyvatel Prahy přichází na úřad v dobré náladě, tito lidé očekávají, že jednání bude příjemné a pozitivní.
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Zdroj: Společnost Westminster (CATI, únor 2008) 
„Očekávání občanů jsou ovlivněna předchozími zkušenostmi a také tím, jaké povědomí panuje o úřadech a úřednících v naší populaci. Státní správa by se měla v této souvislosti zaměřit nejen na zkvalitňování práce svých zaměstnanců, ale i na zlepšení celkové image úřadu,“ dodává Tomáš Studeník, ředitel společnosti Westminster.

S jakým očekáváním chodí lidé na úřady?

Mezi muži a ženami nebyly zjištěny žádné významné rozdíly. Pozitivní i negativní očekávání mírně roste s věkem, mladí lidé jsou pak častěji neutrální. Rozdíly ale byly zaznamenány mezi obyvateli jednotlivých pražských částí, přičemž na úřad příjemně naladěni jdou častěji, ve srovnání s ostatními, Pražané žijící na Praze 6, 7 a 10, celá jedna čtvrtina obyvatel těchto městských části chodí na úřady již s předem pozitivním očekáváním. S negativním očekáváním chodí občané na úřady městské části Praha 1, 3 a 8. 
Co je standardní chování úředníka?
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Zdroj: Společnost Westminster (CATI, únor 2008) 
Necelé dvě třetiny Pražanů předpokládají, že by se k nim úředníci měli chovat mile a snažit se jim, jako svým klientům, vycházet vstříc. Naopak celé dvě pětiny pražských občanů takovouto „péči“ pokládají za nadstandardní. 
Kteří Pražané považují příjemné a vstřícné chování úředníků za očekávaný standard?  
Jsou to mírně častěji ženy oproti mužům, míra tohoto očekávání také stoupá s věkem a s výší dosaženého vzdělání. Jak dokládá následující graf, měřítko standardního chování úředníka a očekávání, s kterým občané již na úřad přicházejí, spolu souvisí:
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Uředník se ke mě musí chovat mile a vyjít mi vstříc

Pokud se chová mile, vyjde vstříct, je to nadstandardní péče


Zdroj: Společnost Westminster (CATI, únor 2008) 
Nálada občanů, kteří přicházejí na úřad, souvisí s jejich očekáváním. Pokud tedy předpokládají, že by se k nim úředník automaticky měl chovat mile a vycházet jim vstříc, pak je také jejich nálada, výrazně pozitivnější. 
„Výzkum ukazuje, že pokud úřady dokáží zlepšit standardní chování úředníka, například systematickým školením v komunikaci, pak budou klienti úřadu spokojenější s jeho prací,“ doporučuje Tomáš Studeník
* * *
Posláním společnosti Westminster je pomáhat státu lépe sloužit občanům, a to zlepšováním komunikace a interakce mezi lidmi a zástupci státu na všech úrovních. Westminster realizuje celoevropský průzkum EMGC – European Monitor of Government Communications, který mapuje, jak úřady komunikují s občany. 




































S jakým očekáváním chodí Pražané na úřady?
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Pokud se chová mile, vyjde vstříct, je to nadstandardní péče





Uředník se ke mě musí chovat mile a vyjít mi vstříc
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Které z následujích tvrzení je Vám bližší?








Kontakt: Tomáš Studeník, Westminster, s. r. o., MBC Building, Argentinská 38, 170 00 Praha 7,

tel.: + 420 774 832 512, e-mail.: tomas.studenik@westminster.cz, www.westminster.cz
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