Historicky exkurz do problematiky prizkumu spokojenosti
externiho zakaznika ve vztahu k Policii CR

JUDr. Martin Bohman

Tato stat predstavuje struény prehled vSech vyzkumu spokojenosti externiho
zdkaznika spraci Policie CR, pfi¢emz vychazi zinformaci dostupnych na
intranetovych strankach Policejniho prezidia CR, oddéleni strategického planovani.*

Pocatek téchto aktivit v souvislosti s modelem Excelence EFQM lIze datovat do
roku 2001. Tehdy na zakladé ziskani vefejné zakazky vyhlasené Kancelafi
policejniho prezidenta, pfipravilo Centrum pro vyzkum vefejného minéni
Sociologického ustavu AV CR projekt vyzkumného Setfeni zjistujici nazory
reprezentativniho souboru obyvatel CR na spokojenost s ¢&innosti Policie CR.

Uvedeny cil byl sledovan prostfednictvim:

1. nazoru na uroven vefejného poradku a pocitu bezpedi,
2. minéni o vzajemneé spolupraci policie a vefejnosti,

3. nazoru na preventivni ¢innost policie,
4

hodnoceni daveéry policie a jeji image.

Vyzkumné Setfeni se uskuteé&nilo na reprezentativnim souboru 2866 obyvatel CR,
15letych a star$ich prostfednictvim $kolenych tazateld CVVM SoU AV CR ve dnech
17.- 26.4. 2001 , na arovni 8 krajti dle plsobnosti krajskych sprav Policie CR . Mezi

stézejni zjisténi v ramci tohoto prlizkumu patfila napft.:

¢ velké obavy dotazaného nebo jeho rodinnych prislusnikd souviseji zejména s
kradezi auta, nebo vioupanim do auta (51 %), s vloupanim do bytu, domu (
47 %), s dopravnimi nehodami (44 %), s poSkozovanim véci, vandalstvim (42
%),

! Viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=view&id=22&ltemid=170; Dale téz
napt.. BOHMAN, Martin. Nékolik poznamek k soucasnému stavu policie a moznostem optimalizace jeji
¢innosti. Bezpecnostni teorie a praxe, 2005, ¢. 2, s. 69-74; popi. BOHMAN, Martin. Vybrané priuzkumy
V oblasti bezpecnosti. Bezpecnostni teorie a praxe, 2005, €. 3, s. 67-77.



e vefejnost zaznamenava vyskyt problémovych mist zejména ve svych
krajskych a okresnich méstech predevsSim v souvislosti s graffiti (vice nez 60
%), bezdomovci (kolem 55 %) a narkomany (50 %),

e Vv misté svého bydlisté se citi vice méné bezpeéné 73 % ob&and, v ramci CR
51 %,

e davéru v Policii CR obecné& i v misté bydlisté vyslovily dvé tretiny nasich
obyvatel,

e v misté bydli§t& ma osobni zkusenosti s Policii CR 47 % dotazanych, 53 %
nikoli,

e 7 jednotlivych charakteristik policistd pusobicich v misté bydlisté dotazanych
jsou nejCastéji ocenovany: ochota vaci ob&anovi (66 %), zdvofilost (69 %) a
upravenost (89 %). Soucasné vice nez 40 % poukazuje na neuspésnost (43
%), Ihostejnost (47 %) a pozdni reakce (48 %),

e v minulych 12 mésicich bylo 28 % obc¢anl okradeno, pfepadeno nebo jinak
ohrozovano; dvé tfetiny z nich pfipad nahlasily na policii a polovina byla s
postupem policie spokojena,

e verfejnost ziskava informace o praci policie nejCastéji v ramci kontaktd s
rodinou, znamymi (69 %) a z mistnich sdélovacich prostfedkd (53 %).
Zpravam médii o &innosti policie davéfuje 71 %, o déni uvniti Policie CR 45
%,

e v pfipadé potfeby by bylo ochotno informovat Policii CR o trestném &inu 88 %
a vystoupit jako svédek 60 % verejnosti. 26 % by nechtélo figurovat v této roli
zejména ze strachu z nasledkl (31 %) a pro obavy z pachatelt (31 %),

e 74 % vefejnosti uvedlo néktery z davodi, pro¢ si Policie CR vazi. Patfi k nim
zejména ocenéni odvahy (27 %) a spoleCenského vyznamu jeji prace (24 %).
O nedostatcich se vyslovilo 81 %. K nejvice kritizovanym strankam patfi
nezajem, l|hostejnost, liknavost (25 %), nepoctivost, korupce (12 %) a

arogance (10 %).2

Nasledné byl 1. ledna 2002 zahajen pilotni projekt zahrnujici vyzkum spokojenosti
vefejnosti s ginnosti Policie CR na Grovni vybranych okresnich Feditelstvi. Provedeny

pruzkum vefejného minéni byl vniman jako dllezitda soucdast planované

2 Viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=view&id=144&Itemid=171
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implementace modelu. V meésici bfeznu a dubnu 2002 se nasledné uskutecnil
vyzkum vefejného minéni v okresech StfedoCeského kraje, SeveroCeskeho kraje a

Prahy 4 v rozsahu 23 okresnich Feditelstvi Policie CR.?

V roce 2004 probéhl prvni velky prizkum spokojenosti ob¢ant s praci Policie

CR. Vyzkum provadéla firma STEM/MARK.* Cilem vyzkumu bylo zejména:

e zmapovat pocit bezpeci ob&anl a obavy z trestné Cinnosti,

e zjistit zkuSenosti ob&anu s trestnou Cinnosti,

e zjistit zkusenosti ob&anu s praci Policie CR,

e zmapovat ddvéru ob&ani v Policii CR a hodnoceni jeji prace,

e zjistit pfistup ob&anu k prevenci kriminality a jejich nazory na preventivni
ginnost Policie CR,

e podchytit zdroje informaci o Polici CR a jejich hodnoceni,

e odkryt vnimani zavaznosti problémd v ramci Policie CR o&ima ob&and (s

ddrazem na problematiku korupce).

Jako metody vyzkumu byly pouzity 1) telefonické (CATI) dotazovani a 2)
dotaznikové Setfeni, a to celkem ve Ctyfech fazich od prosince 2003 do dubna 2004.
Celkem bylo osloveno 6 423 nahodné vygenerovanych respondentd ve véku 15 a
vice let, pficemz v kazdém kraji muselo byt osloveno minimalné 800 respondentu.
Celkové vysledky ukazaly, Ze prevlada spise spokojenost s praci Policie CR, pfi¢emz

se jedna o spokojenost s vyhradami.

Ke konkrétnim ¢astem vyzkumu se lidé vyjadfovali nasledovné:
e pocit bezpedi:
o pocit ohroZeni, obavy o bezpeénost pocituji 2/3 ob&and,
o 25 % - ma silny pocit ohrozeni,
o pocit ohrozeni roste s velikosti mista bydlisté (velkomésta),
o nadprimérné obavy = Praha, stfedni a severni Cechy,
o podprimérné obavy = Morava, jizni a vychodni Cechy.
Problémova mista v okoli bydlisté:

¥ Podrobné vysledky dle jednotlivych okresi 1ze nalézt na:
http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=view&id=146&Itemid=171

* Viz napt.: BOHMAN, Martin. Vybrané priizkumy v oblasti bezpe&nosti. Bezpecnostni teorie a praxe, 2005, &.
3,8.67-77.
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(@)

okoli hospod, heren, noénich klubt a diskoték (SC, Praha, SM),
neosvétlena a malo frekventovana mista (Praha, SC),

mista s bezdomovci (Praha, SM), narkomany (Praha, SC),
Konkrétni obavy z trestnych ¢ina:

jen 5 % ob&anu se neobava zadného trestného €inu,

nejvice obav — Zeny, lidé s VS vzdélanim a osoby ve véku 30-44 let,
nejCastéji obavy — dopravni nehody, vandalstvi, kapesni kradeze a

vloupani do bytu, domu.

e zkusSenosti s trestnou cinnosti:

O

o

(@]

tfetina ob&anu obéti trestného Cinu (v€etné vandalstvi),

26 % - zprostfedkovana zkuSenost skrze blizke,

nejvice zkudenosti = Praha, stfedni a severni Cechy,

59 % - nahlasilo trestny €in policii (nejvice v Praze),

divody nenahlaseni — feSi sam; policie s tim nemuze nic délat,
Spokojenost s vyfizenim nahlasené udalosti policii:

polovicni spokojenost s postupem policie,

45 % - spokojeno s vyfizenim nahlasené udalosti,

37 % spokojeno s obojim (32 % nespokojeno),

nejvice spokojeni — v ZC a SM,

kladné hodnocena — ochota, profesionalita a rychlost policistu,

zaporné hodnocena — informovanost o postupu policie.

e informovanost o praci Policie CR:

(@]

(@]

dobre informovano o policii jen 25 % obc¢and,

lépe informovani o praci policie v celé CR nez v misté bydlisté (51% :
36%),

informovanost se zvySuje s vékem (nejlépe lidé ve véku 60+),

nejméné informovani Prazané,

kombinace vice informacnich zdroju, 4 a vice = 66% (TV,celostatni tisk,
radia),

pouze 10 % obc&anl — Cerpa informace pfimo z policejnich zdroj(,
pozitivn&j&i hodnoceni Policie CR — divaci publicistiky a zprav CT,
Ctenafi Prava,

negativnéjsSi hodnoceni policie — ¢tenafi Blesku, divaci zpravodajstvi TV
NOVA.



e hodnoceni prace policie:
o 33 % = celkové pozitivni hodnoceni prace Policie CR v misté bydlistg,
o spokojeni se soucasnou praci a zaroven i pocituji jeji zlepSeni v Case,
o nejéastsji - lidé ve véku 45-59 let, obyvatelé stfednich mést, JC a JM,
o 50 %
o 47 %

o spokojeni se soucasnou praci a zaroven i pocituji jeji zlepSeni v Case,

neutralni (rozporné) hodnoceni, 17 % = negativni hodnoceni,

celkové pozitivni hodnoceni prace Policie CR jako celku,

o nejéastsji - lidé s VS vzdélanim, dobfe informovani, JM a SM,

o 38 % = neutralni (rozporné) hodnoceni, 15 % = negativni hodnoceni.
e negativni jevy v praci policie:

o tfetina obCanu zkuSenost s nevhodnym jednanim policist,

o nejéastsji obyvatelé Prahy, nejméné Morava a STC,

o VvétSina nevyuzila moznost podat stiZnost (stéZovalo si pouze 9 %),

o hlavnim dldvod pasivity = skepse k objektivnimu proSetieni udalosti,

o V pfipadé podani stiznosti - nespokojenost s jejim vyfizenim

Mira korupce v Policii CR se neli$i od ostatnich instituci:
o 13 % obcanu deklaruje osobni zkuSenost s korupci policistu,
o hizka divéra ob&anl ve snahu policie proSetfit korupci policistu,

v v

o davéra v proSetieni roste s mirou informovanosti o praci Police CR.

Prozatim posledni celoploSny vyzkum spokojenosti externiho zakaznika
,Spokojenost ob&ant s praci Policie CR* byl proveden vroce 2007 spoleénosti
Ipsos Tambor, a sice na rozsahlém vzorku 13 800 respondentll a umoziuje
hloubkovou analyzu aZz na Uroveri okresnich Feditelstvi Policie CR. Kvantitativni
vyzkum byl realizovan metodologii CATI (Computer Assisted Telephone Interview).
Cilovou skupinu tvofili obyvatelé CR starsi 15 let. Vyb&r respondentd byl
reprezentativni podle velikosti mista bydlisté, pohlavi, véku a vzdélani v kazdém ze
79 okresu definovanych zadavatelem (viz nasledujici slide). Celkem bylo realizovano
13 800 rozhovord.

® Viz: Ipsos Tambor pro Policejni prezidium CR Spokojenost ob&anii s praci Policie CR Vysledky za CR a kraje.
PwP prezentace dostupna na:
http://web.ks.sc/joomlal2/images/Download/Pruzkumy/Ipsos_Tambor_2007/ipsos_cr.pdf
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Vyzkum byl realizovan v obdobi od 28.2. do 17.5.2007. Telefonické rozhovory byly
provedeny v prostorach call centra spolecnosti Ipsos Tambor. Doplfikové face to face
rozhovory probéhly ve vSech okresech.

Hlavnim cilem vyzkumu bylo zmapovat spokojenost ob&ant Ceské republiky s
praci Policie CR v S$irSich souvislostech. Jednotlivé okruhy otadzek se tykaly
nasledujicich oblasti:

e Bezpecnost v misté bydlisté
o Mira pocitovaného bezpeci

o Obava z konkrétnich trestnych ¢inu
o Moznosti posileni pocitu bezpeci
e Hodnoceni prace Policie CR
o Spokojenost s praci policie v misté bydlisté
o Vybavenost policie
o Hodnoceni mistniho oddéleni
o Vnimani policistU
o Duvéra v policii
o Policie a uplatky
e Vnimani preventivnich akci Policie CR

e Mira informovanosti o praci Policie CR

Z tohoto vyzkumu vyplyva, Zze 88% obéani Ceské republiky se v misté svého
bydlisté citi bezpeéné, z toho 28% uvadi, Zze se citi naprosto bezpecné. Nejvétsi
obavy jsou z vandalstvi/poSkozovani cizi véci a z vloupani do
bytu/domu/chaty/chalupy a to shodné ve vS8ech krajich. Na tfetim misté se vétSinou
objevila obava z dopravnich nehod zavinénych nékym jinym. V Praze, StfedoCeském
a SeveroCeském kraji je na tfetim misté obava z vloupani do auta. 81% lidi sdili
nazor, ze na zajisténi bezpecCnosti obfanl v nasledujicich oblastech - vefejny
pofadek, doprava, kradeze, vloupani, pfepadeni atd. by se méla podilet pfedevSim
Policie CR; 63% respondentd sdili nazor, Zze spoleénou odpov&dnost maji i sami
obc¢ané; 58% respondentl dava spoluodpovédnost mistnim a obecnim ufadim.
Pokud by byli ob&ané CR sv&dky néjakého trestného éinu, 93% z nich deklaruje, ze
by byli ochotni o tomto informovat Policii CR. Vé&tSina (67%) by v pfipadé, Ze by se
stali svédky néjakého trestného ¢inu, volala linku 158. Pouze 8% respondentt by

volalo na linku 112. Za posledni rok se s trestnou c¢innosti vétSina lidi (78%)
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nesetkala. 11% respondentd bylo trestnou Cinnosti postizeno, 11% byli svédkem
néjakeého trestného Cinu.
Diivéra v Policii CR je vysoka a dosahuje 85%, pfi¢emz z toho 21% deklaruje
naprostou diivéru. 68% obyvatel povaZzuje praci u Policie CR za prestizni. 77% lidi
zastava nazor, Ze profese policisty je spojena s vétSim rizikem nez vétSina ostatnich
profesi. 62% obyvatel deklaruje, ze by podpofili svoje déti, pokud by se rozhodli pro
praci u Policie CR. 58% obyvatel povazuje praci u Policie CR za perspektivni
povolani. Spokojenost s feSenim stiznosti na nevhodné chovani policistu neni pfilis
vysoka, dosahuje 39%. 41% lidi uvadi, Ze je Policie CR dostateéné informuje o své
¢innosti. Nejméné maji tento dojem obyvatelé Prahy, nasleduje StfedoCesky kraj.
Naopak nejlépe je informovanost hodnocena v JihoCeském a VychodoCeském kraji.
Spokojenost s informovanosti vzrostla oproti roku 2004 pomérné vyrazné (o 5%).
64% lidi uvadi, Ze média dostatecné informuji o bezpecCnostni situaci a vyvoji
kriminality v CR.
V porovnani vyzkumu provedenych v roce 2004 a 2007 vyplyva nasledujici:
e V porovnani s rokem 2004 doslo k mirnému narustu miry spokojenosti s praci
Policie CR z 68% na 72%.

e V porovnani s rokem 2004 se mirné pokleslo procento téch, ktefi se vyhnuli
diky Uplatku n&jakému problému s Polici CR; ze 7% na 6%.

e Spokojenost s informovanosti o &innosti Policie CR je v porovnani s rokem
2004 mirné vysSi; z 36% na 41%.

e Velmi mirné pokleslo procento téch, ktefi se setkali s nevhodnym chovanim
policistl; z 29% na 28%.

e Oproti roku 2004 doSlo k nartstu téch, ktefi podali stiznost na nevhodné

chovani policistt; z 9% na 12%.°

Srovnani dlvéry a spokojenosti obcanu c¢lenskych statdt EU ve vztahu
k narodni policii
Pro dokresleni kontextu této prace lze téz uvést vysledky nasledujiciho

vyzkumu Eurobarometru.” Konkrétné se jedna o zpravu z vyzkumu ,,Eurobarometr

® Blize viz: Ipsos Tambor pro Policejni prezidium CR Spokojenost ob&ani s praci Policie CR Vysledky za CR a
kraje. PwP prezentace dostupna na:
http://web.ks.sc/joomlal2/images/Download/Pruzkumy/Ipsos_Tambor_2007/ipsos_cr.pdf
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62 — Public Opinion in the European Union*“, ktery byl zvefejnén v kvétnu 2005.
Tato zprava se mj. zaméfuje na davéru a spokojenost ob&anl jednotlivych zemi
Evropské unie s vybranymi organizacemi a institucemi, jako napf. politické strany,
vlada, parlament, ale také justice, armada a zejména policie.

Prazkum ukazal propastny rozdil u duvéry v policejni slozky mezi ,plvodni
patnactkou® a ,novou desitkou® Evropské unie. Mezi obyvateli ,patnactky” byla
ddvéra v policejni sily 68 % (nedlvéra 27%, neumi se rozhodnout 5 %), u obyvatel
novych Elenskych zemi Cinila duvéra v policejni sbory pouze 42% (nedlivéra az 50
%, nerozhodnuto 8 %).

Tabulka €. 15: Davéra obc¢anu v policii v jednotlivych Clenskych a kandidatskych
statech EU (v %)®

stat diivéruje neduvéruje neni rozhodnuto
vsechny staty EU (25) 64 31 5
puvodni staty EU (15) 68 27 5
nové staty EU (10)° 42 50 8
Belgie 58 39 3
Dansko 86 11 3
Némecko (Zapadni) 81 16 2
SRN 80 16 3
Némecko (Vychodni) 76 18 6
Recko 65 34 1
Spanélsko 61 34 5
Francie 60 36 4
Irsko 64 30 6
Italie 61 29 10
Lucembursko 67 25 8
Nizozemsko 64 33 3
Rakousko 74 19 7
Portugalsko 62 34 4
Finsko 91 9 0
Svédsko 69 24 7
Spojené kralovstvi 73 24 3

" Eurobarometr prib&zné shromazd’uje nazory o evropskych zélezitostech v &lenskych a kandidatskych zemich
Evropskeé unie a dvakrat rocné je zvetejiiuje formou narodnich zprav.

8V dobg, kdy byl priizkum provadén, bylo Bulharsko a Rumunsko pouze kandidatskymi zemémi.

® Jedna se o: Cesko, Estonsko, Kypr, Litvu, Loty$sko, Madarsko, Maltu, Polsko, Slovensko a Slovinsko.
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http://cs.wikipedia.org/wiki/%C4%8Cesko
http://cs.wikipedia.org/wiki/Estonsko
http://cs.wikipedia.org/wiki/Kypr
http://cs.wikipedia.org/wiki/Loty%C5%A1sko
http://cs.wikipedia.org/wiki/Ma%C4%8Farsko
http://cs.wikipedia.org/wiki/Polsko
http://cs.wikipedia.org/wiki/Slovensko
http://cs.wikipedia.org/wiki/Slovinsko

Kypr 62 34 4
Ceska republika 37 58 6
Estonsko 60 33 7
Madarsko 59 34 7
Lotyssko 40 50 11
Litva 32 59 9
Malta 71 25 4
Polsko 39 52 9
Slovensko 34 59 7
Bulharsko 43 45 13
Rumunsko 35 56 9
Turecko 69 29 2
Chorvatsko 50 41 9




