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

JUDr. Martin Bohman

Tato stat predstavuje struény prehled vSech vyzkumua spokojenosti interniho
zakaznika vaéi Policii CR, pfiéemz vychazi z informaci dostupnych na intranetovych
strankach Policejniho prezidia CR, oddéleni strategického planovani.t
Pocatek téchto aktivit v souvislosti s modelem Excelence EFQM lze datovat do roku
2003. A tak byly od této doby chronologicky provedeny nasledujici vyzkumy:

1. 2003 — Vyzkum néazor( pfislusniki Policie CR (Informovanost o Modelu
EFQM),

2004 — Praizkum spokojenosti pracovnikil Policie CR,
2005 — Praizkum spokojenosti pracovnikil Policie CR,
2006 — Priizkum spokojenosti pracovniki Policie CR,

2007 — Interni prazkum,
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2008 — Priizkum spokojenosti pracovnikil Policie CR,
7. 2009 — Priizkum k reformé Policie CR.

Ad 1. V souladu se zavadénim modelu EFQM, ktery patfil mezi priority policejniho
prezidenta, pfipravili pracovnici analyticko-legislativnihno oddéleni kancelare
policejniho prezidenta - hodnoceni utvart kpt. Ing. Anna Vogni¢ova a mjr. Bc. Jan
Parula projekt vyzkumného Setfeni, zjistujici informovanost o zavadéni modelu
kvality EFQM do Policie CR. Pfi pripravé projektu byly vyuzity dosavadni zku$enosti
z predchozich dvou prizkumi vefejného minéni na téma  Spokojenost
vefejnosti s &innosti Policie CR, provedenych v roce 2001 a 2002. Definitivni
verze dotazniku byla vytvofena ve spolupraci s pfedvstupnim poradcem Rudy van
Leussenem. Jednalo se o prvni praktické pouziti modelu EFQM, konkrétné pole €. 7 -
vlastni zaméstnanci. Sociologické Setfeni mélo za cil zjistit miru informovanosti o
zavadéni modelu kvality do Policie CR, nazory na obsah a cil modelu kvality,

moznost osobniho zapojeni se do procesu a nazory na fungovani Policie CR

Viz:
http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=category&sectionid=14&id=80&Iltemid=172;
Dale téz napt.. BOHMAN, Martin. Nékolik poznamek k sou¢asnému stavu policie a moznostem optimalizace
jeji cinnosti. Bezpecnostni teorie a praxe, 2005, €. 2, s. 69-74; popi. BOHMAN, Martin. Vybrané pruzkumy
V oblasti bezpecnosti. Bezpecnostni teorie a praxe, 2005, €. 3, s. 67-77.



jako sluzby vefejnosti. Vyzkumné Setfeni se uskute¢nilo u 439 policistd,
prostfednictvim péti vySkolenych tazateld ve dnech 7. - 25. 7. 2003, na urovni
jednotlivych krajskych sprav Policie CR, sluzby cizinecké a pohraniéni policie

a Policejniho prezidia CR véetné utvar s celorepublikovou pUsobnosti.
Vyzkum byl proveden formou telefonického dotazovani. Respondenti odpovidali na
10 otazek s moznosti vybéru ze tfi az Ctyf moznych odpovédi. Vyzkum

byl anonymni.

Pomé&rné znepokojujicim zjist&nim byl fakt, Ze o tom, Ze se do Policie CR zavadi
model kvality, nebylo informovano 56 % policistd. Mezi nimi byla zastoupena i
pomérné velka ¢ast vedoucich pracovniku. Znamena to, Ze jsou urcité nedostatky v
komunikaci u policie. Velkym prekvapenim bylo zjisténi, ze kolem 87 % policistu
projevilo zajem aktivné se zapojit do procesu zavadéni modelu kvality EFQM.
Varovnym ukazatelem ale byl pocet vedoucich pracovnikil, ktefi nemaji zajem

se osobné zapoijit (cca 50%) do procesu zavadéni modelu kvality.?

Ad 2. Ptipravu projektu mél na starosti opét ALO PP CR, poslu s PIS PP CR a byly
zde vyuzity dosavadni zkuSenosti z pfedchozich dvou pruzkumu vefejného minéni
na téma Spokojenost vefejnosti s &innosti Policie CR, provedenych v roce 2001
a 2002, a vnitfniho prizkumu Informovanost o modelu EFQM z roku 2003. Ve
spolupraci s pfedvstupnim poradcem Rudy van Leussenem, Tymem podpory kvality,
nizozemskou policii, Ceskou spoleénosti pro jakost a Sociologickym uUstavem
Akademie véd CR, byl vypracovan dotaznik k méfeni spokojenosti pracovnikd
policie. V druhé poloviné roku 2003 probéhl pilotni projekt prizkumu, jehoz cilem
bylo ziskat zpétnou vazbu od respondentl, ktera nam pomohla ovéfit vypovidaci
hodnotu dotazniku, nejvhodnéjSi zplUsob distribuce a navratnost. Prizkum uvnitf
policie probéhl v mésici unoru a bfeznu 2004, byl anonymni v poc¢tu 6000
respondentd. Reprezentativni vzorek (policistd i ob&anskych pracovnikd) byl
vypocitan pomérovou hodnotou tak, aby pokryl vSechna okresni feditelstvi, krajské
spravy, Utvary s celorepublikovou ptisobnosti a Policejni prezidium CR.

Na zakladé vyhodnoceni 52 otazek prizkumu bylo vyhodnoceno nasledujici:
1) Zaméfit se na oblasti pro zlepSovani (kde byla vyjadfena podpriamérna

spokojenost pracovnik), 2) vyty€it strategické cile z jednotlivych tématickych okruht

2 Blize viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=view&id=320&Itemid=172
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dotazniku, 3) zlepSit organizaci prace, systém fizeni, komunikaci, 4) vySe uvedené
zaradit mezi priority, strategie a vize Policie CR, 5) priizkum opakovat na jafe roku
2005, 6) zaslat informace (zpétnou vazbu) o pfijatych opatfenich z projednani
vystuptl dotazniku (na ALO KPP CR — zodpové&dni pracovnici pfipravi na zakladé
dosavadnich zkuSenosti manual k provadéni vyzkumu), 7) uvitame i Vase nazory,
tykajici se budoucich prizkumi (napf. kterou oblast byste chtéli blize specifikovat,
pfipadné zjistit pFiciny vnimani konkrétnich negativnich jeva).?

Ad 3. Tento vyzkum uvnitf policie probéhl v mésicich unoru az dubnu 2005, byl
anonymni v poc¢tu 6000 respondentll. Reprezentativni vzorek (policistd i ob&anskych
pracovnikll) byl vypocitan pomérovou hodnotou tak, aby pokryl vSechna okresni
feditelstvi, krajské spravy, utvary s celorepublikovou pusobnosti a Policejni prezidium
CR. Respondenti pfitom odpovidali na stejnych 52 otazek jako tomu bylo v roce
2004. Nize jsou uvedeny komparacni tabulky s nejvétSimi meziroCnimi nazorovymi
rozdily, je tfeba poznamenat, Ze je patrny posun k otevienéjSi komunikaci a

pozitivnéj$imu vnimani nadfizenych (viz tabulky).*

Moz nost spolurozhodov ani
naprosto spise spise naprosto
nesouhlasim nesouhlasim souhlasim souhlasim
Pocet % Pocet % Pocet % Pocet %
Rok sbéru 2004 48 13,41% 100 27,93% 156 43,58% 54 15,08%
dat 2005 25 5,58% 96 21,43% 245 54,69% 82 18,30%
Velky odstup mezi vedenim a podrizenymi
naprosto spise spise naprosto
nesouhlasim nesouhlasim souhlasim souhlasim
Pocet % Pocet % Pocet % Pocet %
Rok sbéru 2004 63 17,65% 125 35,01% 86 24,09% 83 23,25%
dat 2005 85 18,97% 219 48,88% 107 23,88% 37 8,26%
S mym pfimym nadfizenym mohu oteviené probrat vSechny zalezitosti
naprosto spise spise naprosto
nesouhlasim nesouhlasim souhlasim souhlasim
Pocet % Pocet % Pocet % Pocet %
Rok sbéru 2004 40 11,17% 69 19,27% 118 32,96% 131 36,59%
dat 2005 19 4,25% 37 8,28% 172 38,48% 219 48,99%

® Blize viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=view&id=321&Itemid=172
* Blize viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_remository&Itemid=121&func=startdown&id=136
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Hodnotici rozhov or byl v eden na profesionalni urov ni
naprosto spisSe spise naprosto
nesouhlasim nesouhlasim souhlasim souhlasim
Pocet % Pocet % Pocet % Pocet %
Rok sbéru 2004 38 10,70% 77 21,69% 140 39,44% 100 28,17%
dat 2005 15 3,37% 49 11,01% 192 43,15% 189 42,47 %

Ad 4. Na zakladé Rozkazu policejniho prezidenta €. 100/2004, v souvislosti s
harmonogramem implementace modelu Excelence EFQM, probéhlo i v roce 2006
méfeni spokojenosti pracovnikt Policie CR, a to v mésicich unoru az dubnu 2006.
Dotaznik byl upraven do nové grafické podoby pro pocitatové zpracovani, kazdy
krajsky koordinator kvality obdrZzel pozadovanou vysi vytiski dotaznikd. Pevnym
ramcem pro distribuci dotaznik(i byla organizaéni struktura Policie CR a stanoveni
minimalniho statistického poctu oslovenych respondentu (600) na jednotlivy kraj.
BohuZzel nemohla byt dodrzena faze vyhodnocovaci z diivodu nedodaného softwaru
Remark Office pro sbér dat pomoci skeneru a SPSS Base pro zpracovani dat, které
byly uvedeny v metodice jako jedno z moznych rizik pfi provadéni prdzkumu v roce
2006. Zaroven s tim nebyl dodrzen ani harmonogram Casovy. Aby obrovsky pocet
sebranych a naskenovanych dotaznikd nebyl znehodnocen, pracovnice KPK PP CR
postupné béhem roku jednotlivym krajim zpracovala ve spolupraci s Policejni
akademii CR, oddélenim védy a vyzkumu, dotazniky. Z tohoto dGvodu je zprava za
celou Policii CR zaméFena hlavné na porovnani vysledk( s roky 2004, 2005 a zjisténi

Vysledky prizkumu v roce 2006 vSak byly do jisté miry nepfijemnym
zjisténim. Ve vice nez 50 % se totiz vratily na uroven roku 2004. Pouze v jednom
pfipadé doSlo ke zlepSeni béhem ftfi let a to, Ze vedeni policie napliuje dlouhodobé
cile (53 %). Nejvétsi pokles za tfi hodnocené roky ukazuje ztrata motivace pro praci u
policie (vysoce motivovano je pouze 9 % pracovniku, spiSe motivovano je 48 %
pracovnikll). Dotazani uvadi, Ze zakazniky nejsou tak dobfe hodnoceni (pokles o 6
%), prohlubuje se odstup mezi vedenim a podfizenymi (pokles o 7 %) a do prace
chodi rado 59 % dotazanych (v roce 2004 = 64 %, roce 2005 = 69 %).

Vysledky v roce 2006 naznacily to, ze rok 2005 byl nestandardni. Jako mozné
vysvétleni se nabizel fakt, ze v roce 2005 se do distribuce dotaznik poprvé zapaijili

vedouci pracovnici Utvart, ¢imz mohly byt vysledky ovlivnény obavami z postihu.



Ukazuje se jako nejdivéryhodnéjsi zapojit do provadénych priizkumt u Policie CR
koordinatory kvality sprav kraji, SCPP a PP CR.®

Ad 5. Primarnim cilem bylo zjistit celkovou spokojenost pracovnikl, sekundarnim
cilem bylo porovnat vysledky s pfedchozimi prlizkumy a zaméfit se na eventualni
zménu situace od posledniho prazkumu. Jednotlivymi oblastmi zkoumani byly:
pracovni podminky, odpovédnosti a pravomoci, vyuzivani manazerskych nastroju,
komunikace, stimulace, vzdélavani a osobni rust, pracovni atmosféra,

sebehodnoceni vedoucich.

Migwiv s

1. V oblasti pracovnich podminek je spokojenost 50%, v oblasti pracovni
atmosfery je spokojenost 56%.

2. Velmi dobré jsou vztahy mezi pracovniky (91 %), celkové dobry pracovni
kolektiv uvadi 84 % pracovnikd.

3. 87 % pracovnikl ma zajem se dale vzdélavat, 70 % uvadi, Ze je hodnoceno
podle platného systému hodnoceni u Policie CR,

4. 63 % je pfesvédCeno, Ze jejich hodnoceni je objektivni podle vysledkl prace,

prace jejich kolektivu smétuje k naplfiovani vize Policie CR (70,5 %).

Z oblasti komunikace nejlépe vychazi vztah nadfizeny x podfizeny zejména
tykajici se respektovani, oteviené komunikace, objektivniho posuzovani nazort atd.
Horsi je informovanost o vizi a cilech Policie CR (do$lo k poklesu oproti r. 2006).
Velice pozitivni je skuteCnost, ze 87 % pracovnikl ma rado svoji praci, 91 %
pracovnikl je ochotno pracovat i nad rdamec stanovenych povinnosti. Varovnym
signalem jsou odpovédi, ze 45 % pracovniku, ktefi uvadi, Zze jim sta€i mala zména,
aby od Policie CR odesli, resp. to Ze pouze 46 % pracovnik( souhlasi s tim, Ze jejich

pFijmy jsou v souladu s Gsilim, které vynakladaji.°

Ad 6. | v roce 2008 probéhl Prizkum spokojenosti interniho zakaznika, kdy bylo
celkem vyplnéno 14.152 dotaznikdl, tj. 27%. Respondenti odpovidali na 30 otazek

sledovanych za celou Policii CR. Dotaznik byl zaméfen zejména na tyto oblasti:

® Blize viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_remository&Itemid=121&func=startdown&id=142
® Blize viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=view&id=66&Itemid=172&limit=1&limitstart=1
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spokojenost s praci, komunikace a sdileni informaci, kariérni rist, motivace a

hodnoceni, styl fizeni, vztah k organizaci, organizace prace.
V ramci vysledku bylo napf. zjisténo, Ze:

e Kazdy druhy pracovnik neni informovan o prioritach vedeni Policie CR.

e % pracovniki P CR vnimaji zmény, kterymi Policie CR prochazi, jako
negativni.

e 2/3 pracovniki Policie CR uvadi, Zze jsou hodnoceny za kvalitu odvedené
prace.

e 55% pracovnikd neni motivovano k dosahovani kvalitnich vysledku.

e 40 % pracovnikd si mysli, ze jim Policie CR neumozfiuje ziskat dostatedné
znalosti a dovednosti.

e Celkem je spokojeno s praci 68 % pracovnikil Policie CR.

Ad 7. V obdobi od 25. Cervna do 02. Cervence 2009 probéhl v celé policii prozatim
posledni priizkum, ktery véak byl zamé&fen k vnimani reformy Policie CR. Vystupy z
tohoto prizkumu byly pfedloZzeny managementu Policie CR a také pfedany na
Ministerstvo vnitra CR. JelikoZz plné obsah tohoto vyzkumu nekoresponduje se
zaméfenim této prace, jen velmi stru¢né lze uvést, ze celkové pozitivné reformu
Policie CR vnimalo necelych 23 % respondentd, ani pozitivné ani negativné 35 % a

negativni vnimani proces(i v ramci reformy uvedlo 42 % dotazanych.’

" Blize viz: http://web.ks.sc/joomlal2/index.php?option=com_content&task=view&id=317&Itemid=172
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