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Abstract: The article deals with the concept of CRM in the government sector. CRM is a tool used
by the private sector, companies are trying to access to customers not only as a source
of profit, but as a business partners with whom they have good relations. In the government sector
may consider citizens as customers. The first part of the article is devoted to statistics on complaints
from citizens on police work and the second part is devoted to research into the perception of police
officers on the issue of complaints.
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Uvod

CRM (Customer relationship management) v sektoru statni spravy se odviji od koncepce
CRM v soukromé sféte. K ob&anam CR je piistupovano jako k ,,zakaznikm* Policie CR.
Autor se Vv pfispévku zabyva problematikou stiznosti, coz je odraz pracovniho vykonu
policistl. Pochopitelné uplatnovani CRM ve statni spravé ma ponékud jiné a specifické
principy fungovani nez v soukromé sféfe.

Stiznosti piedstavuji oblast, ve které vznikla uvnitt Policie CR potieba diikladngjsi analyzy.
V prvni ¢asti ¢lanku se autor zaméfuje na analyzu poctu a strukturu stiznosti na praci policie.
Vyhodnoceni téchto dat ukazuje pocet stiznosti a predmét stiZznosti v Moravskoslezském kraji,

kde je vyzkum realizovan. Druhd Cast je vénovana analyze ndzoru a vnimani problematiky
stiznosti ze strany pracovniki policie.

1 O CRM obecné a se zamérenim na verejny sektor

Nejaktualngjsi informace z oblasti CRM jsou prezentovany v odbornych casopisech, které
jsou pfimo zaméfeny na toto téma nebo se zabyvaji fizenim vztahti se zakazniky
v souvislosti s Fe§enim jinych ekonomickych problémi.' Cenné poznatky lze také najit
na internetovych strankach.?

wvewr

&i organizace pii své kazdodenni &innosti. Uspéch u zékaznikéi maji piedevdim vyrobky
a sluzby, které maji adekvatni cenu a zejména vysokou kvalitu. Tu je mozné povazovat
za ukazatel urcité intelektudlni a kulturni arovné spolecnosti i za faktor riistu zivotni trovné
obyvatel v jednotlivych statech. Realita je dnes takova, ze kvalita se stdvd vyznamnym
nastrojem v boji s konkurenci, kde systematickym zvySovanim kvality lze dosahnout
vyhodnéjsiho postaveni spolecnosti na trhu.

! Napt. Business 2.0, Computer World, CIO magazine, Customer Relationship Management, Eweek apod.
Zwww.crmecommunity.com, www.crm2001online.com, www.ecrmguide.com, WWW.crmguru.com,
www.destinationcrm.com, www.crm-eur.com.
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Neustale rostouci soutézni tlaky vybizi k tomu, Ze pojem kvalita a jeji zavadéni do praxe
nabyva existencniho vyznamu a fizeni vztahll Se zékazniky je vyznamnym néstrojem
konkurenceschopnosti.

Komunikace firmy se zdkaznikem neni nic nového. Historicky je spojena
se vznikem obchodu. Probihala od téch ,nejjednodussich® forem az po technologickou
podporu v procesech obchodovani. Obchodnici si vytvaieji vazby se svymi klienty, snazi
se je ovliviiovat a fidit.

K tomu piispiva CRM, které se vyvinulo z transakéniho marketingu na marketing vztahi.
Teoretické poznatky =z této oblasti se snazi vytvofit potencidl pfistupli
a metod jak tyto vztahy se zakazniky utvafet a udrzovat, aby piispély jak k rostouci
spokojenosti zadkaznikl tak uspésnosti organizaci. CRM je mozné vyuzit v riiznych oblastech
lidského podnikdni: ve vyrobé, ve velkoobchodé€, v maloobchodé, ve sluzbéach i s urcitymi
modifikacemi ve vefejném sektoru. >

Ve vetejném sektoru totiz neni podstatné generovani zisku, ale poskytovani sluzeb klientim
(obcanlim). CRM je mozné aplikovat i ve statni spravé a dosdhnout tak zvySeni divéry
a zlepSeni sluzeb pro klienty vefejné spravy. Clanek se zaméfuje na praci PCR (Policie Ceské
republiky) a vnimani této prace ob&any CR.

Do CRM v oblasti statni spravy lze za zdkazniky povazovat ob&any, ktefi se na PCR obraceji.
Cili neni fe¢ o zékaznicich v pravém slova smyslu, ale i prace PCR muZe byt provazena
uréitymi zdsadami, které¢ dopomohou obcanim mit divéru v praci policisti. Uz v minulych
letech se prace policistli postupné meénila. Na mnoha oddélenich vznikly recepce, které
nahradily mfiZované vratnice. Mistnosti pro obCany, ktefi se stali obét'mi trestnich ¢ind, jsou
koncipovany tak, aby ptiznivé plsobily na psychiku obéti. Policisté se neustdle vzdélavaji
a to i v psychologii, ktera je v jejich praci velice dtlezitym aspektem. Jako jedna z moznosti,
jak se zaméfit na fungovani CRM ve statni spravé je detailni statistika stiznosti obcant
na praci PCR. Na zikladé internich informaci autor zpracoval vyzkum tykajici se této
problematiky a také zjisSt'oval nazor jednotlivych policistli na problematiku stiznosti. Pti blizsi
analyze této problematiky a z&jmu policistl o tuto problematiku lze eliminovat pocet
opravnénych stiZnosti a tim pfispét k lepsi komunikaci s obCany.

1. 1 Pouzita metodologie
Ve ¢lanku jsou pouZity jak primdrni, tak 1 sekundéarni data. Prvni ¢ast je vénovana analyze
vyvoje poctu stiznosti na policisty v Moravskoslezském kraji a ¢lenéni stiznosti dle pfedmétu.
Pro tuto analyzu je vyuZito sekundarnich dat od zaméstnanci Analytickych odbori
jednotlivych mistné piislusnych krajskych feditelstvi PCR a z Analytického odboru
policejniho prezidia PCR.

Druhé ¢ast ptispévku je v€novana primarnimu sbéru dat formou dotaznikového Setfeni nazoru
policisti na problematiku stiznosti na praci PCR. Dotazovani probihalo elektronicky,
pisemnou formou a vétSinou formou osobniho rozhovoru.

¥ STARZYCNA, H. a kol., 2007. Metodologie marketingu vztahii a jeji postaveni v ramci strategického
marketingu a Fizeni vztahii se zakaznikem (CRM) - prakticke vyuziti, Védecka monografie Slezské univerzity
v Opav¢, Tiskarna Kleinwiachter, Frydek-Mistek, ISBN 978-80-7248-451-5, str. 20.
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2 Statistika stiZnosti

Vstupni data byla ziskavana od vyclenénych zaméstnancii Analytickych odbort jednotlivych
mistné piislusnych krajskych feditelstvi Policie Ceské republiky a dale z Analytického odboru
policejniho prezidia Policie Ceské republiky. Data byla zjistovana telefonicky a formou
elektronické komunikace a analyzou elektronickych statistik Policie Ceské republiky
ve vnitini intranetové siti, zptisobem neodporujici nakladanim s témito daty. Tak aby nedoslo

k rozporu se zakonem ¢&. 417/2005 o ochrané utajovanych informaci, dale zakonem
¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji a zavaznymi pokyny policejniho prezidenta.

V roce 2011 bylo celkové zaznamenano 2 754 stiznosti na praci policistd v celé CR. Mezi
kraje s nejvyssim poctem stiznosti na praci policisti se fadi Praha (556 stiznosti), dale
StiedocCesky kraj (417 stiznosti) a nasleduje Moravskoslezsky kraj (207 stiznosti).

Z celkového poctu 2754 bylo 395 shledano jako divodnych (takové stiznost, jejimz
prosettenim bylo prokazano, ze policisté pouzili nespravny postup nebo se chovali
nevhodnym zplsobem), coz ptredstavuje 14,34 %.

Nejvyssi podil divodnych stiznosti byl zaznamendn v Praze (122 stiznosti — 21,94 %
z celkového poctu stiznosti v Praze), dale ve Stredoceském kraji (73 stiznosti — 17,51 %
z celkového poctu stiznosti ve StfedoCeském kraji). V Moravskoslezském kraji (MSK),
kde je realizovan vyzkum, piedstavuje celkovy pocet vyfizenych stiznosti 207 a 26 bylo
divodnych stiznosti (12,54 %).

v

3 diivodné stiznosti, coz ptedstavuje 4,62 %), nasleduje kraj Karlovarsky (85 stiznosti,
9 duvodnych — 10,59 %).

Nasledujici tabulka (tabulka 1) ukazuje pocet stiznosti v jednotlivych letech v MSK, graf
1 predstavuje grafické zobrazeni udaji. Je patrné, Ze pocet vyfizenych stiznosti (stiznosti,
které byly proSetfeny) se do roku 2010 neustdle zvySoval, cemu také odpovida narist poctu
opravnénych stiznosti.

V roce 2011 byl pocet diivodnych stiznosti 26 (12,54 %). Nejvyssi podil stiznosti bylo podano
na ptislusniky policie, ktefi jsou ve sluzebnim poméru od 2 — 5ti let (v MSK — 32,6 %),
nasleduje délka sluzebniho poméru 5 — 10 let (28,2 %) a poté nad 15 let vykonu (24,3 %).

Tabulka 1: Pocty stiznosti v MSK Obrazek 1: Vyvoj poctu stiznosti v MSK
2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 300
pocet ‘/X\
vyFizenych 213 | 228 | 242 | 254 | 207 200
pocet
davodnych 12 18 20 25 26
5 100
podil
divodnych 563 | 7,89 | 8,26 | 9,84 | 12,54 _.___._.___.__.
v % 0 - T T T T

2007 2008 2009 2010 2011

Zdroj: vlastni zpracovani, data statistiky PCR

(tabulka 1 + graf 1). =¢=—pocet vyfizenych == pocet dlvodnych
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Tabulka 2 ukazuje procentudlni vyjadfeni stiznosti dle pfedmétu stiznosti. Nejvyssi podil
je v uplynulych letech zaznamenan ve stiznostech na nevhodné chovani a jednani policistd,
kde byl také velky nartst mezi lety 2009 — 2011. V roce 2009 bylo 11,2 % vSech stiznosti
sméfovano na nevhodné chovani a jednani policisti. V dalsim roce (2010) doSlo meziro¢né
o zvyseni 13,6 %. V roce 2011 uz ptes 41 % vSech stiznosti bylo v Moravskoslezském kraji
na nevhodné chovani policistii. V ostatnich kategoriich dochézelo k mirnému poklesu.

Tabulka 2: Stiznosti dle predmétu (v %)

rok 2009 2010 2011
nevhodné chovani jednéni 11,2 24.8 41,2
postupem pii vyfizovani podani 8,8 22 13
¢innosti dopravni policie 2,3 10,8 7,4
projednavanim dopr. prestupkt 18,5 4,2 4,2
prosetiovanim dopr. nehod 4,1 2,3 2,8
¢innosti cizinecké policie 7,6 7,2 1,1
postupem v trestnim tizeni 17,3 12,8 8,7

Zdroj: vlastni zpracovani, statistiky PCR

3 Vnimani problematiky stiZnosti policisty

CRM ve statni spravé predstavuje vnimani zdkaznika jako obCana. Pro policii, stejné jako
pro jakykoliv organ statni spravy, je dilezity vztah s obCany. Na zaklad¢ stiznosti ze strany
obCanll na praci policie, je mozné zc¢asti hodnotit tuto praci a uvédomovat si piinos
pro obcany. Stejné¢ jako je dulezité vnimani obCanl, je podstatné i vnimani samotnych
policistd k problematice stiznosti na policii. Nasledujici vyzkum se zaméfuje na nazor
policisti na problematiku stiznosti.

Vyzkum byl realizovdin metodou dotaznikového Setfeni. Dotaznikové Setieni bylo
uskute¢iiovano v Moravskoslezském kraji na riznych utvarech PCR. Celkovy pocet
dotazovanych je 206 osob. Dotazovani probihalo elektronicky, pisemnou formou a vétSinou
formou osobniho rozhovoru. Vyzkum byl realizovan v obdobi 05/2012 — 12/2012. Prvni
otazka byla koncipovana na zji§téni podrobnosti o dotazovaném vzorku. Z celkového poctu
206 osob, se dotaznikového Setieni zucCastnilo 101 osob, ktefi se fadi k vnéjsi sluzbé a 105
osob se fadi k SKPV (Sluzby kriminalni policie a vySetfovani).

Dalsi otazky jsou zaméteny na problematiku stiznosti ze strany ob¢anil na praci policisti.

Otazka ¢. 2: Setkali jste se osobné se stiznosti na Vasi osobu v souvislosti s vykonem svych
sluzebnich/pracovnich povinnosti?

Tato otdzka je zaméfena na zjiSténi Casti dotazovaného vzorku, ktery se setkal se stiznosti
na svou osobu ze strany obcana. Graf 2 ukazuje, Ze z celkového poc¢tu 206 dotazovanych, 177
osob (86 %) se nesetkalo se stiznosti na jejich osobu. Naopak na 29 osob (14 %) byla podana
na dobu jejich plsobeni u policie stiznost. U osob, které byly dotazovany osobn¢ autorem,
vyplynulo, Ze vétSina stiznosti byla neoprdvnéna a zejména se jednalo o situace,
kdy se obcantim nelibil postih za poruseni zékona.
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Obrazek 2: Stiznosti na osobu policisty

m Ano

m Ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka €. 3: Zajima Vas osobn¢ téma stiznosti na policisty?

Otazka €. 3 (grafické znazornéni graf 3) byla polozena zejména pro zjisténi zdjmu policistli
o problematiku stiznosti. Témeét 70 % dotazovanych odpovédélo, Ze je tato problematika
zajima. Ptes 31 % odpovédélo, ze tato problematika neni pro n¢ dilezita a nezajima je.

Obrazek 3: Zajem policistli o problematiku stiznosti

Ano
M Spise ano
Spise ne
H Ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 4: Mate dostatek informaci o stiznostech na policisty z oficidlnich zdroju?

Nasledujici graf (graf 4) ukazuje pfistup policisti k informacim o stiznostech. 20 %
dotazovanych (42 osob) ma bezproblémovy pfistup k informacim o stiznostech. 43 %
dotazovanych (88 osob) ma pfistup k informacim na toto téma, ale povazuje tyto informace
0 chaotické ¢i neucelené. 12 % dotazovanych (26 osob) ma obtizny piistup ke statistikam
0 stiznostech na policisty. 11 % (22 osob) se domnivé, Ze v oficidlnich zdrojich se tato
statistika neobjevuje. Ostatni dotazovani (14 % - 28 osob) nepovazuji tyto informace
za dulezité pti vykonu jejich prace ¢i je toto téma nezajima.
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Obrazek 4: Dostatek informaci o stiznostech na policisty

M ano, vse lze nalézt v
poradku
ano, informace ovsem
nejsou ucelené
ano, ale mam k nim
obtizny pristup

H ne, neni to potieba k
vykonu prace

H ne, nezajimd mé to

H ne, v oficidlnich zdrojich
neni tato statistika

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 5: Domnivate se, Ze zvefejilovani informaci o stiznostech na policisty
je oboustrannym piinosem (jak pro policii, tak pro ob¢any)?

Vysledky otazky €. 5 jsou zndzornény v grafu €. 5. Cilem této otazky bylo zjisténi nazoru na
informovanost o stiznostech a to jak policisty, tak ob¢any. Nejvétsi pocet respondentd — 72
(35 %) povazuje informovanost o stiznostech na praci policie za pfinosnou, ovSem
informovanost by méla byt pouze na strané Policie CR. 58 respondentt (28 %) nepovazuje
zvetejnéni informaci za ucelné a zastavaji nazor, Ze je to interni zalezitost Policie a ptistup
k t¢émto informacim maji mit pouze ti, pro které je to ucelné. 17 % dotazovanych (35 osob)
nepovazuji informovanost o této problematice za piinosné. Naopak o piinosu informovanosti
o problematice stiznosti je presvédceno 9 % dotazovanych (19 osob). Dle jejich nazoru je
vhodné informovat ob¢ strany. 3 % dotazovanych zastava nazor, ze piedev§im obc¢ané by méli
znat tyto informace a statistiky. Naopak 8 % (16 osob) nepovazuje zvetfejnéné informace
za pfinos.

Obrazek 5: Nazor policistil na zvefejiiovani informaci o stiznostech na policisty

M ano, je vhodné informovat obé
strany

H ano, ovsem dobrd informovanost by

méla byt pouze na strané policist(

M ano, pfedevsim obc¢ané by méli znat
tyto informace a statistiky
ne, tyto informace by méli byt pouze
interni zalezitosti policie
ne, zverejnéné informace o

stiznostech nejsou pfinosem

58; 28%

6;3%

ne, nevidim dlivod pro zvefejfiovani
téchto informaci

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 6: Méli byste zdjem o ucelenéjsi material, ktery by Vas informoval o problematice
a poctu stiznosti (opravnénych i neopravnénych) na policisty, abyste ziskali lepsi prehled
0 situaci v této oblasti?

50 % dotazovanych (104 respondentll) ma zajem o ucelenéjSi materidl o stiznostech na praci
policisth. Tito respondenti zastavaji ndzor, ze ucelenéjSi materidl by vedl k vetsi
informovanosti o této problematice. 30 % dotazovanych (67 osob) je presvédceno
0 dulezitosti materidlu o statistikdch na toto téma. Naopak 14 % (28 osob) nepovazuje
za dilezité byt informovan o této problematice. 3 % (7 respondentll) nema zajem o materialy
zaméiujici se na stiznosti ze strany obcCanil a nevidi duvod, pro¢ by tyto informace byly
potiebné.

Obrazek 6: Zajem o ucelenéjsi materidl o problematice stiznosti obcani

7;3% uréitd ano, je dileZité znat
statistiky této
problematiky

28; 14%

M spiSe ano, vedlo by to k
vétsi informovanosti

67; 33%
spiSe ne, nepovazuji to za
dilezité

rozhodné ne, nevidim
divod

Zdroj: vlastni zpracovani

4 Shrnuti a doporuceni

StiZznosti ob¢ant na praci policie pfedstavuji urcitou vizitku policie. Jejich pocet sv€d¢i z Casti
o praci policisti a pfistupu k obfanim, coz znamend i pfistup dle principt CRM.
Z policejnich statistickych analyz vyplyva, Ze rok od roku dochazi k mirnému naristu,
a to zejména opravnénych stiznosti obcanti. V Moravskoslezském kraji bylo podano celkem
207 stiznosti v roce 2011 a z toho 26 divodnych. Nejvétsi pocet stiznosti obcané podali
na policisty, ktefi jsou ve sluzebnim poméru od 2 — 5ti let. 2 — 5 let pfedstavuje relativné
kratkou dobu sluzebniho poméru. Policisté, ktefi slouzi kratkou dobu, ziskavaji postupné
zkuSenosti. Nabyté zkuSenosti snizuji pocet stiznosti. Co se tykd predmétu stiznosti,
nejvyznamngj$i ¢ast tvoii stiznosti na nevhodné jednani a chovani policisti. V roce 2011 pres
41 % vSech stiznosti bylo podano pravé na jednani a chovani policistti.

V dalSich kategoriich byl zaznamenan ubytek. Stiznost na nevhodné chovani a jednani
policistl tvoii dlouhodobé nejcastejsi diivod podani Zadosti ze strany obanti. Mnoho z téchto
stiznosti je posouzeno jako nediivodnd stiznost. I pfesto autor spatiuje v této oblasti moznost
snizeni téchto stiznosti jako prioritni v této oblasti. Eliminaci téchto stiznosti, dojde
k vyraznému poklesu celkového poctu stiznosti na policisty.

Na druhou stranu tyto stiznosti jsou z vétSi Casti tvofeny recidivisty, ktefi timto pouze
prodluzuji proces svého opétovného zatceni. Vhodné bude zejména podrobnd evidence téchto
stiznosti, aby bylo patrné, kdo (ve smyslu recidivy) a na jaky zésah policie tato stiznost
vznikla.
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Autor v druhé ¢asti analyzoval nazor policistii na problematiku stiznosti na préci policie.
Vétsina dotazovanych byla oslovena osobné autorem pro zjisténi lepsi reakce a vysvétleni
jednotlivych otazek. Na vétSinu z celkovych 206 dotazovanych nebyla podéna stiznost (177
0sob — 86 %). Zbylych 14 % (29 osob) na které byla stiznost podana, z drtivé vétsiny tvofily
stiznosti, které byly nedivodné, a jednalo se o obranu proti postihu dle zdkona. Tyto stiznosti
nelze nijak eliminovat, vyplyvaji z povahovych charakteristik obCanti. Autor doporucuje lepsi
evidenci téchto stiznosti pro ziskani prehledu o jednotlivych situacich, kdy tyto stiznosti byly
podany. AZ 70 % dotazovanych se o problematiku stiznosti na préci policistli zajima, zbylych
30 % to nepovazuje za duilezité a nezajima je tato problematika. Mezi hlavni divody, které
vedou o nezdjem o tuto problematiku, patfi zejména podcenovani této problematiky a také
velka daveéra v praci kolegl, tzn., Ze policisté se domnivaji, Ze jsou stiznosti neopravnéné
a neni zapotiebi se jimi podrobné&ji zabyvat. Je zapotiebi edukace policistl v této oblasti, pro
lepsi pochopeni dilezitosti vyznamu evidence a informovanosti o této problematice. Autor
zjistoval, zda maji policisté dobry pfistup k informacim o stiznostech na praci policistil. 43 %
dotazovanych uvedlo, ze takové statistiky jsou, ale nejsou ucelené a tuplné. 11 %
dotazovanych si mysli, Ze takové statistiky neexistuji. 14 % nema o tuto problematiku zajem.
Pouze 20 % dotazovanych uvedlo, Ze k témto informacim maji dostateény piistup. Z toho
vyplyva, Ze je zapotiebi vytvofit ucelné a uZzitecné statistiky na dané téma tak, aby méli
policisté k témto informacim ptistup a mohli by sledovat vyvoj této problematiky.

Zajimavy je také nazor na informovanost obanil a ptisluiniki Policie CR na téma stiznosti.
35 % dotazovanych si mysli, Ze je to pfinosné, ovSem jen informovanost Policie ne vetejnosti.
28 % povazuje tyto informace za interni a ptistup by méli mit pouze policisté, pro které je tato
oblast dilezitd pfi vykonu prace. 9 % si mysli, Ze je vhodné informovat jak obcany,
tak 1 policisty. Kdezto 25 % dotazovanych nevidi diivod, pro¢ stiznosti zvefejiiovat
a informovanost o této problematice neni dle jejich nazoru pfinosem. Z vySe uvedené¢ho
vyplyva, ze ptevladd nazor o vhodnosti informovat policisty o této problematice. Autor
doporucuje minimalné Ctvrtletni ucelené vykazy o problematice stiznosti s pfistupem pro
vSechny policisty. Co se tyka té Casti policistii, ktefi nevidi divod o informovanosti
¢i dokonce nepovazuji tuto problematiku jako dtleZitou pii vykonu jejich povolani,
je zapotiebi zdlraznéni této problematiky jako ucelné a uzite¢né ve vztahu k lepsi komunikaci
s obcany. Z vyzkumu také vyplynulo, ze policisté maji zajem o tyto informace. 83 %
dotazovanych tyto informace povazuje za dilezité a prevlada nazor, ze informace tohoto
charakteru dopomuze k ptehledu o problematice stiznosti.

K eliminaci stiZznosti na praci policistd dopomiZze edukace policistli s diirazem na uZzitecnost
téchto informaci. Policisté by méli znat pocty stiznosti na praci policie, zda tyto stiZznosti byly
opravnéné ¢i nikoliv a v jaké frekvenci a pfi jakych situacich nejcastéji vznikaji. Velka cast
dotazovanych policisti nepovazuje tuto problematiku za dilezitou (30 % dotazovanych).
Je potifebné tyto policisty informovat o dulezitosti téchto statistik. Jen pii zvySeni
informovanosti mize dojit k leps§i komunikaci s obCany a sniZzeni poctu stiznosti zejména
na nevhodné chovani a jednéni policistii.

Zavér

Uplatnovani CRM ve vefejném sektoru zahrnuje ¢innosti, které souvisi s vnimanim potieb
obCant a prace s nimi. Pfi zamé&feni na praci policistl je podstatnou zélezitosti problematika
stiznosti ze strany obcCani na praci policistii. Autor provedl statistiku stiznosti
V Moravskoslezském kraji a nasledné¢ dotaznikové Setfeni wu ptislusnikd policie
na problematiku stiznosti na jejich osobu.
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Pocet stiznosti na policisty rok od roku se neustile mirné¢ zvySuje. Neni piekvapenim,
Ze nejvice stiznosti je na policisty, ktefi pasobi u policie kratkou dobu. S nabytymi
zkuSenostmi se sniZzuje pocet stiznosti. VétSina stiznosti je zaméfena na nevhodné chovani
a jednani policistd. Autor navrhuje zejména lepsi evidenci téchto stiznosti. Na zaklad¢ toho
bude mozné tyto stiznosti blize identifikovat a zaméfit se na jejich snizeni. Pres 30 %
policistll nepovazuji problematiku stiznosti jako svlij zdjem v rdmci ptisobeni u policie. Lepsi
edukace policisti a pristup k informacim o tomto tématu dopomuze k eliminaci stiznosti
na jejich osobu (vyvarovani se chyb ostatnich policistl). Zapottebi je také vytvoieni
vhodnych a uzitecnych statistickych evidenci problematiky stiznosti na policisty. Policisté
by meéli mit moZnost o této problematice ziskat potiebné informace V piechlednych
statistickych vykazech. Lepsi informovanost a edukace policisti dopomtze k lepSimu
pochopeni vzniku stiznosti a k jejich postupné eliminaci.
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