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Abstrakt

The principles for good governance, openness, participation, accountability, effectiveness and
coherence can be supported by introduction of information and communication technologies
(ICT) to public administration. Electronic services of public administration can be defined as
the process of innovation in providing of public services. The objective is to build a modern
public administration that will fulfil its tasks effectively and transparently. The objective of this
paper is to illustrate the inconsistency between demand and supply in electronization of public
services as one of the problem of the implementation of ICT into system of public services in
Slovak republic conditions. The key method of the research are the methods of classification
analysis, comparison and abstraction for formation of theoretical and methodological
framework of the solution of the researched mater, methods of causal analysis and comparison
for solving of research question in the application part of this work and the method of synthesis
and partial induction for finding the conclusion statement for the research. The conclusions of
the research represent unconformity between demand and supply of electronic public services
as one of the barriers of successful implementation of ICT to public sector.

Key words: eCity project; Electronic public services; Information and communication
technologies; Innovation.

1. Uvod

Od sedemdesiatych rokov 20. storo€ia je byrokratické riadenie povazované za neefektivne
averejny sektor Celi spoloCenskému tlaku vyzadujicemu zmenu vo viacerych oblastiach
fungovania verejnej spravy, ako je efektivnost’ financovania (Donahue, 1989; Hodge, 2000),
kvalita (Lane, 2000; Green, 2002) a reSpektovanie potrieb obcanov (Reschenthaler —
Thompson, 1996). Vysledkom spolocenského tlaku v uvedenych oblastiach je reforma New
Public Management (NPM), ktora meni klasicky byrokraticky weberovsky model smerom
k efektivnej a profesionalnej verejnej sprave uplatiovanim organiza¢nych a Strukturalnych
nastrojov inSpirovanych sukromnym manazmentom (Donahue, 1989; Green, 2002; Hodge,

#Vyskum v tejto §tadii je podporovany v ramci projektu GACR16-13119S - Rizeni vykonnosti ve
vetejné sprave - teorie vs. praxe v Ceské republice a v jinych zemich stfedni a vychodni Evropy.



2000; Wolf, 1988). Tieto zmeny zaroven vytvaraju priaznivé prostredie pre vznik inovacii v
systéme zabezpeCovania verejnych sluzieb (Pollidano, 1999, Larbi, 1999) s cielom
adresnej$ieho napiiania potrieb ob&anov - novy koncept verejnej spravy (governance)(Pollit,
Bouckaert, 2011).

Koncept governance sa objavuje aj v dokumentoch Europskej komisie (napr. Zelena kniha,
2004), ktoré definuju zasady ‘“dobrej verejnej spravy” (,,good governance”):. otvorenost
(openness), participacia (participation), zodpovedanie sa (accountability), wcelnost
(effectiveness), koherentnost’ (coherence). Tieto zasady je mozné podporit zavadzanim
informac¢no-komunikacnych technolégii do fungovania verejnej spravy, preto sa Coraz Castejsie
objavuje v suvislosti s reformou riadenia verejnej spravy koncept ,, Digital Era Governance”
(Dunleavy, 2005).

Rovnako ako New Public Management, aj koncepty Governance, Good governance, ¢i
Digital Era Governance predstavuju reformné zmeny v riadeni verejnej spravy odrazajice sa v
zmenach poskytovania verejnych sluzieb, ktoré mozno chapat ako inovacie smerom k lepsiemu
uspokojovaniu potrieb ob¢anov (Osborne, Brown, 2005; Mulgan, Albury, 2003; Hartley, 2005).

Z pohladu problému implementécie inovacie je nevyhnutné blizsie sa zaoberat’ stimulmi a
bariérami inovacnych procesov v systéme verejnych sluzieb. Tieto mozno vnimat’ vo viacerych
rovinach: vstupy inova¢ného procesu, inovacny proces, vystupy/vysledky inova¢ného procesu.
Vo vsetkych spominanych rovinach inovacného procesu verejnej sluzby modzeme najst’ rast
vyznamu informacnych technologii.

V ramci vstupov inovacného procesu je kl'uCovym faktorom vo vztahu k vyuzitiu IT
technologii strata monopolného postavenia na trhu verejnych sluzieb, ktord nuati verejné
organizacie menit’ ich vlastné mechanizmy riadenia (prechod na vykonovy manazment) a prijat’
nové vyzvy v poskytovani verejnych sluzieb v orienticii sa na obcana ako klienta -
individualizacia a elektronizacia poskytovania verejnych sluzieb (Pollit, Bouckaert, 2011;
Hartley, 2005). Pokial’ hovorime o samotnom priebehu inova¢ného procesu aj tu informacéno-
komunika¢né technologie zohravaji dolezitu ulohu. Mnoho inovéacii verejnych sluzieb je
zalozenych prave na vyuziti informacno-komunikacnych technolégii. Potencidl inovacii
zaloZzenych na informa¢no-komunikacnych technologiach je determinovany politicko-
spolo¢enskym prostredim (Bekker, Homburg, 2007). Podstata inovacie verejnej sluzby
spoc¢ivajuca v informacno-komunikaénych technoldgidch moéze byt preto stimulom, ale aj
zaroven bariérou inovacného procesu (Korteland, Bekkers, 2008). Informacno-komunikacné
technologie v§ak m6Zzu vyznamne prispiet’ k naplneniu jednej z kI'aicovych podmienok tispesne;j
implementécie inovacie do systému verejnych sluzieb ako vystupu inova¢ného procesu, a to
priamej Ucasti obCana ako spotrebitela verejnej sluzieb v inova¢nom procese tejto sluzby (Von
Hippel, 2007). Vyznam informaéno-komunikaénych technoldgii v inovaciach verejnych
sluZieb stéle rastie, aj preto je poslanim Stadie identifikovat’ problémy spojené s elektronizaciu
verejnych sluzieb v praxi.

2. Ciel’ a metodika skimania

Cielom prispevku je ilustrovat’ nesulad dopytu a ponuky elektronizovanych miestnych
verejnych sluzieb ako jeden =z problémov implementacie informacno-komunika¢nych
technologii do systému verejnych sluzieb v podmienkach SR.

Predmetom sktimania je elektronizécia miestnych verejnych sluzieb, kde bolo v ramci
Operac¢ného programu Informatizécia spolo¢nosti v programovom obdobi 2007 — 2013 (d’ale;j
len OPIS) smerovanych najviac finanénych prostriedkov s cielom odburat’ administrativnu
zataz obCana, podnikatela a samosprav. Samospravy mohli v ramci vyzvy Elektronizacia



sluzieb miest ,,eMesta“ ziskat nenavratny financny prispevok na elektronizdciu nimi
poskytovanych sluzieb (povinnych a volite'nych).

Do vyzvy o nenavratny finan¢ny prispevok (d’alej len NFP) na Elektronizéaciu sluzieb miest
»eMesta“ sa zapojilo 32 miest, priCom ziadost’ o NFP bola schvalena vSetkym mestam. Jednym
zo zapojenych miest bola aj Banska Bystrica, ktorti sme si zvolili za objekt naSho vyskumu.
V ramci analyzy dopytu ob¢anov po elektronickych sluzbach poskytovanych samospravou sme
zistovali preferencie ob¢anov, ktoré priamo ovplyviiuju ochotu ob¢anov prijat’ inovaciu a tym
aj v kone¢nom dosledku tspe$ni implementaciu inovacie ako vystup inova¢ného procesu.
V ramci analyzy ponuky elektronickych sluzieb poskytovanych samospravou sme zistovali
redlnu ponuku elektronizovanych sluzieb. Zamerali sme sa preto na zistenie realnych
preferencii obyvatel'ov Banskej Bystrice prostrednictvom dotaznikového prieskumu.

Klacovymi metédami vedeckého skimania su metody klasifikacnej analyzy, komparacie a
abstrakcie pri tvorbe teoreticko-metodologického ramca rieSenia problematiky; metody
kauzalnej analyzy a komparacie v aplikacnej Casti a metody syntézy a Ciasto¢nej indukcie pri
vyvodzovani zéverov vlastného primarneho vyskumu problému.

Zo statistickych metdd sme pouzili chi-kvadrat test, multiple response analyzu, Friedmanov
a Wilcoxonov neparametricky test a Spearmanov korela¢ny koeficient. Na vyhodnotenie sme
pouzili Statisticky softvér IBM SPSS Statistics 19, pri testovani sme uvazovali hladinu
vyznamnosti 0,05.

Dotaznikového prieskumu sa zcastnilo 210 obyvatelov mesta Banska Bystrica.
V tabulke 1 je uvedend Struktira oslovenych respondentov (vyberového suboru) a vsetkych
obyvatel'ov mesta (zakladného stiboru) podl'a pohlavia, veku a vzdelania.

Tabul’ka 1 Porovnanie zakladného a vyberového suboru podla pohlavia, vekovej kategorie
a najvys$sieho dosiahnutého vzdelania v Banskej Bystrici v %

Triediaci Pohlavie Vekova kategéria Vzdelanie
L | 18- | 25- | 35- | 45- . .| SSbez | SSs 3
znak | Muzi | Zeny 24 34 44 54 55+ | Zakladné maturity | maturitou VS
Z‘,‘kladny 47,16 (52,84 | 8,24 |19,07|19,15(15,58|36,96| 9,73 22,56 42,60 |25,11
subor %
Vyberovy

48,10|51,90|10,48|20,95|18,10|13,81|36,67| 7,14 24,76 42,38 |25,71

subor %
Zdroj: Vlastné spracovanie a na zaklade udajov zo Statistického tradu SR (2011,2015)

Pre overenie reprezentativnosti vyberového stboru vo vztahu k zakladnému stiboru sme
vyuzili chi-kvadrat test. Zistili sme, Ze vyberovy stbor je reprezentativny podla vSetkych
triediacich znakov pohlavie, vekova kategéria a vzdelanie (p-hodnoty 0,786, 0,587, resp.
0,704). Vysledky zistené v dotaznikovom prieskume modzeme zovSeobecnit na vsetkych
obyvatel'ov Banskej Bystrice.

3. Vysledky a diskusia

Hlavnym zédmerom elektronizacie, je elektronizécia tych sluZieb samosprav, ktoré su
origindlnymi kompetenciami samospravy. Elektronické sluzby miest s rozdelené do dvoch
hlavnych casti (povinné a volitelné elektronické sluzby). Povinnymi elektronickymi sluzbami
st sluzby, ktorym bola na zaklade analyzy pridelena najvyssia priorita pre implementaciu a ich
elektronizécia je povinnou sucast’ou projektov ziadatel'ov o NFP. Z voliteInych elektronickych
sluzieb su si ziadatelia (podl'a zékona €. 369/1990 Z. z. o obecnom zriadeni v zneni neskorsich
predpisov (mimo obce z Uzemia Bratislavského samospravneho kraja) a podla zdkona ¢.



401/1990 Zb. o meste KoSice v zneni neskorSich predpisov s poctom obyvatel'ov za rok 2011
nad 20 000) opravneni vybrat’ ubovol'ny pocet, ktori sa v ramci projektu zaviazu elektrizovat’.

3.1. Elektronizacia sluzieb miest ,,eMesta

Budovanie informa¢ného systému Banskej Bystrici bolo spojené s dvoma vyznamnymi
momentmi. Prvy vychadzal z implementacie informac¢ného systému samospravy od spolo¢nosti
CoraGeo, s.r.0., ktory zabezpeCoval pokrytie kIicovych potrieb mestského uradu Banskej
Bystrice (zakladnd agenda aevidenéna podpora) adruhy, ktorym bolo zavéadzanie
a spristupniovanie elektronickych sluzieb obéanom, podnikatel'om a ostatnej verejnosti mesta
Banskej Bystrice v kontexte projektu ,Elektronizacia sluzieb mesta Banskd Bystrica™
realizovaného od roku 2011. V roku 2012 boli spustené elektronické sluzby pre podnikatel'ov
aod roku 2013 bol uvedeny do prevadzky projekt iMESTO aj pre obcanov. Obcania
a podnikatelia mohli vyuzit’ 36 elektronickych sluzieb, ktoré sa mali v budicnosti rozsirovat
podla potreby.

Pri vybere sluzieb (36 najviac pouzivanych sluzieb) mesto nezistovalo ex-ante preferencie
svojich obyvatelov, Co povazujeme za vyznamné negativum samotnej implementacie
informa¢nych systémov. Mesto implementovalo len sluzby, ktoré boli doteraz najcastejSie
vyuzivané. V praci sme sa preto zamerali na zistovanie, o ktoré sluzby respondenti prejavili
najvacsi a najmensi zaujem (Tabul'ka 2). Na zistenie vysledkov sme pouzili multiple response
analyzu.

Tabul'ka 2 Sluzby, o ktoré bol najvacsi a najmensi zaujem v Banskej Bystrici
% z oslovenych

Sluzba vl’)l())::(t)v respondentov, ktori vybrali
y danu sluzbu
1. Informovanie o ¢innosti obce 115 62,84
2. Oznamovanie 0 konani telovychovnych, 115 6284
Sportovych a turistickych podujati '
3. Oznamovanie otvaracich hodin prevadzkarne 114 62.30
alebo ich zmeny ’
4. Oznamovania 0 konani verejného kultarneho 113 61.75
podujatia ’
5. Elektronicka uradna tabul’a 113 61,75
6. Informovanie o miestnom poplatku za 110 6011
komunalne odpady a drobné stavebné odpady ’
65. Informovanie o dani za predajné automaty 50 27,32
66. Podavanie danového priznania k dani za 48 26.23
nevyherné hracie pristroje ’
67. Informovanie o miestnom poplatku za 46 25 14
komunalne odpady a drobné stavebné odpady ’
68. Informovanie o dani za nevyherné hracie 41 22,40
Celkom 5544

Zdroj: Vlastné spracovanie

Vsetky sluzby v tabulke (Tabulka 2)Error! Reference source not found., okrem
informovania o ¢innosti obce, su volitelné sluzby. Zo spomenutych sluzieb mesto nezaradilo
do zoznamu elektronizovanych verejnych sluzieb ani jednu sluzbu (Mesto Banska Bystrica,



2013a). Informacie st vSak dostupné na internetovej stranke mesta (mesto.banskabystrica.sk) a
podujatiabb.sk.

Dalej sme sa zaoberali zistovanim, akym spdsobom, resp. prostrednictvom ¢oho/koho
ziskali obyvatelia informécie o prebiehajlcej elektronizacii verejnych sluzieb. Vyuzili sme
pritom Friedmanov a Wilcoxonov neparametricky test.

Obyvatelia Banskej Bystrice ziskavaju informacie od samospravy prevazne prostrednictvom
pribuznych, znamych, kolegov, prostrednictvom internetového vyhladdvaca a médii (p-
hodnoty 0,060, 0,173, resp. 0,003). Menej sa vyskytujuci sposob informovania obyvatelov
0 pripravovanych zmenach v samosprave je prostrednictvom mestského turadu, linky z inej
internetovej stranky, ustredného portalu verejnej spravy a iné (p-hodnoty 0,590, 0,297, resp.
0,166).

Zamerali sme sa pritom aj na otazku akt formu poskytovania informécii o elektronickych
sluzbach by uprednostnili, aby sa o nej mohli dozvediet’ viac. Podl'a prieskumu by sa malo
mesto sustredit’ na sprostredkovanie informécii prostrednictvom internetovej stranky
samospravy, Facebooku, plagatov, letakov, regionalnej tlace a televizie (p-hodnoty 0,000,
0,446, 0,680, resp. 1,000). Za menej preferovany spdsobom informovania povazuju regionalny
rozhlas, vyvesnu tabul’'u samospravy, osobné rozhovory s obanmi a prezentacie ako pouzivat
nova sluzbu (p-hodnoty 0,297, 0,001, resp. 0,149). Mesto Vv stcasnosti vyuziva najmi
internetovu stranku mesta, elektronicku tabul’u, iradnua tabul’'u a informacné tabule mesta. Ako
doplnkovy spdsob informovania vyuziva mestské tlacové periodikum, regiondlnu televiziu,
letaky a bulletiny, plagaty, putace, transparenty, internetové terminaly a SMS spravy (Mesto
Banska Bystrica, 2011).

Za vyhody elektronického poskytovania verejnych sluzieb obyvatelia povazuji rychlejsie
vybavovanie uradnych zélezitosti oproti tradinej ,,papierovej formy (Casova uspora)
vybavenie kedy im to najviac vyhovuje, nielen cez strankové hodiny a zjednodusenie
vybavovania tradnych zalezitosti (p-hodnoty 0,000, 0,006, resp. 0,886).

Ako hlavny nedostatok elektronického poskytovania sluzieb samospravy obyvatelia vnimaju
nekompletnost’ elektronickych sluzieb samospravy, pretoze aj tak je potrebné ist’ v kone€nom
dosledku na urad, chybajucu pocitacovi zrucnost’ a patriéné pocitacové vybavenie (0,000,
0,705, resp. 0,793).

Na zaver sme zistovali ¢i existuje zavislost medzi pohlavim, dosiahnutym vzdelanim,
vekovou kategoriou a zauymom o elektronizaciou verejnych sluzieb. Na overenie sme vyuzili
Spearmanov korela¢ny koeficient. V pripade prislusnosti k pohlaviu sa zavislost’ nepotvrdila.
Vyraznejsi bol vplyv vzdelania a vekovej kategorie na zaujem o elektronizaciu verejnych
sluzieb, ktory sa preukazal u vacSiny pontikanych druhov sluzieb. Zaujem o fu rastol s rastom
vzdelanostnej kategérie a klesal s rastom vekovej kategorie. Vzhl'adom k tomu, Ze viac ako 2/3
obyvatelov mesta m4 ukoncené stredoSkolské vzdelanie s maturitou alebo vysokoskolské
vzdelanie, da sa predpokladat’, Ze elektronizacia verejnych sluZieb sa stretne v meste so
zdujmov a bude mat’ potencial d’alSieho rozvoja. Naopak viac ako tretina obyvatel'ov mesta je
vo veku od 55 rokov, u ktorej je CastejSia nizka pocitacova gramotnost’ a nizsia vybavenost’
domaécnosti pocitatmi a pripojenim na internet. Tieto skutocnosti mézu vyznamne vplyvat’ na
nezaujem o elektronizaciu verejnych sluzieb. Mesto by sa preto malo do budicnosti zamerat’
na realizaciu pocitacovych kurzov, seminédrov a Skoleni najmai pre tuto vrstvu obyvatelov.

4. Zaver

Cielom projektu iMESTO v Banskej Bystrici malo byt’ zefektivnenie fungovania zberu,
vyuzitia, spravy a poskytovania tidajov, transparentnym, bezpe¢nym a uZivatel'sky prijateI'nym
spOsobom v ramci samospravneho riadenia. Elektronizacia sluzieb mala byt vyraznym


http://mesto.banskabystrica.sk/
http://podujatiabb.sk/

prinosom pre obcCanov, podnikatelov a samospravu z hladiska znizenia Casu straven¢ho
vybavovanim uradnych zalezitosti, minimalizicie chybovosti, eliminicie viacnasobnej
realizacie rovnakych ukonov z pohodlia domovu alebo prostrednictvom jedného kontaktného
miesta. Projekt mal zleps$it’ podnikatel'ské prostredie v meste s cielom prildkat’ zahrani¢nych
investorov a podporit’ domacich podnikatel'ov. Projekt iMESTO bol pokra¢ovanim pévodného
schvaleného projektu OPIS z roku 2010, ktorého financovanie v roku 2011 zastavila vtedajsia
vlada. Samosprava sa preto rozhodla nadviazat’ na amysel informatizacie a od roku 2011 sa
zacali prace na projekte iMESTO. Prva etapa projektu bola spustena v januari 2013. Do
buducna sa mal projekt rozsirit’ z 36 na 80 sluzieb. Rozpocet projektu Cinil 2 646 754,85 €.
Avsak vzhladom na maly zdujem o projekt, aj napriek viacerym propagacnym akciam
samospravy bol v roku 2016 projekt ukonceny. Inovacny proces verejnych sluzieb zlyhal
Vv oblasti jeho vystupov v podobe redlneho vyuzivania elektronickych sluzieb.

Jednym z dévodov netspesnosti projektu moze byt aj nezistovanie ex-ante preferencii
svojich obyvatelov vo vztahu k elektronicky poskytovanym sluzbam samospravou.
Samosprava sa pri vybere sluzieb zamerala len na sluzby, ktoré boli najviac vyuzivané a nie na
sluzby, o ktoré mali obyvatelia zaujem (Tabulka 2). Doslo k nekompatibilite dopytu a ponuky
inovovanych verejnych sluzieb. Identifikaciu preferencii ob¢anov v snahe prispdsobit’ ponuku
dopytu po inovécidch mozno podporit’ aj intenzivnejSou komunikdciou samospravy smerom
k ob¢anom (komunikacia prostrednictvom Facebooku, regionalnej tlace a televizie, plagatov
a bulletinov). Dostupnost’ elektronickych sluzieb obanom mozZno zo strany samospravy
podporit’ prostrednictvom zorganizovania seminarov, poc¢itacovych kurzov a skoleni tykajucich
sa elektronizécie verejnych sluzieb a zavadzania IKT do verejnej spravy, ako prostrednictvom
rozsirenia existujucej siet’ terminalov - Kioskov, wifi pripojenia a obsluznych miest pristupnych
vSetkym obyvatel'om.
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