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Z. Sidlichovskd Evaluacni pristupy k informacnimu (...)

Zuzana Sidlichovskda

EVALUACNI PRISTUPY K INFORMACNIMU
MANAGEMENTU VE STATNI SPRAVE

Abstrakt:

Informacni i komunikacni management by mély byt v prostiedi informacni
spolec¢nosti béznou souddsti strategického a operativntho managementu

v kazdé organizaci. V souvislosti s rychlym rozvojem novych informacnich a
komunikacnich technologii by mély byt informaéni a komunikacni procesy
pritbézné analyzovany. Na zdkladé ziskanych vysledkit by pak mély byt
evaluovany a prizpiisobovany novym pozadavkiim a modernim trendum.
Odpovéd na otazku, jakym zpiisobem lze takové analyzy provadét

v institucich statni spravy, poskytuje pravé tento ¢lanek. V tiodu strucéné
predstavuje jeden z mezindrodné znamych ndastrojii pro tyto téely — tzv.
informacni audit (dle koncepce Susan Henczel). Druha ¢éast ¢lanku upozornuje
na vstupni rozhodnuti pii planovani metodologického postupu pied zahdjenim
komplexni analyzy informacénitho managementu v institucich statni spravy.

V navaznosti na to poskytuje ¢lanek prehled potencialnich vyzkumnych metod
véetné uptesnéni jejich konkrétni aplikace, mezi nimiz lze jmenovat Mystery
Shopping, analyzu potieb, obsahovou analyzu, SWOT analjjzu, ¢i expertni
rozhovory. V zavéru ¢lanku je nastinéno, Ze lze piredstaveny model vyuZit také
pro realizaci komparativni analyzy mezi vice institucemi.

Kli¢ova slova: informacni ¢innost, management informacnich sluzeb,
eGovernment, svobodny pristup k informacim, zakon ¢. 106/1999 Sb., o
svobodném pristupu k informacim, informacni audit, informacéni strategie,
mystery shopping,, SWOT analjjza, statni sprava

Abstract:

Information and communication management should be a common part of the
strategic and operational management in each organization in the
information age. In connection with the rapid development of new
information and communication technology, information and communication
processes should be continuously analysed. On the basis of the results of this
analysis they should be evaluated and updated to new requirements and
modern trends. This article provides the answer to the question how such
analysis could be performed. In the beginning of the article, one of the
internationally-known tools for this purpose - the so-called information audit
(according to Susan Henczel's methodology) - is briefly introduced. The
second part points to the entry decisions to the methodological planning
process before a comprehensive analysis of information management in state
administration institutions. In addition, the article provides an overview of
potential research methods including details of their specific applications,
among which we can name the mystery shopping, needs analysis, content
analysis, SWOT analysis and expert interviews. In conclusion, the article
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shows that you can also use the introduced approach for the realization of a
comparative analysis between several institutions.

Keywords: information activities, information service management,
eGovernment, freedom of information act, law no. 106/1999, information
audit, information strategy, mystery shopping, SWOT analysis, state
administration

1 Uvod

Nadchazejici spoleéensky vyvoj stile predikuje vzristajici tendenci informaéniho
kapitdlu. Obdobi ekonomické krize je etapou velkych zmén a nutnych
transformaci. Vzristajici potireba kontroly kvality veskerych vystupti vyviji na
organizace a jejich strategické rozhodovani velky tlak. Prestoze se kazda
organizace snazi nabizet svym klientim sluzby a produkty co nejvyssi kvality,
zaroven je soucasny vyvoj vice nez drive nuti analyzovat a posuzovat vhodnost
zvolenych strategii a postupii. Proto je zadouci pravidelné analyzovat a evaluovat
nejen externi, ale i interni prostfedi organizace. Na zakladé ziskanych dat mohou
organizace néasledné flexibilné prizptisobovat nabizené sluzby, reagovat na
aktualni potieby zakaznik a plnit cile organizaci. K souc¢asnym narokim na
informacni management vSech organizaci patfi monitorovani kvality
poskytovanych produktii a sluzeb. Z téchto diivodi je hlavnim cilem ¢lanku uvést
priklad prakticky provéireného metodologického postupu pro provedeni analyzy
¢i evaluace informac¢niho managementu konkrétné v organech statni spravy.

Proc¢ je zadouci teSit problematiku praveé v institucich statni spravy? Spole¢nou
funkci vSech organt statni spravy je aktivné komunikovat s verejnosti a poskytovat
ji informace shromazdéné z verejnych prostredki. Mimo to vydavaji tyto organy
celostatné platné dokumenty (od zakonid az po organiza¢né-spravni informace),
které musi prostrednictvim informacénich a komunikaénich nastroji
zprostifedkovat obcantim. Ti si také neustale vyménuji rizné informace s organy
statni spravy (napr. zadosti, formulare apod.) a jednaji sjejich zastupci.
Navic se s neuvéritelnou rychlosti objevuji nové trendy a néstroje v oblasti
komunikace (napf. socialni sité), buduji se stale propracovanéjsi systémy pro
poskytovani online sluzeb a ve verejném sektoru se rozviji projekty eGovernmentu.
Instituce statni spravy by tedy mély aktivné monitorovat soucasny stav a vyvoj
v oblasti informaéniho managementu, aby mohly flexibilné reagovat na nové
VyzZVy.

V ¢em jim mohou vystupy z analyz a evaluaénich vyzkumi poslouzit? Kromé toho,
Ze je lze vyuzit jako podplrny zdroj informaci pro strategické rizeni, tak také
pomahaji organizacim ziskat empiricky podloZenou zpétnou vazbu k
managementu informacnich sluzeb. Usnadnuje kompetentni rozhodovéani a
implementaci zmén, pokud ma management k dispozici spolehlivé informace, na
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zakladé kterych miize zalozit svd rozhodnuti o budoucich postupech. Za timto
ucelem je uziteéné pribézné mapovat aktualni stav a probihajici procesy.
Kazd4 organizace (nejen statni spravy) by tedy méla hledat odpovédi na otazky
typu:
» Jaké slabé a silné stranky lze v managementu informacnich sluzeb a interni
komunikaci identifikovat?

» Jakym zpiisobem lze optimalizovat a zefektivnit stavajici management
informacnich sluzeb instituce?

« Jak zatraktivnit, specializovat a rozsirit aktualni informacéni servis?

» Co preferuji stavajici uzivatelé a jaké trendy by bylo vhodné implementovat?

» Na jaké cilové skupiny se v budoucnu zamérit a s nabidkou jakych sluzeb?

« Jak Iépe vyuzit dostupnych informacnich a komunikacénich néastroju?

» Jeinformacni management z organizacniho hlediska optimalné zajistén?
Jako metodologickou oporu pro analyzu informa¢niho managementu nejen

v institucich statni spravy lze vyuzit informacni audit, ktery mize pomoci nalézt
na tyto otazky odpovédi.

2 Informacé¢ni audit jako nastroj analyz a evaluaci

Od svého pocatku az do soucasnosti dosud neexistuje pro koncept informacniho
auditu jednotna definice, prestoZe se prvni studie objevily jiz okolo Sedesatych let
dvacatého stoleti. Samotny termin informac¢ni audit se pouzivad od pocatku let
osmdesatych'. Velmi jednoducha a casto pouzivana definice, jejimz autorem je
Guy St. Clair, zni: informacni audit je proces, ktery provéruje, jak dobfe jsou
propojeny informac¢ni potfeby organizace a jejich plnéni s misemi a cili
organizace®.

Co tedy mize informaéni audit organizacim v soucasném prostredi informacéni
spolecnosti nabidnout? Prehled hlavnich prinosti informacénich auditii se pokusili

pripravit Steven Buchanan a Forbes Gibb ve svém ¢lanku Informacni audit — role
a jadro®. Informacni audity by mély byt schopny po Gspésném provedeni:

 Identifikovat néklady a zisky informacnich zdrojt.

1 THORNTON, Steve. 2001. Information Audits. In Handbook for Information Management. Ed. by Alison
Scammel. 8th ed. London : Aslib-IMI, 2001. S. 128 — 143. ISBN 0-85142-457-0.

2 ST. CLAIR, G. 1997. The Information Audit I: defining the process. InfoManage, May 1997, vol. 4 (6), no.
5-6. ISSN 1212-5075.

3 BUCHANAN, S.; GIBB, F. The information audit: role and scope. 2007. International journal of
information management, 2007, vol. 27, pg. 159-172. ISSN 0268-4012.
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+ Identifikovat prilezitosti k vyuziti informacnich zdroji jako strategické
konkurenéni vyhody.

» Integrovat investice na IT technologie do strategie spole¢nosti.
* Rozvinout ucelenou informa¢ni strategii a/nebo politiku.

* Vytvorit povédomi o vyznamu managementu informacnich zdroju a
definovat roli managementu.

* Monitorovat a vyhodnocovat soulad se standardy, piedpisy, pokyny
a legislativou, které jsou spojeny s informac¢nimi ¢innostmi.

V praxi se objevuje né€kolik metodologickych pristupii a mezi ¢étyri aktualné
nejbéznéji citované metodologie se, dle studie Stevena Buchanana a Forbese
Gibba#, radi:

* Informacni mapa — Horton Forest Woody a Corneliurs F. Burk (1988)

* Analyza informacnich tokid — Elizabeth Orna (1990, 1999)

» Integrovany strategicky pristup — Steven Buchanan and Forbes Gibb (1998)
e Model Susan Henczelové — Susan Henczel (2001)

Pti pripravé vyzkumného designu se lze inspirovat vice pristupy. Zpracovani
praktické komparativni analyzy dvou vybranych ministerstev obrany probéhlo
s vyuzitim metodiky Susan Henczel, ktera je blize predstavena v nasledujici
kapitole.

2.1 Model informac¢niho auditu dle Susan Henczelové

Autorka metodologie pripravila pro realizaci celého procesu informacniho auditu
navodny sedmifazovy postup. Model Susan Henczelové je inspirovan teorii
Elizabethy Orny, ktera spatiuje vychozi bod informac¢niho auditu v analyze cilq,
struktury a kultury organizace, s diirazem na informacni toky a interakce mezi
jednotlivei a skupinami. Mezi dalS$i specifika tohoto metodologického modelu
patfi, Ze z informac¢niho auditu zamérné vylucuje analyzu IT systémi organizace
(véetné hardwaru i softwaru), které povazuje spise za nastroje zprostiedkovani a
dorucovani, nez za faktické informacni zdroje®.

4 BUCHANAN, Steven ; GIBB, Forbes. The information audit: methodology selection. 2008. International
Journal of information management, 2008, vol. 28, pg. 3-11. ISSN 0268-4012.

5 HENCZEL, Susan. 2001. The Information Audit : a Practical Guide. Miinchen : Saur, 2001. xxiv, 272 p.
Information Services Management Series. Ed. Guy St Clair. ISBN 3-598-24367-7.
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Cely prakticky postup se sklada ze sedmi hlavnich fazi, které ve svém celku tvori
kontinuélni cyklus, jelikoz na posledni fazi opét plynule navazuje prvni faze celého
modelu (viz obr. €. 1).
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Obr. 1 Adaptace sedmifdzového modelu informaéniho auditu do cestiny®

Cyklus je slozen z fazi: planovani, sbéru dat, analyzy dat, evaluace dat, komunikace
doporuceni, implementace doporuceni a navazani kontinuity informacniho auditu
(odkaz na cyklicky proces). Podle vyjadieni samotné autorky je klicovou pasazi
informacniho auditu faze planovani, jelikoz dobré planovani miZe snizit rizika
projektu a mit za nasledek ucelnéji zorganizovany proces, z néhoz vyplynou
hodnotné;jsi vystupy?’.

6 HENCZEL, Susan. 2001. The Information Audit : a Practical Guide. Miinchen : Saur, 2001. xxiv, 272 p.
Information Services Management Series. Ed. Guy St Clair. ISBN 3-598-24367-7, s.17.

7 Tamtéz, s. 23.
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Proces planovani se sklada z péti zakladnich krokii:
1) Vyjasnéni cili
2) Zmapovani rozsahu a rozmisténi zdroji v rdmci organizace
3) Vybér metodologie pro sbér, analyzu a vyhodnoceni dat
4) Priprava komunikaéni strategie
5) Zisk podpory managementu organizace

Po tspésném provedeni kazdé faze by mél auditorsky tym znat odpovédi na sadu
kontrolnich otazek, které autorka uvadi v zavéru kapitol poté, co predstavi cely
postup s navodem.

O metodologickém modelu napsala autorka publikaci s nazvem The information
audit : a practical guide. Na internetu je také volné dostupny c¢lanek The
information audit as a first step towards effective knowledge management : an
oportunity for special librarian, ktery strucné predstavuje zaklad modelu ve
spojitosti s realizaci efektivniho knowledge managementu v organizacich.

3 Metodologické postupy pro analjjzu informacéniho
managementu

Pravé pro analyzu a evaluaci informaéniho managementu ve statnich institucich
lze vhodné vyuzit predstaveny ramec informacéniho auditu. Model Susan
Henczelové vsak neposkytuje podrobny navod, jak postupovat pii vybéru
konkrétni metodiky. Pri vybéru metodologického postupu a analytickych metod je
dilezité zvazit nékolik klicovych otazek a provést urcitd rozhodnuti, od nichz se
poté odviji model celého vyzkumného procesu, ktery miize byt posléze
namodelovan podle koncepce zvoleného informacéniho auditu (napf. metodiky
Susan Henczelové). Nejprve je treba vybrat typ vyzkumu, vymezit soubor
zkoumanych jednotek a zvolit oblasti a procesy informa¢niho managementu, které
budou do analyzy zarazeny.

3.1 Typ vyzkumu:

Pri analyze a evaluaci informac¢niho managementu v institucich statni spravy lze
realizovat jak kvantitativné zaloZena vyzkumna Setfeni (napft. pri komparativnich
projektech), tak kvalitativni vyzkumné projekty, které umozinuji vice zohlednit
specifika kazdé zkoumané jednotky. Treti alternativou je namodelovat vyzkumny
design tak, Ze jsou efektivné zkombinovany oba vyzkumné pristupy - jak
kvalitativni, tak kvantitativni.

Uéelu a potfebam celého projektu analyzy & evaluace by mél byt ptizptisoben i
samotny typ vyzkumu. Jejich prehled je pripraven nize, pricemz je kazdy typ
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doplnén informaci o jeho mozné aplikaci. V zavéru je pak uveden vzdy jeden
priklad konkrétni vyzkumné otazky, na kterou miize dany typ vyzkumu pomoci
najit odpoveéd.

Exploracéni (orientacént)

* jeho zdmérem je uspokojit potfebu zdkladniho porozumeéni problému. Je
dobie vyuzitelny jako zacatek pro podrobnéjsi vyzkum.

Priklad otazky: Jak spolupracuji instituce statni spravy se zastupci médii?
Deskriptivni (popisny)
« ktery se snazi popsat zkoumanou populaci, shromazdit fakta
a charakteristiky o zkoumaném jevu. Je pouzivan v situacich, kdy neni o
zkoumaném subjektu znadmo p¥li§ informaci. Casto slouzi jako pi¥iprava k
vyzkumu s naroc¢néjsimi cily.
Priklad otazky: Jakym zpiisobem probihaji informacni aktivity tiradi?
Explanacéni (vysvétlovact)
* jevyzkum orientovany na vysvétleni urcitého jevu, ¢i jednani.

Priklad otazky: Zjakych diivodii je nutné optimalizovat interni informacni
systém?

Korelaéni (souvislostni)

» slouzi k zjiStovani souvislosti, ¢i zavislosti proménnych. Zkoum4, jakym
zplisobem se vzajemné ovliviiuji jednotlivé proménné.

Priklad otazky: Zvysuje se kvalita informacnich sluzeb 1uimérné s mnoZstvim
pracovnikit zaméstnanych v informacnich a komunikacénich jednotkach?

Komparativni (srovnavact)

* je obvykle vyuzivin budto pfi identifikaci rozdili, nebo k porovnavani
jednotek ¢i populaci. Pti vyzkumech s timto zamérenim je obtizné odstranit
sociokulturni rozdily v chapani stejnych pojmt v riznych zemich a
kulturach.

Priklad otazky: Které instituce statni spravy realizuji informacni management
nejefektivneéji?
Kauzalni (pricinny)

* odhaluje pri¢inné (tj. kauzalni) vztahy mezi jevy a proménnymi. V takto

zamérenych vyzkumech je usilovano o prijeti ¢i zamitnuti hypotézy o
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vztazich mezi zkoumanymi proménnymi (o vysvétleni souvislosti mezi nimi
a o odhaleni primarnich priéin).

Priklad otazky: V ¢em spociva piicina nespokojenosti uzivatelil s informacénimi
sluzbami instituce?

3.2 Vybér zkoumanych jednotek

Snahy ziskat relevantni informace a reliabilni vyzkumné vysledky by mély vést
vyzkumny tym k peclivému vybéru jednotek pro zapojeni do analyzy ¢i evaluace.
S ambici6znéjSim cilem - zobecnovat urcité zavéry - je pak nutné respektovat
pravidla statistiky nejen pri vlastni analyze dat, ale jiz pri vybéru vyzkumného
vzorku.

Struktura statni spravy umoznuje provadét jak analyzy jednotlivych instituci
(napr. ministerstvo obrany, statni fond Zivotniho prostredi), tak komparace mezi
skupinou spravné homogennich jednotek (napf. ministerstva, krajské soudy).

3.3 Volba oblasti a procesit informaéniho managementu
k analyze

Aby ziskal zadavatel odpovédi na otazky vznesené pred zahajenim procesu, je
treba také vybrat klicové oblasti a procesy informac¢niho managementu instituci, o
nichZ se budou nasledné zjistovat potiebné informace.

Pri komplexni analyze informa¢niho managementu v institucich statni spravy by
meély byt prozkoumany miniméalné nasledujici oblasti:

1) Organizacni zajisténi informaéniho managementu

* Interni organizacni feSeni

*  Personéalni zajisténi

* Planovani — informacni a komunikacni strategie

* Realizace informa¢niho managementu

*  Zajisténi evaluace efektivity informacnich a komunikaénich aktivit
2) Informacni ¢innost

*  Poskytovani vyzadanych informaci

»  Zpristupniovani povinnych informaci o subjektu

»  Priprava informacénich aktivit

*  dydavani tiskovych sdéleni
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e  Publikacni ¢innost
» Distribuce iniciovanych ¢lankt
3) Externi komunikace
* Komunikace s verejnosti
*  Spoluprace s médii
 Internet
4) Interni komunikace
* Interni sdileni informaci
* Intranet a dal$i interni informac¢ni systémy
* Vzdélavani zaméstnanct v informa¢nim managementu
*  Korporatni kultura

Aby byl vyzkumny tym schopen ziskat dostatek relevantnich dat, je pfi planovani
vyzkumného designu - jesté pred samotnym sbérem dat — dilezité také zvolit
vhodné vyzkumné metody (viz kapitola 1.2.1.).

4 Vyzkumné metody

Pti planovani metodického postupu vyzkumu a vybéru technik sbéru dat poskytuji
zejména nékteré modely informacniho auditu realiza¢nimu tymu pomérnou
volnost. Susan Henczelova prezentuje moznost vlastni volby vyzkumnych metod
ve své publikaci jako prednost: Neexistuje zadna univerzalné prijimana
metodologie pro Fizeni informacniho auditu, protoze je kazda organizace odliSna a
pozaduje jiny pristup. Tato flexibilita ptrinasi nékolik vyhod, jelikoz umoziuje
vybrat metodologii, ktera nejlépe vyhovuje strukture a kulture dané organizace,
aniZz by byla omezena preddefinovanymi metodami®. Na druhé strané
nejrozsahlejsi a nejucelenéjsi nabidku metod pak nabizi integrovany strategicky
pristup, jehoz autofi Steven Buchanan a Forbes Gibb naopak povazuji omezenou
nabidku metodickych nastroji za nedostatek danych modelt informacéniho
auditu®. Je prakticky provéreno, Ze lze k analyze a evaluaci informacniho
managementu v institucich statni spravy vyuzit napriklad niZze uvedené metody.

8 HENCZEL, Susan. 2001. The Information Audit : a Practical Guide. Miinchen : Saur, 2001. xxiv, 272 p.
Information Services Management Series. Ed. Guy St Clair. ISBN 3-598-24367-7. s. 46.

9 BUCHANAN, Steven ; GIBB, Forbes. The information audit: methodology selection. 2008. International
Journal of information management, 2008, vol. 28, pg. 3-11. ISSN 0268-4012. s. 9.

58



Z. Sidlichovska Evaluacni pristupy k informacnimu (...)

4. 1 Mystery Shopping

Provéreni kvality informacénich sluzeb pti poskytovani vyzaddanych informaci
verejnosti lze provést napriklad pomoci techniky Mystery Mailing, ktera je jednou
ze zakladnich forem vyzkumné metody Mystery Shopping a spodiva v testovani
sluzeb prostiednictvim elektronické komunikace. Metoda Mystery Shopping
se vyuziva zejména v marketingovém vyzkumu, ve kterém slouzi k testovani
prodejce, jeji modifikace se vSak objevuji i v dalsich oblastech komeréni sféry a téz
v akademickém prostredi. Mystery Shopping je skrytym zacastnénym
pozorovanim, prostfednictvim kterého lze subjektivné vnimané pracovni chovani
zaméstnance v prodejni interakei objektivné posoudit’®. Uéelem projektti Mystery
Shopping je zejména vyhodnotit troven sluzeb poskytovanych zakaznikiim
a vnavaznosti na to iniciovat zkvalitnéni danych sluzeb. Technika Mystery
Shopping se vyuziva v oblastech, ve kterych dochazi k interakci mezi persondlem a
klientem, mtize zahrnovat skryté pozorovani, fiktivni navstévy, telefonické
rozhovory, e-maily, faxy ¢i navstévy webovych stranek. Metoda zjistuje
v prirozeném prostiedi, jak je ve skute¢nosti urcity produkt nabizen, jakou ma
podporu, jaké je chovani zaméstnanct v ptipadé, Ze se objevi potencialni zdkaznik.
Vyzkumnici (tzv. Mystery Shoppers, ¢i téz fiktivni zakaznici) se chovaji jako
potencidlni zakaznici a vSechny zkoumané jevy hodnoti podle predem
pripraveného klice a §kal."

V ramci analyzy a evaluace informa¢niho managementu lze zjistovat, zda vybrané
instituce dtsledné dodrzuji legislativné vymezené povinnosti vztahujici
se k informaéni ¢innosti (v Ceské republice napi. dodrZovani zédkona ¢&. 106/1999
Sb., o svobodném pristupu k informacim). Metoda muZe soubézné poslouzit
k analyze kvality poskytovanych sluzeb z perspektivy riznych obcant.
Na kontaktni elektronické adresy jednotlivych instituci je vhodné rozeslat nékolik
dotazi od riaznych fiktivnich zadateli (Mystery Shoppers), které mohou
obsahovat prosbu o poskytnuti napf. nasledujicich informaci:

« Aktualni pocet zaméstnanct instituce

» Legislativni rimec pro komunikaci organu s verejnosti

10 WAGNEROVA, Irena ; BAAROVA, Eva. 2008. Hodnoceni pracovniho vykonu : vyuZiti metody mystery
shopping. Praha : FF UK : FSV UK, 2008. Edice Prazské socialné védni studie, Psychologicka fada. 28 s.
ISSN 1801-5999. s. 6.

11 ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research). 2005. ESOMARYy.org [online].
Amsterdam : ESOMAR, 2005 [cit. 2011-01-20]. ESOMAR World Research Codes & Guidelines : Mystery
Shopping Studies. Dostupné z WWW:

<http://www.esomar.org/uploads/pdf/ESOMAR_Codes&Guidelines MysteryShopping.pdf>. s. 2.

12 KOZEL, Roman [et al.]. 2006. Moderni marketingovy vyzkum : nové trendy, kvantitativni a kvalitativni
metody a techniky, priibéh a organizace, aplikace v praxi, prinosy a moznosti. 1. vyd. Praha : Grada, 2006.
277 s. ISBN 80-247-0966-X. s. 147.
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* Organizacni struktura v grafické podobé (.pdf nebo .jpg)
* Dostupnost povinnych vyro¢nich zprav

Po obdrzeni veskerych odpovédi lze podle predem stanovenych kritérii analyticky
zpracovat a vyhodnotit, jak rychle a v jaké kvalité plni jednotlivé instituce své
povinnosti. Predmétem analyzy mtize byt téZ hodnoceni urovné poskytovanych
sluzeb vici cizim statnim prislusniktim, jelikoZ mezi fiktivni Zadatele mohou byt
zamérné zatrazeni prislusnici vice statli ¢i narodnosti.
4.2 Obsahova analyza (www stranek)

V souvislosti s neustéle rostoucim vlivem internetu a rozvojem eGovernmentu by
méla byt do analyzy a evaluace informaéniho managementu zahrnuta téz analyza
oficialnich webovych stranek statnich organt, které v soucasné dobé slouzi
institucim jako velmi dilezity komunikac¢ni a informacni prostredek. Vyzkum lze
zrealizovat pomoci obsahové analyzy, kterd je definovdna svym metodikem
Bernardem Berelsonem jako: vyzkumné technika pro objektivni, systematicky a
kvantitativni popis zjevného obsahu komunikace’. Charakteristickym rysem této
metody je vysokd mira strukturovanosti, s ¢imz je spojen i vysoky stupen
ovéritelnosti. Postupy obsahové analyzy vychazi ze socidlné védnich metod méreni
a kvantifikace, pri kterych jsou dana média zkoumana s ohledem na nékolik
vybranych kritérii.

Veiejné a statni instituce v Ceské republice musi pii tvorbé a spravé oficialnich
webovych stranek respektovat legislativni opatfeni a vychazet ze zavaznych
standardd, které zarucuji urcitou jejich troven. Zaroven lze ale webové stranky
dale individualné optimalizovat a zvySovat jejich kvalitu a efektivitu. Analyzami
webovych stranek a jejich optimalizaci se komercné zabyva stale vice spole¢nosti
zamérenych na informacéni technologie a marketing. K monitorovani a hodnoceni
kvality webovych stranek se vyuzivdi mnoho metod a dostupnych néstroju.
Znamymi a aktualné hojné vyuzivanymi jsou naptiklad SEO analyza a néstroj
Google Analytics, ktery analyzuje udaje o provozu na webovych strankach.
Tyto profesionalni nastroje prevazné automatizované analyzuji, monitoruji,
porovnavaji a pribézné vyhodnocuji mnoho dimenzi a kritérii spojenych s kvalitou
webovych stranek.

Komerc¢ni SEO analyza (z anglického Search Engine Optimization) zahrnuje velmi
podrobnou analyzu technickych parametri, architektury webu, dale sémantickou
analyzu, analyzu tagi, testovani pristupnosti, analyzu marketingu, monitoring
konkurence a dalsi prvky. Hlavnim cilem SEO analyzy je vytvareni a upravovani
webovych stranek tak, abybyly vevysledcich hleddni v internetovych

13 BERELSON, Bernard. 1971. Content analysis in communication research. [2. vyd.]. New York : Hafner,
1971. 219 s. 5. 18.
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vyhledavacdich zobrazeny na nejlepsich mistech'*. Komplexni SEO analyza je vSak
prinosna také pro celkovou optimalizaci webové prezentace, nejen pro internetové
vyhledavacde, nybrz iz uzivatelské perspektivy. Realizace praktické SEO analyzy
vSak odpovida svou narocnosti a obsahem hloubkové pripadové studii. Povoleni
provést nebo alespon externé poptavat SEO analyzu webovych stranek maji pouze
vlastnici a spravci daného webu.

Za ucelem evaluace ¢i komparace lze zpracovat specialni model obsahové analyzy
zaloZzeny na kombinaci vySe uvedeného. V pripadé oblasti informacéniho
managementu by mély byt analyzy orientovany zejména na zmapovani parametrt
vztahujicich se k informacni cinnosti a komunikaci, a to z hlediska uzivatelské
vstiicnosti, informac¢niho servisu a nabidky orienta¢nich nastroji. Pii vybéru
a stanoveni hodnoticich kritérii mtize byt navic pro potieby analyzy informaéniho
managementu v institucich statni spravy vyuzit opakované organizovany vyzkum
Ceského statistického tfadu - Priizkum webovych strdnek verejné sprdavy
provadény jako dopliujici prizkum k roénimu pravidelnému Setfeni o vyuzivani
ICT veverejné spravé’>. Na zakladé vysledkii opakovanych vyzkumi
zvefejiiovanych na konci roku, se lze zamérit napriklad zejména na kritéria,
ve kterych bylo dosazeno v jednotlivych tirovnich statni spravy nejnizsi ¢i naopak
nejvy$$i drovné. Kromé vybranych kritérii pouZitych ve vyzkumu CSU miize byt
analyza rozsifena o nékteré dal$i prvky z néstroju SEO analyzy, které reflektuji
kvalitu informaéni a komunikaéni ¢innosti.

4.3 Polostrukturovana experini interview
s kompetentnimi zastupci instituci

K prizkumu organiza¢niho zajisténi komunikace ¢i k doplnéni poznatkt
o informacnich éinnostech a komunikac¢nich aktivitach lze, kromé procesnich
analyz a studia procesnich predpist, provést v danych institucich expertni
rozhovory pomoci metody polostrukturovanych interview. Ty definuje Hynek
Jerabek jako rozhovory se soupisem zjistovanych faktl, které jsou zaloZeny na
predpokladu, Ze je mozno ziskat stejnou informaci od rtiznych skupin dotazanych
rozdilné formulovanymi otdzkami kladenymi navic v nékterych pripadech
i vrozdilném poradi*®*. Vyhodami metody je, Ze umozZiiuje uréitou miru
standardizace a sbér alespon ¢astecné strukturovanych dat. Na druhou stranu neni

14 HORAKOVA, Iveta ; STEJISKALOVA, Dita ; SKAPOVA, Hana. 2008. Strategie firemni komunikace. 2.
roz§if. vyd. Praha : Management Press, 2008. 254 s. ISBN 978-80-7261-178-2. s. 248.

15 Cesko. Statisticky ufad. 2009. Cesky statisticky iiFad [online]. Praha : Cesky statisticky tiad, aktual. 2000-
12-07 [cit. 2011-01-20]. Prizkum webovych stranek vefejné spravy. Dostupné z WWW:
<http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/pruzkum_webovych_stranek_verejne spravy>.

16 JERABEK, Hynek. 1992. Uvod do sociologického vyzkumu. 1. vyd. Praha : Carolinum, 1992. 140s. ISBN
80-7066-662-5. s. 65.
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metoda tak striktni jako standardizovana interview, ¢imz poskytuje respondentiim
vétsi volnost a moznost variability odpovédi.

Expertni rozhovory by mély byt provedeny formou osobniho setkdni s
kompetentnimi zastupci organti, v jejichz kompetenci je zajisténi komunikac¢nich
aktivit instituci. S urc¢itou, a mnohdy vyznamnou, disproporci se lze setkat pri
dotazovani osob s riiznou tarovni fidici pozice. Expertni interview miize byt mimo
jiné orientovano také na aktualizaci, verifikaci a doplnéni drive ziskanych
poznatkdi. Pravé osobni rozhovory jsou téz zdrojem SirSich informaci o jak
vnéjsich, tak vnitinich vazbach a pomahaji odhalovat souvislosti mezi jednotlivymi
prvky.

Dle mnozstvi a charakteru ziskanych dat je vhodné k analyze vyuZit programi
urcenych pro statistické zpracovani dat (napr. SPSS, MS Excel, Klarios® IDA),
v pripadé kvalitativnich podkladt pak podpiirny software pro praci s textem (napf.
ATLAS.11).

4.4 Analyza potreb (Needs Assessment)

Dal$im nastrojem, ktery by mél byt pri analyze evaluaéniho typu vyuzit,
je tzv. Needs Assessment (v ¢eStiné se nékdy téz objevuje pod nazvem analyza
potieb), coz je proces hledani zptisobi, jak zaplnit nenaplnéné potieby neboli tzv.
mezery, a orientuje se na jejich zjiSfovani. Analyza je zaloZena na porovnani
rozdilti mezi souc¢asnym a pozadovanym stavem?.

Primarni Needs Assessment miize byt provedeno napiiklad v ramci osobnich
expertnich interview. Kompetentnim zastupcim danych organt se v jejich
pribéhu polozi nékolik otazek, které jsou zaméreny na identifikovani slabych
a silnych stranek informacni ¢innosti a komunikace v jejich instituci. Zaroven se
pii analyze potieb zjistuje, jaky by mél byt idealni pozadovany stav, o ¢emz by méli
mit relevantni informace predev§im vedouci pracovnici danych informaénich a
komunikacénich jednotek. Informace ziskané od internich expertii mohou byt pies
potencidlni subjektivni naruSeni hodnotové neutrality, v kombinaci s vysledky
vyzkumu, velmi efektivné zohlednény pfi vymezovani poZzadovaného stavu a pii
formulaci celkového zhodnoceni.

4.5 Elektronické dotazovani

Jako doplnkovy nastroj pro zisk informaci lze vyuzit metodu dotazovani formou
elektronické komunikace. Tato forma sbéru dat mize efektivné poslouzit
k pomérné pohodlnému zplsobu dopliiovani, verifikace a aktualizace ziskanych
dat o realizaci informa¢niho managementu. Vyraznou roli miize elektronické

17 Parafraze na: GUPTA, Kavita ; SLEEZER, Catherine M. ; RUSS-EFT, Darlene F. 2007. A Practical Guide to
Needs Assessment. 2nd ed. San Francisco, John Wiley & Sons, 2007. 354 s. ISBN 978-0-7879-8272-0. s. 14-
15.
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dotazovani sehrat pred samotnym expertnim rozhovorem s kompetentnimi
zastupci zkoumanych instituci, jelikoz lze touto formou ziskat vychozi podkladovy
material pro jeho samotnou piipravu. Na zakladé odpovédi na metodicky dobte
sestavené dotazy (napf. v podobé dotazniku), lze posléze snadnéji pripravit
koncepci pro osobni interview.

4.6 SWOT analyza

Pomoci SWOT analyzy lze symbolicky vyjadrit vystupy z provedenych analyz
informacni c¢innosti instituci. Zkratka SWOT je odvozena z pocatecnich pismen
analyzovanych oblasti (Strengths — silné stranky, Weaknesses — slabé stranky,
Opportunities - prilezitosti, Threats - hrozby), umoznuje vyjadrit komplexni
vysledek informaci ziskanych vyzkumem trhu a je zaméfena na klicové faktory
ovliviiujici strategické postaveni podniku na trhu'®. SWOT analyza obsahuje
poznatky jak z externi, tak z interni analyzy. Vysledky analyzy externi predstavuji
situa¢ni analyzu z hlediska moznosti, které mé firma vzhledem k ostatnim trznim
subjektim a na zakladé parametra danych vnéj$im prostiedim, ve kterém se firma
musi pohybovat, at jde o vlastni narodni trh ¢i mezinarodni trh. Cilem interni
analyzy je zjistit a zhodnotit slabé a silné stranky vlastni firmy, aby na zakladé
jejich poznani mohly byt jednak stanoveny specifické prednosti podniku, jednak
uéinéna a naplanovana opatreni pro odstranéni nedostatki, které omezuji podnik
v soutézi schopné konkurence®. Tuto metodu analyzy lze aplikovat ve veskerych
organizacich, tudiz i v institucich statni spravy.

Na obrazku €. 2 je graficky zndzornén samotny princip SWOT analyzy.
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18 HINDLS, Richard; HOLMAN, Robert; HRONOVA, Stanislava. 2003. Ekonomicky slovnik. Vyd. 1.
Praha : C.H. Beck, 2003. xcii, 519 s. ISBN 80-7179-819-3. s. 399.

19 TOMEK, Gustav ; VAVROVA, Véra. 2007. Marketing od myslenky k realizaci. 2007. 1. vyd.
Praha : Professional Publishing, 2007. 308 s. ISBN 978-80-86946-45-0. s. 80.

20 TOMEK, Gustav ; VAVROVA, Véra. 2007. Marketing od myslenky k realizaci. 2007. 1. vyd.
Praha : Professional Publishing, 2007. 308 s. ISBN 978-80-86946-45-0. s. 80.
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Pfi analyze informacniho managementu v institucich statni spravy Ize
prostfednictvim prehledného grafického znazornéni zaznamenat hlavni vystupy
z jednotlivych oblasti vyzkumu. Kompletni SWOT analyzu lze vyuzit také jako
podklad pro pripravu strategii a plani reakénich aktivit.

5 Priklad praktického vyuziti predstaveného modelu

Na zéakladé predstaveného metodologického ramce byl na prelomu roku 2009 a
2010 proveden realny vyzkum evalua¢niho charakteru s komparativnimi prvky.
Zkoumanymi jednotkami se staly vybrané organy ustredni spravy — deské a
Svédské ministerstvo obrany. Vybér organti pro realizaci vyzkumu probéhl s cilem
analyzovat co nejhomogennéjsi jednotky z riznych statd. Ministerstva jsou
zakladnimi institucemi astredni statni spravy, které tvori skupinu homogennich a
vmnoha ohledech dokonce srovnatelnych jednotek. V nékterych oblastech
predstavuji tyto subjekty referen¢ni skupinu nejen pro ostatni instituce statni
spravy, ale i pro dalsi organy verejného sektoru.

Pomoci provedené analyzy se podarilo ziskat kladnou odpovéd na vyzkumnou
otdzku, zda mohou vybrané instituce vzajemné vyuzit svych praktickych
zkuSenosti z oblasti informac¢niho a komunika¢niho managementu.

Béhem analyzy bylo zmapovano organizaéni zajisténi informacnich cinnosti a
externi i interni komunikace v obou organech. Dale bylo prakticky provéreno a
komparativné evaluovano, zda instituce disledné dodrzuji legislativné vymezené
povinnosti vztahujici se k informacni ¢innosti a v jaké kvalité poskytuji informace
vyzadané v souladu s pravni tpravou svobodného pristupu k informacim. Mimo to
byla provedena obsahova analyza oficidlnich webovych stranek instituci s ohledem
na jejich informacni a komunikacni funkce. Pro kazdou instituci byla vypracovana
zjednodusena SWOT analyza informacni ¢innosti a komunikace. V zavéru bylo
poté predstaveno celkové zhodnoceni a diskuze praktické aplikace vyzkumnych
zjisténi®'.

Mezi zajimavymi vystupy lze zminit obecné doporucdeni spole¢né nejen pro obé
analyzované instituce - inspirovat se v budoucnu vzijemnymi a ovérenymi
zkusenostmi s podobnymi subjekty. Kazdé z ministerstev realizuje informacni
management pomoci svého vlastniho pristupu, jehoz urc¢ité prvky by mohly byt
efektivné vyuzity i v jejich zahrani¢nim protéjsku.

Cilem clanku neni komplexné predstavit vystupy vyzkumu, proto je zde pouze
vybéroveé uvedeno, Ze pro ¢eskou statni spravu by se mohl v oblasti informacéniho

21 Charakteristika specifik informacni ¢innosti a komunikace subjektt ustfedni statni spravy veéetné predstaveni
trendt, které se v této oblasti aktualné objevuji, doplnéné o zjednoduseny pracovni postup informacniho
auditu podle Susan Henczelové a o konkrétni vystupy o informaénim managementu ¢eského a §védského
ministerstva obrany jsou zpracovany ve formeé rigordzni prace s nazvem Informacni management organii
ustiedni statni spravy (komparativni studie).
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managementu instituci statni spravy stat inspirativnim naptiklad $védsky model
spravy webovych stranek. VsSechna §védskd ministerstva se prezentuji
unifikovanym vzhledem a jednotnou strukturou webovych stranek, které jsou
spravovany prevazné centrdlné asamotné jednotlivé organy disponuji
pouze uréitou mirou spravni autonomie. Svédsky vladni portal byl také v roce
2007 ocenén v mezinarodni soutézi pristupnosti webovych stranek. Kromé toho je
tato forma webového zajisténi organt statni spravy uzivatelsky pratelska a velmi
prehledna.

Pro $védské ministerstvo obrany je naopak z praxe ceského proté€jsku prinosny
model informac¢niho managementu, ktera vyuziva $ir$i skalu nastroji PR, vice
participuje na marketingové propracovanych propagac¢nich akcich a také
intenzivnéji spolupracuje se vSemi komunikaénimi slozkami v rdmci rezortu.

6 Zavérecéné shrnuti

Clanek predstavuje obecny metodologicky rdmec a postup, které lze vyuZit pro
evaluaci managementu informacénich sluzeb v institucich statni spravy. Nutnym
predpokladem uspésného evaluac¢niho projektu vsak zistava, ze pii jeho pripravé
bude vyzkumny design reflektovat kromé acéelu analyzy, také potteby a specifika
evaluovaného subjektu. VSechny uvedené postupy, metody a nastroje jsou pro
urcité pripady vhodnéjsi nez pro jiné, z ¢ehoz vyplyva, Ze nejsou univerzalné
aplikovatelné pro kazdy typ instituce ani veskeré realné situace. Proto ¢lanek
upozorinuje pravé na aktualni moznosti a trendy v prostfedi statni spravy.
Primarné by pak meél poslouzit evalua¢nimu tymu jako metodicka opora pri
pripravé optimalniho vyzkumného designu.
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