PROBLEMATIKA TZV. AUTOMATICKYCH TELEFONNICH OZNAMOVACU
STANOVISKO MINISTERSTVA VNITRA

I./Popis problému

Na Vefejného ochrance prav se obrétil stéZovatel snamitkou tykajici se pouZivani
tzv. automatickych telefonnich oznamovaci uZivanych organy vefejné spravy pii komunikaci
s osobami. Podle st€Zovatele uZivani automatickych oznamovacii subjekty vefejné spravy
vyvolava zvysené nepfiméfené vydaje na telefonick4 spojeni.

Podle nazoru Vefejného ochrance prév, vyjadieného v dopise ze dne 19. ledna 2006,
sp. zn. 111/2004/VOP/ON, by vykon vefejné spravy mél obany co nejméné zatéZovat a mél by
odpovidat principu hospodérnosti a Setrnosti. Z tohoto divodu je tfeba, podle jeho nazoru,
odpovidajici feSeni této problematiky. BliZe viz text vyjadieni Vefejného ochrance prav.

Vefejny ochrdnce prév se s vyfizenim véci obratil na odbor vladni legislativy Utadu
vlady, ktery toto stanovisko poskytl i Ministerstvu vnitra k vyuziti pfi komunikaci s orgény
vefejné spravy, resp. k seznameni uzemnich samospravnych celki s jeho obsahem.

Za timto ucelem Ministerstvo vnitra zpracovalo materidl zabyvajici se moZnostmi feSen
této zaleZitosti u izemnich samospravnych celki. Pfi zpracovani naSeho materialu jsme se snazili
zohlednit nejen pozadavky ,,dobré spravy®, o nichZ ve svém stanovisku hovoii Vefejny ochrance
prav, ale téZ materialni a praktické mozZnosti feSeni dotéené problematiky samotnymi izemnimi
samospravnymi celky. Nas$i snahou bylo nalézt alespoii jedno v Givahu pfipadajici feSeni, které by
vyhovovalo nejen pozadavkim dobré spravy, ale které by zaroveil nevyvolalo nutnost zvySenych
vydajl z rozpo€ti jednotlivych samosprav. Vysledkem naSeho rozboru jsou dva doporudené,
alternativni zplsoby feSeni, pfi¢emz povaZujeme za vhodné, aby kazdy samospravny celek podle
svych ekonomickych mozZnosti sam posoudil, které ztEchto feSeni bude povaZovat za
nejvhodnéjsi a které bude pii kontaktu s adreséty vefejné spravy vyuZivat.

I1./Stanovisko Ministerstva vnitra k této problematice

Ministerstvo vnitra k celé zaleZitosti zaujima nésledujici stanovisko:

1. Ministerstvo vnitra se ztotoZnuje s nazorem verejného ochrince prav, podle kterého
by vykon vefejné spriavy mél jeho adresity co nejméné zatézovat, mél by byt
hospodarny a tcelny. Vzhledem k tomu povazuje MV za nutné upozornit organy
uzemnich samospravnych celkii na tento problém a navrhnout nasledujici moznosti
FeSeni.

2. Za timto ucelem Ministerstvo vnitra doporucuje izemnim samospravnym celkim,
aby pFi komunikaci sadresity vefejné spravy volily jedno zdile uvedenych
alternativnich reSeni.

Prvni moZné feSeni je zaloZeno na riizném uctovdni telefonnich hovoru. 7 moznosti,
které nabizi Cesky telecom, a. s. se nam jako nejvyhodn&jsi jevi fedeni, kdy poplatek za
spojeni po dobu spusténi automatického oznamovace, popt. i po dobu, kdy bude hovor
pfepojen na ,,Zivou* obsluhu (operatora), pijde k tiZi volaného subjektu vefejné spravy
a teprve hovor po spojeni na pozadovaného pracovnika tfadu bude hradit volajici. DalSim
moZnym, vzhledem k volajicimu viak mén& vhodnym feSenim je zplsob, kdy uvodni
hlaska a alespofi prvni dva kroky v rozhodovacim stromé - napf. ,,pro dal3i informace



stisknéte 1, pro spojeni s operdtorem ufadu stisknéte 2 - jsou pro volajiciho zdarma, dalsi
hovor pak hradi volajici. V ptipadé malych ufadii by nabidku spojeni s operatorem mohla
nahradit nabidka pfimého spojeni se zaméstnancem ufadu, ktery zpravidla hovory
vyfizuje. V Gvahu rovnéZ pfichézi, v ptipad€ vice automatickych voleb, aby nabidka na
spojeni s operatorem nasledovala hned po ukon&eni automatického oznamovace a dalsi
nabidky automatizovanych sluZeb by nésledovaly aZ po nabidce spojeni s operatorem.
Ztetelnou nevyhodou tohoto feSeni je v3ak nutnost vynaloZeni dal§ich penéZnich
prostfedki ze strany jednotlivych izemnich samospravnych celki a tim i zvy3eni nakladi
na vykon pfenesené i samostatné ptisobnosti.

Druhé, alternativni feSeni, které Ministerstvo vnitra preferuje, je FeSeni bez nutnosti
ruzného uctovdni hovorit. Toto fedeni bylo koncipovano tak, aby dalii zvysené néklady
ze strany subjektl vefejné spravy bud’ zcela odpadly, nebo byly na co nejunosnéjsi miru
minimalizovany. Toto feSeni by soudasn& osobdm kontaktujicim pfislusny ufad umoznilo
nevynakladat dal8i penéZni prostfedky na kontakt se sprdvnim organem proti své viili.
Toto feSeni obecné spatfujeme v moznosti pfimého telefonického kontaktu s piislugnym
odborem — jeho sekretaridtem - a s piislusnym referentem.

V této souvislosti je tfeba rozliovat automatické oznamovace uréujici pofadi volaného
(-.nezaveSujte, jste v poradi“ apod.) a automatické oznamovade nabizejici ,,menu* k dali
komunikaci (napf. ,,pro kontakt s operatorem stisknéte 1...*). Jako vhodn4 feSeni se nam
proto jevi:

1) V pFipadé oznamovaci uréujicich poradi
- Zvefejnéni telefonického Cisla, po jehoZ spojeni je volajici zafazen do poradi na
piepojeni ur¢itému pracovnikovi (pracovnikiim).

- SouCasné zvefejn€ni i ,béZného* telefonického <&isla, které volajiciho nespoji
s automatickym oznamovaem, ale pfimo s pracovnikem vyfizujicim telefonické
dotazy s tim, Ze v piipadé jeho vytiZeni se bude toto &islo hlésit jako obsazené.

Volajici pak bude mit sdm moZnost si vybrat, zda bude vy&kéavat na automatickém
piipojeni nebo zda uskute¢ni pokus o spojeni vicekrat. V obou piipadech je telefonicky
hovor od samého pocatku étovan volajicimu, nicméné je na jeho rozhodnuti, ktery ze
zpusobu kontaktu sfadem vyuZije - volba mu d4dvd moZnost bud’ uSetfit ¢as za
telefonovani nebo penézni prostfedky za telefonovani.

2) V pFipadé oznamovacu nabizejicich ,,menu*

- Zvefejnéni podrobného telefonického seznamu konkrétniho tifadu, a to jak s uvedenim
kontaktniho tel. ¢isla na sekretariat piislusného odboru, tak na konkrétni pracovniky
v daném odboru pracujici. Nutnym doplnénim by pak pochopitelné musela byt téz
zékladni informace o plisobnosti toho kterého odboru, usnadiiujici volajicim orientaci.
Tyto daje by mohly byt zvefejnény na webovych strankach tfadu a seznam by mél
byt dostupny téZ napf. na vratnici Gfadu ¢i publikovan v obecnich ¢&i krajskych
periodikéch.

- SoucCasné by 1 nadale mohlo existovat ,,centralni“ ¢islo bud’ s moZnosti spojeni na
operatora nebo s automatickou telefonni hlaskou, pro pfipady, kdy napf. volajici nezna
konkrétni osobu ani odbor, ktery jeho véc vyfizuje, ¢i zjinych divodd. Sougésti
informace o tomto Cisle by pak méla byt téZ informace o u¢tovani ceny za spojeni.



- Doplitkové zvefejnéni seznamu ,hot-linek ifadu pro snadnou orientaci, roztfidénych
napt. podle plisobnosti ufadu - Zivnostenské podnikani — tel. ....; stavby — tel. ........;
odpady —tel. ....... etc.

Osoba telefonicky kontaktujici Gfad by pak méla mozZnost si sama zvolit, zda bude
kontaktovat pfimo odbor &i referenta, nebo zda vyuZije moZnosti automatického
oznamovade a bude se Fidit tam uvedenymi pokyny. NaznaCeny zplsob se nam jevi
jako velmi efektivni, spojujici v sobg jak poZadavek na zbytecné nezat€Zovani adresati
vefejné spravy vedlej$imi néklady, tak poZadavek na hospodarné vyuzivani vefejnych
financi.
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