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Aleko DzildZov je ucitelom Katedry verejnej spravy na Filozofickej
fakulte Univerzity sv. Klimenta Ochridského v Sofii. Hlavnymi oblastami
jeho vedeckého zaujmu su reformy verejnej spravy, administrativne
sluzby, decentralizacia a regionalny rozvoj. Maria Nejkova je profesorkou
spravneho prava, dekankou Centra pravnych nauk Burgaskej slobodnej
univerzity. Hlavnymi oblastami jej vedeckej a pedagogickej ¢innosti su
spravne pravo, verejna sprava, Statna sluzba, pravne aspekty bezpecnosti
anarodnej bezpecnosti v krizovych situaciach. Obaja autori spojili sily,
aby ponukli kniznému trhu odbornu publikaciu s ndzvom, ktory mozno -
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s prihliadnutim na slovenskd zakonnu termino-
l6giu - prelozit ,Sluzby verejnej sprdvy”.

Anexo [xunpmos
Mapua Heitkosa

Ako uvadzaju, ide o prva ucebnicu urcenu
ABRMUHUCTPATUBHO pre Studentov bakalarskych a magisterskych Stu-
OBCJIYKBAHE dijnych programov avo vednych odboroch ,so-
cidlne, ekonomické a pravne vedy“. Vzhl'adom na
komplexnost a prehl'adnost’ jej spracovania vsak
nepochybuju o tom, Ze by mohla zaujat' veducich
zamestnancov organov verejnej spravy, verejno-
pravnych institicii alebo verejnopravnych zaria-
denf motivovanych zlepSovat kvalitu sluzieb, ako
aj sukromné osoby zaujimajice sa o pravne ale-
bo vecné aspekty rieSenia ich Zivotnych situdcii prostrednictvom sluZieb
verejnej sprdvy, bez ohl'adu na to, i ide o udalost v Zivote fyzickej osoby
alebo v Zivotnom cykle pravnickej osoby.

Pri parafrazovani predslovu z u¢ebnice som si vypomohla konkrét-
nymi zakonnymi pojmami, ktoré pouziva slovensky pravny poriadok
s uc¢innostou od 1. maja 2019:

4+ verejna sluzba (je definovana ako ,¢innost orgdnu riadenia, ktorej
rozsah a spésob vykonu ustanovuje osobitny predpis a ktorej vysle-
dok mozno pouzit pri vykone sluzby verejnej spravy a sluzby vo ve-
rejnom zaujme");

4+ sluzba verejnej spravy (je definovand ako ,vykon pravomoci, prav
a povinnosti organu riadenia, ktorej rozsah a spdsob vykonu ustano-
vuje osobitny predpis”);

4+ sluzba vo verejnom zaujme (je definovana ako ,vykon pravomoci,
prav a povinnosti organu riadenia, ktorej rozsah ustanovuje osobitny
predpis, pricom spdsob jej vykonu osobitny predpis neustanovuje);

4 elektronicka sluzba verejnej spravy (je definovana ako ,elektronicka
komunikacia s orgdnom riadenia pri vybavovani podania, ozndme-
nia, pri pristupe k informacidm a ich poskytovani alebo pri ucasti ve-
rejnosti na sprave verejnych veci);

4 usek verejnej spravy (je definovany ako ,vecna oblast, v ktorej pra-
vomoci prava a povinnosti organu riadenia, ako aj spdsob ich vykonu
ustanovuje osobitny predpis a ktora obsahuje najmenej dve agendy
verejnej spravy*);
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+ agenda verejnej spravy (je definovana ako ,uceleny sihrn ¢innosti na
konkrétnom useku verejnej spravy, ktoré, vratane sposobu ich vyko-
nu, ustanovuje osobitny predpis);

+ 7Zivotna situdcia (je definovana ako ,udalost v Zivote fyzickej osoby
alebo v zivotnom cykle pravnickej osoby, ktora je rieSenad sluzbami
verejnej spravy, ako aj sposob usporiadania sluZieb verejnej spravy
z uzivatel'ského pohladu osoby pri vykone prav a povinnosti vo
vztahu k organom riadenia“).

Uvedené pojmy su sice z pravneho hladiska aplikovatelné len na
ucely zakona ¢.95/2019 Z.z,, avSak z vecného, a najméd pedagogického
hl'adiska sa mé6zu stat' (a zrejme aj stanu) klicovymi pre vyucbu manaz-
mentu verejnej spravy.

Preco by si slovensky Citatel mal v§imnut recenzované dielo? Nuz
preto, lebo na Slovensku nie je obdobna ucebnica k dispozicii. Problema-
tike kvality sluzieb verejnej spravy sa venujui odbornici z nepravnickych
fakult, predovsetkym vsak z fakult verejnej spravy a manazmentu.!

Kde nie je vyucba (napriklad v ramci povinne volitel'ného ¢i vybero-
vého predmetu), tam nie je ani potrebné Studijny text vytvorit. Faktom
vsak je, Ze téma je to aktualna. Vyvoj politiky v ramci Eurépskej unie si
vyzaduje prisposobovat obsah studijnych programov i na vysokych sko-
lach.

NajdolezitejSou ulohou verejnej spravy je poskytovanie kvalitnych
sluzieb.

Uz vroku 2014 Eurépska komisia Jean-Claude Junckera dostala pri-
vlastok ,digitdlna“. Predstavenie pracovného programu Eurépskej komi-
sie naznacilo posun vo vnimani a smerovani digitadlnej agendy od tradic-
ného ramca do ekonomického, a najma spotrebitel'ského rozmeru. Jeho
ambiciou bolo vytvorit podmienky pre Zivl digitdlnu ekonomiku a spo-
lo¢nost, a to doplnenim regulacného prostredia v oblasti digitadlneho na-
kupovania a telekomunikacif, modernizaciou autorskych prav, zvySenim
kybernetickej bezpectnosti a ploSnym rozsirenim digitalizacie. Zapajanie
informacnych a komunikac¢nych technolégii do ¢innosti verejnej spravy
sa tak malo stat’ imanentnou sucastou jej modernizacie. Generalna po-

1 Pozri napriklad monografiu JANKELOVA, N., S. MORICOVA a A. JANKUROVA. Inovativne
pristupy v manaZmente organizdcii verejnej sprdavy v kontexte zvysovania kvality poskyto-
vanych verejnych sluZieb. 1. vyd. Brno: MSD, 2017. 224 s. ISBN 978-80-7392-282-5.
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ziadavka na kvalitné sluzby verejnej sluzby vSak presahuje ramec zave-
denia e-sluzieb.

Pre rychlu orientaciu Citatela uvadzam, Ze predmetom ucebnice je
problematika, ktort na Slovensku v sticasnosti upravuji:

4 zadkon ¢ 305/2013 Z.z. o elektronickej podobe vykonu posobnosti
organov verejnej moci a o zmene a doplneni niektorych zakonov (za-
kon o e-Governmente) v zneni neskorsich predpisov;

4+ zakon ¢.272/2016 Z.z. o doveryhodnych sluzbach pre elektronické
transakcie na vnutornom trhu a o zmene a doplneni niektorych za-
konov (zdkon o déveryhodnych sluzbach) v zneni neskorsich predpi-
sov;

4 zakon & 69/2018 Z.z. o kybernetickej bezpe¢nosti a 0 zmene a dopl-
neni niektorych zakonov v zneni zdkona ¢. 373/2018 Z.z,;

4+ zakon & 177/2018 Z.z. o niektorych opatreniach na zniZovanie ad-
ministrativnej zataze vyuzivanim informacnych systémov verejnej
spravy a o zmene a doplneni niektorych zadkonov (zakon proti byro-
kracii) v zneni neskorsich predpisov;

4+ zakon ¢. 95/2019 Z.z. o informa¢nych technolégiach vo verejnej spra-
ve aozmene a doplneni niektorych zadkonov (upravuje organizaciu
spravy informacnych technolégii verejnej spravy).

Uvedené pravne predpisy maju prierezovy charakter. Reguluju Spe-
cidlnu oblast - oblast manaZmentu verejnej spravy.

Knim sa primkynaja dalSie zadkony. Vysledkom povinnej transpozi-
cie smernice Eurépskeho parlamentu a Rady 2006/123/ES z 12. decembra
2006 o sluZbdch na vnutornom trhu,? popri zdkone ¢ 136/2010 Z.z. o sluz-
bdch na vnutornom trhu a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni
neskorsich predpisov, su izakony tykajlice sa regulovanych, respektive
slobodnych povolani - zdkon ¢ 455/1991 Zb. o Zivhostenskom podnikani
(Zivhostensky zdkon) v zneni neskorsich predpisov, zdkon SNR ¢ 78/1992
Zb. o dartovych poradcoch a Slovenskej komore dariovych poradcov v zneni
neskorsich predpisov, zdkon ¢ 586/2003 Z.z. o advokdcii a o zmene a dopl-
neni zdkona ¢. 455/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zd-
kon) v zneni neskorsich predpisov, a tak d’ale;j.

Ciel'om smernice Eurépskeho parlamentu a Rady 2006/123/ES je:

2 Bliz8ie pozri Smernicu Eurdpskeho parlamentu a Rady 2006/123/ES z 12. decembra 2006
o0 sluzbdch na vniitornom trhu. U.v. EU L 376, 2006-12-27, s. 36-68.
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+ zriadit miesta jednotného kontaktu;

* zjednodusit systémy udel'ovania povoleni v ramci pristupu k sluz-
bam;

+ zjednotit poZiadavky krajin Eurdpskej unie vo veciach pristupu
k sluzbam na vnutornom trhu (vylacit diskriminaciu).

Sirsi vecny a pravny vstup som si neodpustila preto, lebo na zaklade
neho si vnimavy citatel’ dokaze ucinnejsie vyskladat prinos recenzovane;j
publikacie, ktori davam do pozornosti.

Vyber tém v rdmci ucebnice je premysleny rovnako ako systematika
ich usporiadania. Predmet ,Sluzby verejnej spravy pre obcanov a podni-
ky“, ktory sa prednasa na Univerzite sv. Klimenta Ochridského v Sofii uz
od roku 2004, sa za ten cas stihol pevne udomacnit v Studijnom progra-
me, ¢o sa pozitivne prejavilo aj v zrelosti spracovania rukopisu.

Autori v ramci $trnastich kapitol smerujui od vSeobecnych vychodisk
(predmet sluzieb verejnej spravy, vymedzenie pojmov, zasady ich fungo-
vania, prehl'ad pramenov pravnej Gpravy), cez problematiku organizac-
ného zabezpecenia fungovania sluzieb verejnej spravy az k standardom
kvality vykonu verejnej spravy.

Podl'a Klasifikicie Eur6pskej komisie poskytovanie sluzieb verejnou
spravou je jednou z jej troch hlavnych funkcii (popri tvorbe a uskutociio-
vani politiky a spravovani verejnych financii).

Skvalitnovanie sluzieb verejnej spravy je dolezité, lebo vedie k znize-
niu administrativneho zatazenia klientov, zlepsuje konkurencieschop-
nost ekonomiky zvySenim poctu pracovnych miest a rastom miezd.

Organizacia sluzieb je vyznamnym nastrojom v boji proti korupcii,
pokial lehoty na vybavenie su kratke, dodrziavaju sa a pristup k sluzbam
je otvoreny (t.j. je garantovana ich vS§eobecna dostupnost, postupy su jas-
né a nevyzaduju vyhl'adanie pomoci alebo poradenstva).

Zakladnymi predpokladmi dosiahnutia kvality sluZieb vo verejnej
sprave su:

+ reformnd politika zamerana na optimalizaciu a zlep$enie inStitucio-
nalnej Struktury;

* rozvoj informaénych technolégii;

% zniZenie miery $tatnej regulacie prenosom plnenia dGloh na verejno-
pravne institicie (napriklad na profesijné komory);
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4+ plnenie Uloh verejnej moci sikromnopravnymi subjektmi (notari,
exekutori);

4 prehodnotenie nakladovosti poskytovanych sluZieb verejnej spravy
stanovenim primeranych poplatkov za tieto sluzby (spravne poplat-
ky, miestne poplatky);

4 decentralizacia sluZieb verejnej spravy a u¢inné vyuzivanie obci a ok-
resov ako vstupnych miest pre sluzby poskytované ustrednou Stat-
nou spravou.

Sluzbou verejnej spravy sa na ucely bulharskej pravnej upravy ro-
zumie ¢innost organov verejnej spravy (vratane organov Statnej spravy)
alebo verejnopravnych organizacif a verejnopravnych zariadeni (zariade-
ni verejnych sluzieb, nemocnic, vysokych $kél, a tak dalej).

Zdsaddm sluZieb verejnej sprdvy sa venuje druha kapitola ucebnice.

Vychadza sa z modelu EFQM Excellence, ktory vznikol v spolupraci
so zakladatel'mi Eurépskej nadécie pre kvalitu (anglicky European Foun-
dation for Quality Management - EFQM), a tieZ z noriem kvality Medzina-
rodnej organizacie pre normalizaciu (anglicky International Organization
for Standardization - ISO).

V ramci orientacie na zakaznika sa rozliSuja jednorazové a integro-
vané sluzby. Integrované sluzby su sluzby komplexné. Su to také sluzby,
ktoré vyzadujd spolupracu organu s inymi dotknutymi organmi verejne;j
spravy, koordinaciu a interakciu, cielené usilie vSetkych subjektov zapo-
jenych do poskytovania sluZieb.

Zdsada rovnakého a spravodlivého pristupu pre vsetkych uZivatel'ov
zahina povinnost zachovania dostojnosti a sikromia, povinnost venovat
osobitnu pozornost I'udom so Specidlnymi potrebami a zo zranitelnych
skupin. Ma aj procesnopravny aspekt. VSetky osoby maju zarucené rov-
naké procesné prava, priCom verejna sprava je povinna zaobchadzat
s osobami v rovnakych pripadoch rovnako.

Zdsada poskytovania tplnych informdcii vyjadruje povinnost posky-
tovat uplné informacie potencidlnym uzivatel'om o sluzbach, a to zrozu-
mitelnym spdsobom, vratane informacii o poplatkoch.

Zdsada konzultdcii so vSetkymi zainteresovanymi stranami (so spot-
rebitelmi azamestnancami, mimovladnymi organizaciami, podnikmi)
o tom, ako zlepsit poskytovanie sluZieb, podporuje poskytovanie sluZieb
prispésobenych ich potrebam. Takyto pristup je pre uzivatelov motivu-
juci.
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Zdsada zavddzania mechanizmov spdtnej vdzby od zdkaznikov sa
premieta v poziadavke na vytvorenie a udrziavanie prehl'adného, propa-
govaného al'ahko dostupného systému, vratane systému pre uplatnova-
nie staznosti.

U¢inny zakaznicky servis je vnimavy k potrebam svojich klientov.
Zakaznik musi byt v ramci spatnej vazby vypocuty ajeho pripomienky
(pozitivne aj negativne) musia najst podporu, byt analyzované a na ich
zaklade sa musia vykonat opatrenia na napravu. Vysledok vybavenia
staznosti by sa zakaznikovi mal oznamit.

Zdsada podpory pristupu k sluzbdm viacerymi spésobmi pristupu ma
vo vSeobecnosti zvysit dostupnost sluzieb.

Vzdy ma byt garantovany alternativny spdsob pristupu tak, aby sluz-
by verejnej spravy mohli vyuzivat' vSetci pouZzivatelia, ktori ich potrebuju.
Pouzivatelia musia mat preto vzdy moZnost vyziadat si sluzbu jednym
spdsobom, ale vystup z nej prijat inym spdsobom, pokial si to Zelaju (na-
priklad podanie uskuto¢nit osobne, avSak vyzadovat, aby bola sluzba
spristupnend inym technicky vykonatelnym spésobom - elektronicky,
prostrednictvom poStového prevadzkovatel’a s licenciou, faxom).

Zdsada tvorby a podpory standardov sluZieb a zverejtiovania vysledkov
vykonnosti podl'a tychto Standardov. Jej implementacia vyzaduje:

+ vytvorit jasné, meratel'né a realistické Standardy sluZieb;
*+ monitorovat dodrZiavanie tychto noriem a zverejiiovat’ vysledky.

Zdsada tvorby, merania a publikovania hodnoteni spokojnosti zdkaz-
nikov. Podmienkou su realizacia prieskumov, vyuZzivanie formularov
spatnej vazby, stretnutia skupin s pouzivatelmi sluzieb verejnej spravy,
a tak dale;.

Specidlna kapitola v uéebnici sa venuje obsahu pravnej regulacie,
ktord priamo ¢i nepriamo suvisi s problematikou zabezpecenia kvality
sluzieb vo verejnej sprave.

Autori medzi kli¢ové pramene pravnej dpravy v tomto smere zahr-
nuli napriklad spravny poriadok (AZMUHHCTpaTHBHONpOLECYaseH KO-
Jekc), danovy poriadok (JJaHb4HO-0CUTYpPUTEJIEH MIPOLieCyaieH KOJIeKC),
zakon o verejnej sprave (3akoH 3a afMuHUCTpauusTa), zakon o elektro-
nickych dokumentoch a elektronickych certifikovanych sluzbach (3akon
3a eJIeKTPOHHUSA JOKYMEHT U eJIeKTPOHHHUTE YJ0CTOBEPUTEJIHHU YCAYTH),
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zakon o sluzbach na vnutornom trhu (3akoH 3a gelHOCTHTE IO Mpezo-
CTaBsiHE Ha YCIYTH).

Neprekvapi, Ze okrem tychto vSeobecnych predpisov autori upozor-
nuju na existenciu velkého poctu osobitnych predpisov upravujicich
kvalitu poskytovania sluzieb verejnej spravy. Dévodom su integrita Cin-
nosti v oblasti sluzieb a priame spojenie s inymi administrativnymi ¢in-
nostami a politikami (elektronicka verejna sprava, znizovanie adminis-
trativnej zataze pre obcanov a podniky, Statne a miestne dane, decentra-
lizacia, boj proti korupcii, a tak d'alej).

Ako namet de lege ferenda pre slovenského zikonodarcu mozno
spomenut platna dpravu v bulharskom sprdvnom poriadku. S ti¢innostou
od roku 2014 sa medzi zasady tohto procesnopravneho kédexu zarad'uje
zasada vyjadrend ako povinnost spravnych organov uplatiiovat’ integro-
vané sluzby verejnej spravy (¢lanok 13a). Za tymto ucelom sa v ramci in-
tegrovanej sluzby ustanovila Specialna trojdiiova lehota pre dotknuté or-
gany, v ktorej si povinné konat na zaklade Ziadosti spravnych organov
(¢lanok 57 ods. 9).

Spravny poriadok obsahuje aj vSeobecnu upravu povinnosti sprav-
nych organov, pokial ide o:

4 poskytovanie verejne dostupnych, presnych, systematizovanych
a zrozumitel'nych informécii o ich kompetencii;

4 spristuptiovanie Gradnych formularov;

4 poskytovanie Gplnych informdcii o lehotach v konani a o splatnosti
spravneho poplatku.

Zdkon o obmedzeni administrativnej reguldcie a administrativnej kon-
troly hospoddrskej ¢innosti (3akoH 3a orpaHW4YaBaHe Ha a/[MUHUCTPATHUB-
HOTO peryjvpaHe W aJMUHUCTPATUBHHUSI KOHTPOJI BBPXY CTONMAHCKATa
JeltHocT) ustanovuje postupy pri udel'ovani povoleni a registracii podni-
katel'skej ¢innosti, vydavani povoleni a certifikdtov, prijimani ozndmeni
o vykone ¢innosti a pravidla dozoru nad vykonom podnikatel'skej ¢innos-
ti. Ide o obdobu slovenského zivnostenského zakona.

Organy verejnej spravy maju povinnost organizovat svoje ¢innosti
takym spbésobom, aby poskytovali sluzby dotknutym osobdm v ramci
jedného miesta. Za tymto t¢elom musia byt urcené tradné hodiny v pri-
meranom rozsahu a musi sa zabezpecit moZnost elektronického posky-
tovania sluZieb.
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Zakon ustanovuje zakaz Ziadat od ziadatel'ov informacie alebo do-
kumenty, ktoré ma k dispozicii samotny spravny organ alebo iny organ,
a sucasne uklada dotknutym organom povinnost poskytnuat ich na ucely
prislusného konania.3

[ zdkon o e-Governmente (3aKoH 3a eJIEKTPOHHOTO YIIpaBJIeHUE) VY-
chadza zo zdsady jednotného zberu a tvorby tdajov. Spravne organy, ve-
rejni Cinitelia a verejnopravne organizicie nesmu od obc¢anov alebo or-
ganizacii vyzadovat, aby predkladali alebo preukazovali v informacnych
systémoch uz vytvorené alebo zhromazdené udaje. S povinné zaobsta-
rat’ si ich od tzv. primarneho spravcu tidajov. Primarny spravca udajov je
spravny organ, ktory zo zdkona zhromazduje alebo generuje tidaje pre
obéana alebo organizaciu po prvy raz a tieto idaje meni a dopliia alebo
likviduje. V sulade so zdsadou oznamovania sluZieb zasiela primarny
spravca udajov udaje z vlastného podnetu vSetkym spravnym organom,
osobam vykonavajlicim verejné funkcie a organizaciam poskytujucim ve-
rejné sluzby, ktoré na zaklade zdkona tieto udaje spractuvaju a vyjadrili
ochotu ich prijat.

Zdkon o sluzbdch na vniitornom trhu (3aKoH 3a AeHHOCTHUTE IO mpe-
JlocTaBsiHe Ha yciayru) predstavuje obdobu slovenského zdkona ¢. 136/
2010 Z.z. o sluzbach na vnutornom trhu a o zmene a doplnenf niektorych
zakonov.

Podl'a ¢lanku 1 ods. 2 ticelom uvedeného zakona je:

1. wulahcenie vykonavania sluzieb poskytovatelmi usadenymi v clen-

skom State;

zarucenie prav poskytovatel'ov a prijemcov sluZzieb;

3. zniZenie administrativneho zatazenia poskytovatel'ov sluzieb usade-
nych v ¢lenskych Statoch a zjednodusenie postupov pre prislusné or-
gany v Bulharskej republike zriadenim jednotného kontaktného mie-
sta a poskytovanie elektronickych sluZieb;

4. vytvorenie systému vymeny informicii a vzijomnej spoluprace me-
dzi prisluSnymi orgdnmi v Bulharskej republike a orgdnmi v ¢len-
skych Statoch.

N

w

Vid’' obdobnu upravu na Slovensku v Zdkone ¢ 177/2018 Z.z. o niektorych opatreniach na
zniZovanie administrativnej zdtaZe vyuzivanim informacnych systémov verejnej sprdvy
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov (zdkon proti byrokracii) v zneni neskorsich pred-
pisov.
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,Sluzba“ na ucely vyssie uvedeného zakona je ,akakol'vek samostatne
zarobkova hospodarska cinnost, ktora je zvycajne poskytovana za odpla-

«

tu”.

Podmienky udel'ovania povoleni pre novd prevadzku nesmu dupli-
kovat poZziadavky a kontroly, ktoré su s ohl'adom na ich Gcel rovnocenné
alebo v zasade porovnatelné a ktoré sa uz na prevadzkovatel'a vztahuju
vinom cClenskom State alebo vtom istom clenskom sState (¢lanok 11
ods. 3).

Sucastou organizacnych zasad uplatiiujicich sa aj v ramci sluzieb ve-
rejnej spravy je zdsada jedného kontaktného miesta (tzv. ,one stop shop*).
Vychadza z organizacného modelu, ktory spociva v skutocnosti, Ze jedna
organizacna jednotka slizi na poskytovanie viacerych sluzieb na jednom
mieste (napriklad supermarket, autoservis). V takomto modeli poskyto-
vania sluZzieb je najddlezitejsia integracia a koordinacia medzi poskytova-
tel'mi sluzieb, s ciel'om uspokojit' ¢oraz sofistikovanejSie a komplexnejsie
potreby zakaznikov.

Vznik uvedeného konceptu je sucastou vSeobecného trendu v ramci
reforiem zameranych na zabezpecenie novej reakcie na verejné potreby
anového pristupu vo vztahu medzi obanmi a verejnou spravou. Autori
analyzuju moznosti uplatnenia modelu v rdmci sluzieb verejnej spravy vo
Stvrtej kapitole recenzovanej publikacie.

Uplatiiovanie zasady, ktort autori vystizne nazvali ,zasadou jednej
prepazky“, sa organizacne premieta vo vytvoreni servisnych centier pre
poskytovanie informacii a sluzieb obCanom, tykajucich sa dloh verejnej
spravy v kompetencii obci, ako aj izemnych celkov a dstrednych organov
Statnej spravy.

Existuju dva mozné organizac¢né varianty zriadenia jednotnych kon-
taktnych miest:

4 jeden pristupovy bod vadministrativnej S$truktire (uplatiiuje sa
v Bulharsku);
% jedno miesto pristupu k niekol'kym ,horizontalnym* spravcom.

Uplatnenie zasady ,one stop shop” v ramci sluzieb verejnej spravy sa
premieta v rozéleneni zadkladnych servisnych ¢innosti verejnej spravy na
¢innosti, ktoré su sucastou tzv. ,front office” a ,back office“.

UZivatelia maja pristup k sluzbdm prostrednictvom osobného kon-
taktu, telefonicky, pisomne postou alebo elektronicky. ,Customer mana-
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ger” prijima a kontroluje adresované poziadavky na vyzadované sluzby
v ramci jedného miesta. Poziadavky klientov postupuje na vybavenie pre
»back office”. Po ich ,ziradovani“ sa vracaju k manazérovi, ktory ich odo-
vzda klientovi.

Podl'a ,Priruc¢ky o zlepSovani administrativnych sluzieb v kontexte
principu jednorazového kontaktu“ je prijimacie miesto Struktirou, ktora
ma priamy kontakt so zdkaznikmi prostrednictvom réznych foriem pri-
stupov. Ciel'om je vybudovat’ kultiiru kvalitného zdkaznickeho servisu - so
zamestnancami, ktori s tvdrou administrativy.

»Back office” pokryva vSetky ostatné Struktdiry v organizacii, ktoré
vykonavaju profesionalne, technické a podporné funkcie. Vzhladom na
organizaciu prace nie je ¢innost zamestnancov prerusovana dopytmi za-
kaznikov. M6Zu sa preto plne sustredit vylucne na odbornu ¢innost. Uve-
dené otvara moznosti lepSieho planovania a organizovania vykonu prace
v ramci ,back office“, no sucasne vSak vyzaduje rozvoj uc¢innych komuni-
kacnych systémov medzi ,front office” a ,back office“.

Autori ucebnice za prinos predmetného organiza¢ného usporiadania
vykonu sluzieb verejnej spravy vo vztahu ku klientom povazuju:

+ zlepSeny pristup k sluzbam - jednak z hl'adiska lepSieho pochopenia
prav zakaznikov, ako aj ich lepSieho povedomia o tom, kde vyzado-
vat' a ako prijimat sluzby;

+ vysoku kvalitu poskytovanych sluZieb;

* transparentnost - jasné procesné postupy podmieriuju lepSiu komu-
nikaciu so zakaznikom pocas celého procesu poskytovania sluzby
(zdkaznici maju k dispozicii aktualne informacie o stave vybavovania
Ziadosti, a tak d'alej);

#+ rozvoj oblianskej spolo¢nosti tym, Ze sa zakaznikom poskytne prile-
Zitost vyjadrit svoje nazory na poskytované sluzby.

Za prinos organiza¢ného usporiadania vo vztahu k verejnej sprdve au-

tori povazuju:

+ efektivnej$iu organizaciu, kedZze zniZenie administrativnej zataze
zniZuje naklady na sluzby;

* vy$8iu mieru transparentnosti v sluzbach, ktora vedie k lepSiemu ob-
razu verejnej spravy v ociach verejnosti;

+ lepSiu koordindciu medzi Gtvarmi v ramci jednej administrativne;j
Struktdry a medzi réznymi administrativnymi Struktirami, ktora ve-
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die k efektivnejSiemu zdielaniu vedomosti, metéd, nastrojov a in-
formacii;

+ zlepSenu komunikiciu a mechanizmy spéitnej viazby od zdkaznikov,
ktoré vedu k SirSiemu zapojeniu klientov a ich zastupcov (napriklad
mimovladnych organizacii) do vyvoja servisnych mechanizmov;

+ protikorup¢ny ucinok - vylic¢enie priameho kontaktu medzi osobou
ziadajucou o sluzbu a poskytovatel'om sluzieb (referentom) vyznam-
ne pomaha dosiahnut tento ciel.

Ucebnica v dalsich kapitolach pontka zaujimavé informécie tykajiace
sa organizacie sluzieb vo verejnej sprave, prostriedkov pristupu k tymto
sluzbam s osobitnym zretel'om kladenym na elektronickd formu vykonu
verejnej spravy, vratane zasad dobrej praxe.

Obaja autori dokazujui, Ze bulharska odborna literatira ma co po-
nuknut (¢i uz z vecného alebo pravneho aspektu) aj zahrani¢nému citate-
l'ovi.

Mna osobne to neprekvapuje, nakol’ko madm v tomto smere prehl'ad
a viem, Ze v Bulharsku (obdobne ako napriklad v Pol'sku) ma nauka o ve-
rejnej sprave aspravnom prave dlhoro¢nu tradiciu a vysokd uroven.
Blizkost' spdsobu pravneho myslenia podporuju tiez takmer identicky
systém pravnej Upravy a spolocné ciele, ktoré Bulharsko ako ¢lensky stat
Eurépskej unie musi presadzovat.
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