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Struktura Standardii komunikace s verejnosti a médii

Struktura procest tam, kde je to z hlediska efektivity a kvality mozné, by méla naplriovat

nasledujici kritéria s veSkerymi parametry:

e ndzev procesu

e vlastnik

e kooperujici role

e specifikace procesu
e taktické ukoly

e souvisejici metodiky
e vystupy

e metriky

e upominky

e perspektivy dle Balanced Score Cards

Vzhledem ke specifi¢nosti jednotlivych témat resenych v ramci Standardd neni vidy urceni

vSech parametrd podminkou.

Standardy byly zpracovany na zakladé dusledné komunikace a zapojeni cilovych skupin

(tym vedoucich zaméstnanct, vedeni mésta a zastupitelé).

Na zakladé poznatk( z oblasti verejného spravy, byly pro prvotni komunikaci uréeny dvé
skupiny, které se vénovaly nize popsanym komunikacnim kanallm, jejich analyza a navrh(
na optimalizaci v¢éetné perspektiv PM.
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Komunikace s vefejnosti ze strany MéU

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy dostupnosti informaci o Zivotnich
situacich v prostorech uradu

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy informacniho servisu recepce

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy uUrovné a dostupnosti informaci o
aktualitach a Zivotnich situacich na www strankach

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy pro pravidelné informovani v radnic¢nich
listech z pohledu M&U

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy pro komunikaci s verejnosti
prostfednictvim anket, prlizkum( nebo setkani s obcany

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy pro vyuzivani socialnich siti, novych médii
k PR a informovani Mé&U

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy pro vydavani tiskovych zprdv v plsobnosti
Me&U

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy pro ucast na tiskovych konferencich za
Me&U

dalsi procesy a pravidla, kterd vyplynou z predchozich analyz

evidence a monitoring veskerych informacnich a medialnich vystup

B) Komunikace volenych organt

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy urovené a dostupnosti informaci o
samospravé v prostorech Uradu

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy uUrovené a dostupnosti informaci o
samospravé a déni ve mésté na www strankdach

pravidla rozdéleni kompetenci a témat ve vztahu k informovani médii a vefejnosti
pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy informovani v radniénich listech z pohledu
samospravy a obcan(

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy pro ¢etnost a Uroven tiskovych zprav
pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy pro ¢etnost a Uroven tiskovych konferenci
pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy vyuziti socialnich siti, novych médii
pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy zapojovani verejnosti a pfimé komunikace
s obcany

pravidla, odpovédnosti a kontrolni procesy odpovédi na dotazy ob¢an( na internetu
dalsi procesy a pravidla, ktera vyplynou z predchozich analyz

evidence a monitoring veskerych informacnich a medialnich vystup(
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Filozofie pfistupu ke komunikaci ve verejné spravé a k zapojovani verejnosti

Podle M. Foreta image chdapeme jako predstavu, kterou si napfiklad o nasi organizaci vytvari
kazdy jednotlivec, a to jak na zakladé svych osobnich zkuSenosti, tak zejména ze sdéleni a
informaci ziskanych od jinych osob! (Foret, M., 2006)

Klicovym slovem souvisejicim s dobrym jménem je také dlvéra a povést, tedy obraz
organizace ve verejném minéni. Ten ovliviiujeme nejen kvalitou sluzeb, které poskytujeme a

pfistupem zaméstnanci ke klientdm (zakaznickd orientace), ale také nastroji Public

Relations.

Casto mlizeme slyset nazor, 7e PR patii do podnikdni a prodeje vyrobkd. S vefejnou sférou
nema nic spole¢ného prdvé proto, Ze je neziskova a sméruje k poskytovani verejnych sluzeb
a spravé uzemi. Opak je pravdou. | kdyZ nabizite sluzbu zdarma nebo témér zdarma, PR
potfebujete. | kdyZ nebojujete na trhu konkurence (i kdyz to také vidy neni pravdou), urcité

chcete mit dobré jméno, povést a budit davéru.

,»Obvykle byvaji véci takové, jaké jsou, a ne takové, jaké bychom je chtéli mit.”

(Miroslav Foret)

Vazba na vizi, strategii a hodnoty Méstského uradu Zd'ar nad Sazavou
Efektivni a Uspésna komunikace, tedy takova, v niz dosdahneme pfi minimalnich vydajich
maximalnich cil(, se v praxi opira o nize uvedené zakladni principy:

e Duvéryhodnost — komunikace stoji na vzajemné dlivére a znalosti partnerd.

e Volbu vhodného ¢asu a prostiedi, v némz komunikace probiha.
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e Pochopitelnost a vyznamnost obsahu — sdéleni musi mit vyznam nejen pro
komunikatora, ale také pro pfijemce, musi odpovidat jeho vlastnimu systému
hodnot, musi byt relevantni pro jeho situaci. Neni dlleZité, co se fika, ale co se tim

mini, a hlavné co se tim sleduje, jaké jsou skutecné, ¢asto zastirané cile.

vvvvvv

stanoviska by méla byt zhusténa do jednoduchych tezi a slogand, které vynikaji
nazornosti a jasnosti. Cim dale sdéleni putuje, tim by mélo byt jednodussi, v kazdém
pfipadé by instituce méla hovorit jednim, nikoli nékolika rlznymi hlasy. Nejprve je
nutné problému porozumét (,pojmenovat ho“), a teprve potom ho mlzeme chtit

sdélovat druhym.

e Soustavnost — komunikace je nikdy nekoncici proces vyZzadujici pro ziskani cile

neustalé opakovani a rozvijeni.

e Osvédcené kanaly — uspésné, provérené komunikacéni kanadly je treba nalezité
vyuzivat, nebot k tém ma prijemce vytvoreny vztah a respektuje je. Budovani novych
vhodné v rlznych okamizicich komunikaéniho procesu. Pro dosaZzeni urcitého
pfijemce byva vhodné vyuZzit nékolika odliSnych kandld. Také prijemce si s rGznymi

komunikacnimi kanaly spojuje rizné hodnoty a vyznamy.

e Znalost adresata — komunikace se opird o znalost komunikacnich schopnosti
adresata, je nejefektivnéjsi, jestlize vyZaduje co nejmensi mimoradné usili na strané
prijemce, coz predpokldadd znat jeho dosazZitelnost, zvyky, schopnost vnimat a
pochopit sdéleni, Grover vzdélani atd. Cim vice vime o adresatovi, tim efektivngjsi
sdéleni jsme schopni pripravit. O co lépe zname partnera. Jeho zaméry, cile, prani,
potfeby — sumarné to, co chce, o co mu jde —tim Iépe jsme schopni cely komunikaéni

proces nachystat a realizovat a nakonec dosahnout spolec¢né prijatelnych cil.
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Efektivni komunikace se mize uskuteénit pouze v atmosféfe DUVERY. Pravé ta je
v soucasnosti u nas velice aktualnim a podstatnym problémem nejen podnikatelskych
aktivit, politickych jednani, ale viibec jakéhokoli vzajemného styku a jednani.

Public relations - vztahy s verejnosti (PR)

V public relations jde o vSechny aktivity a ¢innosti, které provadi organizace pro svou dobrou
povést. To v béZném Zivoté znamena, Ze se pracovnikim v organizaci libi, vefejnost si chvali
vase sluzby, kontaktuji vas média a chtéji po vds odborné udaje a stanoviska, Urednici jinych
organizaci vefejné spravy svami konzultuji, mate dlouhodobou spolupraci se svymi
dodavateli, partnery a cilovymi skupinami, kontaktuji vas zajemci, ktefi chtéji pracovat pfimo

u vas v organizaci (kvlli tomu opousténi ,konkuren¢ni” organizace = urady) apod.

Public relations predstavuji planovitou a systematickou ¢innost, jejimz cilem je vytvaret a
upeviovat ddvéru, porozuméni a dobré vztahy nasi organizace s klicovymi, dulezitymi
skupinami verejnosti. Tyto klicové, cilové segmenty (v zahranicni literature oznacované jako
publics nebo Ccastéji stakeholders), predstavuji skupiny ¢i jednotlivce spjaté s naSimi

aktivitami, pfipadné jimi ovlivnéné.

V ramci nasi konzultantské praxe jsme mnohokrat spolecné se zaméstnanci definovali kli¢ové
cilové a zajmové skupiny. Vznikl tak pomérné vylerpavajici seznam, kde je pochopitelné mira
dilezitosti jednotlivych skupin z hlediska jejich moci a zadjmu ovlivnit organizaci samotnou

rdzna.
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K zdkladnim kategoriim klicovych skupin se v pfipadé méstskych uradl a magistrata

statutarnich mést pocitaji zejména:

e vlastni zameéstnanci méstského Uradu;
e zastupitelstvo, rada, vedeni mésta;

e obcan jako voli¢ a klient;

e obcan jako mistni obyvatel, clen komunity;
e sdélovaci prostredky;

e jiné urady, Krajsky urad, ministerstva;
e poslanci a senatofi;

e spolupracujici organizace;

e fizené a zfizované organizace;

e obcanska sdruzeni a spolky;

e podnikatelsky sektor ve mésté a okoli;
e stfedni a vysoké Skoly ve mésté;

e pfipadné dalsi.

Aktivity PR jsou zaméfeny na S$irSi okruh cilovych skupin, nei jsou ,jen“ zakaznici.
Zakaznikem rozumime zejména toho, kdo prichazi na méstsky ¢i jiny urad vyfidit jakoukoli
spravni zaleZitost.

Nejcastéjsimi nastroji PR jsou:
e publicita a komunikace s médii (tiskové zpravy, konference, ¢lanky, vyrocni zpravy,
rozhovory v médiich apod.);
e poradani akci (oslava zaloZeni organizace, udileni ocenéni, zabavna akce pro
verejnost apod.);
e provoz www stranek;
e vydavani tisténych materialli a spojeni reklamy a PR,

¢ lobovani a komunikace se vsemi dileZitymi partnery a subjekty.

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
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Pti pouzivani nastrojli Public Relations a marketingu je uzitec¢né vyuzit tzv. positioning.

v v

Vymezte se jednoduse vici jinym institucim vefejné spravy tim, Ze budete oteviené fikat a
propagovat ,u nds je to jiné, u nas se setkate se vstficnymi zaméstnanci, oteviené

informujeme vefejnost, pfimo komunikujeme, jsme otevieni vuci médiim ....“

To, Ze budete ,jinou” zakaznicky orientovanou organizaci je potreba ,prodat” kliCovym
cilovym skupinam prostfednictvim nastroji Public Relations a ovliviiovat své dobré jméno —

obraz organizace v ocich verejnosti.
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Hlavni znaky organizaci ,,s dobrym jménem*

PR jakoZto nastroj Sifeni a budovani dobrého jména neni sam o sobé fungujicim, pokud neni

opren o zakladni znaky, které organizace dlouhodobé a kontinualné napliuje. Jsou jimi:

Kultura organizace

Jasné poslani. Jasna strategie. a hodnoty.

Kompetentni,
samostatni
zamestnanci, ktefi
zakaznicky mysii.

O vztazich s klienty
se ,,mluvi kazdy
den”.

VSichni védi, ¢im
prispivaji.

K zaméstnanctim
se organizace
chova stejné jako k
zakaznikim.

FrantiSek Hronik popsal také podminky produktivniho vztahu, které pokud nejsou naplnény,

implementace PR nastroji nikam nevede.

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
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Jako neproduktivni je potom dle F. Hronika oznaden vztah zaloZen na nezajmu/lhostejnosti,
devalvaci a hledani vinika:

Postupem c¢asu se ukazuje, Ze ony znaky
neproduktivnich vztahu/komunikace do velké miry

devalvuji i pfinosy metod jako je Public Relations.
Kdo za to

mize? Devalvace

Lidska komunikace - co opravdu vnimame a ¢emu skutec¢né naslouchame:

verbdini sloZzka (konkrétni slova) cca 7 %

vokalni sloZka (intonace hlasu, hlasitost, rychlost apod.) cca 38 %

neverbalni slozka (mimika, gesta apod.) cca 55 %

Vyse uvedena tabulka je velmi dlleZita pro nase chapani vztahd s druhymi lidmi a tim také
s klienty. Clovék si z komunikace s druhym odnasi pouze 7 % toho, co dotyény vyjadfil
slovy. Lapidarné a s nadsazkou receno - daleko dulezZitéjsi jsou emoce, tedy jak to fikal, jak
se u toho tvaril, hybal a jak jsem se v té situaci citil. Argumenty samy o sobé mohou byt
racionalni, ale mnohdy dulezitéjSi jsou nase vnitfni motivy, obavy, ohroZeni, ale i

ocekavani odmeény a pozitivnich véci.

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
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Namisto shrnuti, vysledky prtizkumu:
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Vznik Standardia komunikace s verejnosti a médii

Zastupci zfad zastupitell mésta a vedoucich odborli se nejprve vénovali zmapovani
stavajiciho stavu komunikace metodou SWOT analyzy a to primarné vramci nize
uvedenych informacnich kanala.

‘ Recepce -
Prostory uradu |: informacni
kancelar

WWW stranky
meésta

Nova média,
socidlni sité - | Tiskové zpravy
Facebook

Zdarsky
zpravodaj

Tiskové Ankety, Setkani s
konference prizkumy obcany

Vystupy ze SWOT analyz

Pro vétsi prehlednost jsou na ndsledujicich strankdch shrnuty nejdllezitéjsi zavéry SWOT
analyzy v rdmci jednotlivych komunikacnich kanald.

Prostory uradu

Za silnou stranku je v rdmci prostor ufadu jako jednoho z komunikacnich kandll povazovan
jednoznacéné orientacni systém v budové uradu (jak svételna tabule v prvnim , mezipatie”,
tak orientacni systém v jednotlivych patrech, ktery je barevné rozliSen — jez vznikly
v ndvaznosti na zpétné vazby od klientd a na jejich vzniku se podileli samotni zaméstnanci).
Za silné stranky jsou dale povazovany vyvolavaci systém, zobrazovaci panel ve vestibulu
Uradu, nasténka v prvnim patre, ktera slouzi k prezentaci prace Uradu a v neposledni fadé i
chodby jednotlivych odborl (nejen formulare, ale i zajimavé informace).

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
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Za slabou stranku a soucasné prileZitost k rozvoji bylo oznaceno druhé — samospravni patro.
V ramci pfilezitosti jsme dale identifikovali: oznaceni WC pro vozi¢kare, vyvoldvaci systém
pro ZU, systém objedndvek k jednotlivym zaméstnancdim (mimo stavajici objednavkovy
systém), dalsi vyuZiti zobrazovaciho panelu ve vestibulu, pfipadné pofizeni dalSich téchto
zafizeni nebo napfiklad fotografie zaméstnancl v ramci jmenovek u dvefi.

Jako mozna rizika byly identifikovany kapacitni limity jak pro samotné zaméstnance (nar(st
jejich poctu), ale napfiklad také kapacita archivu a kapacita prostor pro povinné
zverejiiované informace (mozné feseni — elektronickd uredni deska).

Recepce - informacni kancelar

Pracovisté recepce je samotnymi klienty, ale i napfiklad metodou Mystery Client velmi
kladné a pozitivné vnimano a hodnoceno vcéetné vstficného pristupu zaméstnancui. Toto
pracovisté neposkytuje pouze pomoc, radu a informace klientiim, ale i dalsi sluzby nejen pro
né, ale i pro Ufad samotny. Za silnou stranku Ize také povazovat pocet dvou zaméstnancu.

V ramci prilezitosti je mozno oznacit doplnéni formular pfimo do recepce a vétsi propagaci
jejich sluzeb.

Za velké riziko a hrozbu byla identifikovana kumulace tohoto pracovisté s Turistickym
informaénim centrem ¢i vyrazné rozsirovani jeho dalSich sluzeb.

WWW stranky (vcetné dotazovny)

Silné stranky jsou jisté nova podoba stranek, dotazovna, mésto pod lupou, dostupnost audio
zaznamU ze zastupitelstva mésta, objedndvkovy systém a moZnost ovéfit pritomnost
zaméstnance online systémem napojenym na dochazku.

Slabymi strankami jsou potom omezeny prostor na domovské strance, nezarazeni
uvolnénych zastupitel( do dotazovny a neuplnost nékterych informaci (pokud je v hlavni listé
zarazen cestovni ruch, kultura a sport, nabizi se otdzka na dalsi prispévkové organizace —
Poliklinika, Socidlni sluzby, Active...).

V ramci pfilezitosti bylo identifikovano zejména publikovani tiskovych zprav (jejich absence
obecné), jednodussi pravodce Zivotnimi situacemi orientovany na potreby klientd,
kompetence uvolnénych zastupitell a ddle napfiklad videozaznamy ze ZM. Ddle je v rdmci

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
programu Lidské zdroje a zaméstnanost a obecniho rozpoctu.”
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slabych stranek a moznych rizik na zvazeni pouziti odkazli na pfisluSné organizace napfiklad
»proklik” na program kina na stranky PO Kultura. Hlavni rizika jsou pfedevsim neaktudlnost a
neprehlednost vliivem mnoha informaci.

Zd'arsKky zpravodaj

Za silnou stranku bylo vétSinou oznaceno to, Ze se jednd o vlastni tiskovinu, bez reklam,
ktera je zdarma distribuovana do vSech domacnosti ve mésté. Slaba stranka se tykda obsahu
tiskoviny a to zejména v ohledu mnoha ¢lanku ,ex post” (probéhlo..., konalo se...).

PrileZitost vice fotografii je spjata s rizikem navyseni naklada.

Diskutovanym tématem byly uzavérky, v nichZz oviem nedosla skupina k Zadnému zavéru.

Nova média, socialni sité - Facebook

Za jednoznacné slabé stranky byly oznaceny neexistence oficialniho profilu mésta a fakt, ze

M

ve skupiné Mésto Zdar nad Sazavou (kterd mlze ,oficidlné“ plisobit) se mnohdy objevuji

neuplné, nepravdivé a zkreslené informace.

Z toho vychazi prileZitost, kterou je zfizeni oficialni profilu pro reakci na diskutovana témata,
doplnéni vécnymi informace a také vcasné informovani o tématech, u kterych Ize
predpokladat, Ze se stanou ,, 0Zehavymi“. Soucasti je nezbytny monitoring zejména diskuzi ve
skupiné Mésto Zdar nad Sazavou.

V navaznosti na zfizeni oficidlniho profilu spravovaného medialni koordinatorkou lze
identifikovat riziko a to, kdo bude reagovat na , ndzorové” diskuze smérované na vedeni
mésta.

Tiskové zpravy

Slaba stranka je absence tiskovych zprav a systematicka prace s nimi (distribuce novinariim,
zverejnéni na webu, odkazy na né na faceboku...). Primarné lze tedy za pfrilezitost oznacit
vznik jednotného formuldare tiskové zpravy.

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
programu Lidské zdroje a zaméstnanost a obecniho rozpoctu.”

Strana 16 (celkem 38)



<. | |® OPERACNIPROGRAM L PODPORUJEME
evopsky | %, ¢ ﬁ LIDSKE ZDROJE 11", VASIBUDOUCNOST
(= 4 fond v CR EVROPSKA UNIE AZAMESTNANOST o 50 www.esfcr.cz

Tiskové zpravy by se mély publikovat ve tfech zakladnich situacich (pfrilezitost):

e predem k tématim, ktera ocekavame, Ze budou ,,0Zzehava“;
e jako reakce na aktudlni déni (diskuze, €lanky v jinych periodikach...);
e k probéhnutym udalostem a akcim.

Tiskové konference

Tiskové konference lze celkové oznacit jako silnou stranku vcetné jejich pravidelnosti
(kazdou druhou stfedu) a organizacnich zalezZitosti (svolani, pribéh...).

K tématim, kterd mésto povazuje za prioritni, by soucasti tiskovych konferenci mély byt
tiskové zpravy, to Ize oznacit jako pfilezitost.

Moznd hrozba je potom nezdjem médii a neschopnost v danou chvili reagovat na dotazy
novinara.

V soucasné chvili je prioritni doplnit tiskové konference tiskovymi zpravami (pfilezitost).

Ankety, prizkumy

V obecné roviné Ize tyto formy komunikace oznadit za silné stranky, ovSem... v souéasnosti se
projevily stranky slabé a to zejména prdace s vysledky anket (neakceptovani vysledku), ¢imz
se mohl vyrazné snizit pocet respondent(i (Méstské divadlo 587 hlast, Hotelovy dim Morava
152 respondentd, sitkovani 135 respondentt).

Jako prilezitosti Ize tedy jednoznacné oznacit pouzivani anket pouze ve chvilich, kdy je
vedeni mésta schopno akceptovat vSechny nabizené varianty.

Jako hrozby se ucastnikiim jevily: manipulace s anketami, ,obtéZovani“ verejnosti a mozny
dojem, Ze mésto prenasi rozhodnuti (odpovédnost) na obcany.

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
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Setkani s ob¢any

Setkdani s obc¢any Ize stejné jako tiskové konference oznacit jako silnou stranku jak po strance
tradice a pravidelnosti (kazdou prvni stfedu v mésici) tak po strance prabéhu. Tyto setkani
jsou vidy na pfedem dané téma.

Jednoznacné slaba stranka je nizky zajem ze strany obc¢and.

V ramci prilezitosti Ize vySe uvedené setkani doplnit ,,netematickymi“ setkanimi 4 x rok. Dale
by také bylo vhodné publikovat témata, ktera se na setkani resila, pfipadné nazory obcand.

Riziko ucastnici spatfili v nizkém zajmu o nabizend témata — zajmu o témata jina. Tady lze
tedy doplnit pfileZitost a to doplnéni témat vzhledem k monitoringu déni ve mésté.

Dalsi komunikac¢ni a informacni kanaly

e Pojizdny urad (riziko - persondlni kapacity).

e Novy rozhlas (pFilezitost - zvySovani pokryti).

e Aplikace Lepsi misto (riziko - persondlnich kapacit pfi feSeni problému).

e SMS kanal (prilezitost - rozsireni informaci)

e Dlouhodobé zjistovani spokojenosti klientd (dotazniky spokojenosti odchazejicich
z Uradu) a Setfeni proklientské orientace (metodou Mystery Client) a prace s vysledky
(silna stranka).

e Pozice komunitni koordinatora (pftilezitost).

e Monitoring soucasného déni (reakce) a vyhled na dalsi dva mésice v rdmci véasné

informovanosti ob¢anl — druha porada v mésici (prileZitost).

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
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evropsky

Evidence a monitoring

Dale bylo v ramci workshopu otevieno téma evidence a monitoringu tisku.

V ramci pfileZitosti v této oblasti zaznél ndvrh a doporuceni na sluzby knihovny (u tiskovin),
dale google monitoring a diraz na monitoring , netiskovych” kanalii — dotazovna, Facebook
a REAKCE na né.

Navrh optimalizace jednotlivych komunikac¢nich kanala

Dale byly k jednotlivym komunikacnim kandlim diskutovany navrhy na jejich optimalizaci a
zefektivnéni.

Navrhy na
optimalizacia || POZADOVANY

Stavajici stav
popisujici ) :
, TAV

SO sl s implementaci )

procesu
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Prostory uradu

Tento komunikacni kanal nadale zlstava v kompetenci I+E tymu tak jak je jiz nastaveno
v procesnim modelu.

V nejblizsi dobé je nutné pfipravit navrh na novou podobu 2. patra tak, aby tato podoba a
vSe pro ni potfebné bylo pfipraveno a mohlo byt zrealizovdno v ramci rekonstrukce
elektrorozvodu (predpokladany termin pro 2. patro — jaro 2016). Jednalo by se o napfiklad
spole¢nou fotografii zastupitell nebo ocenéni mésta ¢i upominkové predmeéty

z partnerskych mést.

Zodpovédné osoby: uvolnéni zastupitelé

Recepce - informacni kancelar

V ramci priorit byl jednoznacné definovan cil, udrzet toto pracovisté ve stavajici kvalité.

WWW stranky (vcéetné dotazovny)

WWW strdnkami se bude ddle zabyvat Komise pro marketing a komunikaci. V ramci
dotazovny bylo domluveno, Ze pokud nékdo z pfijemcl dotazu ¢i podnétu obdrzi zpravu
smérujici na uvolnéné zastupitele, pfeda tuto zpravu medialni koordinatorce, pisateli odpovi,
Ze dotaz predal k vyfizeni a medidlni koordinatorka po ziskani odpovédi dotaz vlozenim
odpovédi aktualizuje (zajisti oddéleni informatiky). Lhita pro odpovéd u vedoucich odbor,
oddéleni a tajemnika zUstava 3 dny, u predanych dotazl na uvolnéné zastupitele bude

potom 5 dni. Tato lhGta by méla byt v ramci dotazovny zvefejnéna.
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Zd'arsKky zpravodaj

V rdmci priorit ZZ bylo definovano jmenovani redakéni rady. Tento cil byl jiz naplnén. Dal3i
prioritou, ktera zlstavd i po diskuzi oteviena jsou uzavérky, potazmo terminy vydavani

zpravodaje tak, aby co nejméné kolidoval s dalSimi periodiky ve mésté.

Nova média, socialni sité - Facebook

V rdmci novych médii a socialnich siti byla v rdmci diskuze nastinéna koncepce Facebooku
véetné moznych variant (oficidlni profil, skupina). Medialni koordinatorka dle diskuze

pfipravi rozpracované varianty a predlozi Radé mésta ke schvaleni.

Tiskové zpravy

Jak jiz bylo uvedeno vyse, tiskové zpravy budou publikovany:

e predem k tématlim, kterd o¢ekdvame, Ze budou ,,0Zehava“;
e jako reakce na aktudlni déni (diskuze, ¢lanky v jinych periodikach...);
e k probéhnutym uddlostem a akcim.

Tiskové zpravy za mésto (akce apod.) bude vydavat a publikovat medialni koordinator.
K ,,odbornym“ tématim, tedy tématim vztahujicim se kjednotlivym agendam, at
v samostatné nebo prenesené pusobnosti, to potom budou vedouci odbori a oddéleni,

role medialniho koordinatora zde bude pouze zverejnéni a distribuce.
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NiZe je uveden vzor tiskové zpravy za ,urad”.

MESTSKY URAD ZDAR NAD SAZAVOU
| I ODBOR ZIVOTNIHO PROSTREDI
Pty it ZIZKOVA 227/1, 591 31 ZDAR NAD SAZAVOL

Vétrna kalamita v lesich v oblasti Pilské nadrze 28.5.2015 9:30

Dne 28. 5. 2015 v rannich hodindch byly lesy v okoli Pilské nddrze zasaZeny silnou vichfici,
ktera podle prvnich odhad( ponitila pfiblizné 30 000 m* d¥ivi na plode mnoha hektard. Jedna
se prevainé o lesy ve vlastnictvi rodu Kinskych. Celkova vySe Skody se teprve upresiiuje,
protoZze popadané stromy znemoznuji prijezd po lesnich cestach a plosny rozsah skod je
znacny. Silné byly poniceny rovnéz porosty kolem oblibené cyklostezky k jezirku Vapenice,
kterd je momentalné neprljezdna. Odstranovani skod bude zapocato ihned po jejich
zmapovani, coz by mélo byt dokonéeno do dnesniho vecdera. Avsak vlastni prace na uklidu
kalamity budou probihat minimalné jeden mésic. Po tuto dobu zdddme vSechny navstévniky
lesa, aby dodrzovali ustanoveni Lesniho zdkona a vyhlaseného Nafizeni o zakazu vstupu a do
postizenych porostl nevstupovali. O dalSich podrobnostech, rozsahu skod i odvolani zakazu

vstupu budeme pribézné informovat.

Ing. Jaroslav Doubek
vedouci odboru Zivotniho prostredi
tel.: 566 688 340, 736 510 479

e-mail: jaroslav.doubek@zdarns.cz

Tento typ tiskovych zprav bude vydavan bezprostiedné po udalosti v fadu hodin. Tiskova
zprdva za ,,mésto” bude mit stejnou podobu a formu, pouze bude na hlavickovém papire
mésta.
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Tiskové konference

Mésto porada tiskové konference co 14 dni, vidy ve stfedu v tydnu po konani Rady mésta. Za
prioritu Ize v této oblasti oznacit doplnéni tiskovych konferenci tiskovymi zpravami a to jak

témi z ,uradu” tak z ,,mésta“.

Ankety, prizkumy

Vramci anket a pridzkuma SWOT analyza identifikovala jako slabou stranku nizky pocet
respondentl. To lze ovlivnit pfedevsim ziskanim dlivéry v ankety tedy tim, Ze prevazujici
nazor ankety/vysledek bude akceptovan a realizovan. Na to by se mélo pohlizZet jiz pfi jejich
tvorbé. Tento proces oviem neeliminuje moZnou hrozbu a to fakt, Ze ob¢ané budou mit
pocit, Ze je na né prenadsena odpovédnost a Ze na tato rozhodnuti si zvolili své zastupce

v podobé zastupiteld mésta.

Setkani s ob¢any

Setkani s obéany ma ve mésté dlouholetou tradici a proto je vhodné je zachovat ve stavajici
podobé (téchto setkdni se Ucastni prevainé starsi obcané) a doplnit je vhodnymi metodami
pro dalsi kategorie obcanti (setkani ve Skolkach, Skolach, zajmovych skupindch a spolcich,

pobytovych zafizenich socidlni péce, setkani s mladou generaci apod.).
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Dalsi komunikac¢ni a informacni kanaly

e Pojizdny urad

V ramci pojizdného Ufadu je tfeba analyzovat moznosti, které Ufad co se tyce persondlnich

kapacit ma a ptipravit se na vzrlstajici zajem pfipravenim moznych variant reseni.

e Novy rozhlas

Pokryti méstskym rozhlasem i kvalita vysilani ma vzrlstajici tendenci a je vhodné ji i nadale

udrzovat (nejen vzhledem k tradici, kterou tento komunikacni kanal ma).

e Aplikace Lepsi misto

Aplikace LepSi misto bude v gesci komunitniho koordindtora. V ramci implementace této
metody komunikace je zapottebi sledovat mozZnosti a kapacity vykonné slozky a vyvazeni
reakce na podnéty i vzhledem k dalsim komunikacnim kanaliim (nemélo by se stat, Ze co

nebude ,viset” na Lepsim misté, bude mit automatiky nizsi prioritu pro reseni).

e SMS kanal

Jako prilezitost se vramci SMS kandlu jevi jeho rozSifovani, avsak praxe zjinych mést
obdobné velikosti neni v této oblasti nijak vyrazné pozitivni (kazdého zajimaji jiné informace

a kazdému pfijdou ty dalsi zbyte¢nym obtéZovanim).

e Dlouhodobé zjistovani spokojenosti klientti (dotazniky spokojenosti odchazejicich
z Gradu) a Setreni proklientské orientace (metodou Mystery Client) a prace
s vysledky.

Tato velmi dulezita ¢ast komunikace — zpétnd vazba je jiz soucasti procesniho modelu véetné
vSech perspektiv a matrik.

e Pozice komunitni koordinatora

Zde je jako nejvyssi priorita oznaceno nastaveni kompetenci a odpovédnosti této pozice,
soucinnost s dalSimi Utvary Ufadu a mésta. To vSe potom ,vykomunikovano” jak uvnitf tak

navenek.
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Evidence a monitoring

V rdmci pfrileZitosti v této oblasti zaznél ndvrh a doporuceni na sluzby knihovny (u tiskovin),
dale google monitoring a dliraz na monitoring ,netiskovych” kandll — dotazovna, facebook
atd. Oboji z dosavadni praxe miZeme doporucit, diraz klademe predevsim na pribéiny

monitoring a v€éasnou reakci na né;j.

Vazba na procesni rizeni aradu

Soucasti systému Fizeni Méstského Ufadu Zdar nad Sazavou je jiz nékolik let procesni model.
Pro efektivni fizeni nékterych procesd vztahujicich se kvySe uvedenym komunikaénim
kandlidm a celkové ke Standardim komunikace s verejnosti a médii je dulezZité procesy
spravné pojmenovat a tam, kde je to zhlediska jejich struktury, cetnosti a moznosti

naplanovat mozné, je také popsat.
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Struktura procest by v optimalnim/idedlnim pripadé méla naplfiovat nasledujici kritéria

s veskerymi parametry:

e nazev procesu
e vlastnik
e kooperujici role
e specifikace procesu
e taktické ukoly
e souvisejici metodiky
e vystupy
e metriky
e upominky

e perspektivy dle Balanced Score Cards

Navrh procesit

Vzhledem ke specifi¢nosti jednotlivych témat resenych v ramci Standardd neni vidy urceni
vSech parametrd podminkou. Komunikace je vzhledem ke vSem specifikim, které v sobé
nese, jednim z nejobtiin&ji uchopitelnych témat pro PR. Vramci implementace do
procesniho modelu je dale zapotiebi urcita kritéria doplnit nebo pozménit (v rdmci napf.
vlastnik(l procesli, kooperujicich roli, ale i nazvl procest se jednda o navrh) a to nejlépe
samotnym vlastnikem procesu. Procesy, které jsou jiz soucasti modelu (jak je uvedeno

v textu vyse), nejsou dale rozepisovany.
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Proces XY1 Prostory Giradu jsou v co nejsirs$i mire vyuzivany pro komunikaci s klienty

vlastnik procesu: Ing. Jifi Matousek
kooperujici role: I+E tym, vSichni zaméstnanci, vedeni mésta

specifikace procesu: budova Méstského uradu je pro klienty nejen zdrojem informaci

k vyrizeni zdaleZitosti, se kterymi prichazeji, ale také mistem ziskani informaci o mésté,

aktualnim déni, ale také historii a v neposledni radé prostorem, ve kterém se buduje dobré

jméno uUradu
taktické ukoly:

e 1 x za Ctvrt roku aktualizuje nasténku v 1. patfe budovy
e 1 xzarok I+E tym projde budovu Mé&U a navrhne ndméty pro zlepseni
e kontinudlné sbird naméty ze svych odbort

e vyhodnucuje vysledky Setfeni redlnych klient( v této oblasti
souvisejici metodiky: Standardy komunikace s klienty
vystupy: hodnoceni v rdmci Setfeni spokojenosti redInych klientd a metody Mystery Client
metriky: viz hodnoceni v rdmci Settfeni spokojenosti readlnych klientl
upominky: ANO

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva soucdst provozniho rozpoctu

e Zdkaznickd perspektiva vSichni klienti pfichdzejici na urad - hodnoceni
e Procesni perspektiva sou&dst PR

e Ucenise a rist participace zaméstnancu
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Proces XY2 Informaéni kancelar MéU je prvnim prvkem v komunikaci s klienty a

s

vytvari pozitivni prvni dojem

vlastnik procesu: Ing. Sona Halamkov3, Ing. Jan Havlik, MPA
kooperujici role: zaméstnanci informacni kancelare

specifikace procesu: informacni kanceldf je svym zazemim, umisténim i persondlem nha

vysoké urovni a poskytuje profesionalni sluzby klinetim

taktické ukoly:

e kontinualné sledovat zpétnou vazbu klient(
e pracovat s vysledky Setfeni redlnych klientl a Mystery Client(
e rozvijet zaméstnance kanceldafe v mékkych dovednostech a eliminovat moZnost

vzniku syndromu vyhoreni
souvisejici metodiky: Standardy komunikace s klienty
vystupy: hodnoceni v rdmci Setfeni spokojenosti redInych klientl a metody Mystery Client
metriky: viz hodnoceni v rdmci Settfeni spokojenosti readlnych klient
upominky: NE

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva soucdst provozniho rozpoctu

e Zdkaznickd perspektiva vSichni klienti pfichdzejici na urad - hodnoceni
e Procesni perspektiva sou&dst PR

e Ucenise a rist rozvoj zaméstnancu kanceldre, moznost stazi

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
programu Lidské zdroje a zaméstnanost a obecniho rozpoctu.”

Strana 28 (celkem 38)



<. | |® OPERACNIPROGRAM L PODPORUJEME
owopsky |k, 4 ﬁ LIDSKE ZDROJE sl s VASI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST s www.esfer.cz

™ 4 fond vCR EVROPSKA UNIE

Proces XY3 Webové stranky mésta jsou aktualnim a Zivym informac¢nim a
komunika¢nim kanalem

vlastnik procesu: Ing. Libor Vostrejs, v ramci Dotazovny Ing. Jan Havlik, MPA

kooperujici role: vedeni mésta, Komise pro marketing a komunikaci, medialni koordinator,

vedouci odbordl a oddéleni

specifikace procesu: webové stranky jsou reprezentativhim komunikacnim kanalem mésta

s neustale aktualnim obsahem

taktické ukoly: /

souvisejici metodiky: /

vystupy: /

metriky: pocet navstév www stranek, analyza nejcastéji hledaného
upominky: /

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva /

e Zdkaznickd perspektiva ndvstévnici www strdnek
e Procesni perspektiva soucdst PR

e Ucenise a rust /
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Proces XY4 Zd'arsKky zpravodaj posKkytuje pravidelné $iroky rozsah informaci ve vysoké
kvalité

vlastnik procesu: Bc. Nikola Adlerova
kooperujici role: vedeni mésta, vedouci odbord a oddéleni

specifikace procesu: Zdarsky zpravodaj se neustdle snaZi o zkvalitnéni svého obsahu i
podoby

taktické ukoly: /
souvisejici metodiky: /
vystupy: /

metriky: /

upominky: ANO

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva cena za jeden vytisk
e Zdkaznickd perspektiva vSichni ob¢ané mésta
e Procesni perspektiva soucdst PR

e Ucenise a rust /
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Proces XY5 Mésto a méstsky urad Zd'ar nad Sazavou buduje svou dobrou povést v ramci
socialnich siti - Facebooku

vlastnik procesu: Bc. Nikola Adlerova
kooperujici role: vedeni mésta, vedouci odbord a oddéleni

specifikace procesu: v rdmci Facebooku se mésto snazi budovat dobré jméno, poskytovat

uplné a pravdivé informace a vécné a fakticky reagovat na negativni podnéty vaéi nému

taktické ukoly:

e neustalé monitorovat
e vcasné informovat

e vécné reagovat
souvisejici metodiky: /
vystupy: /
metriky: /
upominky: /

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva 0

e Zdkaznickad perspektiva uZivatelé Facebooku (¢lenové skupiny)
e Procesni perspektiva soucdst PR

e Ucenise a rust /

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
programu Lidské zdroje a zaméstnanost a obecniho rozpoctu.”

Strana 31 (celkem 38)



<. | |® OPERACNIPROGRAM L PODPORUJEME
owopsky |k, 4 ﬁ LIDSKE ZDROJE sl s VASI BUDOUCNOST
[~ 4 fond vCR EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST a0 www.esfcr.cz

Proces XY6 Tiskové zpravy jsou pravidelné vydavany, publikovany a distribuovany a
hraji vyznamnou roli v informovani jak verejnosti, tak médii

vlastnik procesu: Bc. Nikola Adlerova

kooperujici role: vedeni mésta, vedouci odbord a oddéleni

specifikace procesu: tiskové zpravy na rozdil napriklad od zpravodaije ¢i jiného periodika ve

mésté mohou bezprostifedné reagovat na udalosti ve mésté a informovat o nich obcéany

taktické ukoly:

e 1xza 14 dniv ramci konani tiskové konference distribuovat v podobé tiskovych zprav
nejdllezitéjsi informace

e 1 x za Ctvrt roku aktualizovat adresar novinard pro distribuci tiskovych zprav

e 1 x za rok oslovit ob¢any a novinafe o hodnoceni spokojenosti s tiskovymi zpravami

mésta
souvisejici metodiky: /
vystupy: hodnoceni spokojenosti novinarl a ob¢ana s tiskovymi zpravami
metriky: pocet tiskovych zprav za mésic
upominky: NE

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva 0

e Zdkaznickd perspektiva obcané mésta, novindfi

e Procesni perspektiva soucdst PR

e Ucenise a rist rozvoj dovednosti psdat kvalitni tizkové zpravy u vsech z
zaméstnanci
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evropsky

Proces XY7 Meésto poi-ada pravidelné tiskové konference ve vysoké kvalité

vlastnik procesu: Bc. Nikola Adlerova

kooperujici role: Radka Remarova

specifikace procesu: tiskové konference mésta jsou novindii_vyhleddvany a pozitivné

hodnoceny

taktické ukoly: v ramci tiskové konference co 2 tydny

e pozvat (i s ramcovym programem)
e zamluvit mistnost

e pfipravit tiskové zpravy

e odeslat zapis z tiskové konference

e 1 xzarok hodnoceni spokojenosti novinari
souvisejici metodiky: /
vystupy: hodnoceni spokojenosti novinar
metriky: pocet zucastnénych novinar
upominky: ANO

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva 0

e Zdkaznickd perspektiva novingri

e Procesni perspektiva soucdst PR
e Ucenise a rust /
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Proces XY 8 Obcané mésta maji moZznost participovat na rozhodovani formou anket a
prizkumui

vlastnik procesu: Radka Remarova
kooperujici role: Bc. Nikola Adlerova, vedeni mésta, vedouci odbor( a oddéleni

specifikace procesu: mésto pravidelné realizuje ankety a prizkumy a efektivné naklada

s jejich vysledky o cemZ obcany informuje

taktické ukoly: /

souvisejici metodiky: /

vystupy: /

metriky: pocet realizovanych anket/pocet respondenti
upominky: /

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva 0

e Zdkaznickd perspektiva obcané mésta
e Procesni perspektiva soucdst PR

e Ucenise a rust /
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Proces XY9 S obcany probiha pravidelné komunikace v podobé Setkani s ob¢any

vlastnik procesu: Radka Remarova
kooperujici role: Bc. Nikola Adlerova, vedeni mésta, vedouci odbor( a oddéleni

specifikace procesu: setkani_s obéany ma ve mésté dlouholetou tradici, takie vedle

zachovani zavedeného se mésto snaZi oslovit i dalsi cilové skupiny

taktické ukoly: /

souvisejici metodiky: /

vystupy: /

metriky: pocet Ucastnik( setkani
upominky: ANO

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva 0

e Zdkaznickd perspektiva obcané mésta
e Procesni perspektiva soucdst PR

e Ucenise a rust /

»rento projekt je financovan z prostredk( Evropského socialniho fondu prostrednictvim Operaéniho
programu Lidské zdroje a zaméstnanost a obecniho rozpoctu.”

Strana 35 (celkem 38)



<. | |® OPERACNIPROGRAM L PODPORUJEME
owopsky |k, 4 ﬁ LIDSKE ZDROJE sl s VASI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST s www.esfer.cz

% 4 fond vCR EVROPSKA UNIE

Proces XY10 Aplikace Lepsi misto umoziuje ob¢antim mésta vylepsit prostor, ve kterém
Ziji

vlastnik procesu: Radka Remarova

kooperujici role: Bc. Nikola Adlerova, vedeni mésta, vedouci odbor( a oddéleni
specifikace procesu: /

taktické ukoly: /

souvisejici metodiky: /

vystupy: /

metriky: pocet prispévk

upominky: /

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva ndklady na aplikaci
e Zdkaznickad perspektiva obcané mésta

e Procesni perspektiva soucdst PR

e Ucenise ardst /
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Proces XY11 Pro imobilni klienty méstsky diad zprostiredkuje sluZzbu tzv. pojizdného
uradu

vlastnik procesu: Ing. Sona Halamkov3, Ing. Jan Havlik, MPA
kooperujici role: zaméstnanci odboru STVV

specifikace procesu: pojizdny Ufad poskytuje imobilnim klientim sluZby v prostiedi jejich

domova
taktické ukoly:

e 1 x za rok analyzovat moZnosti a kapacity této sluzby + hledat feSeni pfi nedostatku
kapacit

e kontinudlné tuto sluzbu propagovat
souvisejici metodiky: Standardy komunikace s klienty
vystupy: /
metriky: pocet ndvstév pojizdného uradu
upominky: ANO

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva ndklady na pojizdny urad/jednu ndvstévu
e Zdkaznickd perspektiva obcané mésta

e Procesni perspektiva souédst PR

e Ucenise a rust /
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Proces XY12 Monitoring a evidence v§ech komunikacnich kanalii, véetné piredchazeni
negativnich jevii vlivem nevcasné informovanosti, je soucasti Standardii komunikace
s verejnosti a médii

vlastnik procesu: Bc. Nikola Adlerova
kooperujici role: Radka Remarova, vedeni mésta

specifikace procesu: viz nazev procesu

taktické ukoly: /
souvisejici metodiky: /
vystupy: /

metriky: /

upominky: /

perspektivy dle Balanced Score Cards:

e Financni perspektiva ndklady na monitoring a evidenci tisku
e Zdkaznickd perspektiva mésto a urad

e Procesni perspektiva soucdst PR

e UCcenise arist /
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