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1. Uvod

Tento dokument vznikl v ramci klicové aktivity Strategie interni a externi komunikace uUradu, ktera je
soucasti projektu Rozvoj institucionalnich kapacit a fizenf lidskych zdrojd Méstského uradu Mélnik, re-
gistracni ¢islo: CZ.03.4.74/0.0/0.0/16_033/0002998 spolufinancovaného z Evropského socialniho fondu.

Strategie interni a externi komunikace (dale také ,strategie”, ,komunikalni strategie”, ,interni/externi
strategie”) byla zpracovana v obdobi ¢ervenec - prosinec 2017 a je dllezitym nastrojem, ktery definuje
zakladni atributy a vymezeni komunikace uvnitf a vné Méstského Ufadu MéInik. Dokument je proto
validni k obdobi roku 2017. Soucasné je pfedpoklad, Ze bude interni strategie i externi strategie podIé-
hat nutnosti prlbézného vyhodnocovani a pripadné aktualizace. Pravidla prace s dokumentem jsou
nastavena v kapitole niZe viz 1.1 Pravidla prace s dokumentem.

Strategie navazuje na Vstupni analyzu interni a externi komunikace (dale také ,vstupni analyza”), ktera
je klicovym vychodiskem jak pro tvorbu obou strategii, tak pro navazny ak¢ni plan, jehoz soucasti bude
posouzeni proveditelnosti navrhovanych opatreni.

Vzhledem k tomu, Ze Méstsky urad Mélnik (dale také MU Mélnik” nebo ,(Fad”) nema v soucasnosti v
oblasti strategického fizeni Zadny koncepcni material pro Fizeni této kliCové oblasti, je zpracovani interni
a externi strategie nezbytné pro efektivni nastaveni komunikace a je jednim ze zaklad{ pro Fizeni Ura-
du.

Dokumenty, o které se koncepce strategie opira, jsou:

— Vstupni analyza interni a externi komunikace
— Strategie rozvoje MU Mé&Inik

1.1 Pravidla prace s dokumentem

1.1.1 Kdo ma k dokumentu pFistup
PFistup k interni strategii i externi strategii musi mit vSichni zaméstnanci Ufadu, polititi predstavitelé
mésta a méla by byt vefejné dostupna i pro obyvatele mésta.

1.1.2 Kde je dokument k dispozici
— Pro zaméstnance Gfadu a zastupitele mésta: Dokument bude ve sloZce na internim disku a na
Portalu ufednika
— Proverejnost: Dokument bude pfistupny na internetovych strankach mésta

1.1.3 Aktualizace

Doporucuje se (nad rdmec ad hoc navrha), aby minimalné 1x za rok probéhlo setkani nad dokumentem
ze strany tajemnika Uradu, tiskového mluvciho a dalSich osob dle rozhodnuti tajemnika a byla prodisku-
tovana potreba a moznost zmeén. Tyto navrhy zmén na aktualizaci zaznamenava tiskovy mluvdci, ktery je
poté predklada tajemnikovi.

Pribézna aktualizace mUze byt provadéna dle navrhl zaméstnancl Gradu i predstaviteld samospravy,
a to po schvaleni ad hoc navrhu na aktualizaci. Schvalené Upravy musi byt zapracovany do strategie do
30 kalendarnich dna.



— Role pri spravé dokumentu a pravidla podani navrh( na aktualizaci dokumentu jsou soucasti
PFiloha C. 1 Pravidla prace s dokumentem, a to pro Ucely jejich pfipadného vyuziti Ufadem jako
soucast vnitrnich predpisu.

2. Mise a vize

2.1 Mise a vize Gfadu’
Mise Gfadu

Misi, resp. poslani Méstského Gfadu Mé&Inik, definuje Strategie rozvoje MU Mé&Inik (dale také ,strategie
rozvoje Uradu”) takto:

— Kvalitné poskytovat verejné sluzby, zajistit spokojenost klientll a naplfiovat zajmy mésta s ohle-
dem na ucelné hospodareni.

Vize Gradu

Vize je formulaci jasné predstavy o tom, kam ufad sméFuje, formulaci jasného chténého budouciho
cilového stavu a strategie rozvoje Uradu ji definuje takto:

— Vizi Méstského urfadu Mélnik je byt znackou, ktera ma dobrou povést.

— Chceme byt profesiondlné a transparentné fungujicim Uradem, ktery je otevfeny a vstficny ke
svym klientlim a zaméstnanctim, ma k nim respekt a uplatnuje princip rovného pfistupu.

— Uradem, ktery se opird o zodpovédného, motivovaného a kvalifikovaného GFednika s perspekti-
vou profesniho rdstu.

— UFadem, ktery dba o svlij rozvoj a chova se hospodarné, vyuziva nejnovéjsi poznatky informac-
nich a komunikacnich technologii.

— Uradem, ktery poskytuje profesionalni sluzby a pfispiva ke zvy3eni kvality Zivota ve mésté a re-
gionu.

2.2 Mise a vize komunikacni strategie

Z mise a vize Ufadu vyplyvaji a jsou s ni v souladu mise a vize komunikacni strategie.

Mise komunikacni strategie Grfadu

POSKYTOVAT SLUZBY URADU PROFESIONALNE A EFEKTIVNE A ZAJISTIT SPOKOJENOST KLIENTU.

Vize komunikacni strategie Gradu

Vize formuluje budouci stav, resp. hlavni cile, kterych chce urad prostrfednictvim své komunikacni stra-
tegie dosahnout:

BYT URAD KOMUNIKUJICI S AKTIVNIM ZAJMEM O NAZORY VEREJNOSTI, OTEVRENY A TRANSPARENTNI,
S DOBROU POVESTI, JEHOZ KVALIFIKOVANI ZAMESTNANCI JSOU VSTRICNi A POSKYTUJi SLUZBY KLIEN-
TUM PROFESIONALNE A EFEKTIVNE.

1 zdroj: Strategie rozvoje MU Mélnik



3. Strategické priority a cile

3.1 Strategické priority rozvoje urfadu?

Strategické priority rozvoje Ufadu v kontextu s klicovymi hodnotami byly po definovani vize rozvoje
uradu konkrétnim vymezenim smér( a prostoru pro stanoveni strategickych cil rozvoje Gradu. Strate-
gické priority rozvoje Uradu byly formulovany nasledovné:

Strategicka priorita I:

DOSAZEN{ VYSOKE PROFESIONALITY A EFEKTIVITY POSKYTOVANYCH VEREJNYCH SLUZEB.

Strategicka priorita Il:

VYTVOREN{ VHODNYCH PODMINEK PRO MAXIMALN{ SPOKOJENOST KLIENTU.

3.2 Strategické priority komunikac€ni strategie

Strategické priority komunikacni strategie jsou formulovany v ndvaznosti na vizi komunikacni strategie
a v souladu se strategickymi prioritami rozvoje Uradu:

—  MAXIMALNI ZAJISTENI INFORMACNICH POTREB3 VSECH ZAMESTNANCU.

— DOSAZEN{ VYSOKE PROFESIONALITY A EFEKTIVITY SLUZEB POSKYTOVANYCH KLIENTUM.

—  VYTVOREN{ VHODNYCH PODMINEK PRO MAXIMALN{ SPOKOJENOST KLIENTU S DOSTATECNYM
MNOZSTVIM PREHLEDNYCH, KVALITNICH A VCASNE POSKYTOVANYCH INFORMACI.

3.3 Strategické cile komunikacni strategie

Cilem komunikacni strategie je efektivni zavedeni interni a externi komunikace, v€. nastaveni systému
ziskavani zpétné vazby, které bude mit efekt v nasledném zlepSeni fungovani Uradu, a to jak uvnitf, tak i
smérem k verejnosti. Cilem je rovnéz dosazeni povédomi, Zze spravné fungujici interni komunikace je
zakladem fizeni Ufadu a zadkladem pro spravné fungujici externi komunikaci. Externi komunikace je
soucasti komunikace jako celku. Fungujici interni komunikace dava dobry zaklad pro fungovani komu-
nikace externi a budovani a zlepSovani externi komunikace bez interni nema smysl.

Za komunikaci Ufadu nesou nejvétSi odpovédnost vedeni Ufadu, vedouci pracovnici a pracovnik
odpovédny za komunikaci (tiskovy mluvci). Zejména ti jsou totiz schopni zajistit vysokou miru
informovanosti a operativnosti.

2 7droj: Strategie rozvoje MU Mélnik

3 Informaéni potfeba = informace, které zaméstnanec nezbytné potifebuje ke kvalitnimu provedeni své prace a schop-
nosti orientovat se v pracovnim poméru a prostfedi; jedna se zejm. o informace tykajici se naplné prace, postup,
procest a metod vedoucich k dosazZeni cil(i, pracovné-pravniho vztahu k zaméstnavateli vCetné osobniho rozvoje
(osobni cile atd.), zivota Uradu atd.



4. Strategie interni komunikace aradu

4.1 Definovani interni komunikace

Interni komunikace predstavuje propojeni ¢asti Uradu prostfednictvim komunikacnich nastrojq,
principl komunikace atd. UmoZriuje opravdovou spolupraci a vzajemné porozuméni mezi jednotlivymi
osobami a pozicemi Ufadu ale i samospravy. V dlsledku uvedeného druhu propojeni nejde jen o
predavani informaci ¢i o formaini pinéni Ukold a povinnosti, ale prostfednictvim této komunikace si
jedinci v ifadu mohou vyjasnovat Ci tvofit postoje a nazory o vsech zalezitostech probihajicich v Ufadu
nebo jeho se tykajicich. Je také nastrojem tzv. firemni kultury, motivace ¢i nastrojem pro vyjasnovani si
hodnot Ufadu: spravna interni komunikace zlepSuje firemni kulturu, zvySuje motivaci a je cestou k
tomu, aby vSichni védéli, co maji délat a pro¢, i cestou ke spole¢nému sdileni poslani, cild a hodnot
celého Uradu.

Toky informaci v interni komunikaci MU MéInik probihaji ve dvou rovinach. Jedna rovina je mezi
politickou reprezentaci (zvoleni predstavitelé mésta / mésto) a Méstskym Ufadem (Ufadem). Druha
rovina, kterd je klicova pro vytvoreni interni strategie, je komunikace uvnitf afadu (interni
komunikace afadu). Obé tyto roviny se prolinaji a nelze je absolutné oddélit. Interni i externi strategie
se komunikaci na Urovni mésto - Urad bude zabyvat okrajové - viz kapitola 4.4 Vymezeni komunikace
Ufadu a mésta (interni) a 5.4 Vymezeni komunikace Uradu a mésta (externi) - a to zejm. vymezenim
komunikace Urad vs. mésto a vem se mUzZe naopak komunikace Ufadu a mésta vzdjemné doplnit,
podpofit nebo propojit, aby byly nastaveny zakladni parametry efektivni interni komunikace v obou
rovinach.

Interni komunikace Ufadu (dale také ,interni komunikace”) se tyka primarné zaméstnancl Uradu na
vSech Urovnich, vyplyva z naplné prace jejich pracovnich mist a tyka se také vzajemné komunikace mezi
organizacnimi jednotkami Uradu (odbory, oddéleni). Funkénost a kvalita interni komunikace se odrazi i
v komunikaci navenek vci verejnosti. Interni komunikaci tak Ize povazovat za hybnou silu celého Gradu
a je klitova pro vnimani Uradu nejen ze strany zaméstnanc(, ale i obcand. Je tak zfejmé, Ze interni a
externi komunikace se v urcitych aspektech pomérné Uzce prolinaji a fungujici interni komunikace dava
dobry zaklad pro fungovani komunikace externi. Budovani a zlepSovani externi komunikace bez interni
nema smysl. Nedostatky v nastaveni interni komunikace se vzdy dFive Ci pozdéji projevi navenek.

4.2 Strategické cile interni komunikace

Pro stanoveni strategickych cil( interni komunikace je dullezita provazanost s cili strategie rozvoje Ura-
du, a to zejména se strategickymi cili z oblasti ,zaméstnanci”, ktera nejvice souvisi s interni komunikacni
strategif. Tyto cile jsou uvedeny niZe a komplexné budou Fe3eny v €asti projektu Rizeni lidskych zdrojd.

- Zefektivnit a zkvalitnit systém a postupy hodnoceni a odménovani zaméstnancu

— Redefinovat pravomoci a odpovédnosti v rozloZeni na vSechny Urovné fizeni (Fizeni dle pracovnich
roli)

- Optimalizovat systém vzdélavani zaméstnanct (planovani ,na miru” dle pracovnich mist)

- Zajistit kvalitni pracovni podminky, posilit motivace zaméstnanct a jejich soundleZitost s organizaci

- Vytvorit ,Portal Urednika” a ,Portal obcana”, vytvofit podminky pro Uplna elektronicka podani®

4 Termin firemni kultura se pouZivé i pro Ufady vefejné spravy.
5 Cil strategie rozvoje Gfadu z oblasti ,obéané (klienti)”


https://cs.wikipedia.org/wiki/Komunikace
https://cs.wikipedia.org/wiki/Motivace

Na zakladé provedené vstupni analyzy a v souladu s cili strategie rozvoje Ufadu jsou strategické cile
interni komunikace tyto:

::Irrégflcw Zefektivnit a zkvalitnit naplnéni informacnich potfeb vSech zaméstnanci Gfadu
Informacni potfeba = informace, které zaméstnanec nezbytné potfebuje ke kvalitnimu
provedeni své prace a schopnosti orientovat se v pracovnim poméru a prostredi; jedna

Pozn.: se zejm. o informace tykajici se naplné prace, postupl, procesti a metod vedoucich k
dosaZeni cill, pracovné-pravniho vztahu k zaméstnavateli v€etné osobniho rozvoje
(osobni cile atd.), zivota Uradu atd.

Strategicky |Zefektivnit a zkvalitnit informacni toky uvnitf afadu (pfedavani potrebnych in-

cil IK02 formaci ve vSech rovinach a smérech)

Strategicky |Prosadit dodrZovani odpovédnosti za poskytované informace a efektivni systém

cil IK03 prace s komunikaénimi nastroji

i‘lflrlathf'Cky Vytvofit "Portal tiFednika"

Vytvoreni PU je klicové pro interni komunikacni strategii a naplnéni jejich strategickych

Pozn.: cild. Samotné vytvoreni PU a jeho implementace je aktivitou informacni strategie, ktera
musi probihat mj. v souladu s komunikacni strategii.

Strategicky |Nastavit a trvale ziskavat zpétnou vazbu v interni komunikaci na viech urovnich

cil IKO5 uradu
Komunikacni strategie se zaméfuje na zpétnou vazbu v komunikaci. Co se tyka hodno-

Pozn.: ceni, jako druhu zpétné vazby - jako nastroje vedeni, motivace a rozvoje zameéstnancd,
bude toto téma FeSeno v &asti projektu Rizeni lidskych zdrojd.

Strategicky |Obsah a formy interni komunikace vice zaméFovat na vzdjemné pochopeni a

cil IK0O6 spolupraci pro dosaZeni spolecnych cilli vSech subjektt uradu

Strategicky |Trvale podporovat kontinualni vzdélavani a osobnostni rozvoj vSech zaméstnan-

cil IKO7 cli iFadu (tyka se interni i externi komunikace)

PozN.: Ysouladu se strategickymi cili komunikace; komplexné bude feSeno v ¢asti projektu
Rizeni lidskych zdroju.

4.2.1 Pfedpoklady tspésné realizace cilli interni komunikace

- podpora nastavené strategie ze strany zaméstnancu, vedeni Ufadu i politické reprezentace
mésta

— definovani srozumitelnych pravidel informacnich tokl a toho kdo a co v rdmci Gradu i v rdmci
urad-meésto komunikuje (viz kapitola 4.4 Vymezeni komunikace Ufadu a mésta (interni)), defino-
vani komunikacniho procesu (viz kapitola 4.9 Zakladni procesy komunikace) a pravidel interni
komunikace (viz kapitola 4.10 Principy a pravidla efektivni interni komunikace) a jejich znalost

- znalost informacnich zdrojd a komunikacnich nastrojd a efektivni prace s nimi

- dodrzovani nastavenych pravidel a doporuceného profesniho rozvoje zaméstnanc(

— pravidelné vyhodnocovani a aktualizace strategie

— ekonomicka podpora, ktera ma vliv na personalni i technické zajisténi naplfiovani strategie

Zmény, které maji vést k vysSi vykonnosti Ufadu a predevsim kvalitnéjSimu poskytovani sluzeb, se staly
béznou zaleZitosti. Aby se ale dosahlo oCekavaného cile, je potfeba brat v Uvahu, Ze zména je dobra a
nutna véc, ale reakce lidi na ni byvaji nékdy nepredvidatelné. Lidé se jednoduSe obavaji, Ze jim zmény
pFinesou neocekavané ztraty. Ukolem vedeni GFadu je plsobit na to, jak lidé zmé&ny vnimaji a jak
dobfe jsou na né pfipraveni.



Pokud se interni komunikace nastavi, je nesmirné dulezité ji udrzet na poZzadované Urovni. To vyZzaduje
daslednost od vedeni a odpovédnych osob. Pokud nebude dodrZzena dlslednost, velmi rychle se vse
vrati do ,starych koleji i s problémy, které nutnost zmény (pozadavek nastaveni systému komunikace)
vyvolaly.

4.3 Cilové skupiny interni komunikace
Cilovou skupinou interni komunikace Ufadu jsou zaméstnanci Ufadu a politickd reprezentace mésta
(rada a zastupitelstvo).

UFad mé& celkem 190 zaméstnancd.® Zaméstnanci UFadu maji zajem participovat na nastaveni interni
komunikace, jak vyplynulo z dotaznikového Setreni’, kterého se zicastnilo témeér 70% zaméstnanctl. Pro
efektivni, kvalitni a ispé3nou vnitfni komunikaci celého Ufadu je nezbytné, aby zaméstnanci tradu méli
vzdy potfebné informace. Stejné tak je nezbytné, aby kazdy zaméstnanec védél, jaké ma v otazce
komunikace, at vnitfni nebo vnéjSi, zadané Ukoly, povinnosti a prava. Zaméstnanci Ufadu maji
k vefejnym informacim o déni na Ufadu a ve mésté blize, nez jakakoliv jina skupina (kromé vedeni
mésta), a proto dostupnost, kvalita, komplexnost a aktualnost informaci, kterou maji zameéstnanci
k dispozici, je vysoce dulezZitd nejen pro interni komunikaci, ale i pro komunikaci externi, a to zejm. pfi
predavani informaci dalSim cilovym skupinam.

Do interni komunikace Ufadu také neodmyslitelné a nutné vstupuje politicka reprezentace mésta, a to
zejm. politické vedeni mésta. Politickou reprezentaci mésta Mélnik predstavuje celkem 21 zvolenych
predstavitelll mésta (starosta, 2 mistostarostové, 4 radni a 14 zastupitell). Vzhledem k tomu, Ze strate-
gie reSi otdzku komunikace Ufadu a ne mésta, je tato cilovd skupina tématem pouze v souvislosti
s vymezenim komunikace mezi Ufadem a méstem. Mezi ufadem a méstem musi fungovat kom-
plexni, objektivni, oteviena a v€asna obousmérna komunikace a i politicka reprezentace mésta
musi dodrZovat pravidla a principy efektivni komunikace ufadu (viz kapitola 4.10 Principy a pra-
vidla efektivni interni komunikace), kde je mj. definovana efektivni sou€innosti pfi komunikaci
ufad - mésto. Také dodrZovani pravidel spravnych tokl informaci mezi politickou reprezentaci
mésta a zaméstnanci Uradu je jednim z dlleZitych faktorl pro spravné fungovani interni komu-
nikace Gradu (viz téz kapitola 4.4 Vymezeni komunikace Gfadu a mésta (interni)). Zde je potrfeba
zdUraznit, Ze pomérné vyznamnym problémem, ktery byl identifikovan vstupni analyzou, je v soucasné
dobé odborné rfeSeni podnétl od obc¢anl vedenim mésta, a to bez zapojeni Urednik nebo ,,obchazeni”
vedoucich pracovnikll pfi Ukolovani zaméstnancl ze strany vedeni mésta (pf. pfi odborném reseni
podnétl od obcanu). ProtozZe se tedy jedna o dlleZitou oblast, kterd se interni komunikace Uradu vy-
znamné dotyka, vymezenim komunikace Urfadu a mésta (politické reprezentace mésta) se zabyva sa-
mostatna kapitola nize.

4.4 Vymezeni komunikace uradu a mésta (interni)

U vymezeni je nutné zohlednit oba sméry, kterymi mze komunikace jit. Od samospravy, resp. mésta
(politické reprezentace mésta) k Ufadu a od Ufadu k samospravé.

Ze strany samospravy k Uradu jde predevsim o komunikaci tykajici se:
— chodu, fungovani a Fizeni Uradu
- zadavani ukold, Zadosti, pozadavkl na odborna stanoviska tykajici se dané konkrétni gesce

6K 31. 8. 2017.
7 Viysledky dotaznikového $etFeni jsou souéasti dokumentu Vstupni analyza interni a externi komunikace.



— Fizeni samospravy majici vztah k agendam uradu (strategické plany atd.)

Je zcela pfirozené, Ze Gfad slouZi jako odborna podpora / zazemi pro zastupce samospravy a Ze je rov-
néz jednim z prvkd, které mésto reprezentuji v kazdodennim styku s obcany. Proto je vhodné informa-
ce, které proudi od samospravy k Uradu rozdélit na 2 druhy:

— PoZadavky, tkoly, dotazy = po podani této informace je oCekavana reakce ze strany Uradu (vy-
branych zastupcl) v podobé sdéleni, odpovédi a poskytnuti informace v urcité podobé (Ustni,
pisemné atd.), kterou zastupce samospravy obdrZi.

— Sdéleni informativniho charakteru = po podani této informace neni oCekdvana 7zadna reakce ze
strany Uradu, pouze potvrzeni, Ze byla informace pfijata a bude dale distribuovana do Uradu;
Urad ma tuto informaci pouze znat, je tedy svoji povahou ad informandum.

Vztah poZadavkl a na koho se s ¢im obracet je nutné znat z pohledu zastupcl samospravy, ale i
zaméstnancd Uradu - tabulka viz niZe.

~ > g § . o - S . . .Stralntegické, kon,cepgvm’, rozvo-
E s 2% ne _g =0 5 g SN Jove’ (a obdobné) plany samo-
Q éﬂﬁ\!wow’w‘E -8 B ¢ spravy
§ | ZRE2EE5E5T3 085
PFimo: V pozadavcich tykajici se Cisté Financni zamery samospravy.
komunikace mésta. . o
S Po informovani tajemnika: Zmeny na pOZICI,Ch ’ odborg}ch,
3 . o komisich, vedeni mésta majici
€ V zaleZitostech tykajici se propagace vztah k odbornym agendam
> a PR mésta, ale obsahové se téma fadu
% tyka Ufadu (odborné, manazersky
] atp.). Ad.
g PF¥imo: V z3leZitostech odborného
S charakteru tykajici se vykonu agendy | Poznamka: Tajemnik nebo
% daného odboru nebo oddéleni. tiskovy mluvci predavaji infor-
’“E’ Po informovani tajemnika: mace dale do Uradu.
3 V zaleZitostech tykajicich se mana-
g Zerského fizeni odboru / oddéleni
S nebo vztahujici se k fungovani celého
g Ufadu
PFfimo: Jde-li o informovani ve smys-
lu pfedani informace bez zadani uko-
o lu nebo pozadavku na zpétné dodani
o podkladl apod.
g Po informovani vedouciho pracov-
0 nika:
% V pozadavcich a Ukolech odborného
g charakteru tykajici se dané konkrétni
S agendy a Cinnosti, které ma fadovy
O pracovnik na starosti.
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Aclkoli je UFfad a samosprava ze strany laické vefejnosti Casto ztotozfiovana, je tfeba vnimat rozdily jak v komunikovanych tématech, tak v samotné
odpovédnosti za rozhodnuti a pfeneseni informaci.

UFad priméarné komunikuje zéleZitosti, které se tykaji Gfadu jako takového a s tim souvisejicimi aspekty a jeho hlavnim reprezentantem je tajemnik.
Samosprava komunikuje zaleZitosti tykajici se poté mésta a hlavnim reprezentantem je starosta s radou, potazmo zastupitelstvem. Je v3ak zfejmé, Ze
ackoli jsou obé entity do urcité miry nezavislé, v fadé oblasti se prolinaji, spolupracuji a vzajemné ovliviuji, a to i v pfedavani informaci. Pomérné spe-
cifickou roli ma tiskovy mluvci, ktery komunikuje navenek jak zaleZitosti ufadu, tak mésta. Zde se opét ukazuje prolinani komunikace urad -
mésto.

Zakladni komunikovana témata a pravidla informacénich tokt Grad - mésto:

Strategické, koncepcni, rozvojové a fi-
nancni zaméry mésta =

MESTO MELNiK Rozhodnuti politické reprezentace doty- . P o .
kajici se mésta i ufadu (pf. persondini MESTSKY URAD MELNIK

\ ——>| zmény mésta - zmény na pozicich - f \
v odborech, komisich, vedeni mésta,
atd.)
P0v|ItICka a spoles:enska témata tykajici se | _
mésta a politické reprezentace }

Odborné zalezitosti tykajici se vSech

\

Hlavni odpovédnost za komunikaci zalezi- —| agend Gfadu v samostatné i pfenesené €= Hlavni odpovidnost za komunikaci zalefi-
tosti Uradu i mésta, ktera se tykaji zameést- pasobnosti tosti GFadu i mésta, ktera se tykaji zamést-
nancu uvr’adu rrvla”za mesvtvo n’a starosti stav- Zalezitosti tykajici se fyzického chodu nancd dovnitf Gradu i smérem k méstu ma
rosta (pfipadné jim povéFend osoba, napf. = Gradu ; tajemnik a nasledné jim delegované osoby
gescni radni), ktery o nich informuje ta- (vedouci, tiskovy mluvii)
jemnika. Rozvojové plany tykajici se ufadu € ’ '
- e . €
‘ Personalni zmény na ufadu ,

|

Tiskovy mluvéi




4.4.1 Matice komunikace
Matice komunikace je zakladni pomdickou, kterd definuje, kdo a co v ramci Uradu komunikuje.
Matice je soulasti této kapitoly, nebot se vedle informaci z Ufadu bezprostfedné dotyka informaci
ve vztahu mésto - Urad.

Cilem matice je poskytnout zakladni navod, co ma vedouci a Fadovy zaméstnanec na své pozici
komunikovat, resp. na co musi dotéeny zaméstnanec pamatovat pfi predavani informaci, a to
nad ramec své standardni naplné prace ktera sama ze své podstaty jiz definuje, co pracovnici
komunikuji z pozice zaméstnanec. Matice definuje tyto informace jak ve vertikalnim sméru - na-
horu i dold, tak v horizontaInim sméru komunikace.

Matice komunikace poskytuje zakladni informace, které ma vedouci a fadovy zaméstna-
nec na své pozici komunikovat (ve vertikalnim i horizontalnim sméru), a to nad ramec své
standardni naplné prace - tabulky viz niZe.

Vedouci zaméstnanec

OBLAST KO-
MUNIKACE

Vertikalni komunikace
nahoru (k tajemnikovi)

Vertikalni komunikace
dolti (k podfizenym)

Horizontalni komuni-
kace (k dalSim vedou-
cim)

ROZVO) URA-
DU / MESTA
(STRATEGICKA
- ROVINA)?

Zameéry a aktivity odboru /
oddéleni tykajici se rozvoje
a spravy Uradu nebo mésta

Zaméry a aktivity ozname-
né vedenim mésta nebo
tajemnikem, jeZ se tykaiji
rozvoje Uradu nebo mésta
(napf. investicni zaméry,
investice, pfispévkové or-
ganizace apod.)

Zaméry a aktivity odboru /
oddéleni, které se vztahuji
k rozvoji a spravé uradu
nebo mésta a které by
mohly mit pfesah vici dal-
sim odbordm

Zameéry a aktivity odboru /
oddéleni vztahujici se ke
strategickym dokumentiim
Ufadu nebo mésta

Zameéry a aktivity tykajici se
rozvoje Uradu nebo mésta,
oznamené dalSimi odbory
/ oddélenimi, které maji
vztah k danému odboru /
oddéleni

Pozadavky na ostatni od-
bory / oddéleni tykajici se
strategického a dlouhodo-
bého rozvoje uradu / més-
ta

Podklady k tvorbé rozpoc-
tu a rozpoctova opatreni
navrzena odborem / oddé-
lenim

Grantova a dotacni politika
- principy, zdméry, harmo-
nogram - schvalené vede-
nim mésta

Zpétna vazba na to, Ze
odbor / oddéleni prevzalo
informace, nebo pozadav-
ky od druhého odboru /
oddéleni

Rozvojové zaméry odboru
/ oddéleni

Rozvojové aktivity a naroky
na zaméstnance definova-
né vedenim mésta a Uradu

Rozvojové a vzdélavaci
potreby zaméstnancl od-
boru / oddéleni

Rozpoctova opatreni a
zaméry z ostatnich odbord,
které jsou vedoucimu po-
skytnuty vedenim Ufadu

8 Obsah informaci se vztahuje ke strategickému — dlouhodobému rozvoji jak Ufadu, tak samotného mésta. In-
formace maji svoji povahou presah na vyssi rovinu (Gfad — dalsi odbory / oddéleni, mésto), nez pouze samotny
odbor / oddéleni a dotykaji se zaméstnancl Gfadu nebo obyvatel mésta.




OBLAST KO- Vertikalni komunikace Vertikalni komunikace | Horizontalni komunikace
MUNIKACE nahoru (k tajemnikovi) dolt (k podFizenym) (k dalSim vedoucim)
KAZDODENNI | StiZnosti podané klientem

CHOD ODBORU | na odbor / oddéleni nebo Potrfeba kooperace ze

/ ODDELENI | konkrétniho UFednika, Personalni zmény v odboru | strany jinych odbor( / od-
’ pfipadné hrozici problé- / oddéleni déleni na ukolu, poZadav-
(OPERATIVNIZ mové situace (stiZznosti ku, aktivité apod.
ROVINA)®

apod.)

PFipravované zmény na
odboru

Aktualni ukoly pramenici

z naplné ¢innosti odboru /
oddéleni uloZené ze strany
vedeni Ufadu nebo mésta -
béZzné operativni tkoly

Vyfizovani ukoll a bézné
agendy, kdy je nutna sou-
¢innost jinych odbord

Legislativni zmény tykajici
se agendy odboru / oddé-
leni

Personalni zmény v jinych
odborech / oddélenich (na
Uradu obecné)

Legislativni zmény tykajici
se agendy odboru

Aktualni situace na odboru
/ oddéleni z hlediska kva-
litniho vykonu agendy od-
boru / oddéleni

PFesuny jednotlivych pra-
covnikd jinych odbord /
oddéleni v budovach

Zména pracovnikd na
agendach v ramci odboru /
oddéleni

Potfeby, pozadavky za-
méstnanct odboru / oddé-
leni, které neni schopen
vedouci sam zvladnout
vyfidit

PFipravovana vybérova
fizeni tykajici se Cinnosti
odboru / oddéleni

Koordinacni schiizky

v pfipadé, Ze se resi zalezi-
tost tykajici se vice odbort
/ oddéleni

Planované aktivity odboru
/ oddéleni

Legislativni zmény tykajici
se ¢innosti odboru

Zpétna vazba na to, ze
odbor / oddéleni pfevzalo
informace, nebo pozadav-
ky od druhého odboru /
oddéleni

PFipravovana vybérova
fizeni tykajici se Cinnosti
odboru / oddéleni

Standardni fungovani od-
boru - jak pIni Ukoly ze
strany vedeni Ufadu a més-
ta a jaka zpétna vazba na
to

® Obsah komunikace se vztahuje ke kazdodenni ¢innosti odboru / oddéleni. V této oblasti se komunikuje béZna
agenda odboru / Uradu, kterd nema strategicky a dlouhodoby charakter smérem k Gfadu (dal$im odborim,
zaméstnanclim) nebo méstu (obyvatellim).
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Radovy zaméstnanec

OBLAST KO- Vertikalni komunikace nahoru (k Horizontalni komunikace (k dalSim
MUNIKACE vedoucimu) vedoucim)
ROZVOJ URA- | Aktivity a zmény (pfipravované) agendy Pozadavky na dal3i odbory v soucinnosti
DU / MESTA | Urednika a tykajici se rozvoje a spravy pfi strategickém a dlouhodobém rozvoiji
(STRATEGICKA Ufadu nebo mésta mésta nebo Uradu
- ROVINA)™ Zaméry a aktivity z agendy Ufednika vzta- | Zpétna vazba na prevzeti informaci
hujici se ke strategickym dokumentdm z jiného odboru, které zaméstnanec ob-
Ufadu nebo mésta drzel
Podklady k tvorbé rozpoctu a rozpoctova
opatreni vychazejici z agendy Urednika
Zameéry a aktivity agendy Ufednika, které
se vztahuji k rozvoji a spravé Uradu nebo
mésta a které by mohly mit presah vUci
dal$im odborlm
PoZadavky na rozvojové a vzdélavaci po-
tfeby
Navrhy, pozadavky, podnéty tykajici se
fungovani odboru nebo Ufadu
Potfeba kooperace ze strany Urednik(
z jinych odborl na strategickych vécech,
ukolech atd.
OBLAST KO- Vertikalni komunikace nahoru (k ve- Horizontalni komunikace (k dalSim Fa-
MUNIKACE doucimu odboru) dovym zaméstnanctim)
KAZDODENNI o o . . Potfeba kooperace ze strany jinych Gfed-
Stiznosti podané klientem, pfipadné hro- o i . 0.
CHOD ODBORU | | | i o N ) nikd na ukolu, pozadavku, aktivité apod.,
o~ . zici problémové situace (stiznosti apod.) ) ) .
/ ODDELENI jde-li o béznou agendu
(OPERATIVNI - | Legislativni zmény tykajici se agendy Viyfizovani Ukold a béZné agendy, kdy je
ROVINA)" Ufednika a tim i odboru / oddéleni nutna soucinnost jinych odbord

Aktudlni situace v agendé Urednika z
hlediska kvalitniho vykonu agendy odbo-
ru / oddéleni

Legislativni zmény tykajici se agendy odbo-
ru

Potrfeby, pozadavky zaméstnance, které
neni schopen vedouci sam zvladnout
vyridit

Koordina¢ni schliizky po informovani ve-
douciho v pfipadé, Ze se feSi zaleZitost
tykajici se vice odbor( / oddéleni

Koordinacni schlzky v pripadé, Ze se fesi
zalezitost tykajici se vice odbort / oddéleni

10 Obsah informaci se vztahuje ke strategickému — dlouhodobému rozvoji jak ufadu, tak samotného mésta.
Informace maji svoji povahou pfesah na vy$si rovinu (Ufad — dalsi odbory / oddéleni, mésto), neZ pouze samot-
ny odbor / oddéleni a dotykaji se zaméstnancl Ufadu nebo obyvatel mésta.

11 Obsah komunikace se vztahuje ke kaZdodenni ¢innosti odboru / oddéleni. V této oblasti se komunikuje bé&zn3
agenda odboru / Uradu, kterd nema strategicky a dlouhodoby charakter smérem k Gfadu (dal$im odborim,
zaméstnanclim) nebo méstu (obyvatellim).
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Zpétna vazba na to, Ze odbor / oddéleni
prevzalo informace, nebo pozadavky od
druhého odboru / oddéleni
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4.5 Komunikacni nastroje (interni)

Komunikacni nastroj je instrument a soucasné kanal, kterym se uskutecnuje prenos informace.
PFedstavuje tedy druh cesty, pomoci které spolu lidé na urfadu komunikuji. Jedna se o soubor
¢innosti, prostfedk a forem komunikace pro zajiSténi spravného toku a sdileni informaci
vramci komunikacniho procesu organizace. Kanal je tedy tvofen prostfedky, umoznujicimi
umisténi, distribuci, sdileni, dostupnost a uchovani informace (zejm. prostfedky informacni a
komunikacni technologie), formou, obsahem a také nastavenymi pravidly prace
s informacemi. RGzné komunikacni nastroje (kanaly) se od sebe mohou liSit mnoZstvim vyhod,
rychlosti, presnosti, naklady, poCtem oslovenych lidi, ale také drovni, jakou jsou schopny
reprezentovat Urad.

Interni komunikace MU Mé&lnik probiha primarné prostfednictvim osobni komunikace (zejm. ko-
munikace pfi kazdodennim osobnim formainim i neformalnim styku zaméstnanct a porady), e-
mailu a pisemné komunikace, telefonicky a pomoci sdileného disku. Jedna se o standardni na-
stroje bézneé vyuzivané Urady.

Efektivni a Gsp&sna komunikace MU Mé&Inik musi byt zaloZend na ddvéryhodnosti, jasném
sdéleni a spravném zvoleni komunikacniho nastroje, pfip. na spravné zvoleném mixu nastrojl a
znalosti cilové skupiny. V pfipadé interni komunikace jsou cilovou skupinou zaméstnanci Uradu.
Nezbytnym predpokladem efektivni komunikace tedy je, aby zaméstnanci ufadu umeéli s nastroji
spravné a efektivné pracovat. Zakladni pravidla pro praci s komunikacnimi nastroji jsou sou-
casti
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PFiloha €. 2 Zakladni pravidla pro praci s internimi komunika€nimi nastroji a
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PFiloha €. 3 Zakladni pravidla pro praci s externimi komunika€nimi nastroji, pro pfipadné
budouci vyuZiti GFadem (vstupni interni koleni, atp.). UFad musi také zajistit jasné nastaveni od-
povédnosti za poskytované informace, a to jak uvnitf UFadu, tak i smérem k ob&anim pro zajis-
téni potfebnych spravnych informaci, a to vcas, kvalitné a prehledné. Strategie navrhuje také na-
stroje nové, které Urad zatim nepouZiva a jejichZ implementace je nezbytna pro efektivni nasta-
veni komunikace. V této souvislosti musi Urad vytvofit vhodny novy komunikacni nastroj pro za-
jisténi informacnich potreb urednikd, sdileni informaci a zajisténi spravného toku informaci, a tim
je Portdl Ufednika. Vzhledem k neexistenci Zadného koncepcniho materialu v oblasti komunikace,
musi UFfad jasné pisemné definovat pravidla komunikace, komunikacniho procesu a pravidla pra-
ce s informacemi Ufadu, se kterymi musi byt zaméstnanci seznameni a proskoleni.

4.5.1 Osobni komunikace (= komunikace tvari v tvar, Face to Face)

Osobni komunikace patfi ke standardnim ndstrojdm komunikace uvnitf Gradu (ale i navenek).
Vyhody této oboustranné vymény informaci je moznost okamzité zpétné vazby, pruznost
komunikace (okamzitd reakce na otazky, vysvétleni nedorozuméni, atd.) a identifikace
neverbalnich i emocnich signdll (gesta, ton hlasu, mimika). Nevyhodou Ustni komunikace je
naro¢nost na cas, vliv komunikacnich Sumu a bariér. (napf. zdmérna manipulace s informacemi,
vybérové prijimani sdéleni - napfiklad interpretace obsahu sdéleni na zakladé svych potreb,
predeslych zkuSenosti, motivace a subjektivniho ocCekavani, pfip. jazykova bariéra, atp.). Tyto
bariéery musi byt vyfeSeny pravidelné poskytovanou zpétnou vazbou. Nevyhodou Ustni
komunikace mUzZe byt i Casté nezachyceni informace. Informace pouze vyslovend nemusi mit
takovou oficialni vahu jako informace v pisemné podobé a proto je nutné Ustni komunikaci
dopliovat pro jeji uchovani pisemnym nebo jinym zaznamem.

Nedostatky v osobni komunikaci na Uradu je nyni mozné nalézt v komunikaci v rdmci spolupra-
ce mezi jednotlivymi Gfedniky - obcasna neochota a chybéjici vstricnost nékterych Grednikd, ab-
sence zakladnich zasad sluSnosti. Vyznamné nedostatky jsou v komunikaci ze strany vedeni
v ramci spoluprace s Uredniky - nelplné, pozdé nebo viibec nedodané informace, kdy napf. ve-
deni predjedna aktivity/zameéry vedeni mésta bez UcCasti a informovani vSech zainteresovanych
osob, odborné feseni podnétl od obcanli vedenim mésta bez zapojeni zaméstnanc(l, ,,obchaze-
ni” vedoucich pfi Ukolovani zaméstnancl ze strany vedeni mésta.

Pro zlepSeni interni komunikace musi Ufad vtomto ohledu zapracovat do praxe standardy
osobni komunikace (blize viz
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Pfiloha ¢. 2 Zakladni pravidla pro praci s internimi komunikacnimi nastroji) a zaméstnanci musi
mit spravné komunika€ni dovednosti - pfi jednani s kolegy (i s klienty), musi umét resit
konflikty, zvladat stres a umét spravné a efektivné pouzivat a pfijimat zpétnou vazbu (védét, jak
se spravné ptat a omezit domnénky v komunikaci, pouzivat konstruktivni zpétnou vazbu), vc.
zakladnich pravidel spoleCenského chovani a dovednosti a navyky uplatfiované v oblasti
pracovniho styku - pravidla oblékani, chovani v prostorach uradu, atp. Pro zlepSeni bude dale
nutna nezbytna znalost pravidel komunikace uvnitf Gfadu - Ufad musi zapracovat do praxe Uradu
také pravidla komunikace a pravidla prace s informacemi. Zaméstnanci musi byt se vSemi
pravidly seznameni a proskoleni.

4.5.2 Porady

Pracovni porady slouZi pro mnohostranny a efektivni tok informaci. Efektivni porada je spojena s
efektivnimi postupy, které je potfeba realizovat jak pfed poradou (nepodcenit pfipravu), pfi ve-
deni porady i po poradé. Vedeni porad je jednou ze zakladnich dovednosti kazdého vedouci-
ho zaméstnancu, ktery musi umét spravné rozdélit kompetence, umét dokonale argumentovat
(uvadét padné argumenty ve spravnou chvili), systematicky a rychle formulovat myslenky, poradit
si operativné s ,laxnosti” ¢len tymu, naslouchat nadzorlim ostatnich a respektovat ty odlisné (ctit
pravidla tymové prace) a nachazet spolec¢na feseni.

V soucasnosti na Ufadu probihaji porady na Urovni vedouci - tajemnik kazdy tyden. Tyto porady
jsou zejm. zaméreny na rfeseni UkolU, ale zaméry mésta nebo Gradu jsou feSeny jen minimainé.
Ze strany vedoucich jsou porady vyuzivany ad hoc. N&ktefi vedouci je vyuZivaji jako pravidelny
komunikacni nastroj, jini nikoli (ne kazdy vedouci doporucenou pravidelnost porad dodrZuje).
Mimo téchto porad jsou nyni také vyuzivana i specifickd jednani k jednotlivym zalezZitostem
s Ucasti napfi¢ odbory. Mnohdy se také stava, Ze Zivelnost v organizovani porad bez respektovani
pravidel nadfizenosti a pravidel informacnich tokd (zpisobené ziejmé jejich neznalosti) zptsobu-
je vazné subordinacni konflikty, snizuje kvalitu Ukoll a zvySuje stres.

Primarné se musi Urfad zamé¥Fit na nastaveni systému efektivniho vedeni porad a dodrZzovani
pravidelnosti porad na vSech Urovnich, a to v souladu se spravnymi informacnimi toky (blize viz
Pfiloha €. 2 Zakladni pravidla pro praci s internimi komunikacnimi nastroji).

4.5.3 E-mailova komunikace

E-mail je v soucasnosti prevladajici metodou komunikace v profesionalnim styku, a to diky své
rychlosti, flexibilité a nizkonakladovosti a patfi ke standardnim nastrojdm komunikace uvnitf
Uradu (ale i navenek). Zprostfedkovava primy kontakt s partnerem a umoznuje zpravy jednoduse
ukladat a archivovat. Zjednodusuje také komunikaci s lidmi, ktefi jazyk ovladaji pismem, ale maji
problém s mluvenou fe¢i. Nékdy viak mlZe nastat nedorozuméni a nespravna interpretace ko-
munikovaného. Aby byla e-mailova komunikace opravdu efektivnim nastrojem, je potfeba dodr-
zovat zakladni pravidla a vyuzivat zpétnou vazbu.

V soucasné dobé vyuziva Urad ad hoc rozesilani hromadnych e-maill, ale samotné vyuZiti tohoto
nastroje nema ucelena nastavena pravidla.

Ufad musi zapracovat do svoji praxe urdité standardy prace s e-mailem, véetné automatic-
kych odpovédi v dob& nepFitomnosti GFednika. Ufad by mél také vyuZivat pravidelné hromadné
rozesilani e-maill - vyuzivat newsletter jako efektivni nastroj komunikace, ktery pomuze diky
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komunikaci napfimo maximalné efektivné dostat potfebné informace k zaméstnancdm, viz kapi-
tola 4.5.7 Newsletter.

4.5.4 Telefonicka komunikace

Telefonickd komunikace patfi, stejné tak jako e-mail, ke standardnim nastrojim komunikace
uvnitf Uradu (ale i navenek). Tato komunikace zahrnuje jak hovory pres pevné linky, tak pres
mobilni telefonni linky. Telefonickd komunikace je vhodna zejm. v pfipadech, pokud potfebujeme
vysvétlit druhé strané sloZitéjsi informaci a/nebo poZzadujeme okamzitou zpétnou vazbu. Ma
svoje pravidla, ktera je nutné pro efektivni komunikaci dodrZovat a limity, které by se nikdy
nemély prekrocit.

Nemoznost dovolat se na linku fadového zaméstnance a nepfesmérovani linek v dobé nepritom-
nosti zaméstnancl byly zminovany jako problematické, a to jak uvnitf Gfadu, tak navenek.

Bude tedy potfeba zapracovat do praxe uUrfadu urcité standardy telefonické komunikace,
vCetné presmérovani linek v dobé nepfitomnosti urednika.

4.5.5 Sdileny disk

Sdileny disk pomaha uUfadu na jednom misté sdruZovat ve vybranych slozkach vybrana data.
Zaméstnanci zde mohou dohledat v pfipadé potfeby vybrané informace, napf. interni smérnice a
dalsi interni predpisy, zapisy z vybranych porad, nebo napf. rozdélovani Ukoll z porad z vedeni
(plati pro vedouci). Ze strany zaméstnancl je ale toto prostredi vyuzivano velmi malo (vyuziva
pouze cca 1% zaméstnancl na pozicich fadovym zaméstnancll, vedouci zaméstnanci 4,5%).
Rychlym a efektivnim zplsobem interni komunikace pro integraci Uradu, ktery ve velké mire
nahradi vyuzivani sdileného disku, musi byt nastroj, ktery dokaze obstarat agendu Urfadu a jeho
zaméstnancd, a tim je Portal trednika.

4.5.6 Portal urednika'?

Intranet obecné je Cast pocitaCové sité, ktera pouziva stejné technologie jako internet, ale je
soukroma (neverejna) a dostupna pouze pro vybrané uzivatele, funguje jako vnitropodnikovy web
- napf. pro zaméstnance Uradu. Jde o nastroj nejen pro uchovavani dat, ale mél by to byt hlavni
informacni systém, ktery umi propojit a zastfeSit i vSechny ostatni aplikace a umoznit s nimi
zaméstnanclm efektivné pracovat. PU by mél byt nastrojem, kde se na jednom misté daji podle
jasné dané struktury informace ukladat a vyhledavat. Mél by také zahrnovat rozhrani pro
efektivni Fizeni toku vybranych proces( uvnitf Gradu.

Ufad jiz nyni planuje diky dotacim z EU zavést Portal GFednika (dale také ,PU“), ktery by mél
fungovat na bazi intranetu.

Zavedeni PU je nezbytné pro efektivni interni komunikaci Uradu a pomUze velice zefektivnit
procesy uvnitf Ufadu, at uZ se to tyka vzajemné komunikace, delegace prace, planovani a
organizace projektd, sdileni a archivace dokumentl nebo toku informaci (workflow). Workflow je
jednou z nezbytnych aplikaci, kterou by mél PU obsahovat. Tato aplikace pom(iZe uchovavat nebo
posouvat dokumenty napfic¢ celym procesem Uradu a vynutit jeho spravny tok, diky definovanym

12 portal ufednika by mél fungovat na bazi intranetu, mél by umét obstarat béZnou agendu Gfadu a jeho za-
méstnancd.
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pravidllm umozni predavat dokumenty nebo data mezi uzivateli k dalSimu zpracovani nebo ke
schvaleni (napf. schvalovani faktur, schvalovani smluv, objednavek, dovolenych atd.)

vybudovanim PU provést zejm. niZe uvedené kroky (plati analogicky i pro Portal ob¢ana):

— Provést podrobnou analyzu, aby byly prostfedky vynalozeny Ucelné (pocet uZivatelq,
komu a proc bude slouZit, co ma pfinést - co je jeho cilem, jaké informace a aplikace na
ném budou / planuji se do budoucna v ramci rozsifeni, s kterymi dalSimi systémy ho bude
vhodné propaijit, atd.).

— Pred provedenim analyzy se doporucuje konzultace s jinym méstskym Grfadem, ktery
jiZz Portal ufednika vyuzZiva (zjistit Ceho se vyvarovat, na co si dat pfi analyze/planovani
pozor, co neopomenout atd.).

— PU se také doporucuje postupné rozSifovat, neZ se jej pokouSet vybudovat
najednou.

DalSi daleZité kroky spojené se zavedenim PU:
— vCasna informovanost zaméstnancl pred spusténim: vedeni musi plsobit na to, aby
zaméstnanci vnimali tuto novinku pozitivné a byli na ni dostatecné a vcas pripraveni
— uZivatelské zaskoleni zaméstnanc(l
— spravce PU:

e spravné vybudovany PU pak musi mit jasné nastavena pravidla pro jeho spravu,
vC€. jasné stanovené odpovédné osoby a jejiho zastupu, pfipadné dalSich osob,
které mohou informace vkladat, atd.

e spravce PU a jeho zastup musi byt zaSkoleni

e informace na PU muze vkladdat vice osob (dle pracovni naplné), ale je velice
vhodné stanovit jednu osobu (a jeji zastup), ktera bude za aktualnost a
komplexnost informaci na PU zodpovidat - zde je potfeba si uvédomit, Ze hlavnim
cilem PU je sdileni informaci v ramci Ufadu, kterym chceme ziskat zasadni vyhody
pro interni komunikaci: centraini zdroj informaci a dokumentd, jednoduchy a vzdy
dostupny pristup k informacim, pfip. i efektivni Fizeni toku vybranych procest
uvnitf Uradu, atd.

e technickou spravu by mél zastfeSovat zaméstnanec z oddéleni informatiky nebo
externi dodavatel v pfipadé vyuziti hotové feSeni spravované treti stranou.

Portal ufednika musi umét obstarat béZznou agendu Uradu a jeho zaméstnancul. Je to webova
aplikace, se kterou Ufednici pfichazi kazdy den do styku, musi se tedy jednat o funkZni systém.
Zaroven musi takovyto systém integrovat funkcionality dalSich aplikaci a byt jejich integracnim
bodem.
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Doporucené aplikace PU:

Publikace a sprava obsahu (publikace smérnic, atp.)

e Portdl musi umoznovat vytvareni obsahu (¢lankd). Portdl mdze byt zdrojem
pravnich predpist (smérnice, atp.), strategickych informaci (planované aktivity a
zdméry Ufadu i mésta, atd.), projektovych informaci (evidence dotaci a grantd,
verejnych zakazek, atd.). V souvislosti s vytvafenim obsahu pfichazi potfeba jej
spravovat, tedy mazat, upravovat, tfidit a hlavné urcovat, kde a komu se obsah
zobrazi.

Tvorba a aplikace workflow, obéh dokumenti

¢ Speciadlnim pfipadem workflow je v dotaznikovém Setfeni zmifiovany nevyreSeny
obéh dokumentd. V portalu tedy uZivatel navoli osoby a poradi, ve kterém je musi
dokument ob&hnout. Na dokumentu pak mUZe postupné spolupracovat vybrana
skupina UrednikU. Jako podpora procesu obéhu dokumentt by méla byt v portalu
k dispozici moznost pridavat ke zménam soubor( komentére.

- Sprava dokumenti a pFispévku

e Sprava dokument umoZiiuje pracovat se soubory, jednoduse vyhledavat, tfidit je
do sloZek a organizovat. Je nutné, aby systém obsahoval podporu uchovavani
historie zmén dokumentl. Soubory uloZzené na portalu jsou nasledné dostupné
napri¢ rdznymi aplikacemi (napf. je mozné je pridat jako pfilohu ke ¢lanku a
podobné). Pozadavkem na portdl by méla byt i podpora MS Office, ktera
uzZivateldm umozni otevirat soubory primo v nékterém z nastrojl této sady.
UzZivatel tak nemusi kazdy soubor ukladat k sobé na disk a po editaci jej opétovné
nahravat, nebot vSe probiha automaticky.

Telefonni seznam

e Telefonni seznam by mél byt nedilnou soucasti portalu Urednika. MUZe jit o
aplikaci, ktera prejima data z dochazkového systému a zobrazuje je uzivateldm. U
kazdé osoby by mélo byt kromé osobnich Gdaji také vidét, s kym se nachazi v
kancelafi nebo zda je momentdlné pfitomen. S tim souvisi integrace
dochazkového systému, ktery takovouto informaci ma k dispozici.

Integrace dochazky

e Dochazkovy systém by mél také zaznamenavat odpracované hodiny uZivatele,
zadosti o dovolené, sluzebni cesty nebo pracovni neschopnost.

e Soucasti personalnich informaci mize byt kromé dochéazky také: kariérni a
mzdovy vyvoj, prehled Skoleni, zafazeni do organizacni struktury atd.).

Prezentace organizacni struktury a vSeobecnych postupt / procesu
Tvorba a sbér formulara

e Nastroj pro tvorbu a sbér formuldfl (mj. ankety a dotazniky pro zpétnou
vazbu, jako zdroj cenné zpétné vazby) by mél nahradit klasické papirové
formuldfe nebo elektronické formulare pfeposilané e-mailem. Aplikace by méla
umoznit sbhirat vyplnéné formulare a poskytovat vysledky a statistiky.

Vnit¥ni diskuzni férum
Vnitini helpdesk (technickd podpora, kterd poskytuje pomoc uZivatellim s vyreSenim
problému)

PU by mél tedy obsahovat jak aplikace pro samotnou praci zaméstnancd, tak i individualné dle
potreb Ufadu (na zakladé podrobné analyzy provedené na zacatku projektu, jesté pred samotnym
vybudovanim PU) informace o déni nejen uvnitf Uradu, ale i venku, zajimavé zpravy, dllezité
ukazatele UFadu, ale tFeba i pfani k svétku, ¢i narozeninam, ddleZité odkazy, ..., v podstaté cokoliv.
Velice dUlezité je zvazit, jakym zplsobem bude platforma vytvafena a implementovana.

Vzhledem k tomu, Ze PU ma byt kliCovym nastrojem interni komunikace, ma slouZit témér
200 uZivatelim, musi se jednat o funkéni systém, ktery v pripadé potfeby bude moZné

rozsifit. Z tohoto pohledu existuji tfi moZnosti:
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— vyuZit vlastni zdroje (oddéleni informatiky), vytvofit si viastni stranky omezené pfistupem
e tato moZnost se nejevi jako idedlni FeSeni a nelze ji doporucit, a to zejm.

vzhledem k mnoZzstvi uZivateld a mnozstvi poZadavkim na portdl jako funkéni
systém, ktery umi integrovat funkcionality dalSich aplikaci a byt jejich integracnim
bodem a ktery bude v pfipadé potfeby mozné rozsifit;

— vyuzit externiho dodavatele, tj. vyuZit hotové FeSeni spravované treti stranou (limitem je

cena)
— nékteré firmy nabizeji i urcité formy odborného vedeni

V kazdém pripadé je nutné se findlné rozhodnout az po prvotni analyze poZadavkd. Firmy, které
buduji intranety (feSeni pro Fizeni firemnich proces() nabizeji ¢asto zpracovani analyzy zdarma -
vypracuji zakladni analyzu, podle které se pak organizace mUzete rozhodnout, zda chce v
projektu pokracovat. Toto se jevi jako nejlepSi postup pfed zavedeni tohoto nastroje.

4.5.7 Newsletter

Newsletter (e-mailovy zpravodaj) vyuziva pravidelného zasilani e-maill sinformacemi vsem
(pfipadné vybranym) zaméstnanctm. Jednim z ukazatell jeho Uspésnosti je pocet otevienych e-
maild. Zjistime, kolik pfijemcl si e-mail prokazatelné otevielo. Od tohoto ukazatele se jesté
odliSuje pocet precteni, to zaznamenava i vicendsobné precteni jednim uzivatelem.

V souladu s identifikovanymi problematickymi oblastmi komunikace je newsletter dalSim nastro-
jem interni komunikace, ktery by mé&l MU Mélnik zacit vyuZivat pro zlep3eni interni komunikace.

UFad musi vyuZivat tohoto nastroje tak, aby jeho obsah zaujmul zaméstnance na prvni pohled,
¢ehoz mlze dosahnout vybérem vhodného tématu. Mezi vhodna témata patfi napriklad i zpétna
vazba. Jde o nastroj, ktery pomUze Gradu pfi interni komunikaci v téchto oblastech:

- pomUzZe srozumitelné a vcas informovat o déni na Ufadu, pom(ze vyreSit otazku
budovani vztahu, dlvéryhodnosti a mlze zabranit Sifeni nekompletnich a nepravdivych
informaci,

— pomUzZe srozumitelné komunikovat cile, strategie, zaméry, chystané zmény i pripadné
neudspéchy,

— propojeni s PU by se jevilo jako smysluplné, logické a pFinosné, a to pro zesileni
jeho efektivity: zasilanim e-mailové zpravy (newsletteru) o novinkach PU (titulky se
stru¢nym prehledem informaci odkazujicimi dale na detaily uvedené na PU) se zajisti
vCasné poskytnuti informaci napfimo,

— dllezité informace, které chce Gfad ¢i mésto sdélit, tak nezlstanou s vyssi
pravdépodobnosti bez precteni,

— lze vyuZiti pro ziskani zpétné vazby,

— elektronicky newsletter ma velkou vyhodu v cené a rychlosti.

Newsletter v samostatné podobé Ufad neplanuje implementovat, proto je v ramci strategie do-
poru€eno implementovat ho jako soucast Portalu ufednika, a to formu newsletteru jako samo-
statné aplikace. Aby MU Mé&Inik implementoval tento ndstroj efektivné (v rdmci PU), musi mit
spravné promyslenou koncepci, ktera pocita s pravidelnosti - obvykle tydenni ¢i mésicni.

4.5.8 Eventy (akce pro zameéstnance)

Mezi nastroje interni komunikace, které maiji za ukol zapojit cilovou skupinu ,,do hry”, a kde nejde
pouze o suché sdéleni zmén a novinek jsou eventy. Pravdépodobné neexistuje vhodngjsi nastroj
k vytvareni silnych pozitivnich emoci, nez Sikovné pojaty event. U eventu jde zpravidla o pofada-
nou akci, o zvladstni udalost ¢i vyjimecny zazitek, ktery zaméstnanci na akci prozivaji ,vSemi smys-
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lovymi organy” a slouzi jako platforma pro firemni komunikaci. Jedna se tedy o akce pro zamést-
nance (vecirky, teambuildingové akce,...).

V soucasné dobé urad tento nastroj vyuzivda smérem k vedoucim, kdy 4x rocné probiha vyjezdni
zasedani vedoucich zaméstnancl. Rovnéz je pro vSechny zaméstnance Uradu 2x ro¢né realizovan
vecirek (letni a vanocni) a 1x ro¢né poznavaci vylet.

Aby tyto akce davaly smysl a pomohly stmelovat kolektiv Ufadu, je podstatné dobfe promyslet
program a prlbéh aktivit. U tohoto nastroje je pro jeho efektivitu nutna hlubsi odborna znalost a
zkuSenost a pfipadna spoluprace s kvalitni agenturou. Je nutné umét definovat, jaké vysledky od
eventu Urad oCekava, jaky je méfitelny cil celé akce. Tyto zakladni parametry totiz nasledné ,urcu-
ji* i UspéSnost a vyhodnoceni smysluplnosti eventu. Pro efektivitu vyuziti tohoto nastroje je nutné
pfipravit promysleny koncept, ktery bude zohlednovat vSechny strategické i psychologické dopa-
dy na zameéstnance tak, aby se dostavil poZadovany (a zadany) vysledek. Event je vysoce ucinny
sofistikovany nastroj, ktery by mél byt nedilnou soucasti komunikacniho mixu a ktery vyzaduje
vysokou odbornost pfi pfipravé zadani i pfi realizaci. Cilem je, aby akce byla zabavna pro zamést-
nance a zaroven prinosna pro Urad. Tento nastroj ma pro urad velky potencial do budoucna.

4.5.9 Pisemna komunikace
Dulezité je také zminit, Ze mezi zakladni komunikacni nastroje patfi pisemna komunikace.
NejobecnéjSim typem této komunikace jsou dopisy nebo poznamky. Patfi sem také vSechny
materialy, jeZ jsou predavany nebo zasilany posStou v papirové podobé. Za nejcastéjsi druhy
pisemné komunikace na Uradu mdZzeme povazovat:

— manudly pfinaSejici informace o procesech a procedurach, vztahujicich se k pracovnim

UkonUm, k organizaci a jejimu chodu (napf. smérnice a normy, pracovni fady)

— brozury informuijici o sluzbach, aktivitach a projektech uradu

— obézniky a véstniky (informuijici o strategickych otazkach, nafizenich a novych vyhlaskach)

— vnitropodnikové periodikum (podnikové noviny nebo Casopis).

Vyhodou pisemné komunikace je predevsim to, Zze vzdy budeme mit k dispozici dikazy o
prubéhu a vysledcich uskute¢néné komunikace. Nevyhodou mUze byt pomalost jejiho predavani
Ci doruceni, v tom se zasadng |iSi od elektronické komunikace.

Dotaznikové Setrfeni identifikovalo v této oblasti mezery v chybéjicim pisemném koncepcnim
materidlu pro Fizeni komunikace. Pfi fidici Cinnosti organizaci sdéluji vedouci jednotlivym
Utvardm a vykonnym organlm sva rozhodnuti nebo instrukce formou smérnic, obéznik a
pokynu. Strategie se tedy v oblasti pisemné komunikace zaméFi na tyto a vnitini predpisy a
dokumenty.

Vzhledem k tomu, Ze Ufad nyni nema v oblasti strategického fizeni Zzadny koncepcni material pro
fizeni klicové oblasti interni komunikace (i komunikace obecné), musi:

- pisemné definovat standardy interni komunikace, komunikacni proces a pravidla
prace s informacemi uGrFadu, jako zakladni dokumenty - pilife pro fungovani a fizeni
Uradu.

o obecné nelze stanovit, ktery z komunikacnich nastrojd je pro Ufad vzdy nejvhod-
néjsi. Je proto dlleZité mit tato pravidla pisemné definovana a v souladu s nimi
pak vedeni, vedouci, pfip. Fadovy zamé&stnanec analyzuje situaci a urci vhodny
komunikacni nastroj dle aktualni situace a konkrétnich podminek komunikacniho
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procesu, v¢. zajisténi v€asnosti, aktualnosti, komplexnosti a spravnosti predava-
nych informaci a také spravnych informacnich tokd.
- pisemné definovat strategické a komunikaéni cile Gifadu, osobni cile zaméstnanc,
popisy pracovnich pozic a naplné / popisy pracovnich roli a pracovnich tkol,
o jako opatfeni k zajisténi vzajemného pochopeni a spoluprace na zakladé poro-
zuméni ve spolecnych cilech
o jako dil¢i opatfeni k naplnéni strategického cile Uradu pro zajiSténi stability a loa-
jality zaméstnancl
= tento cil bude komplexné& Fe3en v &asti projektu Rizeni lidskych zdrojd.
V komunikacni strategii je cilem Ufednik spokojeny, coz souvisi s provaza-
nosti na to, ze pouze spokojeny Ufednik je loajalngjsi a loajalita zamést-
nancl ovliviiuje stabilitu Gradu. Jednim z motivacnich nastroj pro spoko-
jenost zaméstnancd je informovanost o cilech Gradu a vliastnich Ukolech.
- pisemné definovat postupy, procesy a metody vedouci k dosaZeni cild, jako opatieni
k zajisténi vzajemného pochopeni a spoluprace na zakladé porozuméni ve spolecnych ci-
lech

Dostupnost a znalost vnitFnich predpist uradu:
— Dokumenty musi byt dostupné pro zaméstnance Ufadu a zastupitelé meésta, a to jak ve
sloZce na internim disku, tak na Portalu Urednika.
— V pfipadé potreby je nutné provést Skoleni pro dany vnitfni predpis.

4.6 Zpétna vazba

Zpétna vazba je jednou z dlleZitych soucasti kazdé efektivni komunikace. Efektivni zpétna vazba
by méla byt podavana tak, aby napomahala zlepSovani kvality komunikacniho procesu (idealné
by mél byt komunikacni proces zpétnou vazbou zavrSen). Zpétna vazba je také zakladnim nastro-
jem vedeni a rozvoje zaméstnancl (stava se hlavni podstatou motivacnich nebo hodnoticich po-
hovort). Obecné plati, Ze &m je zpétna vazba rychlejsi, tim 1épe. Udaje, které poskytuje, by vidy
mély byt spolehlivé a srozumitelné.

Komunikacni strategie se zamé&ruje na zpé&tnou vazbu v komunikaci. Co se tykd hodnoceni,
jako druhu zpétné vazby - jako nastroje vedeni, motivace a rozvoje zaméstnancU, bude toto téma
FeSeno v dal3i kli€ové aktivité projektu Rizeni lidskych zdrojd.

Zpétna vazba odstranuje v komunikaci nedorozumeéni mezi lidmi a také ovéfuje, jestli prijemce
skuteCné porozumeél obsahu sdéleni tak, jak odesilatel zamyslel. Pfi komunikaci je pravé reakce
na prijatou informaci v podobé potvrzeni a zpUsobu interpretace velmi dulezitd, protoze dava
informaci o tom, jak je zprava akceptovana a chapana. Pfikladem nedostatecné Urovné zpétné
vazby mUzZe byt napf. rostouci fluktuace nebo nizka produktivita, atd.

Navrhovana opatfFeni ke zpé&tné vazbé v oblasti interni komunikace afadu:

Pro zaméstnance:

vvvvvv

— Poskytovani zpétné vazby pri plnéni kazdého dllezitéjSiho ukolu:
e Zpétna vazba posiluje Cinnost jednotlivce i tymu a zvySuje produktivitu prace.
e Zaméstnanci potfebuji védét nejen to, jaké jsou poZzadované postupy, procesy a
metody vedouci k dosaZzeni stanovenych cilt, ale po vykonané praci také potrebuji
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dostat zpétnou vazbu, a diky tomu pak budou schopni pfiSté opét vykonat sprav-
né a pozadované postupy a spravné splnit zadané ukoly.
— Zpétna vazba musi byt poskytovana i v dennodenni komunikaci mezi dfedniky (komplex-
né viz
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PFiloha €. 2 Zakladni pravidla pro praci s internimi komunikacnimi nastroji):

e Odpovéd na e-mail vzdy, a to nejpozdéji do 24 - 48 hodin (OK / souhlasim / poSlu
do ... / atd.) - aby mél odesilatel informaci, Ze zprava dorazila k pFijemci a jaka je
jeho zpétna vazba.

e Nastaveni automatickych odpovédi v nepfitomnosti Urednika vzdy.

e Pfesmérovani telefonnich linek v nepfitomnosti Urednika vzdy.

Pro Urad:

UFad by mél provadét pravidelné interni priizkumy mezi zaméstnanci (préizkumy spokojenosti,
atp.), jako cennou zpétnou vazbu.

Systém zpétnych vazeb musi byt nastaven na vSech Urovnich Gradu.
Jako systém sbéru zpétné vazby by mél ufad vyuzivat zejm. PU:

e Pomoci PU miZe Gfad provadét interni prizkumy spokojenosti zaméstnancu.
Tyto prlzkumy by mély byt anonymni, pravidelné se opakuijici, se stejné poloZe-
nymi jednoduchymi otadzkami a zjiSténi aplikovatelna v praxi (detailné&ji viz nize
v této kapitole pravidla).

e PU muUZe zajistit zpétnou vazbu i na planovana opatfeni atp. pred jejich zave-
denim / po zavedeni, atp., a to napf. formou anket nebo dotaznikd.

e Dalsi moznost vyuziti PU pro ziskani zpétné vazby je i jako kontinualni moZnost
zaméstnancu predkladat napady na zlepSeni fungovani Gradu (aplikace PU
vyuzivajici ankety, dotazniky, diskuze).

e PU mUze zajistit zpétnou vazbu i v ramci obéhu dokumentt, v ramci pfipomin-
kového fizeni (v pripadé nastaveni moznosti pridavani komentard ke zméndm
soubord).

Jako systém sbéru zpétné vazby by mél Grad vyuZivat také newsletter.

PFiprava a vyhodnoceni zpétné vazby - prizkum spokojenosti zaméstnancu:

Velmi dulezité je védét a stanovit, k cemu prizkum slouZi, ¢eho chce Urad dosahnout, na
co a jak se ptat a mit moznost vysledky dobfe vyhodnotit. Takovy projekt by vedeni mélo
podpofit, mél by byt signalem toho, Ze vedeni nasloucha, ocekava a ocenuje otevfenost a
zaroven, Ze je pfipraveno ucinit potfebné zmény (pokud je to mozné).

Pfipravu ma na starosti osoba urcena tajemnikem Gradu. Finalni podobu prizkumu
schvaluje tajemnik. Bez jeho souhlasu nemuze byt prizkum spustén.

Ke sbéru prizkumu se Gfadu doporucuje vyuzit Portal Urednika.

Veskeré sebrané vystupy z prlzkumu zpracovava osoba urcend tajemnikem. Tajemnik
musi mit vysledky k dispozici.

Ze sebranych vystupl musi byt zpracovana zavérecna zprava, kterd je prezentovana za-
méstnancim Uradu (pfipadné vedeni samospravy, budou-li mit jeji zastupci zdjem). Tuto
prezentaci provadi tajemnik nebo jim povéfena osoba a to nastrojem, ktery urci tajemnik
(doporucuje se vice nastroji, napf. Portal Urednika, e-mail, porady, specialné urcené zase-
dani vdech zaméstnancd Uradu ad.).
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Aby prizkumy pfinesly efekt, musi spliiovat niZe uvedena pravidla:

- pruzkumy se musi opakovat v pravidelnych intervalech (1 - 2 x ro¢né)

— poloZené otazky musi byt vZdy stejné, aby bylo moZné sledovat vyvoj nazord, postojl ad.
v Casove Fadé

— otazky musi byt dobfe poloZzené (musi byt jednoduché a vychazet z praxe Gradu)

— musi byt anonymni

— poznatky z prizkumu musi byt prikazné

— o vysledcich musi byt zaméstnanci informovani prostfednictvim zvoleného nastroje / na-
strojl interni komunikace

— na zakladé vysledkl musi byt navrzena konkrétni opatreni, kterd budou aplikovéna do
praxe (zaméstnanci by méli vidét, Ze to k nécemu bylo)

— nebude-li mozné nékterym poZadavkim, které by se objevovali ve vétSi mife, vyhovéno,
je nutné zaméstnanclm vysvétlit dlvody, proc to nepujde (dGvody musi byt relevantni)

4.7 Kontinualni vzdélavani a osobnostni rozvoj zaméstnanct

Tento strategicky cil bude rovnéZ fe3en v klicové aktivité projektu Rizeni lidskych zdrojd
(Optimalizace systému vzdélavani zaméstnancl /planovani ,na miru” dle pracovnich mist/ a
Zefektivnéni a zkvalitnéni systému a postupl hodnoceni a odménovani zaméstnancu).
Komunikacni strategie se zamé&Fuje na naplnéni tohoto cile z pohledu komunikace, a to v souladu
se strategickymi cili interni i externi komunikace - podpofi naplfiovani komunikacnich cild a také
osobni cile jednotlivych zaméstnanc(.

Komunikacni strategie navrhuje:

— Skoleni k pravidldm interni komunikace, komunika¢niho procesu, pravidlim prace
s informacemi pro zajisténi informacnich potfeb zaméstnancd a informacni propojenosti
Uradu, spravnych informacnich tokd

— Skoleni v oblasti komunikacni dovednosti, e-mailova a pisemna komunikace, efektivni ve-
deni porad, prace s PU, sprava PU pro zajisténi efektivni prace s komunikacnimi nastroji

- Skoleni postupU, procesli a metod vedoucich k dosaZeni stanovenych cilG

4.8 Firemni kultura

Interni komunikace je odrazem firemni kultury a firemni kultura je ovliviiovana interni
komunikaci. Firemni kultura je souhrn sdilenych hodnot, které se ve firmé neustale utvari. Sdilené
hodnoty ovliviuji interni komunikaci a interni komunikace ovliviiuje dulezité faktory Uspésné
organizace - motivaci zaméstnancu, tymovou spolupraci, efektivitu prace a dosahovani cilC.
Firemni kultura je ovlivnéna oborem podnikani, internimi predpisy a zejména lidmi, ktefi ve
spolecnosti pracuji. Firemni kultura je soubor nepsanych hodnot, postojl, nazord, riznych
oCekavani, zvyklosti ¢i tradic, jenz se projevuje ve vztazich mezi lidmi a podstatné tedy ovliviuje
individualni i skupinovou vykonnost. Firemni kulturu koriguje a usmérruje predevsim vedeni
/ vrcholovy management, v souhrnu ji ale vytvari vSichni pracovnici organizace. Neda se
naucit, je to Zivy organizmus, ktery musime zdravé Zivit a dobre o néj pecovat.

Do interni komunikace spada kromé predavani informaci mezi kolegy, odbory a oddélenimi také
zpUsob prezentace spole¢nosti navenek a dovnitf, sdileni spolec¢nych vizi, strategii a cild,
pochopeni souvislosti mezi jednotlivymi firemnimi procesy, vyuzivani nastroji informacnich
technologii, zplsob hodnoceni zaméstnanct (kritika, pochvala, zpétna vazba), manaZersky styl
ve spole€nosti a podpora tymové spoluprace.

28



4.9 Zakladni procesy komunikace (interni)

V prostfedi Ufadu jsou definovany zakladni komunikacni procesy, s kterymi se zaméstnanci (na
vSech Urovnich) setkavaji. Tento dokument je popisuje.

Z3akladni procesy komunikace v Ufadu jsou definovany nasledovné:

1. Informovani o rozhodnuti politického vedeni samospravy tykajici se mésta a uradu (sem
fadime jakakoli rozhodnuti, ktera pFijme samosprava a tykaji se mésta od kratkodobych
po dlouhodobé zaméry nebo operativni rozhodnuti reagujici na aktualni potfeby)

2. Informovani o zménach na Urfadu vychazejici z rozhodnuti jeho vedeni

3. Informace vychazejici od podfizenych

Tabulky zakladnich komunikacnich procest:

1. Informovani o rozhodnuti politického vedeni samospravy tykajici se mésta a afadu

. . o L. .. | VLAST-
CINNOST VSTUP VYSTUP POMUCKA PROVADI ODPOVIDA NiK
Politicka rep.
Rozhodnuti P o . Starosta
. rozhodne o Zaslani in- Zapis z RM Starosta
politické L. . .
zaleZitosti formace ta- +7ZM (nebo jim
reprezen- . ) o ) Z rozhodnu o,
tykajici se jemnikovi Email, tele- , poverena
tace samo- . . ti starosty:
<pra mésta nebo Uradu fon Elen rad osoba)
pravy Gfadu y
Vyhodnoceni
informace
Predani Obdrzeni s ohledem na
informace | informace urad (jak se Tajemnik Tajemnik
Uradu tajemnikem ho tyka, kte-
rych odbord
atd.) ] i
. p Tajemnik
Tajemnik
Porada
Vyhodnoceni L - .
. . | Distribuovani | vedoucich Z rozhodnu
Informova- | arozhodnuti | . . o i
, . informace zamest- ti tajemni-
ni vedou- o typu in- . . . i
, vedoucim nancu ka: Tajemnik
cich za- formace a . ) ) )
. . zameéstnan- Portal Tiskovy
méstnancu | komu bude . . ) »
L, cum Urednika mluvci
predana ) L
Email Urceny
vedouci
i Predani in- . . | Poradana
Informova- . Zameéstnanci ; i
. ] formaci ra- odborech Vedouci Vedouci
ni fadovych 3 maji infor- i . .
. dovym za- o Portal zaméstna- | zaméstna-
zamest- . . maci k dispo- | . )
. méstnanclim o Urednika nec nec
nancu i zici )
vedoucim Email
2. Informovani o zménach na Gradu vychazejici rozhodnuti jeho vedeni
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CINNOST VSTUP VYSTUP POMUCKA | PROVADI ODPOVIDA | VLASTNIK
, Tajemnik
Vedeni Porada
Uradu vedoucich i
i o i Z rozhodnuti
Rozhodnuti | rozhodne | Pfedaniin- Interni . f
. L. ) tajemnika: i i
vedeni Ura- | o zalezi- formace disk Tiskow Tajemnik
iskov
du tosti tyka- | vedoucimu Portal v,y
o e mluvci
jici se Urednika L
Ly , Urceny ve-
Uradu Email i
douci
Porada
vedoucich
" i Obdrzeni | Vyhodnoceni i Tajemnik
Prijmuti ) ) Interni 3 i
) informace | informace ) Vedouci za- Vedouci za-
informace i disk . .
o od vedeni | s ohledem ) meéstnanec meéstnanec
vedoucimi . Portal
Uradu na odbor . )
Urednika
Email
o . _ | Porada na
., | Predani Zameéstnanci
Informovani | . , . odborech i ,
o informaci | maji infor- . Vedouci za- Vedouci za-
primych L Portal . .
o, na odbo- | maci k dis- Y meéstnanec meéstnanec
podfizenych o Urednika
ru pozici )
Email
3. Informace vychazejici od podFizenych
. . POMUC- . - . | VLASTNIK
CINNOST VSTUP VYSTUP KA PROVADI ODPOVIDA
PoZadavek,
Urceni o podnét, ! ,
. . Definovani + ,
¢em bude zmeéna atd., | . Radovy .
. informace . Zameéstna-
zaméstna- kterou za- . zaméstna-
] . (pozadavku nec
nec infor- meéstnanec atd) nec
movat ocekava '
nebo chce Odpovédny
o Porada vedouci
L Nadrizeny i
Predani ) . na odbo- | . . pracovnik,
. Popsana obdrzi in- Radovy . i
informace ] i ru . Zaméstna- pod které-
o (definovana | formace od ) zameéstna- i
nadrizené- ) o Osobni nec ho spada
informace) | podfizené- ) o nec .
mu ho jednani informace
Email od podfi-
Stanoveno, Vedouci zeného
edouci
Rozhodnuti koho a jak .
Informace ) Porada zameéstna- )
o tom, kde L se informa- Vedouci
i byla preda- o odboru nec .
bude in- o ce tyka a ] N ) zaméstna-
na aje jas- Osobni Radovy
formace . ) podle toho . o . nec
L. né popsana jednani zaméstna-
vyreSena rozhodnuto, nec
kde bude
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feSena

Informace Vedouci
Rozhodnu- | . oL .
e, L. je vyfeSena | Porada zaméstna-
Vyreseni to, ze in- .
) a zameést- odboru nec
informace formace se ) - ,
. nanec Osobni Radovy
na odboru vyreSina ) o .
s postupem | jednani zameéstna-
odboru i
souhlasi nec
Rozhodnu-
to, Ze je
nutné in- Vedouci
) Porada .
formaci j zameéstna-

i Informace vedeni .
Posunuti posunout L . nec Vedouci
. . je pfedana uradu N , .
informace vySe nebo . ) Radovy zaméstna-

N . vedeni Ura- | Osobni .
vyse zaméstna- . , zaméstna- nec
du jednani ]
nec nesou- . nec Tajem-
L Email )
hlasil s jejim nik
vyfeSenim
na odboru
Rozhodnuti,
co
s informaci, .
. o Vedouci
L. Vedeni Ufa- | zaujeti sta- .
Vyreseni . ] zameéstna- . i
. du pfijalo noviska a Tajemnik
informace . » i nec
informace pripadné . ,
L Tajemnik
zahajeni
potfebnych
Ukonu
.. | Rozhodnuti . Vedouci Vedouci
Informovani ) Zameéstna- Porada . .
. o vysledku, . zameéstna- zameéstna-
zameéstnan- nec obdrzel | odboru
co o . nec nec
ce ) .| vyjadfeni Email . i
s informaci Tajemnik
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4.10 Principy a pravidla efektivni interni komunikace

Efektivni komunikace Gfad - mésto musi byt postavena na principech, které musi byt respekto-
vany a dodrzovany obéma stranami:

PRINCIP POPIS PRINCIPU
Objektivita Poskytované informace musi byt nezaujaté (objektivni), Uplné a nic nezastirajici.
Transparent- | Obé strany (Ufad, mésto) musi mit stejné pravdivé informace, aby dochazelo k
nost rovnomeérné participaci na pfipadném reseni problému.
Veskeré potfebné informace musi byt obé&ma stranam (Gfad, mésto) snadno
Dostupnost

dostupné.

Srozumitelnost

ZpUsoby a postupy komunikace Ufad - mésto musi byt ve vSech ohledech sro-
zumitelné.

Komplexnost a
odbornost

Je potfeba poskytovat informace komplexni, odborné formulované a zaroven
srozumitelnym zplGsobem.

Kontinuita a
navaznost

Pfi podavani informaci je potfeba volit informacni kroky takovym zplsobem,
aby byla vidét kontinuita, smysluplnost a ndvaznost daného tématu.

Zodpovédnost
a zavaznost

PFi podavani informaci Uradu ze strany mésta (a naopak) je tfeba dbat na za-
vaznost podanych informaci a jejich pravdivost.

Optimalizace
reSeni

SpInéni principu vyZaduje zapojeni Sirokého spektra cilovych skupin do feSeni
daného tématu, aby bylo nalezeno optimalni feSeni. Je zapotfebi vyslechnout
vSechny nazory zUcastnénych aktér( a peclivé je zpracovat.

Otevienost a
duvéra

Aby cely princip komunikacni strategie nepostradal smysluplnost, je zapotrebi
aby obé strany jednaly Cestné a oteviené.

Pro efektivni interni komunikaci Ufadu musi byt dodrZzovana vSemi zaméstnanci Gfadu, v¢. vSech
aktér(, kteri do interni komunikace Uradu vstupuji (policka reprezentace mésta) také nize uvede-
na klicova pravidla.

PRAVIDLO

POPIS PRAVIDLA

Stanoveni témat pro

komunikaci

Existuje jednoznacna definice okruhl situaci, které se budou komuni-
kovat.

Vécnosti komunikac-

nich aktivit

V procesu komunikace jsou stanoveny konkrétni dilci aktivity, které se
maji komunikovat.

Osobni odpovédnosti

Pro kazdou dilci aktivitu je stanovena osobni odpovédnost za komuni-
kaci a kvalitu podavanych informaci.

Kontroly termint

Pro kazdou dilci aktivitu jsou stanoveny konkrétni terminy a jejich do-
drZovani je kontrolovano.

DodrZovani komuni-
kacnich procest Gradu

VSemi zaméstnanci Uradu v¢. viech aktéry, ktefi do interni komunika-
ce Ufadu vstupuji (policka reprezentace mésta) musi byt dodrzovana
klicova pravidla komunikacnich procest Uradu a pravidla prace s in-
formacemi Uradu.




Zameéstnanci Uradu a politicka reprezentace mésta musi komunikovat
v efektivni soucinnosti a musi dodrzovat principy objektivity, trans-
parentnosti, dostupnosti, srozumitelnosti, komplexnosti, kontinuity,
zodpovédnosti a zavaznosti, optimalizace reseni, otevienosti a dlvéry
(kompletné viz tabulka vyse).

Efektivni soucinnost
urfadu a mésta

5. Strategie externi komunikace uradu

5.1 Definovani externi komunikace

Externi komunikaci naplfiuje GrFad své poslani, kterym je poskytovani vefejné sluzby a jako
vefejnou sluzbu je tfeba chapat i poskytovani a pfedavani informaci verejnosti. Externi komuni-
kace Uradu se pro Ucely Strategie tyka primarné obcant (klientd Uradu), okrajové podnikatelQ.
Externi komunikace je typ komunikace, kterym se Ufad prezentuje navenek a na jejim zakladé je
¢asto vniman a posuzovan ze strany obc¢an(.

Komunikace vSak neni pouze jednosmérny tok informaci, pfi komunikaci se jedna o zpétnova-
zebni toky informaci, tj. také o prenos nazor( a informaci od verejnosti k Ufadu. Bez zohlednéni
nazorl a namétl verejnosti v rozhodovacich procesech Gradu se mohou pfijata rozhodnuti do-
stat mimo realitu praktického Zivota ve mésté. S ohledem na hlavni poslani Grfadu se Ufad musi
také snazit maximalné vyjit vstric potfebam klientl (obcanu), sledovat a akcentovat nejnovéjsi
trendy v oblasti poskytovani vefejnych sluzeb.

Externi komunikace tedy zabezpecuje primarné informacni tok mezi tradem a vefejnosti, vytvari
ale také pozitivni obraz mésta, a to jak vici ob¢andm Mélnika, tak vaci obyvateldm celého regio-
nu a jeho navstévnikam’3,

Pro kvalitni externi komunikaci je tfeba vyuzivat vhodny mix komunikacnich néastrojd, a to s ohle-
dem na to, co chceme komunikovat a komu chceme komunikovat (cilova skupina). Cilovou skupi-
nou externi komunikace jsou pro Ucely Strategie primarné obcané mésta (klienti Gradu). DUlezité
je také jasné vymezit kompetence, tj. odpovédnosti za validitu (platnost) zvefejnéné informace,
odpovédnost za schvaleni a odpovédnost za uverejnéni tim nejefektivnéjSim zplsobem.

5.2 Strategické cile externi komunikace

Stejné tak jako pro strategické cile interni komunikace, plati i pro stanoveni strategickych cil(
externi komunikace dlleZitost souladu se strategickymi cili rozvoje Uradu, konkrétné z oblasti
»obcané (klienti)", ktera je relevantni pro externi komunikaci:

— Systematizovat komunikacni kanaly aradu s klienty (obcany) vetné zajisténi zpétné vazby
k opatfenim a postupim uradu

- Vytvorit ,Portdl Urednika“'* a ,Portal obcana”, vytvorit podminky pro Uplna elektronicka
podani

13 propagace a image mésta je kapitola, ktera bude fe$ena samostatné. Utad jiz podal Zadost o dotace z EU a je
tedy zifejmé, Ze ma zajem tuto oblast zlepSovat.
14 yytvofeni , Portalu Gfednika” je v rdmci dokumentu primdrné cilem interni komunikace.
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— Modernizovat prostfedi Urfadu - zlepSeni orientace a dostupnosti, v€etné zvySeni komfor-
tu klientd a Uspory jejich Casu (zastupitelnost zaméstnanct, eliminace opakovanych
osobnich navstév, atp.)

Na zakladé provedené vstupni analyzy a v souladu se strategickymi cili rozvoje Ufadu jsou stra-
tegické cile externi komunikace tyto:

Strategicky | Konkretizovat a detailizovat systém odpovédnosti za ufadem poskytované
cil EKO1 informace klientiim/ob¢antim a podpofit jejich dodrZzovani

Strategicky | Poskytovat trvale co nejSirSi oteviené, v€asné a kvalitni informace verejnosti
cil EK02 o poskytovanych sluzbach a déni na Gradu

i;lr:'t(zglcky Vytvofrit "Portal obcana"

Pozn.: Samotné vytvoreni PO a jeho implementace je aktivitou informacni strategie, ktera

musi probihat mj. v souladu s komunikacni strategii.

Strategicky

Dosahnout vyssi profesionality a efektivnosti komunikace s klienty/obcany

cil EK0O4

Strategicky . . . e (ST

cil EKO%') y Zajistit a trvale ziskavat zpétnou vazbu od klientt/obcanu

Strategicky | Modernizovat prostredi Gradu - zlepSeni orientace, dostupnosti a privétivosti
cil IKO7 prostredi uradu

5.2.1 PFedpoklady Gspésné realizace cilti externi komunikace
Predpoklady Uspésné realizace cild interni i externi komunikace jsou stejné (prolinaji se nebo jsou

vzajemné podminény):

— podpora nastavené strategie ze strany zaméstnancy, vedeni Ufadu i politické reprezenta-

ce mésta

— definovani procesu komunikace smérem ven z Ufadu (viz kapitola 5.9 Zakladni procesy

komunikace (externi)) a pravidel externi komunikace (viz kapitola 5.10 Principy a pravidla
efektivni externi komunikace) a jejich znalost

- znalost informacnich zdroji a komunikacnich nastrojd a efektivni prace s nimi

- dodrzovani nastavenych pravidel a doporuceného profesniho rozvoje zaméstnanc(

— pravidelné vyhodnocovani a aktualizace strategie

— ekonomicka podpora, kterd ma vliv na personalni i technické zajisténi naplfiovani strate-

gie

Ukolem vedeni je plsobit na to, jak lidé zm&ny vnimaji a jak dobFe jsou na né& pFipraveni.
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Pokud se komunikace nastavi, je nesmirné duleZité ji udrZet na poZadované trovni, dodr-
Zovat nastavena pravidla. To vyZaduje dislednost od vedeni.

Realizace cilt je nezbytné odpovédné vyhodnocovat, Strategii aktualizovat a zjiSténé po-
znatky promitat do komunikacnich aktivit nasledujiciho obdobi.

5.3 Cilové skupiny externi komunikace
Cilovou skupinou externi komunikace jsou pro Ucely Strategie v souladu se zadanim primarné
obcané (klienti Gradu).

Obcané meésta jsou klicovou skupinou externi komunikace, protoZze maji nejuzsi kontakt
s Uradem. Veskera rozhodnuti Gradu se obcanl primo dotykaji a verejné minéni tato rozhodnuti
ovliviuji. K1. 1. 2017 Zilo v Mélniku 19 225 obyvatel. Obané Mélniku maji zajem o déni ve méstg,
jak vyplynulo z dotaznikového Setfeni. Kompletné dotaznik vyplnilo 183 obyvatel, coz zaroven
ukazuje, Ze obfané neciti silnou nespokojenost se soucasnou situaci (v opacném pripadé by se
dala o¢ekavat vySsi responze).

Jak jiz bylo zminéno v Casti interni strategie, interni komunikace uvnitf Gradu je neodmyslitelné a
nutné spojena s politickou reprezentaci mésta, se samospravou meésta. Z toho plyne potfreba
soucinnosti Uradu a mésta pfi externi komunikaci ve sméru k obcandm. Politik musi kvalifikované
interpretovat politickd rozhodnuti a sou¢asné mit Uplnou a nezkreslenou zpétnou vazbu od ve-
fejnosti. Tyto informace musi politici kvalitné, oteviené a v€as predat Uradu (kde pak musi byt
tyto informace kvalitné, oteviené, v€as a spravnou formou predany napfi¢ celym Ufadem). Vyme-
zenim komunikace Ufadu a mésta v oblasti externi komunikace se zabyva samostatna kapitola
nize.

5.4 Vymezeni komunikace ufadu a mésta (externi)

Odlisnost oproti internimu vymezeni komunikace: Hlavni odliSnost v komunikaci mezi Ufadem a
samospravou (politickou reprezentaci mésta) smérem ven je v komunikovanych tématech.
V ndvaznosti na to poté i v nékterych pripadech odliSnd volba komunikacnich nastrojd a jejich
cileni. | pfesto nelze obé tyto komunikace zcela oddélit a vnimat je jako Cisté na sobé nezavislé a
neprdchozi. Naopak je vhodné, aby v urcitych tématech nebo pfi vyuZivani nastroja urcita pro-
pustnost a provazanost byly. To vSe s ohledem na skutecnost, Zze obZané Casto nevnimaji odlis-
nost mezi Gradem a méstem a povaZzuji je za jedno. Soucinnost Ufadu a mésta je proto pfi externi
komunikaci Uradu velice dllezit4 a efektivni.

Zakladni komunikovana témata a komunikaéni nastroje Gfad - mésto:

Odborna agenda Rozvojové plany pro  Zajistit, aby informace o strate-
v prenesené plsob- mésto za jednotlivé  gickych i ad hoc zamérech mésta
nosti oblasti (socialni, dostaval s predstihem i Urad
Odborna agenda doprava atd.)

v samostatné plsob- Nékteré dotacni tituly se mohou
nosti Aktualni naléhavé tykat Uradu i mésta - zohlednit
UFedni hodiny a otvi-  zmény v prostiedi
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raci doba (vCetné
zmén)

Rozvojové zaméry
tykajici se budov Ura-
du - prestavba bu-
dov, zména sidla od-
bort (i v rdmci budo-
vy)

Rozvoj Urfednikd a
zvySovani kvality po-
skytovanych sluzeb
Dotacni tituly pro
urad

Mésicnik Mélnicka
radnice

Internetové stranky
mésta

Uredni deska
Facebook

Osobni kontakt na
Uradu

Telefonické dotazo-
vani

E-mailové dotazovani
Vyvésni plochy

Tiskovy mluvci

Tajemnik

mésta (opravy, vy-
stavba, uklid atd.)

Rozvojové zaméry tykajici se bu-
dov Uradu se dotykaji i samo-

spravy
Dotacni tituly pro
mésto Prezentace Uradu jako zaklad
fungovani mésta, napf. v tématu

rozvoje urednik( apod.

Mésicnik Mélnicka
radnice
Internetové stranky
mésta

Uredni deska
Facebook

Osobni kontakt

s vefejnosti

(féra, kulateé stoly,
verejna i osobni
projednavani)
Telefonické dotazo-
vani

E-mailové dotazo-
vani

Vyvésni plochy
Tiskovy mluvci

Starosta, mistosta-
rostové

5.5 Komunika€ni nastroje (externi)

Z definovanych strategickych cill externi komunikace je zfejmé, Ze jednim z klicovych cild pro
efektivni nastaveni externi komunikace uGradu je efektivné nastavit systém odpovédnosti
za poskytované informace a systém spravné a efektivni prace s komunikaénimi nastroji,
kterymi Ufad komunikuje s klienty (obcany). Tento cil ma podpofit hlavni poslani Gfadu smérem
k ob¢anlim, a to poskytovani sluZeb Gfadu profesionalné a efektivné.

Vedeni a zaméstnanci Ufadu musi s komunikacnimi nastroji umét spravné a efektivné pracovat,
musi umét zvolit vhodny mix komunikacnich nastrojd, a to s ohledem na to, co chce Grad komu-
nikovat a komu chce komunikovat. Zakladni pravidla pro praci s komunika€nimi nastroji jsou

\")
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PFiloha €. 2 Zakladni pravidla pro praci s internimi komunikacnimi nastroji a
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PFiloha €. 3 Zakladni pravidla pro praci s externimi komunikacnimi nastroji, pro pfipadné budouci
vyuziti Ufadem (vstupni interni Skoleni, atp.). V souvislosti s vySe uvedenym musi mit urad jasné
vymezené odpovédnosti za platnost zvefejnéné informace, za schvaleni a za uverejnéni tim
nejefektivnéjsim zplsobem. V souladu s vysledky vstupni analyzy a se strategii rozvoje Uradu je
klicovym opatfenim v této souvislosti také revize webovych stranek a vytvorfeni nového nastroje
pro maximalni elektronizaci sluzeb Ufadu, kterym je Portal obcana.

Za klicové komunikacni nastroje, které Urad v soucasnosti vyuziva pfi komunikaci s klienty, mQ-
Zeme v souladu se vstupni analyzou povaZzovat:

e zpravodaj mésta Mélnicka radnice (74%),

e webové stranky mésta www.melnik.cz (63%),
e o0sobnijednani (29%),

e facebook mésta (25%),

o telefon (16%)

e Uredni deska (16%)

e vyvésni plochy (14%),

e e-mail (11%).

5.5.1 Zpravodaj mésta Mélnicka radnice

Nejvice lidi vyuZiva jako zdroj informaci zpravodaj Mélnicka radnice (74%). Zpravodaj je vydavan
radou mésta, a to jednou mésicné. Vychazi v nakladu 8 570 vytiskl a je distribuovan zdarma do
kazdé domacnosti ve mésté. V elektronické podobé je také dostupny na webovych strankach
mésta. Zpravodaj pFinasi zpravodajské, kulturni a sportovni informace, v¢. pfehledu kulturnich a
spoleenskych akci (,Kulturni kukatko), socialni informace a obsahuje také inzerci. Radni¢ni peri-
odikum je hodnoceno obcany co do kvality a obsahu nejlépe ze vSech komunikacnich nastroj.

Pro zefektivnéni tohoto nastroje je vhodné vice informovat dopfedu. DalSi moznosti je propojeni
zpravodaje s webovymi strdnkami mésta pomoci QR kédu (QR kéd pro chytré mobily odkazujici
pfimo na web).

5.5.2 Webové stranky mésta

Na strankdch mésta se nachdazeji zakladni Udaje o méstu, jeho historii, prlvodce méstem aj. Na
stranky je také pravidelné jednou mésicné umistovana elektronicka verze zpravodaje Mélnicka
radnice, vCetné prehledu spoleCenskych a kulturnich akci ve mésté a jeho okoli. Z pohledu déni
na Uradu jsou na webové stranky umistovany i vyrocni zpravy meésta, tiskové zpravy, zapisy /
usneseni ze zasedani rady mésta ¢i zastupitelstva, programova prohlaseni, ale i prfedpisy a nafi-
zeni mésta, obecna opatieni, nebo pravidla mésta a dalsi dllezité dokumenty a materidly. Pro
obcana je dulezité, aby zde mohli najit maximalni mnoZstvi potfebnych informaci, aby se na we-
bovych strankach mohli snadno a rychle zorientovat a mohli zde v maximalni mife vyuzivat online
sluzby. Revize webu, a to modernizace struktury, grafické a obsahové podoby, je nezbytnym kro-
kem k efektivné&jsi komunikaci s obcany.

— Vhodnym krokem k zefektivnéni webovych stranek mésta je zlepSeni prehlednosti a na-
staveni v&tsi intuitivnosti ve vyhledavani a fungujici vyhledava€. Na webu je velké
mnozstvi informaci, které se ale Spatné dohledavaji. DalSim krokem k zefektivnéni webu
je jeho grafické zpracovani, které by bylo vhodné modernizovat.
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e Webové stranky mésta by mély prochazet v pravidelnych intervalech modernizaci
grafické podoby a struktury reagujici na poZzadavky obcan(.

— Rozsifeni online rezervacniho systému a maximalni vyuZiti elektronizace podani na
urad (elektronické formulare atp.) je krok, ktery zlepsi efektivnost komunikace klientl s
Uradem.

— Vstficnym krokem smérem k obcandm by mohlo byt umoZnéni bezplatného odbéru
zprav (e-mailovych ¢€i SMS zprav - blize viz kapitola 3.5.6 E-mailova komunikace / Mai-
ling a SMS zpravodajstvi), cozZ je varianta jak mohou obcané jednoduSe a pohodIné ziska-
vat dllezité informace o déni ve mésté, a to vcas a v aktualni verzi.

— DdlezZité je, aby Urad vyuZival web i v rdmci systému sbéru zpétné vazby, coZ mlze pro-
vadét napf. pomoci anket, formulard a dalsimi zplGsoby, které umozni obcaniim vice se
zapojit do spolurozhodovani. DalSi cennou zpétnou vazbu pomUZe Gradu ziskat i pravi-
delné vyhodnocovani navstévnosti webu.

Webovy portal www.melnik.cz by mél byt technicky spravovan oddélenim informatiky (technicka
sprava webu), které by ho mél pribézné modernizovat a upravovat dle aktualnich potreb (v sou-
¢innosti se spravcem webu po obsahové strance nebo pfip. v soucinnosti s externi firmou). Dlle-
Zité je jasné vymezit odpovédnosti za zverejiiovani informaci. Informace na web muze vkladat
vice osob (dle pracovni naplng), ale je velice vhodné stanovit jednu osobu (spravce webu po ob-
sahové strance), kterd bude za aktualnost, v€asnost a komplexnost informaci na webu zodpovi-
dat.

5.5.3 Portal obcana

Portal obcana (PO) je webova aplikace pro komunikaci ob¢ant s Gradem pres internet. Umoznuje
on-line pfistup k vybranym sluzbam uUrfadu. Na strankach PO by se mély nachazet popisy vSech
Zivotnich situaci, které Ize na Uradu Fesit. Tento nastroj mlze Urad vyuzit i pro zajiSténi zpétné
vazby k opatrfenim a postupim Gradu, atp.

V souladu se strategickymi cili rozvoje Ufadu a s trendem elektronizace sluzeb vefejné spravy i
s elektronizaci sluzeb obecné, navrhuje komunikacni strategie vytvofit PO, pomoci kterého dojde
ke zjednodusSeni a zrychleni prace urednikd a k automatizaci nékterych sluzeb Gradu a tim
k zajisténi vétSiho komfortu klientl. Primarné implementované aplikace by mély byt: Gplna elek-
tronicka podani, on-line rezervalni systém, on-line platby a helpdesk / odpovidame vam, s moz-
nosti dalSiho rozsifeni.

vybudovanim PO provést zejm. niZze uvedené kroky:

— Provést podrobnou analyzu, aby byly prostfedky vynaloZeny ucelné (pfedpokladany
pocet uzivatel, komu a proc bude slouzit, co ma pfinést - co je jeho cilem, jaké informace
a aplikace na ném budou / planuji se do budoucna v ramci rozSifeni, s kterymi dalSimi
systémy ho bude vhodné propojit, atd.).

— Pred provedenim analyzy se doporucuje konzultace s jinym méstskym Gradem, ktery
jiz Portal obcana vyuZiva (zjistit ceho se vyvarovat, na co si dat pfi analyze/planovani
pozor, co neopomenout atd.).

— PO se také doporuc€uje postupné rozSifovat, neZ se jej pokouSet vybudovat
najednou.
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DalSi dileZité kroky spojené se zavedenim PO:
— vCasna informovanost zaméstnancl pred spusténim: vedeni musi plsobit na to, aby
zaméstnanci vnimali tuto novinku pozitivné a byli na ni dostatecné a vcas pfipraveni

- uZivatelské zaskoleni zaméstnancl a spravce (a jeho zastup)

— sprava PO:
e spravné vybudovany PO musi mit jasné nastavena pravidla pro jeho spravu, vcC.
jasného vymezeni odpovédnosti za informacni obsah, jeho schvaleni a vcasné
zvefejiiovani aktualnich potfebnych informaci; je velice vhodné stanovit jednu osobu
(a jeji zastup), ktera bude za aktualnost a komplexnost informaci na PO zodpovidat
e spravce PU a jeho zastup musi byt zaSkoleni
e jasné vymezeni odpovédnosti za technickou spravu

5.5.4 Osobni jednéani
Smyslem osobni komunikace smérem ke klientdm je poskytnout vhodné odborné reseni, najit

spolecné porozuméni, dohodu nebo spolupraci, a to bez zbytecnych pritahd. Dosahnout
takového vysledku efektivné znamena mit znalosti a spravné vyuzivat predevsim verbalni i
neverbalni komunikaci. Tuto komunikaci musi pfedev3im zvladat v3ichni zaméstnanci, kteFi
komunikuiji s klienty, protoze vysledky jejich prace se odrazi v pozitivnim ¢i negativnim vnimani
Uradu.

Pro efektivnéjsi komunikaci a zajiSténi komunikacné privétivého, vstficného a efektivniho
prostfedi pro klienty Ufadu je nutné:

— aby vSichni zaméstnanci znali standardy komunikace, komunikacni proces, pravidla prace
s informacemi a pravidla pro prace s komunikacnimi nastroji

— aby vSichni zaméstnanci znali, jaké jsou poZadované postupy, procesy a metody vedouci
k dosazeni stanovenych cilG: musi védét, co se ma délat, jak se to ma délat a pro¢,

— aby zaméstnanci, ktefi jednaji s klienty, ovladali komunikacni dovednosti (zejm. jednani
s klienty, v€etné zakladnich pravidel spolecenského chovani a dovednosti a navyky uplat-
Aované v oblasti pracovniho styku - pravidla oblékani, chovani v prostorach Ufadu, atp.),

— a byli ve v3ech téchto oblastech zaskoleni.

5.5.5 Facebook

Facebook obecné patfi mezi socialni média a dava prostor pro zasah mladSich obyvatel. Jako
soucast komunika¢niho mixu jeho vyznam neustale narlsta. Oproti tradi¢nim médiim jsou zde
informace z mnoha zdrojd a proudi k mnoha uzivatelim. Velkym rozdilem je také moznost oka-
mzité zp&tné vazby, komentafd ¢ jiného zasahu do obsahu. V Ceské republice facebook vyuziva
35% populace, coz je 3,5 milionu lidi. Primérny uZivatel stravi na facebooku 14 minut denné.
Prave facebook je stranka, na kterou se diva po probuzeni celych 48 % mladych lidi.

Facebook mésta je spravovan jednim z mistostarost(, ale je bez konceptu, zaloZen byl viceméné
neplanovang, dubluje informace, které jsou na webu a neplini svoji funkci. Soucasny stav ukazuje
na znacné mezery v jeho vyuzivani a spravé.

Do budoucna je facebook nastrojem, pomoci kterého musi Ufad / mésto budovat svoji image
komunikujictho mésta a zvySovat tak svoiji atraktivitu.
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5.5.6 UFedni deska
UFad nyni vyuzivd GFedni desku, kterd je ale nepfehledna a nepraktick& (obdobné bylo v rdmci

Setfeni hodnoceno i elektronické prostfedi Uredni desky na webovych strankach mésta).

Instalovani elektronickych Urednich desek pfed obéma budovami Ufadu by tento problém po-
mohly vyresit.

5.5.7 E-mailova komunikace
Z pohledu komunikace se jedna (vedle mobilnich aplikaci) o nejrychlejsi a nejefektivnéjsi zplisob

komunikace mezi Uradem a obcany. E-mailovd komunikace zaméstnancd Ufadu smérem ke klien-
tdm ma stejné zaklady a plati pro ni stejna zakladni pravidla jako pro e-mailovou interni komuni-
kaci. Navic je v ramci efektivni e-mailové komunikace smérujici ke klientlim (obcantim) nutné
dodrZovat pravidla viz
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PFiloha €. 3 Zakladni pravidla pro praci s externimi komunikacnimi nastroji

Do praxe Uradu je nutné zapracovat urcité standardy prace s e-mailem, v€etné automatickych
odpovédi v dobé nepfitomnosti Ufednika. Nutné je také proskolit zaméstnance pro zajisténi pro-
fesionalni a efektivni praci s timto nastrojem.

Mailing a SMS zpravodajstvi

Mailing (nékdy také e-mailing) je hromadné rozesilani e-mailovych zprav na databazi prijemca.
Mailing smérem k ob&andm je sluzba, kterou mUZze Ufad vyuZzit pro zasilani zprav (pf. zprav uve-
fejnénych na webovych strankach meésta) prostfednictvim registrovaného e-mailu. Cilovi uZivate-
Ié pak dostavaji zvolené zpravy ihned bez potfeby si je pravidelné vyhledavat na webovych stran-
kach mésta a bez rizika, Ze by jiz nebyly napfiklad aktualni nebo relevantni. Tuto sluzbu zasilani e-
maild koncovym prijemctim by si méli mit moZnost koncovi prijemci aktivovat pres webové stran-
ky mésta.

Odbératelé si mohou zvolit, jaké informace chtéji do e-mailu dostavat. MzZe se jednat napf. o
tyto druhy zprav:

— duleZitd oznameni (ozndmeni tykajici se pfevazné chodu Uradu ¢i pfimo mésta - upozor-
néni na vyluky, ¢i jina omezeni, pozvanky na zasedani zastupitelstva mésta apod.)

— kulturni a sportovni akce (informace z pfipravovanych nebo uskute¢nénych akci),

— vybérova Fizeni (vybérova fizeni na pozice v ramci Ufadu, popf. pfispévkové organizace
meésta).

Variantou mailingu, resp. dalsi moznosti jak mohou obcané jednoduse a pohodiné ziskavat dule-
Zité informace o déni ve mésté je SMS zasilani zprav na zaregistrovana ¢isla mobilnich telefond.

Mailing nebo SMS zpravodajstvi se doporucuje Ufadu vyuZivat jako ndastroj pro zlepseni externi
komunikace, kterym Grad umozni obcandm ziskat bezplatné informace napfimo dle svych prefe-
renci (a to e-mailem nebo SMS). Mailing a SMS zpravodajstvi jsou nastroje, které pomohou jed-
noduse dostat potFfebné informace k lidem, a to v€as a v aktualni verzi.

5.5.8 Telefonicka komunikace
Telefonickd komunikace zaméstnancl Gfadu smérem ke klientdm ma stejné zaklady a plati pro ni

stejna pravidla jako pro telefonickou interni komunikaci. Navic je v ramci efektivniho telefonova-
ni smérem ke klientdm (ob¢antdim) nutné dodrzovat pravidla viz
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PFiloha €. 3 Zakladni pravidla pro praci s externimi komunikacnimi nastroji.

5.6 Zpétna vazba

Externi komunikace predstavuje kromé komunikace smérem od Gradu k ob¢anim také prenos
nazorl a informaci od obcanl k Gfadu. Bez zohlednéni téchto nazorl a ndmétd obcandl v rozho-
dovacich procesech nesmi Ufad fungovat, protoze by se pfijatd rozhodnuti mohla dostat mimo
realitu praktického Zivota ve mésté. Veskera rozhodnuti Gradu se ob¢anl pfimo dotykaji a nao-
pak vefejné minéni zpétné toto rozhodovani ovliviiuje.

Ziskani zpétné vazby musi byt dlleZitou soucasti fungovani Uradu. Zpétna vazba umozni Uradu
lépe poznat obcany a jejich potreby (zjistit, co si mysli), coZ je dlleZité napf. pro rozhodovaci pro-
cesy - pro rozhodovani o dalSim sméru pfi planovani dradu.

Specifika zpétné vazby v oblasti externi komunikace

— Jako systém sbéru zpétné vazby v ramci externi komunikace by mél Grad vyuzivat zejm.
webové stranky mésta, a to napr. ankety, formulare a dalsi zplsoby umozZnujici zlepsit
kontakt s verejnosti, kdy se pres webové rozhrani umozni ob¢anlim vice se zapojit do
spolurozhodovani. Takovato zpétna vazba dovoluje navstévnikim webu vyjadfit svdj na-
zor a jejim zarazenim se zvysSuje i divéryhodnost webu - Gfad tim buduje pozitivni image,
Ze nam na navstévnicich webu opravdu zalezi. Pravidelné vyhodnocovani navstévnosti
webu pom(Ze Ufadu ziskat dalsi cennou zpétnou vazbu.

— Facebook: Oproti tradi¢cnim médiim jsou zde informace z mnoha zdroj a proudi k mno-
ha uzivateldm. Velkym rozdilem je také moznost okamzité zpétné vazby, komentaru di ji-
ného zasahu do obsahu. Soucasny stav ukazuje na zna¢né mezery ve vyuzivani facebooku
a do budoucna je nastrojem, pomoci kterého Ize Usp&Sné budovat image komunikujici
obce.

— Portal obcana: V ramci tohoto portalu se doporucuje do budoucna implementovat apli-

kaci ,Odpovidame Vam*, které zajisti vétsi komfort obcand pri komunikaci s tradem.

Pravidla zpétné vazby jsou de facto stejna jako u interni komunikace. Jeji sbér je ovsem vhodnégjsi
provadét max. 1x ro¢né. Samozfejmosti je moZnost vyuzivat ad hoc ankety k parcidlnimu tématu.

5.7 VizudIni komunikace (interni, externi)'>

Jednou ze stéZejnich podminek v oblasti vizualni komunikace Ufadu je vytvoreni a pouzivani uce-
leného konceptu jednotného vizualniho stylu Gradu. Tento koncept musi mit drad zakotven
v pisemném dokumentu - v manualu jednotného vizualniho stylu (manual grafické vizualizace),
ktery musi upravovat uzivani vizualnich prostfedkd mésta (zejm. loga mésta, v¢. sloganu) a bude
obsahovat mj. také pravidla pouZivani téchto vizualnich prostfedku (v¢. odpovédnych osob za
souhlas s uzitim).

UZivanim vizudlnich prostfedk( a jednotnym vystupovanim vici vefejnosti v intencich pravidel
zakotvenych v manualu podpofi Ufad budovani dobré image instituce. Pouzivani jednotného
vizualniho stylu navic napomuze k rychlé identifikaci Urednich informaci. Tyka se zejm. jednotné-
ho nastaveni prostfedi Ufadu (informacni smérové tabule, informacni tabule na dvefe / vedle

15 vizudlni komunikace se tyka jak interni, tak externi komunikace Ufadu. Vzhledem k tomu, Ze jde ale primarné
o nastroj externi komunikace, je zafazen do ¢asti externi komunikacni strategie.
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dvefi kancelafi urednikd, atd.), webové stranky, Facebook, Portal Urednika, Portal obcana, Uredni
desky, prezentacni materialy, vizitky, hlavickovy papir, letdky a dalsi tiskoviny, atd.)

Mélnik se prezentuje pfedevsim svym logem, ktery je dominantnim prvkem vizualniho stylu. Pou-
Zivani symboll mésta musi byt jednoznacné dané, Urad a externi subjekty (pf. v pfipadé propa-
gacnich Uceld, atp.) se musi Fidit nastavenymi pravidly.

V soucasné dobé ma urad koncept grafického manualu rozpracovany.

5.8 Prostredi uradu

UFad méa 190 zaméstnancll a je dislokovan ve 2 od sebe nepfilis vzdalenych budovéch. Potfeba
modernizace prostfedi Ufadu a lepsi orientace v budovach a dostupnost byla zmifovana
zaméstnanci a zaznéla také ze strany klientl Uradu v rdmci dotaznikového Setreni.

Cilem efektivniho nastaveni externi komunikace je tedy také zlepSeni orientace v budovach, ktera
musi byt jasna a srozumitelna, v€etné zajiSténi lepsi dostupnosti obou budov. LepSi systém zna-
Ceni, srozumiteln@&jSi a aktualni informacni tabule, zfizeni funkéni recepce a zvySeni komfortu
pristupnosti vSech prostor Gradu usnadni jeho navstévu. Nové a modernéjsi vybaveni pak pomu-
Ze zajistit privétivéjsi a komfortné&jsi prostredi.

Z pohledu urad je mozné rozdélit modernizaci do nékolika fazi:

1. Manual grafické vizualizace: UFad musi vytvoFit manudl, ktery upravuje uZiti loga mésta
(vCetné sloganu, atd.) a uziti ostatnich grafickych prvkd, a to nejen pro jednotné nastave-
ni prostfedi MU Mé&Inik, ale i dal3ich nastrojd atd. internich i externich (viz vy3e kapitola
5.7 Vizualni komunikace).

2. Znaceni v budovach: Vizualné sjednotit znaceni v rdmci budov Uradu (informacni a smé-
rové tabule, informacni tabule se znacenim odborl a jmen zaméstnancl u pfislusnych
dvefri, atd.).

3. Recepce: Zvazit zménu systému, kdy neexistuje recepce, kterou supluje podatelna, a to
min. v budové namésti Miru 51. Z tohoto pohledu je urcujici, jestli by byla recep¢ni plné
vytizend, pripadné aby dostala na starosti dal$i agendu, kterou mUze na recepci vykona-
vat.

4. Upravy: Sjednotit vybaveni prostfedi Gfadu tak, aby navitévnik pfi prichody patry mél
stale pocit, Ze je na ,stejném uradu”.

5. Vybudovat kompletni bezbariérovy pristup pro komfortnéjsi dostupnost Uradu klientdm.

5.9 Zakladni procesy komunikace (externi)
V komunikaci z dfadu smérem ven jsou definovany zakladni komunikacni procesy, se kterymi se
zameéstnanci (na vSech drovnich) mohou setkat. Tento dokument je popisuje.

Z3kladnim procesem komunikace smérem ven z Uradu je:

1. Informovani o zménach nebo agendach aradu (napr. zména prostredi, trednich hodin,
planované zmény ve mésté plynovaci z pfenesené nebo samostatné plisobnosti atp.)
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Tabulka zakladniho komunika€niho procesu:

Informovani o zménach nebo agendach uradu, které se dotykaji obcanti

. . . PROVA- | ODPOVi- | VLAST-
CINNOST VSTUP VYSTUP POMUCKA . i .
DI DA NIK
Rozhodnuti o
zméné nebo Zapis z po-
definovani, ze | Vedeni Gradu o rady Tajem- ) .
) Schvaleni ) j Tajemnik
agenda ma rozhodne Email nik
dopad na Telefon
obcany
Predaniin-
formace oso- Tiskovy mluv- ) )
. . L, ., o Email Tajem- . 3
bé odpovéd- | Schvaleni ¢i obdrzi in- ) Tajemnik
] ) Telefon nik
né za komu- formaci
nikace ven . ,
—— - Tajemnik
Urcéeni na- Rozhodnuti, Tiskow
isko
stroju, kte- ] ) jak bude ] \V/y
L Tiskovy mluv- . Komuni- mluvci , i
rymi bude . zména ko- .. Tiskovy
. ) ¢i prevzal } . ka¢ni na- i
zalezitosti ) . munikovana . . mluvci
i ) informaci ] i stroje Tajem-
komunikova- (nastroje e
ni
na atd.)
Rozhodnuti, Tiskovy
, . | jak bude L. Komuni- mluvci , i
Informovani . Obcané ob- L Tiskovy
L. zména ko- . | ka¢ni na- U
obcanu . , drzi informaci . . mluvci
munikovana stroje Tajem-
(nastroje atd.) nik
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5.10 Principy a pravidla efektivni externi komunikace

Efektivni vzdjemna komunikace MU Mélnik a ob&an(i musi byt postavena na principech, pfedsta-
vujicich uznavané hodnoty. Tyto principy komunikace musi byt respektovany a prosazovany vse-
mi aktéry, ktefi do procesu komunikace Uradu a obcanl vstupuji (zejm. polickd reprezentace

mésta):
PRINCIP POPIS PRINCIPU

s Poskytované informace musi byt nezaujaté (objektivni), Uplné a nic nezastira-

Objektivita o y y Jate (ob] ) dp
jici.

Transparent- VSem zucastnénym strandm musi byt podavany stejné pravdivé informace,
nost aby dochazelo k rovnomérné participaci na pfipadném feseni problému.
Dostupnost Veskeré verejné informace musi byt vefejnosti snadno dostupné.

Srozumitelnost

ZpUsoby a postupy komunikace s verejnosti musi byt ve vSech ohledech sro-
zumitelné kazdému, kdo chce komunikovat.

Komplexnost a
odbornost

Je potfeba poskytovat informace komplexni, odborné formulované a zaroven
srozumitelnym zpUsobem.

Kontinuita a
navaznost

Pfi podavani informaci je potfeba volit informacni kroky takovym zpUsobem,
aby obcané vidéli kontinuitu, smysluplnost a navaznost daného tématu.

Zodpovédnost a
zavaznost

PFi podavani informaci verejnosti ze strany Uradu je tfeba dbat na zavaznost
podanych informaci a jejich pravdivost. Rovnéz s informacemi od vefejnosti se
musi nakladat zodpovédné a Ufad by s nimi mél adekvatné naloZit.

Optimalizace
reSeni

Splnéni principu vyZaduje zapojeni Sirokého spektra cilovych skupin do feSeni
daného tématu, aby bylo nalezeno optimalni feSeni. Je zapotfebi vyslechnout
vSechny nazory ztcastnénych aktér( a peclivé je zpracovat.

Otevienost a
duvéra

Aby cely princip komunikacni strategie nepostradal smysluplnost, je zapotrebi
se vSemi cilovymi skupinami jednat Cestné a oteviené.

Pro efektivni externi komunikaci Ufadu musi byt dodrzovana vSemi zaméstnanci Ufadu, vC. vSech
aktérl, ktefi do externi komunikace Uradu vstupuji (polickd reprezentace mésta) nize uvedena

klicova pravidla.

PRAVIDLO

POPIS PRAVIDLA

Stanoveni témat pro

komunikaci

Existuje jednoznacna definice okruh situaci, které se budou komuni-
kovat smérem k obcantim.

Vécnosti komunikac-

nich aktivit

V procesu komunikace jsou stanoveny konkrétni dil¢i aktivity, které se
maji komunikovat smérem k obcantm.

Osobni odpovédnosti

Pro kaZzdou dili aktivitu je stanovena osobni odpovédnost za komuni-
kaci a kvalitu podavanych informaci smérem k obcantim.

Kontroly termint

Pro kazdou dil¢i aktivitu jsou stanoveny konkrétni terminy a jejich do-
drZovani je kontrolovano.

DodrZovani komuni-
kacnich procest Gfadu

VSemi zaméstnanci Uradu vc. vech aktérq, ktefi do externi komunikace
Uradu vstupuji (policka reprezentace mésta) musi byt dodrzovana kli-
cova pravidla externich komunikacnich procest Ufadu a pravidla prace
s informacemi Uradu.
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Efektivni soucinnost
uradu a mésta

Bé&zna formalni i neformalni komunikace: Zaméstnanci Uradu a politic-
ka reprezentace mésta musi navenek komunikovat v efektivni soucin-
nosti a souladu a musi dodrZovat principy objektivity, transparentnosti,
dostupnosti, srozumitelnost, komplexnosti a odbornosti, kontinuity,
zodpovédnosti, optimalizace FeSeni, otevienosti a dlvéry (popisy prin-
cipl viz tabulka vyse). Oficialni komunikaci zaleZitosti Uradu i mésta
navenek zajistuje tiskovy mluvdi.

48




6. Prilohy

Priloha €. 1 Pravidla prace s dokumentem

Kdo muZe dokument upravovat

— Do dokumentu mUze obsahové zasahovat pouze tajemnik Uradu po konzultaci s tiskovym
mluveim.
— Tajemnik m0zZe povérit vybranou osobu, aby konkrétni Upravy, které urci, provedla.

Role pfti spravé dokumentu

Tajemnik:

- Pfijima navrhy na zménu dokumentu ze strany vedoucich zaméstnancd a pfimo podfize-
nych zaméstnanc(.

- PFijima navrhy na zménu od zastupcl samospravy.

- Zaujimé stanovisko k navrhim.

— Konzultuje kazdy navrh s tiskovym mluvcim.

- MUZe zadat ur¢enému zaméstnanci, aby provedl zménu v dokumentu.

- Sam muZe podavat navrhy na zménu, které ovsem konzultuje s tiskovym mluvcim.

— Dle potreby a vlastniho uvazeni mlze pozadat o konzultaci nebo stanovisko k ndvrhu vy-
braného zaméstnance Uradu.

— Ma konecné slovo v rozhodnuti o tom, zdali bude dokument ménén, jak a kdy.

Tiskovy mluvci:

— Ma hlavni odpovédnost za dokument a jeho obsahovou spravnost.

- Ma konzultacni a doporucujici roli k ndvrhim na zménu - dava stanovisko (kladné, za-
porné, navrh na Upravu, neutralni).

— Sam mUze podavat navrhy na zménu pfimo tajemnikovi, ktery oviem rozhoduje. (Postup
se fidi procesem jako pro vedouci zaméstnance.)

Ostatni zaméstnanci Ufadu (vedouci i Fadové pozice) i pfedstavitelé samospravy:

— Mohou predkladat navrhy na uUpravu dokumentu a fidi se procesem podani, ktery je
popsan v nasledujici podkapitole pro jednotlivé pozice.

Podani ndvrhi na dpravu dokumentu

Cast interni strategie: Popis procesu z pohledu jednotlivych aktér(

Navrh na Upravu mUze podat jakykoli zaméstnanec Uradu i zastupce samospravy, a to zplsobem,
ktery je popsan nize.
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Radovy zaméstnanec nebo odborny zaméstnanec pfimo podFizeny tajemnikovi:

1. PFfedklada navrh svému primému nadfizenému, tj. vedoucimu odboru, vedoucimu oddé-
leni nebo samostatného oddéleni, nebo primo tajemnikovi.

2. Forma podani musi byt pisemna prostrednictvim emailu. M{Ze vsak predtim dojit k Ustni
konzultaci s pfimym nadfizenym nebo jinym zaméstnancem Uradu.

3. V navrhu zaméstnanec navrhne, co by se mélo zménit. V ndvrhu musi oviem zdvodnit,
proc€ je zména navrhovana a z ceho navrhovana zména vychazi.

4. Navrh se predkldda vedoucimu, pod kterého zaméstnanec spada, ktery postupuje navrh
tajemnikovi. Vedouci se mlze k navrhu sam vyjadfrit (kladné, zaporné, navrh na Upravy,
neutralné).

5. Po zaujeti stanoviska ze strany tajemnika a tiskového mluvciho je zaméstnanec vyrozu-
mén o vysledku. Rozhodnuti zasila tajemnik pisemné emailem navrhovateli.

6. Nesouhlasi-li zaméstnanec se stanoviskem tajemnika a tiskového mluvéiho, mdze toto
stanovisko sdélit pfimo jim na jednani, o které pozada. Nasledovalo by jednani zaintere-
sovanych, kde bude hledano feSeni. Konecné rozhodnuti je na tajemnikovi. Konecné roz-
hodnuti je na tajemnikovi, ktery zaSle poté pisemné vyrozumeéni prostfednictvim emailu

Zameéstnanec na vedouci pozici (vedouci odboru, vedouci oddéleni nebo samostatného oddéleni, ve-
douci oddéleni pfimo podrizeného tajemnikovi):

Pfedklada navrh tajemnikovi.

2. Forma podani musi byt pisemna prostrednictvim emailu. MGZe vsak predtim dojit k dstni
konzultaci s tajemnikem nebo jinym vedoucim ¢i Fadovym zaméstnancem Uradu.

3.V navrhu vedouci navrhne, co by se mélo zménit. V ndvrhu musi ovsem zdGvodnit, proc je
zména navrhovana a z ¢eho navrhovana zména vychazi.

Navrh se predklada tajemnikovi, ktery diskutuje navrh s tiskovym mluvcim.

5. Po zaujeti stanoviska ze strany tajemnika a tiskového mluvciho je vedouci vyrozumén o
vysledku. Rozhodnuti zasila tajemnik pisemné emailem navrhovateli.

6. Nesouhlasi-li vedouci se stanoviskem tajemnika a tiskového mluvéiho, miZe toto stano-
visko sdélit pfimo jim na jednani, o které pozada. Nasledovalo by jednani zainteresova-
nych, kde bude hledano feSeni. Konecné rozhodnuti je na tajemnikovi. Kone¢né rozhod-
nuti je na tajemnikovi, ktery zasle poté pisemné vyrozuméni prostfednictvim emailu

Zastupce samospravy (zastupitel, starosta, mistostarosta, radni):

Pfedklada navrh tajemnikovi.

2. Forma podani musi byt pisemna prostiednictvim emailu. Mlze vsak predtim dojit k Ustni
konzultaci s tajemnikem nebo jinym vedoucim ¢i Fadovym zaméstnancem uradu.

3. Vnavrhu zastupce samospravy navrhne, co by se mélo zménit. V ndvrhu musi oviem
zdUvodnit, pro¢ je zména navrhovana a z ¢eho navrhovana zména vychazi.
Navrh se predklada tajemnikovi, ktery diskutuje navrh s tiskovym mluvcim.

5. Po zaujeti stanoviska ze strany tajemnika a tiskového mluvciho je zastupce samospravy
vyrozumén o vysledku. Rozhodnuti zasila tajemnik pisemné emailem navrhovateli.

6. Nesouhlasi-li za&stupce samospravy se stanoviskem tajemnika a tiskového mluvciho, mlze
toto stanovisko sdélit pfimo jim na jednani, o které pozada. Nasledovalo by jednani zain-

50



teresovanych, kde bude hledano FeSeni. Konecné rozhodnuti je na tajemnikovi, ktery za-
Sle poté pisemné vyrozumeéni prostfednictvim emailu.
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Priloha €. 2 Zakladni pravidla pro praci s internimi komunika€nimi
nastroji

Vzhledem k tomu, Ze nékteré nastroje (osobni komunikace, e-mail, telefon) maji stejné zaklady a
plati pro né stejna pravidla v ramci komunikace interni, tak smérem ke klientim, jsou tyto zaklady
a pravidla pro prehlednost komplexné definovany v této pfiloze €. 2. U pravidel, ktera se jedno-
znacné tykaji externi komunikace, je doplnéna poznamka (,tyka se externi komunikace"). Specifi-
ka pro externi komunikaci jsou pak jesté i samostatné definovana v Zakladnich pravidlech pro
praci s externimi komunikacnimi nastroji (viz PFiloha €. 3).

Tato pravidla mdze Grad do budoucna vyuZit jako soucast vnitfnich predpist nebo pro Ucely in-

ternich Skoleni.

Osobni komunikace (= komunikace tvafi v tvar, Face to Face)
Osobni komunikace je komunikace s jednotlivcem nebo skupinou jednotlivcd, je komunikaci tvari

v tvaf s druhou osobou / osobami. Tento druh komunikace zahrnuje verbalni a neverbalni
komunikaci pfi kazdodennim osobnim formalnim i neformainim styku zaméstnancd. Mezi
nejcastéjsi formy osobni interni komunikace patfi porady, mitinky, ale pfedeviim verbalni a
neverbalni komunikace pfi kaZdodennim osobnim styku zaméstnancid. Osobni komunikaci
je vhodné pouZivat v pfipadech, Ze zprava, kterou potfebujete partnerovi pfedat, se ho pfimo
tykad nebo ho néjakym zplsobem ovlivni nebo pokud potfebujete jeho okamZitou pozornost nebo
zpétnou vazbu. Vyznamnym faktorem verbalni komunikace jsou slova, kterad pouzivame. Volba
vhodnych slov vyrazné ovliviiuje nase mysleni, jednani, pochopeni partnerem, ovliviiuje mysleni
partnera a celkovou komunikacni atmosféru véetné aktivnich vysledkd komunikace.

Smyslem osobni komunikace je najit spole€né porozuméni, pochopeni, dohodu, spolupraci
nebo jen vhodné odborné fFeSeni. Dosahnout takového vysledku efektivné, znamena mit
znalosti a spravné vyuzivat predevsim verbalni i neverbalni komunikaci. Tuto komunikaci musi
predevsim skvéle zvladat vedouci zaméstnanci, protoze vysledky jejich prace zavisi zejm. na
tom, co a jak udélaji jejich podrfizeni, clenové tymu. Tato forma komunikace je jedna

vvvvvv

Pravidla osobniho rozhovoru:

— vénujte clovéku, se kterym komunikujete, plnou pozornost

— aktivné naslouchejte

— davejte vzdy upfimné, pfimé a srozumitelné odpovédi

— dejte partnerovi najevo, ze informace, kterou se vam snazi zprostfedkovat, je podstatna a
Ze vas zajima

P¥i osobnim rozhovoru se vyhnéte témto chybam:

— neudélejte z dialogu monolog; zadejte o zpétnou vazbu a diskutujte

— nezvedejte telefon, pokud s nékym vedete dulezity rozhovor

— necekejte pfilis dlouho na to, abyste si vyzadali zpétnou vazbu

— nenechavejte si Spatné zpravy na pozdéji, chovejte se k partnerovi jako k inteligentnimu a
dospélému clovéku, ktery chce znat pravdu
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Porady

Pravidla pro efektivni pracovni porady

Vést spravné pracovni poradu je uméni, kterému se da naucit. Z toho vychazi potfeba presné

vedenych schlzi, bez ztraty Casu, ale zaroven ziskani presnych informaci a ddsledkd z nich ply-
noucich, v€etné konkrétnich osob zodpovédnych za jednotlivé kroky v dalSim procesu. Za-
méstnanci nesmi ztracet dalsi ¢as zjiStovanim, co maji vlastné délat, a tapanim, kam firma sméru-
je. Je tedy nutné vést porady konkrétné, s jasné danym cilem, ale zaroven tak, aby se udrzela po-
zornost vSech pritomnych. Doba trvani porad, duleZitost zavért, které jsou na nich pFijima-
ny a drover zapist jsou nejlepSim indikatorem fungovani interni komunikace jako celku.

Jak vést efektivni porady

Mezi zakladni podminky efektivni porady patfi:

Porady jsou vedeny a fizeny osobou, kterd poradu iniciovala nebo ji ma fidit z hlediska
hierarchie Uradu (jak koordinovat aktivitu vSech zUcastnénych, aby kazdy dostal svij
prostor,...).

Na zacatku porady jsou stanoveny cile (pro€ byla porada svolana a ¢eho na ni ma byt
dosazeno).

Porada musi byt organizovana (stanovit, kdo uvede problém a povede diskusi, ktefi
kolegové budou vyzvani, aby se podileli na feSeni projektu a jakym zplsobem).

Z porady musi vzejit jasné stanovené zavéry a pripadné ukoly (v¢etné terminl plnéni),
oboji idealné v pisemné podobé, ke které maji pfistup Ucastnici porady (rozeslat e-mailem
a ulozit na sdileny disk / Portal urednika).

Dojde ke stanoveni dalSiho postupu (co se stane po poradé&; bude nutné dalsi jednani
apod.).

Viytvoreni podrobného planu:

co? (co se bude Fesit - body jednani, podklady)

kdo? (Ucastnici)

kdy? (den, ¢as)

kde? (misto konani, odpovidajici poctu zUcastnénych)
jak? (zpUsob projednavani problém)

proc? (co oCekavam, vysledek)

kolik? (jak dlouho, naklady)

Hlavni zasady uspésného vedeni porady:

zacinejte vCas

ujistéte se, Ze vSichni znaji cil a program porady

urcete zapisovatele

e porada je forma Ustni komunikace a je tedy nutné doplnovat pro jeji uchovani

pisemny zaznam

shrnujte a pribézné zaznamenavejte

dodrZujte strukturu diskuse

vtahnéte do aktivni debaty vSechny zucastnéné

dodrzujte program a cas

zvladejte diplomaticky pripadnou agresi a konflikty

skoncete vcas, celkovym shrnutim a hlavné pozitivné

53



Na co nikdy nezapomenout?

Program porady rozeslat vSsem ucastnikiim nékolik dnti pfedem. Body jednani
sefadte podle priorit.

Primo se zeptat na nazor pasivnich ¢lend tymu: mUZete jim polozit nékolik otazek, snazte
se ale vyhnout tomu, abyste je uvedli do rozpaka.

Zajistit, aby ostatni clenové tymu povzbudili pasivni jedince k aktivité.

Pokusit se dosahnout, aby se na rozhodovani o problémech podileli vSichni. Spravné
a efektivni vedeni porady totiz m{ze vyrazné prispét k motivovani lidi.

Myslet na to, Ze porady mohou také slouzit k rozvoji tymové prace, jako nastroj
k poznavani schopnosti lidi a k ziskani autority.

DodrZovat pravidlo, Ze jako prvni se vzdy projednavaji vysoce naléhavé a dilezité
zaleZitosti.

Nejrozsahlejsi bod, ke kterému ocekavate, Ze se bude vyjadifovat mnoho uUcastnikd,
zafadte az na zavér - Ucastnici se budou vzajemné kontrolovat, aby neodbihali od tématu
a zbytecné poradu neprotahovali.

Jak vést diskusi béhem porady?

ptejte se na pocity a nazory ostatnich pfitomnych

parafrazujte, to znamena, opakujte vlastnimi slovy, co jiz bylo feCeno
povzbuzujte Ucastniky, aby se do diskuse zapojili

pozadejte vystupujici o praktické priklady

podporujte Ucastniky diskuse

nevyhybejte se sporlim

nezapominejte na prestavky

navrhnéte postup reseni

E-mailova komunikace

Pravidla e-mailové komunikace:

nevynechavejte osloveni adresata ¢&i vlastni podpis s pfipadnymi dalSimi kontakty.
Nejlepsi je pFipojovat celou vizitku, aby vas druhd strana mohla v pfipadé potfeby
ihned kontaktovat napf. telefonicky (pfipojeni celé vizitky se tyka zejm. externi
komunikace)

pracovni ¢i obchodni e-maily formulujte jasné, stru¢né a zdvofile, nepouzivejte emotikony
(smajlik, atp.), nesrozumitelné zkratky nebo slang (tyka se primarné externi komunikace,
ale pravidla jasné, strucné a zdvofile formulace je vhodné dodrzet i pfi interni
komunikaci)

jasné formulujte pfedmét zpravy, ktery odpovida sdéleni v textu. Je tfeba do néj napsat
strucny nadpis Ci shrnuti obsahu, aby pfijemce uz na prvni pohled vidél, o co jde a
pripadné umeél dané zpravé pfiradit prioritu pfi zpracovani

nepiste prilis dlouhé e-maily, pfijemce si takovy e-mail pravdépodobné neprecte, nebo ho
nebude Cist dostatecné pozorné

piSte strukturované s jasné ,viditelnym” cilem e-mailu (zadani ukolu, termin spinéni,
termin odpovédi, atd.)

zpravy vytvarejte na miru prijemcim

nejasnosti nebo potfeby blizSich informaci moZnost poskytnout tyto informace
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napf. telefonicky nebo dalSim e-mailem formou odpovédi na konkrétni dotazy
partnera (zejm. v pfipadé, Ze adresujete vice pfijemctim)
pokud je to casové mozné)
v pripadé delSi nepfitomnosti na pracovisti (vzdy, pfip. v pfipadé nepfitomnosti vice nez
1-2 dny), kdyZ nejste v dosahu své e-mailové schranky, si nastavte automatickou
odpovéd. Ta se automaticky odesila vSem, ktefi vam v tomto obdobi (které si v e-mailu
nastavite) poslou e-mail. Méla by obsahovat informace o vasi nepfritomnosti: obdobi, ve
kterém nebudete moci na e-maily odpovidat a pfipadné uvedeni kontaktu na osobu,
ktera vas v naléhavych zaleZitostech zastupuje.
nekomunikujte o ddvérnych zaleZitostech
nepouzivejte v textu e-mailu velkd pismena ke zdlraznéni urcitého slova nebo pfilis
mnoho vykri¢nikl, protoze to "zni" rozzlobené, neodesilejte e-maily v rozcileni
problémy mdzZe zpUsobit diakritika - pFfitomnost hackd a carek v textu. Pokud nemate
jistotu, Ze pfijemce diakritiku akceptuje, je lepsi psat bez ni (zejm. v pfipadé externi
komunikace)
komunikujete-li po delSi dobé, kratce se pfipomerite (tyka se externi komunikace)
pokud chcete zaslat velké pfilohy, pfedem na to upozornéte a prilohy opatfete logickymi
nazvy (tyka se zejm. externi komunikace)
na oficialni e-maily je potFfeba odpovidat vZdy (externi komunikace)
odpovidejte do 24 aZ 48 hodin, neni tfeba reagovat okamzité; vas e-mail nemusi nutné

vvvvvv

napsal, zpétnou vazbu, Ze jste e-mail obdrzeli s informaci, kdy mdze odpovéd ocekavat;
(tyka se interni i externi komunikace!)

pokud to situace umoznuje, odpovidejte i v pfipadé, Ze e-mail neobsahuje otazku, ale
napr. pouze prilohu atd. Vasi zpétnou vazbou by mélo byt potvrzeni, Ze jste pfilohu ci
odpovéd partnera obdrZeli. Nastavite si tak systém, ktery vam i partnerovi komunikaci
usnadni; (tyka se interni i externi komunikace!)

pokud je v e-mailu uvedena i dalSi e-mailova adresa/y (at uz s urcenim ,komu” nebo
.kopie”) - spravné zvazte, komu budete odpovéd zasilat. Zpravy zasilejte jen tém
prijemcdm, ktefi vase sdéleni potrebuji znat.

e pokud se jedna napf. o pripominkovani k nové smérnici, je pravdépodobné
spravné zvolit ,odpovédét vsem“, aby vSichni zucastnéni (vSichni e-mailovi
adresati) byli informovani (zejm. v pfipadé interni komunikace)

e naopak si davejte pozor na informace, jejichz sdileni by mohlo predstavovat
pravni problém nebo problém zaslani divérnych informaci na nespravné ,misto”,
atp. (zejm. pfi externi komunikaci)

oznaceni zpravy jako vysoce duleZité dobre zvazte
uvédomte si, Ze e-mail je vasi vizitkou.

Telefonicka komunikace

Zakladni pravidla telefonovani

Pokud zazvoni pracovni telefon, pak absolutni samozfejmosti musi byt to, Ze se
predstavime svym jménem a nasleduje slovo "prosim” nebo dané dobé adekvatni
pozdrav. Nasledovat by méla prvni slova volajiciho, jeho zjiSténi, zda vold vhod a
vysvétleni, z jakého ddvodu ndm vola.
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e Vpfipadé komunikace externi (smérem ke klientdm ¢i jinym organizacim,
podnikateldm) doplnime za svym jménem také nazev Uradu a pfidat mdzeme i
svou funkci, pokud to pokladame za duleZité.

— Pokud nelze jinak a urcité obsahlejSi véci musite probrat na dalku, radéji si pred
telefonatem udélejte poznamky, ujasnéte si cil, kterého chcete rozhovorem dosahnout a
v pfipadé potfeby méjte u ruky nutné podklady. | béhem samotného hovoru si délejte
poznamky a opakujte klicové body. Predejdete tim pozdéjSimu nedorozuméni a vas
partner bude védét, Ze pozorné poslouchate. MUZe se stat, Ze hovor plyne na relevantni
drovni, ale vy uz musite koncit kvdli jinym, naléhavym aktivitdm. DalSi ¢ast hovoru
odlozte: "Jsem rad, Ze jsme se dostali k dané véci, rozhodné stoji za dalSi prodiskutovani.
Omlouvam se, ale nyni jiz musim koncit kvlli neodkladné pracovni schlzce. Mohli
bychom si proto znovu zavolat zitra, abychom dohodli podrobnosti?”

e Tyka se zejm. externi komunikace, v pfipadé interni komunikace preferujte
v takovychto pripadech osobni komunikaci, pokud je to mozné.

— Pokud mate predem sjednany termin a Cas telefonatu, dbejte na to, abyste volali v
momentg, kdy jste hovor pfrislibili. V pFfipadé, Ze vite, Ze ve sjednany ¢as nebudete moci
hovor z dllezZitého divodu uskutecnit, domluvte si novy termin.

o Tyka se zejm. externi komunikace.

— Pokud hovor domluveny predem nemate (takovych telefonatd je vétSina), zeptejte se na
zacatku, zda nevolate nevhod. MUzZete v kratkosti naznacit, proc volate, aby mél volany
Sanci zvazit, jakou ma hovor s vami v dany moment prioritu. Pokud vas pozada, zda byste
mohl zavolat pozdéji, zeptejte se, kdy se mu hodi, abyste zavolal znovu. Pokud je pro vas
navrzeny termin schadny, prislibte dalsi telefonat a samozirejmé dany cas dodrzte.

— Jestlize volana osoba hovor odmitne, je dobré vyckat urcity Cas, a pak volat znovu. Neni
dobré volat znovu okamzité. Pokud volany hovor odmitne opét, je jasné, Ze s nami
momentalné nemdze mluvit. Volanému by mélo byt jasné, Ze s nim potrfebujete mluvit.
Mél by se ozvat sam, jakmile bude mit moznost. Je-li zprava neodkladn4, je dobré poslat
SMS a v ni stru¢né vysvétlit problém, jinak ndm nezbyva nic jiného nez pockat.

e Tykd se zejm. externi komunikace. V pfipadé interni komunikace mdZete zavolat
kolegovi z kancelare volaného, zjistit situaci, pfip. nechat vzkaz s divodem vaseho
telefonatu a prosbou, aby se volany ozval, az bude moci.

Zakladni pravidla telefonovani:

- kladte ddraz na spravny pozdrav, predstaveni se a rozlouceni
— oslovte volaného jménem, a to patym padem (nepouzivame prvni pad)
e vpfipadé externi komunikace oslovte volaného kromé jména také titulem nebo
funkci; tim vnasite do telefonatu osobni tén, ktery je podstatny pro ziskani dlvéry.
— zjistéte, zda volate vhod / zda nerusite
- pokud vam nékdo zavold nevhod, sdélte mu dobu, kdy vdm mUze zavolat znovu. MlzZete
také nabidnout, Ze zavolate sami
— Setrete Cas svUj i druhé strany - vZdy byste si proto méli byt jisti tim:
e procvolate,
e co se chcete dozvédét,
e co vSechno potfebujete probrat;
— mluvte vZdy v klidu, nezvySujte hlas, nekFicte, mluvte slusné&; emoce nemaji v pracovnich
hovorech misto
— nebojte se hovor usmérnit, pokud utika mimo téma, ale budte vzdy taktni
— nékteré véci se po telefonu neresi, zavazné dlvody pro hovor reste radéji osobné
— vaSe nalada ovlivni volaného, Usmévny hlas se prijima jako pfijemny projev
— mluvte pomaleji, zfetelné
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pfi telefonovani bychom nemaéli jist ani pit Ci koufFit

béhem delSiho monologu dbejte na to, abyste dali najevo svlj zajem, a to pritakadvanim
(ano, jisté, rozumim, atp.).

vyhnéte se sloviim hald, né nebo jo

pokud jste volajici, predpoklada se, Ze na vas také spociva iniciativa hovoru

pokud zjistite, Ze jste se dovolali na Spatné cislo / Spatnou linku, pfedstavte se. Strucné se
za sv0j omyl omluvte

kvUli preruseni spojeni je na volajicim, aby se znovu ozval.

zvoni-li pevna linka a vy vyfizujete dalSi mobilni telefonat - vyfidte hovor na mobilnim
telefonu bez veskerych emocidlnich projevid

obecné netelefonujeme brzy rano, pozdé vecer a snazime se vyhnout dobé obéda (tyka
se zejm. externi komunikace)

pokud telefonujete do zahranici, ujasnéte si casové pasmo volaného a tomu pfizpUsobte
Cas volani (tyka se externi komunikace)

telefonat zasadné ukoncuje osoba spolecensky vyznamné;si

nikdy nenahravejte zaznam jakéhokoliv hovoru bez souhlasu, je to nejen nevhodné, ale i
trestné.

pokud se ozve na pevné lince zaznamnik, béhem vzkazu se predstavte, uvedte den a
hodinu volani a nezapomerite pripomenout ¢islo svého telefonu. Méli byste se zminit o
problému (tématu), o kterém chcete s nepfitomnym hovofit.

jste-li v cizi kancelafi a pracovnik ma hovor, naznacte, ze se vzdalite. Pokud vas vyzve,
abyste setrval (a), obratte svou pozornost jinam, probihajici telefonat neposlouchejte.

v pripadé, Ze vite, Ze téma, které chcete s kolegou i obchodnim partnerem probrat, je
opravdu zavazné, je vhodné si domluvit osobni schizku (zejm. pfi Ffeseni strategickych
zalezitosti Uradu, rozhodovani o pfijimani novych zaméstnancd, kritika podfizenych, atp.)
v pfipadé, Ze jste delSi dobu mimo kancelaf, pfesmérujte si telefonni linku, aby
nedochéazelo k nemoznosti na danou linku se dovolat.

Pisemna komunikace

Zakladni pravidla pro pFipravu smérnic a typové podobnych vnitropodnikovych
dokumentii:

Takovéto typy dokumentl by mély byt pro Grad hlavné prinosem, a nemély by brat
zaméstnanclm moznost flexibilniho rozhodovani. Tj. smérnice a podobné dokumenty je
potfeba pripravovat tak, aby pfiliS nesvazovaly, ale staly se prlvodcem v béznych
procesech.

Dokument musi byt napsan srozumitelnym jazykem a mit stru¢nou a pfitom vystiznou a
jednoznacnou stylizaci s logickym a prehlednym fazenim jednotlivych boda.

Je potfeba brat v potaz, Ze smérnice vSe obsahnout nedokaze - pfijdou situace, na které i
sebedetailngjSi postup neda odpovéd a je potfeba i tyto mozné situace v dokumentu
zohlednit.

Tvorba vSech vnitropodnikovych pisemnosti by se méla také ridit hlediskem racionalizace
prace, snahou omezovat administrativu, nikoli ji rozsifFovat.

Neuzivame hovorova slova, dodrzujeme zasady pékného slohu.
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Jak pFipravit smysluplnou smérnici / vnit¥ni pFedpis:

— Na zacatku je nutné zamyslet se nad tim, zda chceme, aby smérnice nafizovala dany
postup a neslo se od né&j odklonit nebo aby nechala zaméstnanci moZnost samostatného
rozhodnuti v ramci urcitych mezi.

— Smérnici by mél psat vzdy vlastnik daného procesu, ktery se v procesu orientuje a znd i
legislativni poZadavky (to je dUleZité u psani smérnic v pripadé, Ze jste drZiteli napf.
certifikace ISO, u smérnic z oblasti pracovniho prava, archivace dokumentd, atp.). Neni
vhodné zadavat zpracovani smérnice externim firmam - pokud je to zapotfebi, pfiberte je
jako konzultanty.

— Predtim, neZ zaCnete psat smérnici, nakreslete si flowchart (vyvojovy diagram - metoda
pro grafické znazornéni toho, jak Cinnosti procesu na sebe navazuji a vétvi se), zakreslete
si tam vstupy a vystupy (tedy jaké informace do procesu vstupuji a co by mélo byt jejich
hmatatelnym vysledkem), zapisSte si pracovni ndzvy dokumentl a zadznam(, vyznacte si
rozhodovaci kroky, vyznacte si informace, které je tfeba sdilet, a napiSte si seznam
pracovnikl, ktefi se na procesu néjak podileji.

—  Flowchart dejte k pripominkovani ostatnim koleglim. Dobry flowchart poznate podle
toho, Ze i naprosty laik, ktery popisovany proces vibec nezna, se dokaze rychle
zorientovat a ma prehled kdo, co a kdy ma délat. Nechte si laikem postup ,pFfevypravét”.

- Po tom, co flowchart projde ,pilotnim” testovanim, muZete zacit psat smérnici.
Nezapominejte na to, ze smérnici by mél rozumét kazdy - viz zdkladni pravidla pro
pfipravu smérnice vyse.

— Po napsani smérnice ji nechte chvili ,uleZet”, vratte se k ni tfeba za tyden a znovu si ji
proctéte, dejte ji precist koleglm a vyuZijte jejich pripominky. Pokud Vam nékdo z kolegl
fekl, Ze ji jeSté necetl nebo ji nerozumél, je to pravdépodobné znamka toho, ze je
smérnice moc dlouhg, sloZita nebo zbytecna.

Zpétna vazba

Efektivni zpétna vazba by méla byt podavana tak, aby napomahala zlepSovani kvality komunikac-
niho procesu a nestala se osobnim Utokem. Neméla by se proto tykat pfimo osobnosti komuni-
kacniho partnera. Obecné plati, Ze &m je zp&tna vazba rychlejsi, tim Iépe. Udaje, které poskytuje,
by vzdy mély byt spolehlivé a srozumitelné.

Dotazniky davaji moznost vyjadfit zaméstnanclim své nazory a lze z nich ziskat fadu informaci.
Dotaznik je specialni typ formulare, ktery strukturované zachycuje odpovédi na rdzné otazky.
Oproti anketé ma dotaznik zpravidla vice otazek a snazi se respondenta zaradit do urcitych sku-
pin pomoci tzv. segmentacnich otazek (v prlzkumu muZeme napfiklad sledovat ,spokojenost
zaméstnancl”, pficemz nds nezajima jen jedno vysledné islo, ale napriklad chceme zjistit, jak se
liSi spokojenost napfi¢ raznymi oddélenimi, zda jsou spokojené;jsi vice muzi nebo Zeny atd.).
Prizkumy spokojenosti jsou dlleZitou ¢asti interni komunikace. Prlizkum nazor( zaméstnancd
je pravdépodobné nejlepsi zplsob, jak ziskat odpovéd na efektivnost nastaveni interni komuni-
kace (a nakladl s ni spojenych). Kvalitni zpétna vazba a mozZnost analyzovat soucasny stav je nut-
na, pokud chceme pracovat na zlepSeni cehokoli. V rdmci zpé&tné vazby by mél byt také kladen
ddraz na to, aby zaméstnanci vyjadrovaly nejen stiznosti, ale i konkrétni navrhy na reseni poten-
cialnich probléma a zaujaly v této oblasti iniciativni postoj. Takovyto typ zpétné vazby je mozno
poskytovat i anonymné tak, aby zaméstnanclim nic nehrozilo, ¢i podpofit pfitomnost aspektu
ddvéry v organizaci.
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Zakladni pravidla pro efektivni poskytnuti zpétné vazby:

- Otevienost
e Budte upfimni (konstatujte, co si myslite).
e Otevienost vede k rychlejsim vysledklim. Odhalena neupfimnost zpUsobuje ztra-
tu daveéry.
— Jednoznacnost
e Nechodte ,kolem horké kase". Nenechavejte prostor pro spekulace. Je lepSi véci
fikat na rovinu.
— Aktualnost
e Reaguijte co nejdfive. Odkladanim rozhovoru pfijdete o mnoho cennych detaild.
— Zaméreni na proces a vysledky
e Nehodnotte a nenapravujte osobu, stejné se vam to nepodafi. Zamérte se na to,
co se da ménit: vysledky, procesy a projevy chovani.
— Respekt a dialog
e Respektujte osobnost, mysSlenky a nazory druhych.
e Vedte dialog. Méjte na paméti, Ze i vy se mUzZete mylit.
e Pomozte druhé strané, aby si feSeni nalezla sama, koucuijte.
- Vést komunikaci, ktera vede k pozitivnim vysledkiim
e | tanejméné prijemna kritika se 1épe snasi, kdyz vite, co vam prinese.
— Hledejte souvislosti, pracujte s cili.
e Stanovte si cile, kterych chcete v diskuzi dosahnout.
— PFi poskytovani zpétné vazby je vhodné najit komunika€ni rovnovahu. Neni vhodna
nadmérna snaha o porozuméni pocitd, kterd miZe omezovat poskytovatele zpétné vazby
v jeho vyjadreni, naopak nerespektovani pocitl mdze u prijemce vyvolat negativni reakci.
Je nutné:
e Chapat zpétnou vazbu jako zdroj informaci.
e Rozmyslet si, co chceme sdélit dFiv, nez poskytneme zpétnou vazbu.
e PoZadovat zpétnou vazbu.
e Naslouchat.
e Vést osobni komunikaci.
e Soustredit se na vystupy, pfedpoklady a styl.
— PFi poskytovani zpétné vazby je nutné vyvarovat se zejm. téchto chyb:
e Vagnost (neurcitost) sdéleni,
e Preruseni toku komunikace (nejenom béhem komunikacniho aktu, ale také po
sdileni samém, je vhodné rozvést dialog),
e Predjimani reakce prijemce (mdze zpUsobit pocit manipulace s pfijemcem).

P¥i pFijimani zpétné vazby je nutné vyvarovat se $patnych komunikaénich navyku, kterymi
Casto jsou:

— pesimisticka oCekavani (defenzivni chovani pfijemce zpétné vazby, ktery oCekava kritiku),

— protiutok (negativni reakce na nepfijemnou zpétnou vazbu, ktera vede k defenzivnimu
postoji obou stran),

— pasivita (pasivni pfijem zpétné vazby vede k prehlizeni aktivniho vyhledavani zpétné vaz-
by).

Zvladnutim prace se zpétnou vazbou ziskame Ucinny nastroj pro praci s firemni kulturou a zpro-
stfedkované i nastroj ke zvySovani vykonnosti firmy.
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Nejucinnéjsi zpétna vazba je ta, ktera je poskytnuta okamzité, v redalném case. Je mnohem jedno-
dussi postihnout vSechny detaily bezprostfedné po udalosti nebo dokonceni projektu, nez s ca-
sovym odstupem. | pfijeti zpétné vazby je v takovém pfipadé jednodussi.

K tomu, aby se zpétna vazba stala uziteCnym nastrojem fizeni vykonnosti a rozvoje firemni kultu-
ry je nutné jednak budovat vzajemnou dlvéru mezi lidmi, jednak si osvojit zasady poskytovani
motivujici zpétné vazby.

Zpétna vazba jako zdkladni nastroj vedeni a rozvoje zaméstnancu'®

- Stava se hlavni podstatou motivac¢nich nebo hodnoticich pohovord.

— Zaméstnanci potfebuji védét nejen to, jaké jsou pozadované postupy, procesy a metody
vedouci k dosazeni stanovenych cild, ale po vykonané praci také potrebuji dostat zpétnou
vazbu, a diky tomu pak budou schopni priSté opét vykonat spravné a poZzadované postu-
py a spravné splnit zadané ukoly.

— Zpétnou vazbu je mozné poskytovat i pomoci softwarovych nastroja.

e Vyhodou je velkd Uspora Casu, zaznam hodnoceni pro mozné pozdéjsi vyuziti,
strukturovanost a moznost kontinualniho pouzivani. Software muze snizit bariéru
pfi praci se zpétnou vazbou, protozZe eliminuje osobni kontakt.

e Nevyhodou je absence osobniho kontaktu a pfipadna anonymita. Z toho dtvodu
by softwarové nastroje nemély byt jedinym zplsobem prace se zpétnou vazbou,
ale spiSe doplfikem k osobni a okamzité zpétné vazbé.

16 Dal&i ¢ast projektu Rizeni lidskych zdrojd bude tuto oblast fesit komplexné.
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Priloha €. 3 Zakladni pravidla pro praci s externimi komunika€nimi
nastroji
Vzhledem k tomu, Ze nékteré nastroje (osobni komunikace, e-mail, telefon) maji stejné zaklady a
plati pro né stejnd pravidla v rdmci komunikace interni, tak smérem ke klientlim, jsou tyto zaklady
a pravidla pro prehlednost komplexné definovany v této pfiloze ¢. 2. U pravidel, kterd se
jednoznacné tykaji externi komunikace, je doplnéna poznamka (,tyka se externi komunikace").

Specifika pro externi komunikaci jsou pak jeSté i samostatné definovana v Zakladnich pravidlech
pro praci s externimi komunikacnimi nastroji (viz Pfiloha ¢. 3).

Tato pravidla mUZe Urad do budoucna vyuZit jako soucast vnitfnich predpist nebo pro Ucely
internich Skoleni.

Osobni jednani

Osobni komunikace zaméstnanc Uradu smérem ke klientim (obcanlim) ma stejné zaklady a
plati pro ni stejna pravidla jako pro osobni interni komunikaci (viz Pfiloha €. 2 - pravidla osobniho
rozhovoru).

E-mailova komunikace

Specifika e-mailové komunikace smérem ke klientim:

— nevynechavejte osloveni adresata Ci vlastni podpis s pfipadnymi dalSimi kontakty.
Nejlepsi je pFipojovat celou vizitku, aby vas druhd strana mohla v pfipadé potfeby
ihned kontaktovat napft. telefonicky

— pracovni ¢i obchodni e-maily formulujte jasné, stru¢né a zdvofile, nepouzivejte emotikony
(smaijlik, atp.), nesrozumitelné zkratky nebo slang

— problémy muize zpUsobit diakritika - pritomnost hackd a carek v textu. Pokud neméte
jistotu, ze prijemce diakritiku akceptuje, je lepSi psat bez ni

— komunikujete-li po delSi dobg, kratce se pripomente

— pokud chcete zaslat velké pfilohy, pfedem na to upozornéte a pfilohy opatrete logickymi
nazvy

— na oficialni e-maily je potfeba odpovidat vZidy

— pokud je v e-mailu uvedena i dalsi e-mailova adresa/y (at uz s urCenim ,komu" nebo
.kopie”) - spravné zvazte, komu budete odpovéd zasilat. Zpravy zasilejte jen tém
prijemctm, ktefi vase sdéleni potrebuji znat. Davejte pozor na informace, jejichZz
sdileni by mohlo prFedstavovat pravni problém nebo problém zaslani divérnych
informaci na nespravné ,,misto”, atp.

Telefonicka komunikace

Specifika telefonické komunikace smérem ke klientim:

— Pokud zazvoni pracovni telefon, pak absolutni samozfejmosti musi byt to, Ze se
predstavime svym jménem a nasleduje slovo "prosim” nebo dané dobé adekvatni
pozdrav. Navic v pfipadé externi komunikace doplnime za svym jménem také nazev
Uradu a pridat mGzeme i svou funkci, pokud to pokladame za dulezité.

— Vpfipadé, Ze jste volajicim, oslovte klienta jménem (patym padem), dale také titulem
nebo funkci; tim vnasite do telefonatu osobni ton, ktery je podstatny pro ziskani dlvéry.
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Pokud nelze jinak a urcité obsahlejSi véci musite probrat na dalku, radéji si pred
telefonatem udélejte poznamky, ujasnéte si cil, kterého chcete rozhovorem dosahnout a
v pfipadé potfeby méjte u ruky nutné podklady. | béhem samotného hovoru si délejte
poznamky a opakujte klicové body. Pfedejdete tim pozdé&jSimu nedorozuméni a vas
partner bude védét, Ze pozorné poslouchate. MUZe se stat, Ze hovor plyne na relevantni
urovni, ale vy uz musite koncit kvdli jinym, naléhavym aktivitdm. DalSi ¢ast hovoru
odlozte: "Jsem rad, Ze jsme se dostali k dané vé&ci, rozhodné stoji za dalSi prodiskutovani.
Omlouvam se, ale nyni jiz musim koncit kvlli neodkladné pracovni schlizce. Mohli
bychom si proto znovu zavolat zitra, abychom dohodli podrobnosti?”

Pokud mate predem sjednany termin a Cas telefonatu, dbejte na to, abyste volali v
momenté, kdy jste hovor pfislibili. V pFipadé&, Ze vite, Ze ve sjednany €as nebudete moci
hovor z ddlezitého dlvodu uskutecnit, domluvte si novy termin.

Jestlize volana osoba hovor odmitne, je dobré vyckat urcity ¢as, a pak volat znovu. Neni
dobré volat znovu okamzité. Pokud volany hovor odmitne opét, je jasné, Ze s nami
momentalné nemdlze mluvit. Volanému by mélo byt jasné, Ze s nim potrfebujete mluvit.
Mél by se ozvat sam, jakmile bude mit moznost. Je-li zprava neodkladna, je dobré poslat
SMS a v ni stru¢né vysvétlit problém, jinak ndm nezbyva nic jiného nez pockat.

Obecné netelefonujeme brzy rano, pozdé vecer a snazime se vyhnout dobé obéda.

Pokud telefonujete do zahranici, ujasnéte si casové pasmo volaného a tomu pfizplsobte
cas volani.
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PFiloha €. 4 Vzorovy dotaznik prizkumu spokojenosti zaméstnancu

Vzorovy dotaznik uvadi zakladni otazky, které mlze Urad vyuZit pro zpétnou vazbu tykajici se
spokojenosti zaméstnancl v oblasti komunikace a podle svych aktudlnich potfeb si dotaznik
upravi ¢i dopini o dalsi otazky. Velmi dalezité je predem védét a stanovit, k cemu ma konkrétni
prizkum slouzit, ceho chce Urad dosahnout - co chce primarné zjistit, na co a jak se ptat a mit
moznost vysledky dobre vyhodnotit. Prizkum by mél byt pro zaméstnance také signdlem toho,
Ze vedeni naslouchd, ocekava a ocefuje otevienost a zaroven, Ze je pfipraveno ucinit potfebné
zmény (pokud je to mozné).

1. ZlepSila se podle Vas komunikace uvnitf Gfadu? (po zavedeni komunikacni strategie - Portal tred-
nika, Portal ob&ana, pisemné definovani tkoll a cilli, kontinualni vzdélavani a rozvoj zaméstnancu,
atd.)

- Urcité ano - SpiSe ano - SpiSe ne - Ur¢ité ne

2. Jste dobre informovan/a o cilech a zamérech Gradu?
- Urcité ano - SpiSe ano - SpiSe ne - Ur¢ité ne

3. Jste dobfe informovan/a o svém profesnim rozvoji a jeho cilech?
- Urcité ano - SpiSe ano - SpiSe ne - Ur¢ité ne

4. Jste dobfe informovan/a o svych pracovnich tkolech a cilech?
- Urcité ano - SpiSe ano - SpiSe ne - Ur¢ité ne

5. Co potFebujete a nemate, abyste dosahl/a svych profesnich cila?
- DalSi vzdélavani - Lepsi organizaci prace - Lep3i pracovni podminky - Jiné (uvedte)........cccoeveeerveeenennnen

6. Jak dostateéné je dle Vas pFedavani a dostupnost informaci, jeZ se tykaji pracovnich postupt a
ukolt?

- Absolutné dostatecné - Dostatecné - SpiSe nedostatecné - Nedostatecné

Prosim popiSte NEAOSTATKY: ..cvveeririeeirieeieieete ettt s e se et ss st se e e sesesesessesasas

7. )Jak Vam vyhovuje komunikace od vedouciho smérem k Vam?
- Vynikajici - Velmi dobra - Dobra - Normaini - SpiSe horsi

8. Jak myslite, Ze funguje komunikace od Vas smérem k vedoucimu?
- Vynikajici - Velmi dobra - Dobra - Normalini - Spise horsi

9. Jak myslite, Ze funguje Vase komunikace se zaméstnanci na stejné Grovni (ze stejného oddéleni)?
- Vynikajici - Velmi dobra - Dobra - Normaini - SpiSe horsi
Prosim pOPISte NEAOSTALKY: .covivivirieiiirieirt ettt sttt sttt sbesasbesenaes

10. Jak myslite, Ze funguje Vase komunikace a komunikace obecné mezi zaméstnanci z rtiznych oddé-
leni a tyma (mezi Vami a IT oddélenim, mezi Vami a personalnim oddélenim, mezi rGznymi odbory /
oddélenimi navzajem,...)

- Vynikajici - Velmi dobra - Dobra - Normaini - SpiSe horsi
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Prosim popiSte nedostatky / kde vidite nejvétsi problém v komunika-

11. Co byste zménil/a v organizaci své prace, abyste dosahl svych pracovnich cilG?
- Odstranil/a bych:... - Pfidal/a bych:...
- Upravil/a bych: ..o SJINGL e

12. KdyZ se zamyslite, co Vas dnes nejvice drZi na VaSem pracovisti?

- Dobra parta - Soucasna pracovni pozice - Dobry vydélek - Blizkost bydlisté - Setrvacnost - Jinde neni lepsi

situace - Pracovni doba - Charakter prace - Je zajimava - Jiné ......c.ccccccceneee.

13. Jaka je celkova atmosféra na VaSem pracovisti?
- Vynikajici - Velmi dobra - Dobra - Normalni - SpiSe horsi

14. Je VaS nadfizeny pFipraven Vas vyslechnout, kdyZ to potfebujete?
- Ano - SpiSe ano - SpiSe ne - Ne

15. Délaji Vasi kolegové v3e pro to, aby odvadéli kvalitni praci?
- Urcité ano - SpiSe ano - SpiSe ne - Ur¢ité ne

16. Vite, jakou praci a v jaké kvalité od Vas ostatni ocekavaji?
- Urcité ano - SpiSe ano - SpiSe ne - Ur¢ité ne

17. PFedstavte si, Ze jste jmenovan/a do funkce tajemnika, €emu byste vénoval/a nejdfive pozornost?

18. Jste spokojen/a s tim, jak oddéleni funguje?
- Zcela spokojen/a - SpiSe spokojen/a - Nespokojen/a

19. Mate zajem se zdokonalovat (vzdélavat) ve své profesi?

- Samo vzdélavani - U¢ast na seminarich/skolenich ze svého oboru - Nemam zijem

20. Je néco v otazce komunikace, co by se podle vas mélo zlepsit?
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