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Shrnuti

Komunikaci méstského uUradu s verejnosti Ize hodnotit jako nadprimeérnou — jak z hlediska obsahlosti
predavanych informaci, tak diky vyuZivani riznorodych komunikacnich prostredkl. Ve vnéjsi
komunikaci Uradu identifikujeme nékolik oblasti, ve kterych by bylo moZné stavajici komunikaéni
kanaly vyuzivat efektivné;ji:

e LepSivyuZiti potencialu Facebookové stranky Veltrus v komunikaci s ob¢any a prezentaci
mésta.

e Zlepseni informovanosti navstévnikd Veltrus, vice informaci o zajimavostech ve mésté
a v okoli a o turistické infrastrukture.

e Lepsi komunikace Uspéchl mésta a vytvoreni vyrocni zpravy o jeho chodu.

e Usnadnéni ziskavani zpétné vazby od obc¢anl Veltrus.

Ve vnitini komunikaci smérem k verejné spravé doslo v nedavné dobé ke zlepseni (nastaveni
pravidelnych porad po jednani zastupitelstva). Pfesto Ize soucasnou atmosféru na uUradu tézko
povazZovat za optimalni. ZaZité vzorce chovani ¢asto vychazi ze sloZitych a minulosti ovlivnénych
vztah(, které nelze jednoduse zménit. Pokus o vylepseni téchto vztah( by nicméné mél byt nadale
ambici vedeni Uradu. Neoptimdlni situace panuje i v komunikaci mezi vedenim uradu

a zastupitelstvem. Tu Ize také jen stéZi ovlivnit snahou pouze z jedné strany. Zddoucim smérem je
zavedeni vice vécnosti do jedndni zastupitelstva. V soucasné situaci doporucujeme nasledujici:

e Organizovat pravidelné teambuildingové akce.

e Shirat kazdoroc¢né zpétnou vazbu o spokojenosti zaméstnanc.

e Prezentovat kazdoroc¢né vécné informace o kvantité a kvalité poskytovanych sluzeb
zastupitelstvu.

e Pravidelné komunikovat s relevantnimi nadfazenymi orgdny verejné spravy.
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Ucel dokumentu

Smyslem Komunikacniho planu pro mésto Veltrusy je zmapovat soucasnou praxi v komunikaci vedeni
Mé&U, zejména rdizné typy prijemcl komunikace a existujici komunikaéni nastroje. Na sou¢asnou
situaci se podivame perspektivou dobré praxe, a tim definujeme konkrétni doporuceni jakym
aktériim, jaké informace, jakym zplsobem a kdy komunikovat.

Tento dokument slouzi jako podpdirny material pro vedeni MéU (starosta, mistostarosta), a proto
neni zaméren jen na komunikaci ,,vné” Gfadu (k obc¢anlim a dalsim cilovym skupinam), ale i na
zlepseni komunikace smérem ,,dovniti“ (k zaméstnanclim, zastupitelim a dalSim organizacim verejné
spravy). Zaroven jsme si védomi, e komunikace neni vidy jednosmérny kanél od vedeni MéU

k obéandim a organizacim, ale Ze informace proudi i druhou stranou. Dobrym pfikladem je
informovani ob¢ani v pfipadé rizikovych situaci, jako jsou havarie v blizkych priimyslovych zénach,
pfi kterych je vedeni M&U odkazéno na informace od samotnych firem. Zde by bylo idedIni uvést jako
gestora zodpovédného za nastaveni v€asné komunikace samotnou firmu, ale protoZe tento
dokument nemd jakoukoliv donucovaci moc nad externimi subjekty, omezuje se na doporuceni pro
vedeni Mé&U.

Struktura dokumentu

Nejdfive definujeme vizi mésta a cile komunikacénich aktivit. Nasledné graficky zobrazujeme
relevantni prijemce komunikace a popisujeme jejich hlavni charakteristiky. Na pfijemce komunikace
navazuje predstaveni pouZitelnych komunikaénich nastrojé pro MéU. Soupis vhodnych
komunikacnich aktivit jiz pfifazenych ke konkrétnim ndastrojim a aktérim je zachycen v tabulce
komunikaénich aktivit. Na tu navazuje prehled sou¢asné praxe v komunikaci MéU. Ze srovnani
vhodnych aktivit a sou¢asné praxe jsme vytvorili doporuéeni nékolika opatteni, které by mohl MéU
realizovat.
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Vize mésta

,Meésto Veltrusy bude v horizontu deseti let prosperujicim sidlem v pfijemném prostredi, s dobre
fungujici infrastrukturou, zachovanym rezidencnim charakterem, dostupnou obcanskou vybavenosti

1«

a bohatym kulturnim a spolecenskym Zivotem*.

Naprosto kli¢ovou roli v naplnéni vize mésta hraje MéU jakoZto poskytovatel vefejnych sluzeb pro
obc&any a dalii relevantni aktéry. Poslanim MéU je dlouhodobé a kontinualné zajistovat rozvoj Zivota
v obci pravé skrze poskytovani vetrejnych sluzeb.

Cile komunikacnich aktivit

Vedle samotného poskytovani kvalitnich sluzeb je dlezité nabidku sluzeb a jejich vysledky dobre
komunikovat vné fadu. Z toho diivodu jsme definovali tfi hlavni cile komunikaénich aktivit M&U
Veltrusy.

1. Zajistit dostate¢nou Informovanost obcan( a dalSich aktérd o nabidce poskytovanych sluzeb
a chodu mésta.

2. Prezentovat vysledky prace MéU, a tim posilovat ddvéru obéan( a dalSich aktér( v Fadné
fizeni mésta.

3. Informovat obcany a ostatni aktéry o déni ve mésté, a tim posilovat soudrznost v komunité.

Prijemci komunikace

Pro lepsi orientaci zde prvné uvadime grafické schéma, na kterém vyobrazujeme hlavni pfijemce
komunikace od vedeni MéU. Zelenou barvou zobrazujeme pfijemce ,vnéj$i“ komunikace (vefejnost)
a modrou barvou ptijemce ,vnitini“ komunikace (aktéfi uvnitr verejné spravy). Dopliikovou informaci
tvori vybory vytvorené v ramci zastupitelstva. V nasledujicim textu popisujeme jednotlivé prijemce
komunikace ve vétsim detailu.

! Strategicky plan mésta Veltrusy, 2016.
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Obrdzek 1 Analyza aktéri pro komunikacni plan
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Komunikace smérem k verejnosti

Obcané mésta Veltrusy

Tvoii nejvyznamnéjsi cilovou skupinu pro komunikaci M&U, rozhodovéni Gfadu méa pfimy dopad na
jejich Zivot a zaroven mohou sméfrovani mésta sami ovliviiovat. Ob¢anlim mésta je treba
komunikovat vSechna duleZitad témata - srozumitelnym zptsobem a s vyuZitim rliznorodych
komunikacnich prostfedkd. Je podstatné se o jejich potreby aktivné zajimat, vysvétlovat sporné
otazky. Pro mésto by mélo byt klicové ziskdvat zpétnou vazbu od svych ob¢and. Pro tuto cilovou
skupinu je zasadni dostatek informaci potfebny pro efektivni vyuzivdni dostupnych sluzeb, bezpecny
a bezproblémovy Zivot ve mésté a mozZnost participace na vefejném déni.

V ramci této cilové skupiny mizZeme identifikovat nékolik podskupin, které se svymi potfebami i
preferovanymi komunikaénimi nastroji budou lisit. Pro dalsi analyzu tak vymezujeme zvlast skupinu
obyvatel, ktera ve mésté travi vétsinu ¢asu a skupinu, kterd ho kazdy den opousti. Tyto skupiny se
budou lisit predevsim v preferovanych komunikacnich kandlech a do urcité miry i v obsahu a formé
sdéleni.

Obcané, ktefi travi vétsinu ¢asu ve mésté.

Skupina obyvatel, kterad kazdodenné neopousti mésto kvili praci, studiu apod. Jedna se predevsim
0 osoby, které jsou zaméstnany nebo podnikaji pfimo ve Veltrusech, rodic¢e na rodi¢ovské dovolené,
seniory.

Potreby téchto osob se mohou zasadné lisit podle jejich dalSich charakteristik - miZzeme
predpokladat zajem o konkrétni aktivity a sluzby zamérené na specifické skupiny obyvatel - déti,
seniory, zdjem o akce v ramci pracovniho tydne apod.

Pti volbé komunikacnich nastroji pro tuto cilovou skupinu mlzeme vyuzit fyzické pritomnosti
obyvatel ve mésté - fadu témat Ize komunikovat prostfednictvim vyvések nebo méstského rozhlasu.
Rozhlas a tisténé informacni materialy mésta (Veltruské listy, infolist) mohou byt zasadni pro kontakt
s obcany, ktefi pro komunikaci nevyuzivaji moderni technologie. Tyto informace by mély byt dobfre
srozumitelné pro vSechny.

Pro cilovou skupinu je vhodné:
v Informace relevantni pro danou skupinu (napf. rodice déti).
v Jazyk umérny cilové skupiné.
v Informace i z fyzickych komunikacnich kanald.

Obcané, ktefi travi vétsSinu ¢asu mimo meésto.

Obyvatelé, ktefi z Veltrus pravidelné odjizdi za praci nebo studiem. Ve mésté travi prevazné vecery
a vikendy, jedna se predevsim o osoby v produktivnim véku. Nemusi pro né byt uZite¢né informace
o déni ve mésté v rdmci pracovniho tydne, jsou méné zavisli na vyuzivani sluzeb dostupnych pfimo
v misté bydlisté. Pro tyto obcany je zdsadni moZnost elektronické komunikace s uradem.
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Komunikacni kanaly je tfeba volit tak, aby se dlleZité informace dostaly i k ob¢anlim, ktefi se zrovna
ve mésté nenachazi. Zasadni aktualni zpravy je vhodné Sifit pomoci komunikacnich prostredk, jako
jsou newslettery nebo mobilni rozhlas, které od uZivatell nevyZaduji pravidelnou aktivitu (nutnost
kontroly novinek na webovych strankach mésta apod.). Jejich vétsi vyuZiti a rozsifeni mezi obc¢any by
méla podporovat aktivni propagace (napfiklad sbér emailovych adres pfti riiznych pfilezitostech,
informovani o sluzbé v ramci jinych komunikacénich kanalt).

Pro cilovou skupinu je vhodné:
¥ Maximum informaci a kontaktu s Gradem pres internet.
v Informace pouze o sluzbdch a akcich, které se konaji o vikendech a po pracovni dobé.
v Informace o sluzbach vyuzivanych dalSimi cleny rodiny (Skoly, skolky).

Obcané okolnich obci

Do mésta prijizdi pfedevsim z dlvodu vyuZivani sluZzeb obcanské vybavenosti, jakymi jsou vzdélavaci
zafizeni, posta, knihovna, obchody atd. Jsou pro né zasadni praktické informace o sluzbach, které ve
Veltrusech vyuzivaji - jejich oteviraci doby, zmény ve fungovani nebo akce, které poradaiji.

Pro cilovou skupinu je vhodné:
v Informace o sluzbach, které ve Veltrusech vyuzivaji - aktuality, zmény atd.
¥ Maximum informaci a kontaktu s Uradem pres internet.
¥ Vcasnost informaci kv(li zamezeni zbytecného dojizdéni.
¥ Vzhledem k pfedpokladané geografické blizkosti rovnéZ pozvanky na akce konané ve
Veltrusech.

Navstévnici mésta

Tuto cilovou skupinu tvofi turisté, ktefi pfijizdéji do mésta jak z blizkého okoli, tak z jinych regiond,
aby ve Veltrusech travili volny cas. Specifickou a vyznamnou podskupino navstévnikd jsou
svatebcané, vyuzivajici zamek Veltrusy k poradani svatebnich obradu. Z turistického ruchu mohou
plynout prostredky jak méstu, tak mistnim podnikatelskym subjektim.

Kazdé ze skupin navstévniku je tfeba komunikovat odlisné informace. Pro osoby z blizkého okoli jsou
zasadni podobné informace, jako pro mistni - pfedevsim moznosti kulturniho a spole¢enského vyZiti.

Turisté prijizdéjici z jinych region(l potfebuji pfedevsim dostatek informaci o lokalité jako celku -
prehled zajimavych mist jak ve mésté, tak v okoli, informace o sluzbach v lokalité (ubytovaci kapacity,
restauracni zafizeni apod.). Z déni ve mésté je této skupiné mozné komunikovat takové akce,

u kterych predpokladame cilovou skupinu presahujici komunitu (dlouhodobéjsi akce, jako jsou
vystavy, vétsi hudebni akce aj.).

Informace pro navstévniky, ktefi pfijizdéji do Veltrus uzavfit manzelstvi, by mély byt praktického
charakteru - komunikovat moZznosti vyuZiti zdmku, souvisejici administrativu a pfipadné moznosti
vyuziti dalSich sluzeb v okoli. Souc¢ast komunikace smérem k svatebanim by mohla tvofit rovnéz
prezentace vsech téchto sluZzeb navenek pro pary, které misto pro obfad teprve hledaji.
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Pro posledni dvé skupiny je zdsadnim informacnim kandlem internet - webové stranky pro ziskani
komplexnich informaci nebo socialni sité pro propagaci akci. Zlepsit informovanost o moznostech
vyZiti v okoli by mohly rovnéz drobné tisténé infomateridly. Pro skupinu navstévnika z blizkého okoli
Ize vyuZit nékterych obdobnych nastroji komunikace, jako v pfipadé predavani informaci mistnim -
propagace akci na vyvéskach v okolnich obcich, sdileni pozvdnek na socialnich sitich okolnich obci,
sdileni odkazli na VL apod.
Pro cilovou skupinu je vhodné:

v Pfehledné informace o mésté a jeho okoli, 0 moZnostech traveni volného casu.

v Informace o turistické infrastrukture - ubytovani, stravovani, dopravé atd.

¥ Ucelené informace o administrativé spojené s uzavienim siiatku.

Zajmové a neziskové subjekty

Tato skupina zahrnuje celou fadu organizaci - jak spolky a zajmova sdruzeni (sport, kultura, volny ¢as)
tak prispévkové organizace mésta (Skola, skolka). Neziskové subjekty tvoti oporu Zivota v obci,
poskytuji celou fadu sluzeb a jsou zasadni pro rozvoj komunity. Pro tyto subjekty jsou podstatné
praktické informace o chodu mésta s co nejvétsim predstihem, aby jim mohli prizpisobovat sv(j
provoz. Komunikace se miZe zaméfit i na moznosti ziskani prostredkd na jejich dalsi plsobeni,
informovani o dostupné podpore apod.

Pro cilovou skupinu je vhodné:
¥ Praktické informace s dostatecnym predstihem (planované zdroje v rozpo¢tu mésta, regulace
a vyhlasky).
¥ Moznosti ziskani externich financnich zdroja.
¥ Odborné informace (napt. demograficky vyvoj u skol a skolek).
¥ Komunikace skrze osobni kontakt.

Ziskové subjekty

Podnikatelé a dalsi zastupci ziskového sektoru, jsou dlleZitym partnerem v zajistovani obcanské
vybavenosti ve mésté. Kromé praktickych informaci o chodu mésta a aktualitach, které mohou
ovlivnit jejich podnikani, pro né mohou byt zajimavé napfiklad informace o pfipravovanych
projektech a mozné spolupraci s obci. Podnikatele pUsobici ve mésté Ize oslovovat kv(li inzerci
sluZzeb, burze pracovnich mist apod.

Pro cilovou skupinu je vhodné:
¥ Jasné nastavena transparentni pravidla s dostatecnym predstihem (regulace a vyhlasky).
v Informace o potencialnich zakazkach a objednavkach.
¥ Maximum informaci a kontaktu s Ufadem pfres internet.

Komunikace smérem k aktér(im verejné spravy

Zameéstnanci

Zaméstnanci MéU jsou dileZitou servisni slozkou pro naplnéni vize mésta. PFedpokladem pro jejich
kvalitni praci je motivovanost a pocit soudrznosti s Ufadem. Obé tyto vlastnosti mohou byt ovlivhény
jejich dobrou informovanosti a celkové dobre probihajici komunikaci na Gradé.
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Potfebou zaméstnancu je pfenos neformalnich informaci o déni na Gfadé na kazdodenni bazi. K tomu
dochazi pfi funkéni organizacni kulture a v takto velké organizaci rovnéz samovolné pfi vzdjemném
stfetdvani se. Druhy typ informaci se vaze ke koncepcnéjSim rozhodnutim spojenym se sméfovanim
Uradu. K témto rozhodnutim ¢asto dochdzi u starosty a jsou ndsledné projedndvany a schvalovany na
jednani zastupitelstva. Jelikoz Fadovi zaméstnanci se jednani zastupitelstva pravidelné nedcastni, je
dobré tyto informace mezi né aktivné Sifit. Mezi mozné kanaly patfi usporaddni spolecné porady,
které ma vedle prenosu faktickych informaci vyhodu i v predani ,,mékkych” informaci o naladé

a emocich, které konkrétni rozhodnuti doprovazely. Dalsi vyhodou je utuzeni kolektivu na uradé.
Méné naro¢nou moznosti, ¢i spiSe dopliikem k poradam, je rozeslani zapisu ze zastupitelstva mezi
zaméstnance. Toto je vhodné délat pfedem i s planovanym programem, aby zaméstnanci byli
informovani o tématech, o kterych se bude rozhodovat.

Pravidelné porady na uradé dobre slouzi ke sjednoceni informacni hladiny. Na druhou stranu pro
budovani sounalezitosti s Gfadem je dulezité poradat i delsi teambuildingové akce mimo budovu
Uradu. To muze pomoct k naruseni zabéhlych stereotypl a zlepSeni organizacni kultury.

Pro cilovou skupinu je vhodné:

¥ Vcasné, konkrétni a transparentni informace o sméfrovani Uradu.
v Neformalni zplsob komunikace.

¥ Pravidelné organizované porady.

Zastupitelstvo

Zastupitelé zastupuji ob¢any na zakladé vysledku voleb. Jejich poslanim je zajistovat demokrati¢nost
rozhodnuti spojenych s rozvojem mésta, kontrolu vykonu vedeni M&U, podilet se na strategickém
rozvoji, a tim pfispivat k naplfiovani vize mésta.

Aby mohli zastupitelé na jednanich kvalifikované rozhodovat, musi mit dostatec¢né konkrétni
informace o fungovani mésta. Zaroven musi pfijimat vyzvy, se kterymi se mésto potyka, za své. Zde je
nutné zdlraznit, Ze se urcité nejedna o jednosmérny vztah, kdy vedeni mésta mize pouze vhodné
nastavenym systémem prenosu informaci pfispét k lepSimu zapojeni zastupitel. V pfipadé, Ze zajem
zastupitelstva investovat do dostateéného sezndmeni se s problémy mésta a aktivni praci na jejich
feSeni chybi, tak je velice tézké tohoto vlastnictvi dosdahnout. Pfes tyto sloZitosti je dobfe fungujici
komunikace a spoluprace mezi vedenim Uradu a zastupitelstvem kli¢ova.

Aby byly komunikacni ndstroje efektivni, musi respektovat neuvolnénost zastupitell a neklast
prehnané naroky na jejich kapacity. Pro lepsi akceptaci a blizsi seznameni m(ze pomoct usporadani
neverejné , seznamovaci schlzky” jesté pred jednanim zastupitelstva. Pro lepsi sezndmeni

s projednavanou agendou je vhodné dostatecné dopredu pred jednanim zastupitelstva sdilet
program s kratkou anotaci jednotlivych bodu. Zde jsme si samoziejmé védomi kapacitniho omezeni

vedeni mésta a existence moznych urgentnich probléma.

K hlubsimu zapojeni zastupitel do reseni vyzev, kterym mésto celi, mohou slouZit vybory. Na téch
mohou vybrani zastupitelé fesit jim blizsi témata a vénovat jim vice ¢asu. Dobrym propojenim
zastupitelstva s fadovymi zaméstnanci miZe byt zapojeni relevantnich zaméstnancui do jednani
vybord.
Pro cilovou skupinu je vhodné:
¥ Prehledné zpracované podklady s dostatecnym predstihem pred jednanim zastupitelstva.
¥ Zpétnou vazbu na fungovani sluzeb, kterou dostavaji primarné zaméstnanci MéU.
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Nadrazené organy verejné spravy

Mé&U Veltrusy poskytuje své sluzby v hierarchii vefejné spravy. Nadfazené organy vefejné spravy
nastavuji ramec pravidel, ve kterych musi M&U Veltrusy operovat. Mezi relevantni nadiazené orgény
patfi obec s rozsifenou plsobnosti Kralupy nad Vitavou, Stfedocesky kraj ¢i relevantni ministerstva
(napf. Ministerstvo pro mistni rozvoj).

Motivace nadfazenych organti komunikovat s MéU a pfenaset poznatky z praxe do tvorby pravidel se
mUze lisit. Relevantni ministerstva by méla mit zajem slysSet o realnych dopadech, které jimi
nastavend a spravovana legislativa ma. V realité m(iZe byt tento zajem vyrazné nizsi, a proto ma
smysl komunikovat predevéim informace o bariérach, které MéU nedovoluji poskytovat ob&andim
Veltrus dostatecné kvalitni sluzby. Komunikace je tedy velmi nepravidelna a spiSe oficialné pres
email.

Mnohem uZsi spoluprace muze byt s ORP Kralupy nad Vltavou. Zejména u prenesené pusobnosti
statni spravy jsou sluzby M&U Kralupy sou¢asti samotné sluzby pro obéany Veltrus. Dobrym
prikladem muzZe byt proces stavby, kdy Odbor vystavby a izemniho planovani v Kralupech dava
stanovisko jiZ v pripravé projektové dokumentace. Z toho dlivodu je mnohem lepsi za pomoci
prabéiné komunikace udrZovat vielé vztahy a predavat informace méné formalnim zplsobem, napf.
telefonicky. Takova komunikace by méla probihat z pozic zaméstnancl relevantnich oddéleni, tedy
ne pfimo od vedeni MéU.

Pro cilovou skupinu je vhodné:
¥ Formalnim zpUsobem predavat ministerstviim zpétnou vazbu na funkcénost nastavenych
pravidel.
v Komunikace na pracovni Grovni s jednotlivymi oddé&lenimi M&U Kralup.
¥ Pfinutnosti soucinnosti na strategickych projektech, spise neformalni komunikaci od vedeni
Mé&U k vedeni M&U Kralup.

Partnerské obce a spolky

Partnerskymi obcemi rozumime jak mensi obce, pro které Veltrusy poskytuji nékteré sluzby
(méstskou policii, stavebni Grad), tak obce, se kterymi Veltrusy spolupracuji v rdmci spolkd obci
(napf. Memorandum — Koridor D8).

U prvniho typu spoluprace si nejsme védomi primych dopad(i na naplnéni vize mésta, vyjma pfinosu
do rozpoctu. Z hlediska komunikace jde zejména o jasné nastaveni pravidel spoluprace a pravidelné
vyhodnoceni spokojenosti obou stran s touto spolupraci nejlépe formou osobni schizky.

V ramci spolkd snaZicich se o prosazeni urcitého zajmu je dulezité sladéni ocekavani, spole¢ny postup
a v€asné informovani o vysledcich jednani a zasadnich zménach. V pfipadé Uspésného sladéni
ocekavani a postupl mlze déle dochazet pouze k pravidelnému informovani od zodpovédnych osob
napr. formou newsletteru.

Pro cilovou skupinu je vhodné:
¥ Vcasné a jasné nastaveni pravidel spoluprace.
v Vysvétlujici informace o poskytovanych sluzbach pro obcany partnerskych obci.
¥ Pribéziné a pravidelné sdileni informaci.
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Existujici komunikacni nastroje

Na nasledujicich dvou schématech jsou uvedeny nastroje, které mize MéU pouzit ke komunikaci

s cilovymi skupinami. Komunikaéni nastroje pro ,,vnéjsi“ komunikaci smérem k verejnosti a ,,vnitfni“
komunikaci smérem k aktérim verejné spravy se lisi, proto jsme je rozdélili do dvou schémat. Podle
barev rozdélujeme Ucel nastroje. Zluté buriky zobrazuji nastroje, kterymi MéU informuje aktéry.
Modré buriky obsahuji nastroje, kterymi dochazi k vzajemné interakci a ptedani informaci mezi MéU
a aktéry. Zelené buriky jsou néstroje, kterymi m@ze MéU ziskavat informace od aktérd.

Ve schématech jsou uvedeny jen relevantni nastroje pro MéU Veltrusy. Neuvadime zde nastroje,
které se pouzivaji k prezentaci produktl a sluzeb jakou jsou napf. Twitter, Youtube, Instagram a
podobné medialni nastroje, které jsou zajimavé pro prezentaci firem a velkych organizaci, ale pro
mésto velikosti Veltrus by byly zbytec¢né.

Obrdzek 2 Ndstroje pro komunikaci mezi MéU Veltrusy a verejnosti
o= 0 . : i @ — - ;
a-f Nastroje pro komunikaci mezi MéU Veltrusy a verejnosti

Webové stranky Méstsky rozhlas Uredni deska Veltruské listy Infolist

Mobilni rozhlas Kalendar Vystavni sin Venkovni tabule Vyro&ni zpravy Odbér novinek

‘ Jednani zastupitelstva

Méstsky arad ‘ Kulaté stoly Vefejnost

A

‘ Otevreny M&U (setkani se starostou)

Ankety Dotaznikové Setfeni = Nahlasit neporadek  PFipominky obcand
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Obrdzek 3 Ndstroje pro komunikaci mezi MéU Veltrusy a vefejnou sprdvou
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Tabulka komunikacnich aktivit

Aktér

Obcané Veltrus

Obcané

okolnich obci

govlab

Typ informaci

Informace

v krizovych
situacich (napft.
problémy

v rafinérii)
Informace

o sluzbach
poskytovanych
méstem
Informace

o pfipravovanych

akcich ve mésté

Souhrnné
informace

o ¢innosti M&U
a sluzeb
poskytovanych
méstem
Srozumitelné
podklady pro
obcanskou

participaci

Informace
0 vyuzivanych

sluzbach ve mésté

Ndstroj

Komunikace smérem k verejnosti

Méstsky rozhlas,
mobilni rozhlas,

Facebook

Webové stranky,
méstsky rozhlas,

mobilni rozhlas

Veltruské listy,
infolist, Facebook,
vyvésky, webové
stranky, kalendar
Webové stranky,
Veltruské listy,
Facebook, uredni

deska

Webové stranky,
Veltruské listy,
Uredni deska,
setkani a kulaté
stoly

Webové stranky,
e-mailova

komunikace

Cas

V krizovych
situacich co

nejrychleji

Pribézné
informovat o
zménach a
aktualitach
Pribéziné,

s dostatecnym

predstihem

Minimalné
jednou ro¢né
(na konci roku,
v lednovém Cisle

VL)

Podle potieby,
v dostatecném

predstihu

Pribézné,
aktuality
a zmény

s predstihem

Gestor

Starosta, po
komunikaci

s Unipetrolem

Starosta, spravce

webovych stranek

Spravce
webu/Facebooku,
redakce
Veltruskych listl
Starosta, spravce
webu/Facebooku,

redakce VL

Starosta, spravce

webu, redakce VL

Starosta, spravce

webovych stranek
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mésta
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Informace

0 zajimavostech
ve mésté a jeho
okoli, turistické
infrastrukture

a akcich

Prehledné

a podrobné
informace

o administrativé
spojené

S uzaviranim

shatku
Zajmové a Praktické
neziskové informace
subjekty podstatné pro
chod organizaci
Informace o
moznostech
financovani z
externich zdrojl
Ziskové Transparentni a
subjekty srozumitelné

govlab

informace
podstatné pro
podnikani
subjektd
Informace

0 moznostech
spoluprace

s méstem

Webové stranky,

Facebook

Webové stranky,
e-mailova

komunikace

E-mailova
komunikace,

osobni kontakt

E-mailova

komunikace

Webové stranky,
e-mailova

komunikace

Webové stranky,
e-mailova

komunikace

Vyveésit a podle
potireby
aktualizovat,
dopliiovat

v

pribézné

o aktualni akce.

Po umisténi na
web
aktualizovat

Vv pfipadé

potreby

Informace
0 zménach
s predstihem,

prabézna

komunikace

Ad hoc,
s dostatecnym

predstihem

S dostatecnym

predstihem

Ad hoc,
s dostatecnym

predstihem

Spravce obsahu

webu/Facebooku

Starosta,
relevantni

zaméstnanci MéU

Starosta

Starosta

Starosta

Starosta

15



* %k Evropska unie
Evropsky socialni fond

*ax Operacni program Zaméstnanost

Zaméstnanci

Méu

Zastupitelstvo

govlab

Komunikace smérem k aktérim verejné spravy

Vcasné a
konkrétni
informace

0 smérovani
uradu

Nastaveni
dlouhodobych
priorit MéU,
neformalni
komunikace,
tuZeni kolektivu
Pfenos
neformalnich
informaci
Vyhodnoceni
spokojenosti
zaméstnancl

a zaméstnavatele
Kratka anotace
(podklady)

k projedndavanym
bodim pred
jednanim
zastupitelstva
Prezentace
kvantity a kvality
poskytnutych
sluzeb MéU

Zpétna vazba na
spokojenost

obcant

Systematické

porady

Teambuildingové

akce

Osobni setkani

Osobni setkani,

dotaznik

E-mailova

komunikace

Prezentace

Prezentace

Mésicné po
jednani

zastupitelstva

Jednou az

dvakrat do roka

Tydenni baze

Jednou do roka

Pfed jednanim

zastupitelstva

Jednou do roka
(napf. na
prosincovém
jednani
zastupitelstva)
Jednou do roka
(napf. na

prosincovém

Starosta

Starosta

Starosta,

zameéstnanci

Starosta

Starosta

Starosta

Starosta,
relevantni

zaméstnanci MéU
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Nadiazené
organy verejné

spravy

Partnerské

obce a spolky

govlab

s fungovanim
sluzeb M&U
Zpétnd vazba
k nastavené

legislativé

Predavani
informaci na
pracovni Urovni
o soucinnosti na
poskytovanych
sluzbach
Dohoda na
smérovani pfi
strategickych

projektech

Vyhodnoceni
poskytovanych

sluzeb

Pribézné sdileni
informaci

a postoju

E-mailova
komunikace,
pracovni skupiny,
semindre
E-mailova
komunikace,
telefonicka

komunikace

Telefonicka
komunikace, e-
mailova
komunikace,
osobni setkani

Osobni setkani

E-mailova
komunikace,
pracovni skupina,

newsletter

jednani
zastupitelstva)
Ad hoc

v pfipadé

potreby

Ad hoc

v pripadé

potieby

Ad hoc
v pfipadé

potreby

Jednou do roka

Periodicky

Starosta,
relevantni
zaméstnanci MéU
(stavebni urad)
Starosta,
relevantni
zaméstnanci MéU

(stavebni urad)

Starosta

Starosta,
relevantni
zaméstnanci MéU
(MP)

Odpovédna osoba
za vedeni spolku,

starosta
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Soucasna praxe

Mésto v soucasné dobé disponuje celou fadou komunikacnich kanald, které umoziuji predavat
informace skupinam obyvatel s rliznymi komunikaénimi potfebami. K plnému vyuZziti téchto mozZnosti
je zasadni efektivni vyuZivani dané platformy a rovnéz jejich propagace mezi ob¢any Veltrus.

Zasadnim komunikaénim nastrojem obce jsou webové stranky. Po obsahové strance je web jasné
cileny na ob&any mésta a tuto roli pIni dobfe. Poskytuje oporu pro orientaci ve strukture MéU, jeho
agendé a mozZnostech komunikace obcan( s vefejnou spravou. Stranky uvadéji vdechny zasadni
informace o sluzbach ve mésté, praktické informace o aktualitdch a zménach, predpisy a natizeni,
zpravy o pfipravovanych spolecenskych a sportovnich akcich. Informace o sluzbach poskytovanych
méstem jsou velmi obsahlé, ¢ast webu je vyhrazena seznamu kontakt( na dalsi sluzby obéanské
vybavenosti ve mésté, ktery vsak neni kompletni. Webové stranky pfispivaji svym obsahem k vétsi
transparentnosti fizeni mésta a podpore obcanské participace obyvatel Veltrus - predevsim diky
dostupnosti rozpoctd, izemnich plan(, zaznam( z jednani zastupitelstva apod. Poskytuji rovnéz
nékolik nastroji pro komunikaci druhym smérem - od obcan( k Uradu - moznost vznést pfipominku,
Ucastnit se anket atd. Webové stranky jsou provazany s dalSimi komunikaénimi nastroji, obsahuiji
elektronickou verzi méstského rozhlasu a tisténych informacnich materiald.

Webové stranky disponuji rozsahlou galerii fotografii a video nahravek z ¢etnych akci, které se ve
mésté konaji - materialy jsou velmi zdafilé a Slo by je dale vyuzivat i k propagaci mésta smérem
k turistim, nebo k budovani obrazu obce na socialnich sitich.

Na webu se lze pfihlasit k odbéru novinek - registrovany uzivatel nékolikrat tydné dostava kratka
sdéleni o dulezitém déni ve Veltrusech, aktualitach a pfipravovanych akcich, které umoznuji rychle
ziskat prehled o chodu mésta bez nutnosti pravidelnych navstév webovych stranek. Stranky rovnéz
obsahuji kalendar, ve kterém najdeme akce mésta i spolki s blizSimi informacemi a kontakty na
poradatele, ktery si uZivatelé mohou propojit s vlastnimi kalendafi.

Z internetovych komunikacnich kandld Ize zminit jesté Facebookovou stranku Veltrus, ktera je
provozovana jako neoficidlni stranka mésta. Ta poskytuje informace o fadé akci v obci a pfileZitostné
o dalsich aktualitach, ale potencial Facebookové prezentace mésta zde zlistava nevyuZit. Stranka
neinformuje o probéhlych akcich, nepracuje s fotodokumentaci déni v obci a nepredstavuje
relevantni zdroj informaci pro kohokoliv mimo obyvatele Veltrus. Neprobiha zde pfilis aktivni debata
a stranka tak neplni ani Ulohu nastroje pro podporu online komunitniho Zivota.

Z komunikacnich prostifedkd, fungujicich mimo internet, jsou bezpochyby velmi dlilezité Veltruské
listy. Jedna se o tistény materidl vydavany obci kazdy Ctvrtrok, vétsinou v rozsahu 30 - 40 stran text(
a fotografii. Obsahové VL zahrnuji jak praktické informace pro Zivot ve mésté, tak celou rfadu
zajimavosti a reportazi se zamérenim na mésto a mistni komunitu. Dobte VL pracuji s reportazemi

z jiz probéhlych akci a jejich fotodokumentaci, z ¢lankd Ize poznat, Ze komunitni Zivot v obci je Cily

a rliznorody. Listy vytvari velmi pozitivni dojem z mistniho déni - prezentuji Veltrusy navenek jako
aktivni komunitu a moderni mésto. Veltruské listy pokryvaji celou fadu témat a umozni ziskani vhledu

do déni v obci i tém obcanlm, pro které jsou obtizné dostupné elektronické informacni zdroje mésta.
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Listy Ize zakoupit za symbolickou ¢astku, zarover jsou dostupné i na webu. Diky témto zplsoblm
distribuce maji Sanci zasahnout Siroky okruh ¢tenara.

Jako dalsi tistény informacni zdroj mésto vyuziva Veltrusky infolist. Infolist je jednostrankovy
material, distribuovany nékolikrat do roka do domacnosti ve mésté. Infolist slouzi k rychlé orientaci

v nejpodstatnéjsim déni, obsahuje kalendar pripravovanych akci, praktické informace (Cinnost policie,
technickych sluzeb, zmény vyhlasek, poplatkd apod.) Diky snadné dostupnosti a stru¢nosti informaci
se jedna o idedlni zptisob komunikace zasadnich témat se vSemi obyvateli Veltrus.

Dalsim komunikaénim kandlem je méstsky rozhlas. Informuje obc¢any Veltrus predevsim

o pripravovanych akcich a zménach v provozu sluzeb. Jedna se o velmi operativni zplsob komunikace
s moznosti rychle reagovat na aktualni situaci ve mésté a krizové situace. Rozhlas funguje rovnéz

v mobilni podobé - zpravy, které jsou hlaseny v obci, zaroven dostavaji pfihlaseni uzivatelé do svych
mobilnich telefon(. Tato verze sluzby zvySuje dostupnost aktudalnich informaci i pro osoby,
nachazejici se mimo Uzemi obce, umoznuje vybirat rizné skupiny adresatd sdéleni pro efektivnéjsi
cileni komunikace a stejné jako klasicky rozhlas umozZiuje velmi rychlou reakci.

Klasicky méstsky rozhlas je tradi¢ni komunikacéni prostfedek a spolecné s tiskovymi materidly

a vyuzivanim informacnich vyvések predstavuje velmi vhodny zplsob, jak oslovovat nékteré skupiny
obyvatel - naptiklad seniory. Dlraz na vyuzivani riznorodych komunikacnich prostfedkl je zasadni
pro vytvareni inkluzivni komunity ve mésté, umoznuje vSem obyvatelllm mit dostatek informaci pro
vyuzivani sluzeb a participaci na spolecenském déni.

Specificky zplsob komunikace s vefejnosti predstavuji jednani zastupitelstva a besedy

k pfipravovanym zménam v obci (napfiklad k vzniku izemniho planu). Setkani tohoto druhu
umoziuji prfimy kontakt vedeni mésta a ob¢and, zjednodusuji ziskavani zpétné vazby, mohou pomoci
vyresit nedorozuméni a konflikty. Jedna se o zasadni prvek obcanské participace, ucast obcant je
podporovdna Sifenim pozvanek na zastupitelstvo rliznorodymi komunikacnimi kandaly a véasnym
zverejiiovanim programu. Ob¢ané maji moznost ziskat informace o pribéhu zastupitelstva a dalsich
setkani na webovych strankach nebo ve Veltruskych listech.
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Doporuceni

Méstsky urad komunikuje s obcany Veltrus celou fadou zplsobU a dokaze predat informace, které
obyvatele mésta potrebuji. RGznorodost komunikacnich prostfedk( a obsahlost predavanych
informaci se jevi jako nadpriimérnd, obzvlast s védomim limitovanych personalnich kapacit Gradu.
Vyuzivana kombinace elektronickych a ,fyzickych” komunikaénich prostredkl je zasadni pro

schopnost oslovovat Sirokou verejnost, v soucasné dobé méstsky urad zvlada preddvat informace
skupinam s rznymi komunikacnimi potfebami velmi dobre.

Nékteré informacni deficity mlize mésto ovliviiovat pouze obtizné — naptiklad rychlost predavani
informaci pfi krizovych situacich v rafinérii, ktera je zavisla na komunikaci dalsSich aktér(. Ve vnéjsi
komunikaci mésta Ize najit jen nékolik slabsich mist, jedna se predevsim o nedostatecné vytéZovani
potencidlu jiz existujicich komunikac¢nich kanald.

Ve vnitini komunikaci smérem k verejné spravé doslo v nedavné dobé ke zlepseni (nastaveni
pravidelnych porad po jednani zastupitelstva). Pfesto Ize soucasnou atmosféru na uUradu tézko
povaZzovat za optimalni. ZaZité vzorce chovani ¢asto vychazi ze slozitych a minulosti ovlivnénych
vztahu, které nelze jednoduse zménit. Pokus o vylepseni téchto vztah( by nicméné mél byt nadale
ambici vedeni Uradu. Neoptimalni situace panuje i v komunikaci mezi vedenim uradu

a zastupitelstvem. Tu Ize také jen stéZi ovlivnit snahou pouze z jedné strany. Zddoucim smérem je
zavedeni vice vécnosti do jedndni zastupitelstva.

e Facebook — Soucasna Facebookova stranka Veltrus neni oficialnim komunikaénim kandlem
mésta a jeji vyuziti by mohlo byt efektivnéjsi. Socialni sité maji velky potencial jak z hlediska
budovani komunity a rychlého pfeddvani informaci mezi obyvateli, tak jako marketingovy
nastroj pro propagaci mésta navenek. PFi tvorbé Facebookového obsahu by bylo vhodné
vyuZivat jiz existujici material — fotky, videa, texty vytvarené pro Veltruské listy. Ziva a funkéni
Facebookova stranka obce maze krom aktualit obsahovat pozvanky na akce, reportaze z jiz
probéhlych akci, zajimavé texty — mésto tento obsah jiz komunikuje, ale nevyuziva platformy,
které umoznuji interakci s ob¢any. Facebook zarovern umoznuje rychlé Sifeni informaci
v pripadé krizovych situaci (problémové situace s blizkou rafinérii). Tyto informace mohou
byt i prvotniho charakteru pro zabranéni paniky — ,,jsme v kontaktu s rafinérii a co nejdfive
poskytneme vice informaci”.

o Navstévnici mésta jako cilova skupina komunikace — V ramci podpory turistického ruchu by
bylo mozné zlepsit poskytovani informaci navstévnikliim mésta. Jako vhodny komunikacni
kanal se jevi webové stranky, které by mohly obsahovat vice informaci jak o zajimavostech ve
mésté, tak v jeho okoli. Navstévniklm lze komunikovat napfiklad informace o turistické
infrastrukture ve mésté a blizkém okoli (restaurace, ubytovani...), blizkych turistickych nebo
cyklistickych trasach, vyletnich cilech apod. Stranky mésta Ize zaroven propojit s odkazem na
wikipedii, kterou Ize také vyrazné vice propracovat.

e Predavani vyrocnich informaci o chodu mésta — Vytvaret nebo |épe komunikovat Uspéchy,
které se méstu podafilo v roce dosdhnout — fungovani sluzeb (méstska policie), probéhlé
rekonstrukce, statistiky o Zivoté ve mésté, hospodareni mésta apod. Ve Veltrusech se déje
celd fada zajimavych véci, bylo by dobré je vice komunikovat verejnosti.

e Zpétna vazba obcanli — MozZnost ziskat rychlou zpétnou vazbu od ob¢and a umoznit jim
podilet se na rozhodovani je zasadni. Mésto disponuje rlznymi nastroji pro sbér zpétné
vazby od obyvatel véetné anket, které bohuzel nedosahuiji pfilis velké navratnosti. Informace

vrve

o anketdach by bylo dobré Sifit co nejvétsim mnozstvim komunikacénich kanall a zaroven

goviab 20



**x Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
o Operacni program Zaméstnanost

usnadnit zapojeni obc¢anl — naptiklad moZnosti odevzdat anketni listky na jinych mistech, nez
je podatelna MéU.

e Teambuildingové akce — Pri velikosti méstského Uradu i sloZitosti vztah( je pro kvalitu
poskytovanych sluzeb klicové zajistit pozitivni a soudrznou atmosféru uvnitf Gradu. V budové
Ufadu, a to i pfi pravidelnych poradach, pravdépodobné dochazi k udrzovani zabéhlych
stereotypll a vzorcl chovani. Pro vystoupeni z téchto vzorcl a zlepseni atmosféry na Gradu
by mohlo dobfe poslouzit usporadani teambuildingové akce. Na teambuildingu Ize vedle
zlep3eni vztah( dojit i ke spoleénému sladéni dlouhodobého smétovani MéU.

e Ro¢ni vyhodnoceni spokojenosti zaméstnanci — Pravidelné zjistovani spokojenosti
zaméstnancl je pfi spravném nastaveni dalSim nastrojem, skrze ktery mlze dojit k posileni
soudrZnosti s Gradem. Zaroven tento nastroj mlze slouZit i k vyjasnéni postojl od vedeni
smérem k zaméstnanctim.

e Prezentace vyrocnich informaci o chodu mésta pro zastupitelstvo — Prezentace o kvantité
a kvalité poskytovanych sluzeb zastupitelstvu by mohla vnést do Casto zjitfenych
a emotivnich jedndni zastupitelstva vice vécnosti a Iépe presvédcit zastupitele o dobré praci,
kterd na M&U probiha.

e Pravidelné predavani informaci nadfazenym organdim vefejné spravy — Sanci vyrazné zlepsit
sluzby poskytované MéU jsou nékdy omezené. V ptipadé prenesené plsobnosti statni spravy
(stavebni ufad) do procesu vstupuje vicero aktérd a pravidelna komunikace a vzajemné
informovani na pracovni urovni by mohlo zlepsit celkovou zkusenost obcan( s procesem
stavby.
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Zpétnovazebni mechanismus

Ziskavani zpétné vazby o tom, jak dobfe se dafi komunikacnimi aktivitami dosahovat vytycenych cilli
Ize postavit na kombinaci objektivnich a subjektivnich tdajd. Objektivni Udaje, mezi které bychom
zaradili, pocet prodanych Veltruskych listt, pocet ob¢ant zapojenych do mobilniho rozhlasu, pocet
obcant odebirajicich novinky, pocet navstévnik( webovych stranek a pocet sledujicich na facebooku,
poskytnou vedeni Mé&U kvantitativni informace o poctech pfijemct komunikace. Tato data by bylo
dobré s rocni periodicitou vyhodnotit a udélat si tak obrazek o dosahu komunikovanych informaci

a trendech v jejich vyuZivani. Vyhodnoceni mlze poslouZit i pro pfipadné rozhodovani o dalsim
vyuzivani ¢i opusténi tradi¢néjsich komunikacnich kanala (klasicky méstsky rozhlas).

Objektivni kvantitativni Udaje nedokazi podchytit kvalitu komunikovanych informaci a spokojenost
obcani. K tomu doporucujeme vyuZit stavajicich nastroju (ankety) v ro¢ni periodicité. Problém

s anketou je nedostatecnd reprezentativnost, kdy je velmi pravdépodobné, Ze zastupci urcité ¢asti
obcanl budou v anketé vyrazné nadreprezentovani a z dalsi ¢asti obéand anketu nemusi vyplnit
nikdo. Redenim tohoto problému by bylo reprezentativni $etfeni v domdacnostech, které by se mohlo
konat jednou za dva roky. Jeho provedeni ale nema smysl délat jen na spokojenost s komunikovanim
Uradu. Otdzky na komunikaci by mohly byt je jen jednou €3sti z SirSiho dotazniku na kvalitu Zivota
obcanl ve Veltrusech. Pti velikosti Veltrus by toto Setfeni mélo byt provedeno zhruba u 275
domadcnosti, aby byla zajisténa reprezentativnost.

Co se tyce zpétné vazby na fungovani vnitini komunikace, doporucili bychom otazky typu: jak jste
spokojeni s prfeddavanim informaci uvnitf uradu? V Pripadé, Ze nejste Upiné spokojeni, jaky typ
informaci Vam chybél a jakym zplsobem bychom Vdm je méli pfeddvat?, zakomponovat do roc¢niho
vyhodnoceni spokojenosti zaméstnancl. Komunikaci uvnitf zastupitelstva bychom hodnotili Cisté
subjektivné: jakd atmosféra viddla na jedndni zastupitelstva? Toto hodnoceni by si mohl vzit na
starosti néktery ze zastupitel(, aby jim nemusel byt zatéZovan starosta. Bylo by verejné a vystupy by
se prezentovaly zastupitelstvu, coz by mohlo zaroven slouzit jako nastavené zrcadlo pro sebereflexi
celého zastupitelstva.
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