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1 Uvod

Ptredkladana analyza stavajici situace komunikace odrazi celkovy stav mésta Rymarov a reflektuje
problémy v soucasném systému interni a externi komunikace.

Zadani analyzy vychazi z potieb, které byly identifikovany pii pripravé projektu ,Efektivni
otevieny urad Rymarov - II“. Projekt resi kromé jinych oblasti zejména neukotveny systém
komunikace a to jak uvnitf ufadu, tak i smérem ke klientim M&U.

Primarni problémy v oblasti interni komunikace byly identifikovany jiZ pred samotnou analyzou.

Slabé stranky v oblasti interni komunikace:

= nedostate¢né piredavani informaci,
= nedostatek kompetenci v oblasti komunikace,
= nejasné vymezené komunikacni a informacni toky.

Slabé stranky v oblasti externi komunikace:

* nejasné vymezené komunika¢nimi procesy,
= nejasné vymezené komunikacni a informacni toky.

V ramci realizace zakazKky jsme se zamérili na analyzu souvisejicich materialii a vyuzivanych
zdroju (vnitini predpisy a interni smérnice, intranet, webové stranky, Rymaiovsky Horizont aj.).
Doslo k formulovani vyzkumnych otazek, vyplynuly dalsi dil¢i vyzkumné otazky a hypotézy.

Pouzité metody:

= Kvalitativni vyzkum - realizace strukturovanych rozhovort s vedoucimi zaméstnanci
= Realizace asistovanych rozhovori s obyvateli jako klienty tradu

=  Analyza interni dokumentace

=  Analyza elektronické komunikace

=  Analyza vnitfnich komunikacnich tokt a zptisobu predavani informaci

V ramci osobniho dotazovani bylo béhem jednoho dne uskute¢néno celkem 10 individualnich
rozhovort, 9 rozhovori s jednotlivymi vedoucimi odbort a 1 hloubkovy rozhovor s Utvarem
tajemnika. Casova dotace jednotlivych rozhovort byla cca 30minut. Nasledné byli vytipovani tti
zaméstnanci (z jednotlivych odborti), se kterymi byl proveden anonymni rozhovor.

Pro oblast externi komunikace byl proveden jednodenni vyzkum, metodou dotaznikového Setieni
PAPI pred jednotlivymi budovami méstského uiadu (ndm. Miru 1, 8. kvétna 48, nam. Svobody 5)
a formou terénniho Setreni ve spravnich obvodech meéstského tiradu s rozsirenou piisobnosti.

Posbirana data byla analyzovana za ticelem zjiSténi nejvétsSich nedostatkli v sou¢asném systému
komunikace se zamérenim na dil¢i analyzy v jednotlivych oblastech (potieby, toky, nastroje).

© 2017 Opus Consulting s.r.o.
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Obrdzek ¢. 1: Schéma postupu analytickych praci

Definovani Sbér Analyza

problému informaci stavu

VSechny niZe popsané zavéry jsou pouze informativniho charakteru a vychazeji z hodnoceni

extern

itho dodavatele. Dodavatel si vymezuje moZnost zavéry upravovat a pridavat, dle miry

zjisténych nedostatkd, aZz do konecného zpracovani navrhu nové komunikacni strategie.
Objednatel ma pravo pripominkovani az do kone¢ného zpracovani navrhu nové komunikacni
strategie, pricemz je Zadouci, aby objednatel nadale projevoval soucinnost pri zjistovani
aktualniho stavu, upozornoval na nedostatky a chybéjici zavéry.
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2 Posouzeni interni komunikace

Hladce fungujici systém interni komunikace je zakladni predpokladem spravného fungovani
organizace jako celku. Potieby jednotlivych ¢lankd organizace se mohou znacné lisit a nelze proto
jejich potieby v hierarchii méstského uradu jakkoliv marginalizovat.

Interni komunikace by méla probihat nejen mezi vedenim dradu a jednotlivymi odbory, ale také
mezi jednotlivymi odbory navzajem. Je dlleZzité, aby vSichni zaméstnanci byli seznameni s dénim
na uiadé, sjeho plany a zaméry. Vhodnym materiadlem je zpracovani vizi a dlouhodobych cild,
které prinesou vys$i miru informovanosti, motivace a pocitu sounaleZitosti uvnitt organizace a
zapojeni vSech zaméstnancti do budovani efektivniho aradu.

Cilem spravné fungujici interni komunikace by mél byt pocit zaméstnancy, Ze jsou dostatecné
informovani, podileji se na rozvoji iradu a jsou povazovani za jeji vyznamnou soucast.

Pravidla pro formalni ¢ast interni komunikace by mély byt soucasti internich predpisi organizace
a mély by s nimi byt sezndmeni vSichni zaméstnanci.

Analyza soucasného stavu interni komunikace vychazi z nékolika dil¢ich analyz:

= Analyza dokumenti (vnitini predpisy a interni smérnice).
= Terénni Setfeni (osobni rozhovory).
=  Analyza ziskanych dat.

Zkoumanymi oblastmi pri analyze sou¢asného stavu interni komunikace bylo zejména:

=  Obsah a Cetnost porad (tymové porady, manazerské porady).

= Zajisténi zpétné vazby (od podrizenych a smérem k nadfizenym).

= Vzajemna propojenost jednotlivych budov a odborl (znalost jinych zaméstnanct,
komunikaéni vazby).

= Komunika¢ni nastroje (vyuZiti intranetu, mailingu a jinych nastroji interni
komunikace).

= Komunikacni toky (mnozstvi informaci a jejich kvalita, povaha komunikac¢nich Sumi).

2.1 POTREBY

Vyobrazené potteby interni komunikace vychazeji z cilti organiza¢ni komunikace, kterych by mélo
byt dosazeno k efektivhimu fungovani. Kategorie ,Prace” zahrnuje informac¢ni zabezpeceni
organizace nutné pro vykon prace jednotlivych slozek organizace. Kategorie ,,Spoluprace” zahrnuje
informacni a motiva¢ni propojeni nutné pro spolupraci. ,Stabilita“ je soustfedéna na informace

nutné k formovani zddouciho pracovniho chovéni a postoji k dosazeni stability.
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Obrdzek ¢. 2: Vymezeni interni komunikace:

Prace

Spoluprace

Stabilita

Tabulka ¢. 1: Posouzeni poti‘eb v oblasti komunikace

Oblast Silné stranky oblasti  Slabeé stranky oblasti

Préce = Mala motivace tymu.

= Dobra tymova N ) )
a o = BliZe nespecifikovana
spoluprace na tuseku _ )
pravidla tymu.

odbort.

4 , s = BliZe nespecifikované role
Spoluprace * Dobré neformalni _ p” i
v hierarchii MeU.

= Spatny systém formalni
komunikace.

vztahy na pracovisti.

ili ; g = Nizky vliv vedoucich
SEIIE * Dobré neformalni . .
manazerd.

vztahy na pracovisti. N ) _
= BliZe nespecifikované cile.
= Spatny systém
komunikace.

V ramci analyzy byl detekovan problém nedostatecného mnozstvi porad manazerského vedeni
(vedouci odborti s vedenim tfadu). Spatné nastaveni systému komunikace, kdy je obsah porad
vyuzivan prakticky a pouze k reSeni pracovnich problémi. Porady postradaji zaméreni na cile
organizace, coz se dale projevuje také na jednotlivych odborech ve vztahu k podfizenym
zameéstnancim. Na vSech trovnich hierarchie byla zjisténa nizka droven zpétné vazby.

2017 Opus Consulting s.r.o.
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2.2 Toky

Toky informaci jsou vinterni komunikaci mésta standardizovany do roviny uvniti aradu. Ze
schématu organiza¢niho usporadani mésta a méstského uradu je vidét tok komunikace.

Komunikace za¢ina na trovni organizace, kde vrcholové vedeni rozhoduje o obsahu informace,
komunika¢nim néstroji a cilové skupiné. Nasledné toky pokracuji po jednotlivych budovach, coz
je logickym vyusténim rozdéleni uradu. Toky komunikaci na jednotlivych odborech jsou
poslednim c¢lankem, kde se informace rozprostiraji. Nasledné dochazi k namatkové interakci
informaci mezi zaméstnanci a vzhledem ke skutecnosti, Ze mnohdy zaméstnanci nedisponuji
plnymi informacemi, dochazi k $ifeni nepodloZenych ¢i jinak zkreslujicich informaci.

Obrdzek ¢. 3: Organizacéni usporadani

p— Lad  Zaméstnanci odboru
— m — L  ZaMéstnanci odboru
— Lad  Zaméstnanci odboru
p— Laad  Zaméstnanci odboru
= —— Laad  Zaméstnanci odboru

- Vedouci odboru
regionalniho rozvoje

= \éig%lfrﬁ;c%d\?gcr? Laad  Zaméstnanci odboru
X Vedouci odboru x :
h— 8. kvétna 48 b ivnostensky Grad Laad  Zaméstnanci odboru
Vedouci odboru
o dopravy a silniéniho e zaméstnanci odboru
hospodarstvi

astupitelstvo mésta

>
N

Ll  Zaméstnanci odboru

Méstsky urad

Rada mésta

Interni komunikace probiha minimalné na tfech urovnich (viz vymezeni interni komunikace),
predstavuje prolinani personalni a manazerské prace. Efektivita komunikace zavisi na nékolika
aspektech, znichZ nejpodstatnéj$i predstavuji komunika¢ni dovednosti manazera. Cetnost
komunikace muze byt znac¢né individualni, dle pracovni naplné tymu, ale nemélo by dochazet
k pocitu neinformovanosti na nékteré z nize popsanych uUrovni. Pfedstava o postojich, miie

7
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informovanosti a pozadavcich mezi zaméstnanci je nutnym piredpokladem ke spravnému
uchopeni a nastaveni komunikacnich nastroji. Jakékoliv zavéry nelze spravné vyhodnotit bez
dostatecné zpétné vazby. Vystupy je treba pravidelné hodnotit a posuzovat s ohledem na
stanovené cile. Na zakladé zpétné vazby je pak mozné komunikacni nastroje ménit a upravovat.

Na zakladé analyzy bylo zjiSténo, Ze komunikacni nastroje jsou vyuZivany v omezené mire
Intranet je naptiklad vyuzivan pouze k uklddani dokumentace, ale neni nastrojem komunikace a
informovani. Mnozstvi informaci a jejich kvalita je spiSe na nizsi irovni a klesa spolu s hierarchii
meéstského aradu (nejvyssi vedeni disponuje nejvétSim mnozstvim informaci.

Obrazek ¢ 4: Hierarchie komunikace

mad Komunikace na drovni organizace

* Komunikace mezi vrcholovym vedenim a pracovniky. Mnohdy
reprezentovana pomoci internich smérnic, pokyni a strategii.

pad Komunikace na drovni tymu

* Komunikace mezi nadf{zenym manaZerem a jim vedenym
tymem.

= Komunikace manazera

* Manazer v roli komunika¢niho ¢lanku mezi jeho pod¥izenymi a
nadiizenymi.

Komunikace meéstského ufadu se uskutecniuje ve vySe popsanych rovindch pomoci nékolika
vyuzivanych nastroji, viz nize.
Tabulka ¢. 2: Zhodnoceni jednotlivych forem komunikace

Nastroje Charakteristika Aktudlni stav

Formalizovany , . . , , . . &L
Y Osobni komunikace sice neni zcela Osobni komunikace méstského ufadu

rozhovor (s oy sy o
adekvatnim komunika¢nim se projevuje predevsim na
nastrojem, ale je pro i¢inny pfenos jednotlivych odborech a zamétuje se
informaci uvnitt méstského ufadu  na standardni agendy (plnéni
zasadni. V pfipadé osobni individudlnich cili).

komuml'{ace )€ ,za]}stena zpetna Projevuje se zejména nedostatek
VR & o el it prostoru k dotaztim a diskuzi nad
stanovisky sméfovani organizace a

perspektivé zaméstnance.

Pracovni porady  Kli¢ovy nastroj pro vedeni tymua  Pracovni porady na tiseku odbori
na urovni tizeni pracovniho vykonu. Pro vedou komunikaci na drovni tymu.

Jsou nejcastéjsim zdrojem informaci
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Porady vedeni
s vedoucimi

odbort

Teambuildingy a
jiné
celoorganizaé¢ni

akce

Intranet
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Charakteristika
ucinny pfenos informaci je zcela

zasadni. Zpétna vazba je obsaZena.

Jedna se o vyznamny nastroj
komunikace managementu.
Efektivita komunikace zavisi
pfedevsim na komunika¢nich
schopnostech a dovednostech
manazera. Porady vedeni

s vedoucimi odborti jsou podstatné
také z hlediska zpétné vazby

manazera i pfimych podfizenych.

Jednd se o vhodnou platformu pro
zhodnoceni vytycenych cili a
piedstaveni novych cila
organizace. Pfedstavuje méné
formadlni a pratel$téjsi prostor pro
zajisténi zpétné vazby na viech

urovnich managementu.

Relevantni, komplexni, informacni

néstroj interni komunikace.

Opus Consulting

Aktualni stav
pro fadové zameéstnance a pojitkem
mezi organizaci a jednotlivymi

zaméstnanci.

Cetnost pracovnich porad odborti je
znac¢né raznorodd. Chybéjici
orientace na jiné aspekty nez jen
vykon pracovnich tukola (kontext
pracovnich tkold, smysluplnost,

neuplné informace).

Ptevysujici mira operativnich porad
nad poradami dlouhodobé

pldnovanymi.

Chybéjici porady v pravidelném
intervalu. Uskute¢néné porady se
orientuji pouze na pracovni ukoly.
Ptredstaveni cilii a hodnot organizace
je na tkor vytiZenosti vytéstiovano.

Porady postradaji vétsi zapojeni
dalsich subjektti, podilejicich se na
rozhodujicich procesech
(mistostarostka, starosta, zastupitelé
meésta aj.).

Teambuildingy a jiné celoorganiza¢ni
akce jsou uskute¢iiovany v omezené
mife. Jedna se o jediné propojeni

organizace jako celku.

Intranet vyuzivan pouze pro
informace formalniho charakteru.
Nizka mira podilu zameéstnancti nad
moznym obsahem intranetu.
Chybéjici zpétné vazby a pro-
T0ZVOjOVYy VYyVOj.
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Nastroje
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Charakteristika

Opus Consulting

Aktudlni stav

Mailing

Vnitini predpisy

(interni rady,

smeérnice a

pokyny)

Tiskoviny

2017 Opus Consulting s.r.o.

=
L)

Vyuzivany zejména z hlediska
operativnich feseni mezi

jednotlivymi zameéstnanci.

Obsahem téchto vnitinich
predpist jsou piedevsim zdvazna
pravidla chovani,
charakterizovany organiza¢ni ¥ad,
rozdéleni kompetenci a nastaveni
postupi v jednotlivych oblastech

¢innosti.

Tiskoviny, zejména zpravodaje
predstavuji oblibeny zdroj
informaci nejen pro $irokou
vefejnost, ale také pro

zameéstnance samotné.

Vzhledem k rozloZeni dfadu do tii
budov je vyuziti mailingu

opodstatnéné.

Patrné jsou vsak nevyuzité moznosti
mailingové komunikace. Vedle
intranetu se jedna o druhou
celoplo$nou moznost osloveni

zaméstnancu.

Interni smérnice a pokyny Mé&U

Rymatov jsou dostacujici.

Patrna je mald mira aktualizace

dokumentu.

Kategorii tiskovin v tomto pfipadé
pokryva ,Rymatovsky Horizont",
ktery je svym zaméfenim urcen
zejména pro externi komunikaci, ale
v omezené mite slouzi také
komunikaci interni. P¥tikladem
muzou byt vybérova fizeni na rizné
urovné vedeni, které jsou

zvefejnovany.

Nejedna se o p¥imy produkt M&U, ale
informace v ném obsazeny jsou pro
chod Mé&U Rymatov stéZejni, jednd se
o jeden z hlavnich nastroji/zdrojt
informaci (viz vysledky

dotaznikového Setfeni).

10
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3 Externi komunikace

Vychozi stav spokojenosti obyvatel a aktualni droven komunikace byla predmétem dotaznikové
Setieni provedeného v uredni den pied jednotlivymi budovami méstského uradu a nasledné pak
formou terénniho Seti‘eni ve spravnich obvodech méstského tiadu s rozsienou ptisobnosti.

AKkce byla provedena se specialnim dlirazem na piimé klienty aradu formou osobniho dotazovani,
konkrétné metodou PAPI (Paper And Pen Interviewing).

= Spokojenost se sluzbami méstského uradu.

* Komunikace méstského uradu s obcany.

=  Volba komunikac¢nich kanalti méstského uradu s obcany.

=  Mira a kvalita poskytovanych informaci od méstského tradu.

=  Volba komunikac¢nich nastroji ob¢anti pro zjistovani informaci z méstského uiradu.

= Nazor obcantli na miru spolupodileni se na rozhodovacich procesech.

= Hodnoceni nékterych dalSich oblasti - webové stranky, osobni pristup zaméstnanci a
nékteré dil¢i oblasti (Cekaci doba, prostredi uradu, dostupnost uradu, prehlednost
znaceni).

=  Moznost konkrétniho vyjadieni k otdzkam zlepSeni komunikace s méstskym uifadem a
zlepSeni navStiveného pracovisté.

Z celkového poctu 102 dotazniki jich bylo nejvice (konkrétné 39%) posbirano pired budovou 8.
kvétna 48 (odbor socidlnich véci, odbor Zivnostensky urad, odbor dopravy a silni¢niho
hospodarstvi). Celkem 23% bylo posbirano ptred budovou radnice na ndmeésti Miru 1 (starosta,
mistostarostka, utvar tajemnika, odbor vnitinich véci, odbor finan¢ni, odbor Skolstvi a kultury).
Pouze 6% dotaznikl bylo posbirano pired budovou nameésti Svobody 5 (odbor stavebni tiad,
odbor zivotniho prostredi, odbor regionalniho rozvoje).

Z terénniho Setreni, které probihalo na izemi Rymarova, Jitikova, Malé Stahle a Tvrdkova vzesel
pomérné velky vzorek respondenti, konkrétné 32%.

Pocet odmitnuti se na jednotlivych mistech znacné lisil. V pripadé budovy méstského tiradu na
nameésti Svobody 5 byla mira odmitnuti nulova. Pfed budovou 8. kvétna 48 dosahla mira
odmitnuti 32% a v pripadé budovy na namésti Miru 1; 47%. Nejvétsi miry odmitnuti bylo
dosazeno pri terénnim Setieni, celkové to bylo 51% (z nichZ nejvys$i mira odmitnuti byla
evidovana na izemi mésta Rymarov).

11

© 2017 Opus Consulting s.r.o.




R Evropska unie

* Evropsky socialni fond Opus Consulting
¥ g ¥ Operacni program Zaméstnanost

Grafé. 1: Genderové zastoupeni a vékové kategorie jednotlivych respondentii:
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Predkladané zavéry jsou reakci desitek obcanti (celkem 0,65% z poctu obyvatel spravniho obvodu
obce srozsifenou pilisobnosti Rymatov) sjejich zkuSenostmi s navStivenym pracovistém a
celkovym pristupem méstského uradu k nékterym oblastem. Predkladané vysledky odrazi nazor
Sirsiho celku.

12
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Graf¢. 2: Hodnoceni kvality odborii

Odbor zivnostensky trad
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B
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|

11
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[ |
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Odbor stavebni urad
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Odbor regionalniho rozvoje
]
Odbor skolstvi a kultury
. . L 2
Odbor Zivotniho prostredi
2
Jiné
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Ze Setreni

spokojenosti na jednotlivych odborech jasné vyplynulo, Ze nejvétsi miru nespokojenosti pocituji
obc¢ané na odboru socialnich véci a odboru dopravy a silni¢niho hospodarstvi, v mensi mire
pak na odboru finan¢nim.

Se specifickou skupinou Kklientli se setkavaji zaméstnanci v piipadech FeSeni pirestupkid a
udélovani pokut. V tomto piipadé se daji vysledovat urcité charakteristické zakonitosti a tim
padem vétsi mira nespokojenosti.

Opétovnou navstévu (v ramci feSeni téhoz problému) zaznacilo celkem 39,22% respondentt. Da
se vysledovat, Ze mira jejich hodnoceni byla horsi nez mira hodnoceni obcani, kteri prisli na tirad
uradu ,velmi spokojena“. ,SpiSe spokojeno” bylo 22,5% respondentd, 12,5% respondentt ,spiSe
nespokojeno”, 7,5% respondentl ,velmi nespokojeno“ a 5% respondentl oznacili vzhledem
k probihajicimu reSeni problému moZnost ,nemohu soudit”.

Celkem 4,9% respondentli hodnotilo na jednom dotazniku vice neZ jeden odbor. Jejich hodnoceni
bylo pripocitdno do prehledu jednotlivych odbort. Z celkového poc¢tu 102 dotaznikli bylo
prihlédnuto k 116 nazorim na jednotlivé odbory.

3.1 POTREBY

Pro nastaveni optimalnich cili externi komunikace je treba znat potieby cilové skupiny. Pro
zjisténi kvality komunikace smérem Kk obcanlim bylo stézejni zjiSténi, Ze vice nez 50%
respondentti by uvitalo alespont malé zlepseni v komunikaci méstského utradu s obcany. Mira a
kvalita poskytovanych informaci byla hodnocena smirnéji, ale odpovéd’ ,spiSe spokojen/a“ byla
témét korespondujici s mirou odpovédi ,velmi spokojen/a“. V obou ptipadech existuje prostor
pro zlepseni.

Grafd. 3: Mira spokojenosti

0,6
0,5

(]
0,4 B

41,18%
03 32,35%
0,2
0,1 4
% 1,96% . % 294%
0 i i
Kominukace MéU s ob¢any Mira a kvalita poskytovani informaci
M Velmi spokojen/a Spise spokojen/a M SpiSe nespokojen/a

® Velmi nespokojen/a m Nemohu soudit
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Vzhledem

k tomu, Ze u méstského uradu Rymarov byla detekovana nizka mira zaznamenavani zpétné vazby,
byla respondentiim poloZena otazka, zda se méstsky uiad o nazory obcant zajima.

Graf¢. 4: Zdjem mésta/uradu o ndzory obc¢anti

0,5

0,45
45,10%

0,4

0,35
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0,2
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0,1
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Rozhodné zajima Spise zajima Spise nezajima Rozhodné nezajima Nemohu soudit

Vysledky jasné ukazaly, Ze pocit zajmu a participace obcanti na fungovani mésta je pomérné nizky.

Potreby klienti méstského tiradu je nutné posuzovat monitorovanim a hodnocenim spokojenosti.
Hodnoceni takovych zavérd vsak musi byt nutné dvoustupnové. Hodnoti se nejen kvalitativné

(spokojenost), ale také dle vykonovych procesnich méritek. Kvalitativni méritka by pak méla byt
zpétné hodnocena v ramci vytyCenych cili organizace.

Vnimani kvality sluzeb a vykonu je dililezité stejné, jako volba komunikac¢nich kanali.

3.2 Toky

Bylo zjisténo, Ze oboustranny tok komunikace je zajistovan zejména osobni komunikaci (celkem
z 82%), nasledné pak telefonicky (celkem 14%) a elektronickou formou (celkem 3%). Varianta
posty byla z celkového poctu zminéna pouze jednou (celkem 1%).

Obrdzek ¢. 5: Informcni ndstroje

82%

zamestnanci
14%

(
B e

uradu

pus Consulting s.r.o.
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3%
> 1%

Druha Sipka oznacuje jednostranny tok komunikace smérem k ob¢antim. Z dotaznikového Seti-eni
vyplynulo, Ze nejvice vyuzivanym zdrojem pro ziskdvani informaci jsou webové stranky (29%),
nasleduje Rymatovsky Horizont (25%), Giredni deska (19%). Osobni kontakt se zaméstnanci M&U,
Castecné zasahujici do obousmérného toku informaci, ziskal 17% z celkového poctu. Poslednim
zdrojem informaci je setkani sobcany (9%). Jiny zdroj informaci nebyl zminén Zadnym
z respondentil. Pricemz 33 respondentli oznacilo vice komunikac¢nich nastrojti, které vyuziva.

vivs

Nejcastéjsim komunikanim mixem byl Rymatovsky Horizont spolu s webovymi strankami.

Rymarovsky w ) zameéstnanci
Y . Y ufedni deska e
Horizont MeU

[0) [0) 0,
29% 550% 19% 179 9%

setkdni s obcany

webové stranky

3.3 NASTROJE

Pro pochopeni a spravné nastaveni externi komunikace je nutné blize identifikovat komunikaéni
nastroj, znat jeho slabé a silné stranky. Obsah sdéleni u jednotlivych ndstrojt se nutné lisi a je proto
vice nez vhodné znat specifika komunika¢niho obsahu a cilovou skupinu, pro kterou je urcen.
Vystupem bude komunika¢ni strategie, ktera pfinese doporuceni k upravam stavajicich ndstroja a
jejich pouzivani.

Charakteristika — bliz${ specifikace komunika¢niho nastroje

Obsah komunikace - vazba na zvolené komunikaéni cile, specifikace
komunikaé¢niho obsahu

Doporudeni k ipravam stévajiciho nastroje vyplyvajici z vystupt
komunika¢ni strategie

Vymezeni cilové skupiny usnadni specifikaci komunika¢nich ndstroji a jejich konkrétni podobu.
K dosazeni nejlepsich vysledkt napomtize koncep¢ni strategie externi komunikace. Rozvoj by se
mél sousttedit zejména na nastroje, které jsou cilovymi skupinami hojné uzivany a hiife hodnoceny.

Vhodny je taktéZz rozvoj novych médii a jejich vnimani v o¢ich vefejnosti. Aktudlni néstroje bude
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vhodné

doplnit o dalsi aktivity, specificky urcené zejména pro podporu participace obcani na

rozhodovacich procesech a kontinudlni zajistovani zpétné vazby.

. Obcané
() Navstévnici
Neziskové
. Jorganizace
Podnikatelé”
o
Média
Komunikaén{
. Charakteristika Cilové4 skupina Aktudln{ stav
nastroj
o1 [ . « Ly - obcané , , .
Oficidln{ Zikladni tddaje o mésté, kove Spatnd struktura, p¥ehlednost a
- neziskové . , .,
webové strianky | méstském tfadu a . uzivatelska vstiicnost
. o o organizace o strdnek
méstského organizacich, které mésto ~ podnikatelé webovych stranek.
ufadu ziizuje. - média
- zaméstnanci
- navstévnici
e A . . - obcané Cag s
Ufednf deska Ozndmeni dle zdkona ¢. kové Elektronicka i papirova verze
- neziskové . ;
128/2000 Sb., o obcich. . spliiuje v8echny pozadavky pro
organizace s atel
- podnikatelé uzivatele.
- média
. . - obcané . .
Periodika — | Informace z radnice, Jednad se o oblibené periodikum
Rymaiovsky R .y s informacemi o mésté. Pomér
” ym . Y uddlosti ve mésté, kultura ]
Horizont . podstatnych  informaci a
sport aj. . , . P
volnoc¢asovych informaci je
Vydavatelem je Stfedisko zcela adekvétni. Periodikum je
volného c¢asu. Periodicita: ptiméfené vzhledem
mésicnik. k velikosti mésta Rymafov a
zdjmu  obdand. NevyuZiti
plného potencidlu spoluprace
mésta s periodikem.
(. 1w ey . - obcané . C
Setk4n{ s | Setkani obcani pfedstavuje dnikateld Maléd mira zapojeni ob¢ant do
., L - odnikatelé . ] i
obdany zplisob okamzité zpétné fné dia participace  nad  otdzkami
vazby a je zejména vhodny budoucnosti mésta.
pro piimou komunikaci
nejvysstho vedeni
s obcany.
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Komunikaéni
. Charakteristika Cilova skupina Aktudlni stav
ndstroj
Zaméstnanci V osobni, telefonické nebo i obc?rll{e ) Ptistup jednotlivych
. - neziskové
MeUu pisemné komunikaci . zaméstnanci ke komunikaci s
) o organizace . i L
rozhoduje osobni piistup - podnikatelé obcany je velmi individudlni.
jednotlivych zaméstnanci, - média Zaméstnancim se dostava

jejich ochota, profesionalita primarniho, obecného $koleni
pro oblasti komunikace a fesen{
konfliktnich Chybi

zaméfeni pro odbory, které fesi

a vneposledni ¥adé jejich

komunika¢ni dovednosti. situaci.

zna¢né individualn{
problematiky (napf. odbor
socialni).

Problémem je také $patnd

koordinace  pro-rozvojovych

¢innosti.

3.4 DALSI ZJISTENE NEDOSTATKY

V ramci dotaznikového Setfeni byla také zkoumadna kvalita nékterych oblasti, izce souvisejicich se
spokojenosti obyvatel, komunikaci a prezentaci méstského ufadu. Hodnoceni probihalo na skale 1

az 5, pfi¢emz hodnota 1 urc¢ovala nejlepsi mozny vysledek, hodnota 5 nejhorsi vysledek.

Tabulka ¢. 3: Hodnoceni webovych stranek

Priimérnd Primérnd Pramérni Pramérni Priimérnd
znimka celkem znimka — zndmka — ndm. | znidmka — nim. znimka — 8.
terénni Setfent Miru 1 Svobody 5 kvétna 48
Ptehlednost 1,78 1,28 1,72 1,6 2,4
Aktuilnost 1,64 1,28 1,72 1,4 2,11
Dostatek 1,66 1,42 1,63 1,6 2
informaci

Webové stranky byly hodnoceny priimérné znamkou 1,69. Nejhiife byla hodnocena ,pfehlednost®
webovych stranek, nejlépe aktudlnost. Nejhor$i zndmky poskytovali respondenti pfed budovou 8.
kvétna 48.
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Tabulka ¢ 4: Hodnoceni osobniho pristupu

@~ Opus Consulting

Priimérna Primérnd Pramérna Pramérna Priimérnd
znimka znimka — zndmka — ndm. | znamka — nidm. znimka — 8.

celkem terénni Setfent Miru 1 Svobody 5 kvétna 48

Vstticnost pti 1,37 1,31 1 1 1,72
jednédni
Kvalita informaci 1,41 1,32 1,04 1 1,87
Profesionalita 1,42 1,35 1 1 1,87
Komunika¢ni 1,39 1,28 1 1 1,84
dovednosti

Hodnocen byl také osobni ptistup zaméstnanci v kategoriich: ,vst¥icnost pti jedndni®, ,kvalita

informaci, ,profesionalita“, , komunika¢ni dovednosti“. Nejlépe byly v tomto ptipadé hodnoceny

budovy na ndm. Svobody 5 a ndm. Miru 1, kde zndmka nepfekrocila hodnotu 1,01.

Nejhorsi hodnoty byly zjistény v pfed budovou 8. kvétna 48, kde se primér znamkovéani pohyboval

okolo 1,82.

Posledni hodnocend kategorie se jiz nezaméfovala na komunikaci, ale na obecné problémy

v prezentaci méstského tfadu. Jednalo se o kategorie: ,¢ekaci doba“, prostfed

ufadu®, ,pfehlednost znaceni®.

Tabulka ¢. 5: Hodnoceni dalsich oblasti

YA

1 ura

du®, ,dostupnost

© 2017 Opus Consulting s.r.o.

Primérna Primeérna Primérna Primérna Primérna
znimka celkem znimka — zndmka — ndm. | znidmka — nim. znimka — 8.
terénni Setfent Miru 1 Svobody 5 kvétna 48
Cekaci doba 1,6 1,46 1,21 1 2,11
Prosttedi 2 1,89 1,39 1,33 2,65
tfadu
Dostupnost 1,68 1,77 1,21 1 2,09
tfadu
Ptehlednost 1,62 1,81 1,26 1,33 1,8
ufadu
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V tomto

piipadé nejde vysledky p#ili§ generalizovat na droven celé organizace, ale jednd se o vysledky
jednotlivych budov méstského ufadu. Nejlepsiho hodnoceni dosahla budova na ndm. Svobody 5,
déle pak nam. Miru 1. Nejhor$im hodnocenim disponovala budova 8. kvétna 48, kde se primeérna
znamka pohybovala okolo 2,2.

Respondenti se také mohli vyjadfit ke zlepSeni komunikace s méstskym ufadem a zlepSeni

navstiveného pracovisté.

Tabulka ¢ 6: Podnéty ke zméné

Co byste uvital/a pro zlep$eni komunikace s M&U?

Odpovéd Pocet zminén{
Vétsi srozumitelnost informaci 1 (8. kvétna 48)
Lepsi jednani 1 (8. kvétna 48)
Aby neméftili dvojim metrem 2 (8. kvétna 48)

Névrh na dalsf zlepSeni navitiveného pracovisté?

Odpovéd Pocet zminén{
Vétsi ochota pracovnika 2 (8. kvétna 48)
Vytah 3 (8. kvétna 48)

Rozdéleni a vzdalenost jednotlivych budov je Spatnd | 1 (terénni Setfeni)

Vijezd pro kocarky, vice toalet, vjezd pro vozickate, | 1 (ndm. Miru 1)

vytah

Toalety 3 (2x nam. Miru 1, 1x 8. kvétna 48)
Klimatizace 1 (terénni Setfeni)

Rekonstrukce budovy (bezbariérovy piistup) 1 (8. kvétna 48)
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4 Zaveér

Cilem analyzy stavajici situace bylo zejména zjisténi nejvétSich nedostatkli v interni a externi
komunikaci. Pri hledani mozZnych pric¢in byly nalezeny dalsi souvisejici nedostatky a celkova
neukotvenost informacnich tokl jak mezi zaméstnanci méstského uiadu, tak mezi méstskym
uradem/méstem a obcany.

Problém neukotvenosti silné souvisi s organiza¢ni strukturou a organizaci prace (rozdéleni
kompetenci, sdileni informaci, komunika¢ni toky). V oblasti organizacni struktury bude tieba
zlepSit informovanost jednotlivych zaméstnancli nejen o rozdéleni prace a jednotlivych
kompetenci, ale také o cilech a dal§im smérovani méstského utradu.

Této problematice by méla silné napomoct existence komunikacni strategie, pozitivni prostredi a
dobra neformalni droven mezilidskych vztahi v organizaci.

DalSim nezbytnym krokem bude nastaveni zpétné vazby, a to jak vroviné komunikace
zaméstnancl s vedenim mésta, tak v roviné zpétné vazby od obcant.

ZlepSeni interni a externi komunikace v roviné podminek méstského uradu miiZe nastat za
predpokladu, Ze bude vedeni opravdu jednotné a bude chapat odpovédnost za interni a externi
komunikaci jako kli¢ovou. ZlepSeni interni komunikace podpofi také prace na vytvareni
jednotnych cild.

Zanalyzy dokumenti a kvalitativnich rozhovort vyplynuly zakladni problémy interni
komunikace. V prvni radé by mélo dochazet k zajisténi informacnich potieb vSech pracovnikil a
zlepSeni fungovani komunikac¢nich tokd a nastroj.

Jakékoliv kroky interni i externi komunikace musi mit jednotnou a plné odpovédnou podporu
vedeni.

Analyzou externi komunikace byly zjiStény zejména nedostatky v moznosti participace obc¢anti na
rozhodovacich procesech a ziskavani zpétné vazby. Komunikacni ndastroje nejsou jasné
stratifikovany a nedochazi k rozvoji komunikacnich tokl. Dalsim problémem je nedostatecné
rozdéleni kompetenci v ramci nastaveni externi komunikace.

4.1 SWOT ANALYZA

Strengths (Silné stranky) Weaknesses (Slabé stranky)

+ Velkd ¢ast zaméstnancti s dlouhodobou | — Absence vize a dlouhodobé strategie
zkuSenosti (primérna doba v oblasti komunikace.
v zaméstnaneckém poméru je 12,8let). | — Nejsou systémové nastavena pravidla

+ Lidské zdroje s rozsahlym potencidlem komunikace a pfeddvani informaci
k rozvoji (manazerské a komunikaéni — Vysoky vékovy primér zaméstnancti —
dovednosti). riziko genera¢ni obmény (primérny vék

+ Dobra troven neformdlnich mezilidskych zaméstnanct méstského ufadu je 47let).
vztahil v rdmci organizace.
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+ Posilovani role oblastnich pracovist — — Nedostate¢né rozvinuté kompetence

proklientsky ptistup.

Posilovani pro-rozvojovych ¢innosti
(vzdélavani v oblasti komunikace a
dalgich oblastech).

zaméstnanctl v oblasti komunikace.
Nedostate¢ny systém zastupitelnosti a s
nariistajici administrativni ndro¢nost
¢innosti — odklon od rozvijeni
komunikace.

Neukotvenost informacnich tokt interni
a externi komunikace.

Nedochazi k optimalnimu preddvani
informaci

Obcané nejsou zapojovani do participace
Neni zcela vyuzivan potencidl
komunikac¢nich a informac¢nich nastroji,
pfedevsim interni sité, socidlnich siti a

dal$ich modernich médii

Opportunities (Ptilezitosti)

Threats (Hrozby)

v

v

Cerpéani prosttedkt z fondi EU — zasadni
pro-rozvojova ¢innost.

Dalsi rozvoj lidskych zdrojt (napft.
vzdélavani v oblasti modernich metod
komunikace - pf. vyuziti socidlnich siti
v komunikaci vetejné spravy).
Nastaveni prabézného sledovani plnéni
vytycCenych cila v oblasti komunikace.
Nastaveni manazerského controllingu
pro oblast komunikace.

Nastaveni ziskdvani zpétné vazby a
zvy$eni miry participace ob¢anti na
fungovani mésta.

Zavedeni komunikac¢niho planu a

strategie v oblasti zlepseni komunikace.

Neochota lidi zapojovat se do vetejného
zivota

Personalni nestabilita (odchod nové
zagkolenych zaméstnanci).

Odchod kli¢ovych zaméstnanct
povéfenych rozvojem komunikace.
Pteruseni rozvoje komunikace vlivem
nedostate¢né kapacity lidskych zdrojt.
Nizkd mira informovanosti zaméstnancii
o poslani, vizi, hodnotach a cilech
organizace

Nizka mira zapojeni zaméstnanct do

rozhodovacich procest.

© 2017 Opus Consulting s.r.o.
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5 Priloha ¢. 1: Dotaznik

Dotaznikové Setfeni spokojenosti obéanti

M&U Rymatov

Jste 0O Zena 0O muz
Ve véku 0 15 -30 let 031 —-64let
065 —75 let O vice nez 76 let

1. Ktery odbor MéU jste v posledn{ dobé navstivil/a?

0 odbor finané¢ni o odbor zivnostensky ttrad

0 odbor vniténich véci 0 odbor regionalniho rozvoje
o odbor socidlnich véci o odbor skolstvi a kultury

0 odbor dopravy a silni¢nfho hospodatstvi o odbor Zivotniho prostfedi
0 odbor stavebni utad w11 s TN

2. Jednalo se o opétovnou navstévu (v ramci feSeni téhoZz problému)?
O ano

0O ne

3. Se sluzbami Méstského tfadu jste byl/a:
o velmi spokojen/a

O spiSe spokojen/a

O spiSe nespokojen/a

O velmi nespokojen/a

0 nemohu soudit ................

4. Ohodnotte komunikaci M&U s ob&any?
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o velmi
spokojen/a

O spiSe spokojen/a
O spiSe nespokojen/a
o velmi nespokojen/a

o0 nemohu soudit ................

Dopliiujici otazka: Jakym zpiisobem probihala komunikace s M&U?

O osobné

o telefonicky

O emailem

O postou

O JIIhE: ettt

*pokud probihala komunikace vice zptisoby zaznacte prosim vsechny varianty.

5. Ohodnotte mifru a kvalitu poskytovani informaci ze strany M&U?
O velmi spokojen

O spiSe spokojen

O spiSe nespokojen

0 velmi nespokojen

0 nemohu soudit ................

Dopltiujici otazka: Kde se nejéastéji dozvidate informace od M&U?
O ufedni deska

O webové stranky

o setkdni s obCany

o Rymarovsky Horizont

0 zaméstnanci MéU

O I e e

6. M&U se o nazory obcdani:

0 rozhodné zajima
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] spise
zajima

O spiSe nezajima
0 rozhodné nezajima

0 nemohu soudit

7. Ohodnotte:
Webové stranky 1 2 3 4 5

o nemohu soudit

Ptehlednost o o o o o
Aktudlnost ] ] | o o
Dostatek informaci ] ] | o o
Osobni pfistup 1 2 3 4 5

Vstticnost pii jedndni O O O m m
Kvalita informaci o o o o o
Profesionalita o o o o o
Komunikaé¢ni dovednosti ] ] ] ] o
Dalsi 1 2 3 4 5
Cekaci doba ] ] ] o o
Prostfedi ufadu o o o o o
Dostupnost ufadu O O O O O
Ptehlednost znaceni ] ] ] o o

*Hodnota 1 urcuje nejlepsi vysledek, hodnota 5 nejhorst vysledek.

8. Oteviené otdzky:
Co byste uvital/a pro zlepseni komunikace s M&U?
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