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3. Uvod a vymezeni pojmt

Komunikac¢ni strategie je jednim z vystupt projektu ,Efektivni otevieny ufad Rymatov —
II“ reg. ¢islo CZ.03.4.74/0.0/0.0/16_033/0002845. Hlavnim ucelem tohoto dokumentu
je stanovit postup, jak budou obcané adalsi klicovi aktéti informovani o probihajicich
aktivitich meésta ajakym zptisobem se mohou do procesu zapojit. Smyslem je, aby
vefejnost porozuméla davodim a c¢innostem souvisejicim se sprdvou mésta a byla
seznamena s vysledky, kterych bylo dosazeno.

Navrhova ¢ast komunikacni strategie pak formuluje opatfeni, ktera je tfeba zavést tak, aby
bylo dosazeno pozadovaného stavu a byl splnén cil vnitfni i vnéjsi komunikacni strategie.
Nasleduje akéni plan implementace, ktery definuje kroky a postup dil¢ich opatteni
a odpovédnou osobu.

V ptipravné fizi zpracovani komunikac¢ni strategie byla provedena analyza soucasného
stavu komunikace ve mésté a na utadé. To znamend, Ze byly identifikovany pozitivni
komunikaéni nastroje a fungujici prvky komunikace, a rovnéz byly definovany nedostatky
a slabé stranky, na néz stdvajici dokument reaguje.

Nedostatky se projevily v interni i externi komunikaci. Interni komunikace se potyka
pfedevSim s problematickym pfeddvdanim informaci anedostateénym ukotvenim
komunikacnich tok® a ndstrojii. V roviné interni iexterni komunikace neni vytvofen
prostor pro ziskdni zpétné vazby (od obcani ani zameéstnanct ufadu) a zjistovani jejich
nazord. Stimto problémem koreluje inedostatek moznosti participace obcant
v rozhodovani o dal$im sméfovani mésta.

S pomoci vhodné nastavené komunikacni strategie posili mésto Rymafov svoji pozici
davéryhodné instituce, ktera aktivné komunikuje s vefejnosti a bude v§eobecné vnimédno
jako mésto oteviené, vstficné, transparentni a komunikujici, jehoz predstavitelé se staraji
o zdjmy svych obcant a ptispivaji tak k vSeobecnému rozvoji mésta a zvySovani jeho
atraktivity. Efektivné napltiovand komunika¢ni strategie tedy vyrazné posili kredit mésta
jak ve vztahu k obcantim, tak i ve vztahu k ostatnim aktériim v regionu.

3.4. Vymezeni pojmi
Pro potteby zpracovani této komunikacni strategie byly vymezeny tyto zdkladni pojmy:
Obcané — osoba s trvalym ¢ docasnym pobytem na tizemi Rymarova
Klient — osoba vyuZivajici sluZeb uiradu

Aktéri — turisté, zaméstnanci ufadu a politickd reprezentace mésta, mistni podnikatelé,
sdruZeni, spolky, neziskovd sdruZeni, Krajsky ifad, ostatni obce a mésta, ministerstva atd.
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4. Vychodiska pro tvorbu komunikaéni strategie

Komunikaci miizeme povazovat za jeden z prostiedki pro dosahovdni cile organizace.
Vefejnd sprava je navic predevsim sluzbou ob¢anim a jako vetejnou sluzbu je proto tteba
chépat i poskytovani a pfeddvani informaci vetejnosti.

4.4. Cile komunikacni strategie

Komunikacni strategie si klade za cil:

* Sjednotit, kategorizovat a standardizovat komunika¢ni nastroje pouzivané pfi
komunikaci uvnitf i vné méstského utadu.

= Zlepsit efektivitu komunikace s klienty méstského ttadu a posilit uroven pronikdni
komunikovanych témat k vetejnosti.

* DPosilit pozici ufadu vic¢i vefejnosti - byt transparentnim tufadem a ptistupovat
k vefejnosti profesionalné, korektné a ptatelsky.

» Piiblizit zaméstnancim ufadu informace o ¢innosti a rozvoji jejich organizace
a moznostech zapojit se do jeho rozvoje.

» Zatraktivnit ufad prostfednictvim zlepSeni internich procestt komunikace
a vystupovat jako vstficny, rychly a spolehlivy partner ostatnich zainteresovanych
subjekt svych zfizovanych a zaklddanych organizaci (dale také ZZO), ostatnich
obci, ministerstev, atd.)

4.4.1. Cile vnéjsi komunikace

Cilem Rymafova je byt otevienym méstem, které zohlediiuje zdjmy a ndzory obcani
a ostatnich aktért ptispivajicich ke zvySovani kvality Zivota ve mésté ajejich obecné
spokojenosti. Je zddouci, aby komunikace mezi ufadem a klienty neprobihala pouze jako
jednostranné ptedavani informaci, ale naopak byla vnimana jako oboustranny proces,
v ramci néhoz maji klienti moznost podilet se na rozvoji mésta i ifadu jako organizace.

Meésto by meélo vystupovat jako oteviené, vstficné, transparentni, se zajmem ziskat
zpétnou vazbu v podobé namétl andzord obcant. Své strategie, vize do budoucna
a hodnoty mésta stanovovat rovnéz za participace obcanid a klicovych aktért, ktefi
ve mésté Ziji, pracuji ¢i travi sviij volny cas. Prostfednictvim takové spoluprace a oteviené
komunikace bude pak dochazet k rozvoji inova¢niho potencidlu ve mésté a budou
napliovany prvky efektivni a fungujici komunikace.

Vizualizace azpiisob preddvani informaci je stézejni ¢asti identity mésta nejen
vici obantim, ale ik potenciondlnim navstévniktim meésta, lidem, hledajicim informace
omésté ajeho aktivitich. Komunika¢ni strategie navrhne rozsifeni stavajici vizudlni
identity mésta o dalsi inovativni prvky, jez naplni cil zpfistupnéni ausnadnéni
komunikace.
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Cile vnéjsi komunikace mésta jsou znazornény v ndsledujicim schématu.

spoluprace s efektivni
obcany na komunikace s
rozvoji mésta klienty tfadu

informovana
vefejnost

. budovani Y
zvySovani otevienost a

0 c ozitivniho
spokojenosti P obrazy transparent-
v o Z o
obcanu . nost ufadu
mésta

Schéma 1: cile vnéj$i komunikace

4.4.2. C(Cile vnitfni komunikace

Efektivni komunikaci uvnitf organizace velmi ovliviluje jeji fungovani, je proto dtlezita

pribézna informovanost zaméstnancti na co nejvyssi urovni.

Komunikaci mezi zaméstnanci méstského ufadu Rymarov i mezi vedenim mésta a tfadem
komplikuje rozloZzeni odborti do tii budov ufadu. V ramci interni komunikace musi byt
nastaveny komunika¢ni kandly a néstroje, jez umozni p¥eddvdni informaci nap#i¢ celym
ufadem. Spravné nastaveny systém komunikace zaru¢i nejen pfeddvini informaci, ale

i ziskdvani zpétné vazby od zaméstnancti za u¢elem rozvoje ufadu i mésta.

Interni komunikace napomahd v dosazeni cilti organizace, uvnitf ufadu jsou sledovany
a komunikovany zdméry mésta a posilovan spole¢ny ziajem na jejich plnéni. Nedilnou
soucasti interni komunikace je také sdileni smérnic ¢i jinych nafizeni platnych uvnit#
organizace. Prostfednictvim implementace vhodnych komunikac¢nich nastroji by tak
mélo dochdzet k dostate¢né informovanosti zaméstnancii o veSkerém déni uvniti ufadu
imeésta. V opa¢ném piipadé muze dojit k zapornému vlivu na zaméstnance, a to nejen
v roviné vykonové, ale i motivacni, coz mtize byt negativné promitnuto do chodu tfadu

a smérovani mésta.
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Cile vnitfni komunikace:

* zajiSténi optimalni miry informovanosti zaméstnanctm,

* zajisténi optimdlni interakce a komunikace mezi vedenim mésta a zaméstnanci,
mezi zaméstnanci navzajem,

* zvySovani loajality a angaZovanosti zaméstnancd,
zjistovani zpétné vazby a zavadéni zjisténych poznatka do praxe

Utelem predloZené strategie je identifikovat a navrhnout konkrétni néstroje komunikace,

* komunika¢ni kanaly,

* odpovédnost za pravidelnou komunikaci a kvalitu sdéleni,
* jednotlivé aktivity procesu interni i externi komunikace,

* propojeni interni a externi komunikace.

Nedilnou soudasti realizace komunika¢ni strategie jejeji pravidelné vyhodnocovani
azjistovani zpétné vazby. Nasledné jenutné zjisténd opatieni promitnout
do komunika¢niho planu na dalsi obdobi a s vystupy pracovat. Jediné tak bude zajisténo
neustdlé zlepSovani systému komunikace a pfedavani transparentnich informaci dané
cilové skupiné. P#i hodnoceni dil¢ich aktivit komunikace je stéZejni se zamétit
na efektivnost vynakladanych investic.

4.5. Principy komunikace

Proces komunikace umoziuje rozli¢né moznosti predani sdéleni, soubézné s nimi se vsak
vyvstava fada problémi, jejichz ptivod nelez jednoznac¢né urcit.

Mohou plynout z:

* nevhodného vybéru komunika¢nich prostiedkd,
* nepochopeni sdéleni,
» zasahu komunika¢niho Sumu.
Mezi ¢asté komunikaéni bariéry v prosttedi vetejné spravy patti pt¥ekrouceni informaci,

jehoz divodem miize byt komplikované zprostfedkovani informaci. Pfi¢inou mtize byt
rovnéz nedostate¢nd odborna znalost.

Zdrojem nedorozumeéni je pak zpravidla distributor informace. Za komunikac¢ni bariéry lze
povazovat i odli$nou terminologii, pfedev$im odborné pojmy, které nemusi byt vefejnosti
znamy. Dals$i problém byva mnohdy spojen skomunika¢nim zahlcenim, kdy piijemci
dostavaji velké mnozstvi informaci z rGznych zdroji. Aby komunikace byla efektivni,
musi spliiovat urc¢ité zakladni principy.

Mezi zakladni podminky azasady uspésné komunikace vefejnych instituci s klienty
fadime:
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DUVERYHODNOST, vzajemny pocit diivéry mezi komunikétorem a pifjemcem sdé&lent,
seriéznost, celkovd atmosféra a prostiedi vytvaii zdklady pro komunikaci jako
pfedpoklad pozitivniho pfijeti informace i pfipadné zmény postoje,

TAKTNOST, komunikace zaloZena na lidském piistupu

obsahovou JASNOST SDELENI, ktera garantuje pochopeni azamezuje zkresleni
informace s pouzitim jednoduchych pojmi avyrazd, ¢im jsou piijemci sdéleni
vzdalenéjsi a rozptylenéjsi, tim by méla byt jednodussi forma sdéleni

KONKRETNOST a obsahova stru¢nost — rozhodnost, vécnost a konkrétnost, redukce
nadbytec¢né informace, logickd uspotadanost,

soustavnost, PRAVIDELNOST A SYSTEMATICNOST informaé¢niho toku

KONTINUITA A NAVAZNOST - pti podavani informaci je t¥eba volit informaé¢ni kroky
takovym zptsobem, aby obcané vidéli kontinuitu, smysluplnost a ndvaznost daného
tématu

DOSTUPNOST - vSechny komunikované informace musi byt dobfe dostupné tak, aby
dochazelo k rovhomérné participaci na pfipadném feSeni problému

KOREKTNOST - tplnost obsahova spravnost, pravdivost a jazykova korektnost
KONTEXTUALNf ADEKVATNOST (sdéleni ma odpovidat realité socidlntho prosttedi) -
obsah sdéleni, které ma reflektovat, resp. vnimat, postojové a hodnotové ramce piijemcti
POCHOPITELNOST OBSAHU - sdéleni musi byt pochopitelné pro komunikdtora
i ptijemce sdéleni, dilezité je respektovani percepénich a mentalnich schopnosti,
moznosti azvyklosti pfijemct informace avybér nejvhodnéjSich komunika¢nich
nastrojt,

spojitost sdéleni v toku ¢asu, tzn. vybrat VHODNY CAS, kdy komunikace probiha

Uvedené principy by mély byt vyuzivany v ramci interni i externi komunikace utadu. Je
nezbytné, aby vsichni aktéfi, kteti do procesu komunikace vstupuji, principy respektovali
a predchaézeli tak vzniku komunikaénich bariér.

V ramci méstského ufadu je potteba vytvotit kodex pro zajisténi efektivni komunikace
ze strany vSech zprosttedkovateli informaci. Tento kodex by mél vychazet zvyse

uvedenych principt a zasad uspésné komunikace.

4.6. Komunikac¢ni kanaly

Pro zajisténi efektivni komunikace je vedle dodrzovani stanovenych principt komunikace
nutné ivyuzivani vhodnych komunika¢nich kandld. Komunikaé¢ni kandl chapeme jako
cestu informace od zdroje k p¥ijemci a zpét.

Spravné nastavené komunikacni kandly by pak mély slouzit k zajisténi spravného toku
informaci, zvySeni motivace podilet se na participativnim fizeni a spokojenosti

zaméstnancd.
Komunika¢ni kandly mGzeme v ramci interni komunikace rozdélit do tfech trovni:

= Vertikalni: M4 vzestupnou i sestupnou formu.
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V organizacich s pfevlddajici sestupnou formou, nékdy nazyvanou jako
autoritativni, je fizeni postaveno na pfikazovani, vydavani smérnic, pracovnich
ptirucek a dalsich.

Avsak soucasné zde chybi informace o problémech v provozu, tedy zpétna
vazba. Jsou pfijimany jen pozitivni zpravy a veSskera moc se nachdzi v rukou
vedeni.

Opakem je organizace participativni, ktera se vyznacuje nejen sestupnou
formou komunikace, nybrz je uplatiiovéna i vzestupna forma komunikace.
Vedeni podnécuje ke komunikaci, posiluje zpétnou vazbu, ziskava podnéty
a dalsi dalezité informace od zaméstnancti, ktefi jsou motivovani podilet se
na fizeni. Klima davéry avzdjemného respektu v organizaci motivuje
pracovniky k této komunikaci a umoziiuje jim participaci na fungovani firmy.

Horizontdlnf: Odehravad se mezi tutvary na stejnych urovnich (pracovni tymy,

odbory, oddéleni apod.). Dava prostor pro tymovou spolupraci aumoziiuje

pfizptisobeni a pruznost. Nedostate¢nd komunikace na horizontdlni urovni

je brzdou nejen pro spolupraci, ale ip#i plnéni nasebe navazujicich tkold.

Nedostatek horizontalnich komunikaénich tok@ navic zptisobuje pocit izolace

zaméstnancl,, nedivéru, neschopnost spoluprice a pocit nezac¢lenéni do kultury

organizace.

Diagonalni: Probiha mezi pracovniky riiznych dtvart a rtiznych drovni. Je obvykla

v demokraticky ¥izenych organizacich.

latelarni

Schéma 2: tirovné komunikac¢nich kanala
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Dle provedené analyzy probiha komunikace vramci ufadu Rymaiov predevsim
na vertikdlni drovni s prevladajici sestupnou formou. V ramci interni komunikace byl
zaznamenan nedostatek pro dotazy ¢i diskuzi, coz zna¢i omezené vyuZivani formy
vzestupneé.

Horizontdlni droven komunikace mnohdy narazi na problém rozdéleni ifadu do nékolika
budov, pfipadné dezinformaci zptisobenou §ifenim neuplnych ¢i neovéfenych informaci
a nedostate¢nym vyuzivanim ndstroji pro komunikaci.

Toky informaci musi byt neodkladné optimalizovdny tak, aby byla podpofena

komunikace na vzestupné i horizontdlni drovni. Za timto ucelem budou navrzeny zmény
ve vyuzivani stavajicich komunikac¢nich nastroji.

Komunika¢ni kandly se také rozlisuji dle zptisobu komunikace — pfimé a nepfimé. Oba
typy ssebou nesou vyhody inegativa, proto je dilezitd jejich kombinace, ato jak
v komunikaci interni, tak externi.

* Osobni komunikace umoziiuje bezprostfedni interakci
Ucastniki, vyménu informaci i zpétnou reakci, je tedy
povazovana na nejefektivnéjsi. Osobni sdéleni je navic
pfima podporovano neverbdlni komunikaci, jez napomaha
(face-to-face) zddraznéni sdéleni a usnadnuje vnimani ptijemce.
* Mezi zakladni prostfedky komunikace patii schiizky, porady,
rozhovory, meetingy, besedy, $kolici programy, spoledenské
akce a dalsi.

* Neptimé komunika¢ni kandly, chapané jako komunikace
prostiednictvim médii.

* Do této kategorie se fadi pisemnd, vizudlni a audiovizualni
forma komunikace. Vyhodu lze spatfit v moznosti piedat
rychle informace velkému poctu ptijemcil, rovnéz i moznost
se k informaci vracet, upravovat ji, nebo vyuzivat opakované
po néjaké dobé. Rizikem naopak miize byt nepochopeni
informace ¢i jeji pfeddni nespravné cilové skupiné.
Nevyhodou je pomalejsi ziskdvani zpétné vazby.

* K nepfimym komunika¢nfm kanalim ¥adime noviny
a Casopisy, informa¢ni nasténky, vyroéni zprivy, webové
stranky, intranety atd.
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4.7. Vnitini a vnéjsi komunikace

Pro potieby komplexniho nastaveni a vinimdni komunikacni strategie je vhodné pracovat
s pojmy vnitfni — interni a vnéjs$i — externi komunikace.

4.7.1. Vnitfni komunikace

Interni komunikace probiha uvnitt ufadu. Toky informaci v interni komunikaci mésta
jsou standardizovany jednak do roviny mezi volenou politickou reprezentaci a Méstskym
ufadem, a dale do roviny uvnitf ufadu. Z provedené analyzy interni komunikace tfadu
bylo jako problémova oblast zaznamenano p¥eddvani informaci, moznou pfi¢inu lze najit
v rozdéleni organizace do tfi budov.

Komunika¢ni strategie z hlediska vnitini komunikace ufadu proto spoc¢iva v definovani
pravidel a vhodném nastaveni komunika¢nich ndstroji a kandld pro pfenos informaci
na viech drovnich komunikace (organizace, tym, manaZer), vyplyvajici z organiza¢ni
struktury a informa¢ni koncepce tfadu, a to véetné odpovédnych osob.

Obsahem interni komunikace je:

praktické
informace pro
zaméstnance
zavadéni o
Lo vzd&lavani
pravidel ¢i ,
vodpisi . , personalu
predp interni
komunikace
piehledy
opatfent, zaméry a
smérnic ¢i projekty
vnitfnich mésta
narizeni

Schéma 3: obsah interni komunikace

Za funkéni predavani informaci uvnitt ufadu rudi tajemnik. Zodpovédnost za dil¢i ¢asti
komunikace je rozprostfena imezi dal$i pracovniky, ato dle nastroji komunikace
uvedenych v kapitole 4.
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Pravidelny a kvalitni pfenos informaci na tfadé probiha hierarchicky, tj. od vedeni ufadu
(poptipadé mésta) k vedoucim odborim a nasledné kjednotlivym zaméstnancim.
Soucasné musi informace mifit smérem vzhtru, tedy od fadovych zaméstnanct k pfimym

nadfizenym a vedeni ufadu.

vedouci odboru

referenti odboru

Schéma 4: toky informaci (interni komunikace)

Jak bylo zminéno v pfedchozi kapitole, prostor pro interni komunikaci a sdileni informaci
musi byt vytvofen i pro komunikaci mezi zaméstnanci a odbory, tedy na horizontédlni

urovni.

Na méstském ufadu Rymafov je nutné rozbourat jakékoliv komunikacéni bariéry
zptsobené rozdélenim ufadu do tif budov a volit takové komunikac¢ni ndstroje, jez zajisti

maximdlni a nepfetrzitou informovanost vSech zaméstnancti, pfiemz bude v ramci

komunikace pfihliZeno na umoznéni zpétné vazby.

4.7.2. Vnéjsi komunikace

Externi komunikace tfadu sméfuje k riznym cilovym skupindm. Kazd4 ze skupin ma sva
specifika, na néz musi byt pohlizeno. Aby komunikace probihala v dostate¢né kvalité,
je tteba selektivné vyuzivat vSechny dostupné nastroje, které ma meésto k dispozici.

Potfebné je rovnéz jasné vymezeni kompetenci, tj. odpovédnost za schvéleni publikované
informace a jeji uvefejnéni tim nejefektivnéj$im zptisobem.

11
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Nasledujici tabulka obsahuje stru¢nou specifikaci cilovych skupin a ocekdvani, k jejichz

naplnéni by méla externi komunikace smétovat.

cflova skupina

zaméstnanci ufadu

politicka
reprezentace

podnikatelé

organizace mésta

a zdjmové instituce

specifikace cilové
skupiny

nejpocetnéjsi skupina

dilezitd skupina pro
pfenos informaci mezi
obcany

(z doslechu, od znamé
na ufadu...)

21 osob s rozhodovaci
pravomoci

mistni podnikatelé

a investori

MS, ZS, knihovna,
muzeum, BYTERM,
Teplo Rymatov, svC,
Méstské
Rymarov,
lesy, VaK Bruntdl,
a ostatni

sluzby
Spojené

ocekavani

otevfena a transparentni komunikace za

strany Gfadu/mésta
komunikace a orientace pfimo na ufadé

zprostiedkovani informaci pro

(deéti

a mladez, senioti, nezaméstnani atd.)

specifické  skupiny obyvatel

ndvaznost nainterni komunikaéni

strategii

potieba presnych, jasnych, vcéasnych
a pravdivych informaci od vedeni mésta

$ifeni dobrého jména mésta

komunikace aktudlnich informaci viéi
vefejnosti

zjistovani zpétné vazby od vefejnosti
a uprava strategickych rozhodnuti

specifické informace o pldnovanych

projektech a dota¢nich moznostech
moznosti spoluprace a propagace

s méstem

podpora a zapojeni mésta jako partnera,
ktery podporuje riist prosperity
spoluprace a podpora ze strany mésta

propagace bézné ¢innosti

koordinace a propagace poifddanych
aktivit audalosti (v zdjmu mésta jako

celku)

12
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* pohodlny pfistup k informacim

74 g ZhoInlll * nabidka atraktivnich volnocasovych
mimo region sluzeb a navazujicich aktivit

ze zahranici * zajimavé divody k navstévé mésta

* ukolem je transfer informaci pro dalsi
cilové skupiny

e . * zapojeni do komunikac¢nich procest
mistni periodikum

utadu
rozhlas
* od mésta jeocCekavdna  aktivni
TV . .
a oteviend komunikace
radio

V pfipadé mésta Rymatov se jevi jako tucelné pracovat ise socidlni diferenciaci cilové
skupiny obyvatel. Problémem se stdvd, Ze ob¢ané na hranici socidlni exkluze (pfipadné ti
za ni) nevnimaji standardni komunika¢ni kandly pro pfenos informace a pouzivané
komunikac¢ni nastroje. V takovém ptipadé je nezbytné vyuzivat i specifické nastroje, které
by oslovily i tuto skupinu obc¢ant (komunika¢ni néstroje jsou uvedeny v kapitole 6).

Pro zajisténi efektivni komunikace navenek je stéZejni urceni odpovédnosti osob, které
informace zvetejiiuji a pfenaseji. Jednd se o vedeni mésta/ titadu — starosta, mistostarosta,
vedouci odbord, pfipadné osobu tiskového mluvciho, pokud bude ziizena, zodpovédnou
osobu na tfadé a méstské informacni centrum — viz tabulka.

13
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* odpovédnost za schvaleni informace k publikaci
podléhaji politické reprezentaci, pfedevsim starostovi

vedeni mésta/tfadu mésta, popfipadé mistostarostovi

+ informace nepolitického charakteru jsou pak zpravidla
delegovany na tajemnika

* v ramci utvaru by mél ptisobit tiskovy mluvéi, ptipadné
$irsi ,,tym pro publicitu®

tiskovy mluvéi - dohliz{ nad pribéhem informacni kampané, zajistuje

vét§inu propagac¢nich aktivit, komunikuje s tiskem a

zodpovida za uvefejnéni infromaci

* v ramci kazdého odboru je urcen pracovnik, ktery
zodpovidd za informace uvedené na internetovych
strankdch mésta a v budové tfadu

* jedna se zpravidla o informace o fungovani d¥adu

- ¢ast informaci je nékterym cilovym skupindm
informacni poskytovana také ze strany informac¢niho centra pti
centrum Meéstském muzeu Rymaiov

Vnéjsi komunikace s sebou nese Sirokou fadu ocekdvani, a to v ndvaznosti na piijemce

informaci. V nynéjsi situaci je proto nutné zefektivnit a zkvalitnit dosavadni vyuzivani

komunika¢nich nastrojii, ato vcetné pfifazeni odpovédnych osob. Déle je nezbytné

doplnit stavajici nastroje o nové, jez poskytnou informace dal$im cilovym skupinam,

pficemz bude kladen dtiraz na ziskavani zpétné vazby.

14
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5. Névrhovd ¢ast komunikaéni strategie

Provedena analyza v ptipravné fazi strategie definovala aktudlné vyuzivané nastroje pro

vnitni i vnéjsi komunikaci.

Kazdy komunika¢ni ndstroj je rtizné nakladny i efektivni, proto musi mésto jednotlivé
nastroje vzdjemné kombinovat. Kombinace jednotlivych komunika¢nich nastroja
umoziiuje vefejné spravé vytvorit osobitou identitu, vlastni image a p¥iznivy dojem.

Za nejucinnéjsi je povazovano vyuziti tzv. komunika¢niho mixu, tedy kombinaci nastroji
umoznujicich p¥imou i nepfimou komunikaci.

Povazujeme za piehledné vymezit nastroje komunikace pro potfeby vnitini ivnéjsi
komunikace.

3.1. Nastroje vnitfni komunikace

Z analyzy interni komunikace vyplynulo nékolik nosnych nastroja pro komunikaci uvnit#
ufadu. Mezi tyto ndstroje patfi:

* formalizovany rozhovor/ schtizka,

= pracovni porady,

* teambuildingy a jiné celoro¢ni akce,
* intranet,

* mailing,

* vnitini pfedpisy,

* tiskoviny.

Uvedené ndstroje maji pfi soucasném fungovani nékolik nedostatk. Pro zkvalitnéni
interni komunikace je kli¢ova nédprava podoby, v niz byly nastroje posud vyuzivany.

Formalizovany rozhovor/schiizka

V ramci ptimé komunikace jde o nejbéznéjsi komunikaéni nastroj, je vhodny pro komunikaci
na vertikalni i horizontalni urovni komunikace. Pfestoze rozhovory probihaji zpravidla v mensi
skupiné lidi, jsou nezbytné pro sdileni podstatnych informaci a ¥eSeni individualnich dotazi.
Kvyhoddm patii ipfedchidzeni moznému nedorozuméni ¢i vzniku informac¢niho Sumu.
Dulezitd je také soucasnd neverbalni komunikace a moznost bezprostfedni zpétné vazby
na vSech urovnich komunikace. Osobni pohovory jsou zarovein klicovym prvkem poskytovani
zpétné vazby smérem k pracovnikiim a jejich hodnoceni.

Doporuéeni = Casovy prostor pro rozhovory/schiizky ur¢ené k pfenosu informaci
» elektronicky didf' na sjedndni schiizek prostfednictvim intranetu

NIV v

(napfi¢ vSemi zaméstnanci utadu)

Odpovédna osoba vSichni zaméstnanci

! viz komunikaéni ndstroj intranet

15
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Pracovni porady

Porady jsou klicovym néstrojem pro preddvani informaci i vedeni pracovnich tymt. Cilem

* %
* 4 *

porady je kontrola tymové prace, zadavani jednotlivych tkoli, celkové prohloubeni tymové
spoluprace, podnécovani, podpora, ujasnéni ndzord, sjednoceni postojii, urovnani spord ¢i
rozhodnuti o dalsich ¢innostech.

Jeji efektivnost je zavisla ptedevS$im na jeji piipravé a vcasném seznameni vSech tucastnikd
s programem a problematikou.

Diilezité jsou rovnéz komunika¢ni dovednosti vedouciho porady a zpisob jejiho vedeni, stejné
tak i prostfedi, ¢as a délka.

Doporuéeni * UROVEN - porady jsou realizovany na dvou tirovnich (viz schéma

= PRAVIDELNOST - porady na obou urovnich probihaji vzdy jednou
tydné ve zvoleny den a fas, ktery je vSem zucastnénym oznamen
alesporl dva dny pfedem, a to prosttednictvim elektronického diate
na intranetu

= PROGRAM - spole¢né sterminem jeozndmen struny program
porady, tzn. minimdlné dva dny p¥ed kondnim

» ZAPIS - zka?dé porady je vyhotoven zipis, naporadé je uréen
zapisovatel, zapis je umistén na intranet

* DELKA - porady trvaji nejdéle 90 minut, délka by méla odpovidat
programu porady

= OBSAH - naporadich nejsou komunikovany pouze ukoly pro
jednotlivce (skupiny), ale také cile ufadu, aktualni plany a déni,
na konci porady probéhne shrnuti a stanoveni ukol

Odpovédnd osoba tajemnik/vedouci odborti

ODBORY/ODDELENT{ VEDENT{

kazdy tyden kazdy tyden

vedouci + zaméstnanci oboru tajemnik + vedouci odborii
poradu vede vedouci odboru, nebo jeho poradu vede tajemnik (vybrany
zastupce zastupce)

piilezitostné se castni starosta,
mistostarosta, zastupitelé

piilezitostné se ucastni tajemnik ufadu,

Schéma 2: trovné pracovnich porad

Teambuilding a jiné celoro¢ni akce
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Teambuildingy idalsi akce jsou pofddany za tuclelem utuzeni kolektivu ¢i vytvofeni
neformalnich vztahti azlep$eni spoluprice vrdmci tymu, ¢imZ je podpofena vykonnost
organizace. Uf¥ad mé prostfednictvim spole¢nych akci moznost sezndmit pracovniky nejenom
s dilezitymi informacemi, ale pfedev$im s cili, zaméry o dal$im sméfovani a rozvoji. P¥inos
neformalni spolecenské akce je podminéna jeji organizaci a aktivni G¢asti zaméstnancd.

Doporuceni = akce probihaji v pravidelnych intervalech
* zaméstnanci maji moznost rozhodovat o obsahu akci a hodnotit
jejich prabéh

= zaméstnanci jsou o udalostech informovani vcas prostfednictvim
sdileného kalendafe na intranetu
= doporucené akce:
= neformdlni sportovni teambuilding na dvou trovnich — vedeni
ufadu a odbory, forma je vyjezdni zaseddni
= vyjezdni dvoudenni vzdélavani sprvky teambuildingu pro
vedouci zaméstnance ufadu
= celoorganiza¢ni konference - informace odéni naufadu,
ocenéni nejlepsich zaméstnancd,
= ,Den otevienych dveii“ — neformdlni akce pro zaméstnance
a jejich rodinné piislusniky
= ,Dny spolecenské odpovédnosti ufadu“ (dobrovolnické akce
napf. uklid mésta, vysazovani stromu apod.)

Odpovédnd osoba personalista

Intranet

Intranet je interni komunikaéni kandl ufadu, ktery umozniuje rychlou komunikaci nap#i¢ véemi
zaméstnanci ufadu, tedy imezi jednotlivymi budovami, odbory atd. Prostfednictvim diskuzi,

znalostnich databdzi, sdileni ¢lankG apod. usnadiiuje intranet komunikaci na horizontalni
urovni. Pro efektivni vyuzivini intranetu je dtlezité zapojeni celého tufadu, pfehlednost
a uzivatelsky pfivétivé prostfedi. Vyhodou intranetu je ulozeni velkého mnozstvi informaci,
k nimz maji pfistup vSichni zaméstnanci, bez ohledu na rozlozeni tufadu. Dilezité je zvolit
spravce interniho obsahu, jenz bude dohliZet na aktudlnost a pfehlednost poskytovanych ¢i
sdilenych informaci.

Doporuceni * formdlni i neformadlni charakter
* informace o aktudlnim déni v organizaci i ve mésté
* ukldddni internich pravidel, pfedpisti asmérnic, jejich pravidelna
aktualizace
* doporucené minimalni funkcionality:
= elektronicky did¥“ pro kazdého zaméstnance, slouzi ke sjedndni
schiizek, porad ¢i jinych setkdni zaméstnanct, vcetné
upozornéni na pldnované udélosti
= pfehledna virtudlni knihovna, do které budou uklddat informace
(napt. materidly z navstivenych skoleni, odborné casopisy,
vyhlasky) zaméstnanci odbort i vedeni
= moznost vytvofeni diskuznich skupin ¢i chatu mezi jednotlivymi
zameéstnanci, odbory
= sdfleny kalendd¥ - akce pro zaméstnance (i neformalniho
charakteru), udalosti pofddané méstem
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= funkce ,virtudlni ndsténka“ pro sdileni aktudlnich neformalnich
informaci (nap#. bazar, svatebni oznamenf atd.)

° anonymni zpétnd vazba - naméti/stiznosti/pfipominky od
zaméstnanct smérem k vedeni ufadu

= tlozi§té pro interni dokumenty (napt. faktury, smlouvy)

s moznosti omezeni pfistupu vybranych osob

Odpovédnd osoba spravce sité (technické zajisténi)
tajemnik a vedouci odbort (aktudlnost a spravnost)

Mailing

Jednoduchy komunika¢ni nastroj pro pieddvani zprav konkrétnim osobam. Vyhodou je snadny
arychly pfistup k informacim, soucCasné je vSiak omezen pocet osob, kteti maji informace
dostupné. Pti ¢astém zasilani informaci prostfednictvi mailingti mtze dochazet k informa¢nimu
zahlcen{ a pfehlednuti dulezitych zprav.

Doporuceni * nastroj vyuzivat pouze pro pfedavani ad hoc informaci mezi dvéma
(¢1 vice) osobami

= omezit vyuzivani hromadnych maild zaméstnancim ufadu,
k tomuto ucelu primarné slouzi intranet

Odpovédnd osoba tajemnik/vedouci odborti

Rok na M&U Rymatov

Interni tiskoviny slouzi vyhradné pro pfeddvani informaci zaméstnanciim organizace. Obsah by
mél mit pfedevSim motivacéni charakter a pfindset ¢tendafim nové, pozitivni a relevantni
informace. Vydavani internich tiskovin slouzi ijako vnitini PR. V ramci interni komunikace
je dtlezité, aby méli zaméstnanci pocit, Ze ve vlastnich ,médiich® mohou vést konstruktivni
dialog s managementem. Dozvédi se konkrétni nazory svych nadfizenych, na néz mohou
vetejné zareagovat, nikoliv jen ptijimat zprostfedkované informace od kolegii.

Doporuéeni = vytvoreni dokumentu pfimo pro interni potfeby ttadu
= pravidelna aktualizace - 1x ro¢né
= elektronicka i ti$téna verze
* moznost zaméstnancl podilet se na obsahu, pfidavat ¢lanky (napt.
0 cestovani)
* minimdlni doporuceny obsah:
= slovo tajemnika, vedeni mésta
= vyrodi, jubilea a dals$i vyznamné uddlosti z Zivota zaméstnanct
= dosazené tuspéchy ttadu
= inovace natufadé (mapf. vyuzivani novych elektronickych
nastroju apod.)
= novinky v persondlnim obsazeni tifadu

Odpovédnd osoba tiskovy mluv¢i
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3.2. Nastroje pro vnéjsi komunikace

Informace z ufadu mésta sméfuji k riznym cilovym skupindm, proto je podstatné vyuzivat
siroké spektrum nastroji pro externi komunikace. Vybér konkrétniho komunika¢niho
nastroje by mél byt pfizptisoben potfebam cilové skupiny.

Mezi aktualné vyuzivané nastroje patfi:

* webové stranky mésta

= {redni deska

» periodika ,Rymatovsky horizont*
* setkdni s obcany

= zameéstnanci MéU

Webové stranky mésta

Na strankdch se nachazeji zdkladni udaje o méstu, aktudlni sportovni, spole¢enské a kulturni
uddlosti ve mésté a turistické informace pro nadvstévniky mésta. Pro obcana je dtlezité mit
moznost zorientovat se v hierarchii méstského ufadu, popf. jeho pfispévkovych organizaci
(méstskd policie, $kolské instituce nebo socidlni sluzby) s moznosti ziskat potfebné kontakty. Z
pohledu déni na MéU jsou na webové stranky umistovany ivyro¢ni zpravy mésta, tiskové
zpravy, upravené vypisy z usneseni rady mésta ¢i zastupitelstva, programova prohldseni, ale
i ptedpisy a naffzeni mésta, obecnd opatteni, nebo pravidla mésta a dalsi dilezité dokumenty
a materidly.

Doporudeni * pravidelnd aktualizace
* doplnit funkcionality pro zefektivni sluzeb ob¢antim:
o ptitomnost zaméstnanci na pracovisti
= objednavkovy systém pro elektronické objedndni na vybrané
spravni agendy
= online chat — moznost hldsit a fesit aktudlni problémy, rychld
komunikace s ufadem
= ohlasky zjiSténého nepotadku ve mésté
* sledovat navstévnost webovych stranek
Odpovédnd osoba spravce sité

Utedni{ deska

Utedni desku podle § 26 odst. 1 nového sprévniho ¥adu ziizuje kazdy spravni orgin. Utedni

deska musi byt podle téchto pravidel vefejné p¥istupna. Pfi¢emz vefejné pfistupnd se rozumi
terminu, Zze musi byt nepfetrzité dostupna a to i zpiisobem umoziiujicim dalkovy ptistup, tedy
jinymi slovy na internetu. Je urcend ke zvefejniovani pravnich pfedpisti, rozhodnuti a jinych
dokumentt spravnich organi a soudt, v p¥ipadé obce jde o zdkladni dokumenty dle Zikona
o obcich 128/2000 Sb.

Doporuceni * vizualni Uprava elektronické ufedni desky

Odpovédnd osoba tajemnik
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Periodika ,,Rymatovsky horizont®

Ctrnacti denfk regionu Rymatovska obsahuje veskeré aktudlni informace tykajici se mésta, napt.
z oblasti kultury, skolstvi, historie, sportu atd. Tento zptisob ziskavani informaci a novinek
je vitan pfedevsim star$imi obcany, ktefi nemaji ptistup na webové stranky, ale soucasné maji
o déni v misté svého bydlisté zajem.

Doporuceni * umistit ¢asopis na webové stranky mésta Rymatov
= zlepsit grafickou dpravu ¢asopisu

= roz$itit oblasti, zafadit vice pfispévkid od zaméstnanci z raznych
odbort utadu (napf. stavebni ufad, tzemni pldnovani, investice)

Odpovédna osoba

Setkdni s ob¢any

Setkdni s oblany predstavuji velmi dilezity néstroj v komunikaci s vefejnosti. Setkdni by mélo
byt zaméfeno na urcité téma. Rovnéz je vhodné poradat setkdni s riznymi skupinami obyvatel.
Utelem by mélo byt najedné strané piedani informaci odéni ve mésté, ale také ziskani
bezprostedni zpétné vazby, poptipadé hlubsi projedndni konkrétniho problému.

Doporuceni = pravidelnost
= vcasné informovani ob¢ant o ¢ase udalosti tématu, ¢i podrobnéj$im
programu setkdni
= BESEDY
= ucastn{ se zastupitelé a vedeni mésta
= seznamen{ vefejnosti s plany mésta
= obc¢ané maji moznost pfichdzet s ptipominkami, které jsou
projedndvany
= zbesedy jevyhotoven zapis, ktery se umisti na webovych
strankdch mésta
= WORKSHOPY
= konkrétni téma a stanoveny program
= obcané reaguji navybrany problém, komentuji jej, prichdzi
s navrhy a pfipominkami
=z workshopu je vyhotoven zdpis, ktery se umisti na webovych
strankdch ufadu
* KULTURNE-SPOLECNSKE AKTIVITY
= vedeni mésta (zastupitelé), vedouci odboru
= sméfovano ke specifickym cilovym skupindm (nap¥. navstévy
$kol, Diakonie Rymatov)
© moznost organizovanych navitév natfadu (napt. déti ze ZS
na uradu)
= informace o déni ve mésté, diskuze nad aktudlnimi problémy,
ziskavani zpétné vazby

Odpovédna osoba vedeni mésta, zastupitelé
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Zaméstnanci M&U

Komunikace se zaméstnanci miiZe mit formu osobniho setkdni, telefonického rozhovoru, nebo
pisemnou — email, poptipadé dopis. Jde tedy o pfimou inep¥imou komunikaci, pti niz je se
zaméstnancem ufadu fe$en konkrétni dotaz, problém ¢i pozadavek obcana. Jiz od prvotniho
kontaktovani tfadu obdanem je velmi dtlezité, jakym zptsobem s nim tfednici jednaji, jakou
pozornost vénuji jeho pozadavkim, jak uspokojuji jeho naroky. Zameéstnanci musi vzdy podavat
aktudlni, pravdivé a uplné informace. Jejich pfistup k obantm ijejich problémtm musi byt
vstficny.

Doporuéeni » posilit komunika¢ni dovednosti zaméstnanci M&U prosttednictvim
vzdélavani a osobniho tréninku

* nastavit systém vzdélavani k zajiSténi pravidelného dopliiovani
odbornych znalosti i mékkych dovednosti

* informacni kancelafe (popt. podatelny)
= ve vSech budovéach ufadu
= cilem je poskytovani informaci arad u nejvyhledavanéjsich

spravnich agend, moznost asistence pfi vyplnovani formulait

= dalezité je ¥fadné proskoleni persondlu

Odpovédna osoba tajemnik

vSichni zaméstnanci

S ohledem na neustaly rozvoj informacnich technologii je nutnost aktudlné vyuZzivané
komunika¢ni nastroje rozsifovat a doplriovat. Nové, moderni formaty mnohdy nabizi
selektivni pfistup k informacim, obcané se mohou snadnéji orientovat, vybirat si
informace, o néz maji zdjem a soucasné piindsi moznost na novou informaci jednoduse
reagovat. Jde tedy ourovné komunikace s osobnéjSim piistupem, motivaci a lepsi
informovanosti. Vyhodou pro mésto je rychlé zjisténi nazort ob¢anti.

S vyjimkou webovych stranek také absentuji komunikaéni ndstroje, které by zlepsili
prezentaci mésta a zviditelnili jej navenek.

3.3. Navrhy na nové nastroje pro externi komunikaci
Nové doporucujeme zafadit vyuzivani novych nastroji pro vnéjsi komunikaci:

* socidlni sité

* mobilni rozhlas

* SW nastroj na méfeni spokojenosti ob¢anti

* tiskové zpravy a oznameni (mtize byt formou ¢lanka v Rymatovském horizontu,
prostiednictvim socialnich siti, ptipadné dals$ich nastroja, které jsou a budou
meéstem pouzivany)

Socidlni sité

Socidlni sité jsou v soucasnosti nejmodernéjsi komunikac¢ni nastroje, které vytvati novy prostor
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pro komunikaci vefejné spravy. Socialni, spolecenska nebo také komunitni sit umozni méstu
zvefejiiovani vlastnich sdéleni a komunikovat je smérem k ostatnim uzivatelim socidlni sité.
Velkou vyhodou je vytvoteni prostoru pro pfipominky a komentafe, v nichz obc¢ané sdéluji své
nazory. Obsah vybrany pro ucely téchto kandld musi byt dostate¢né atraktivni, resp.
interaktivni, aby uZivatele socidlnich siti zaujal, zdroven je tfeba brat v uvahu specifika
a moznosti jednotlivych socialnich siti.

Doporudeni = profily mésta Rymatov na socidlnich sitich — pfedev$im Facebook,
Twitter, Instagram
Odpovédnd osoba tiskovy mluv¢i

Mobilni rozhlas

Mobilni rozhlas je moderni alternativou tradi¢niho rozhlasu. Systém umozni méstu rychlé
informovéani obcant prostfednictvim hromadného rozesilani SMS zprav, hlasovych zprav a e-
mailid. Méstu velmi usnadni komunikaci pti krizovych situacich. Zarovenl nabizi inékteré
funkce pro on-line komunikaci s ifadem a vytizovani vybranych zalezitosti bez potieby ptijit
na ufad. Ob¢antim rovnéz umoziuje poskytovani

zpétné vazby formou hlasovani v minireferendech, ato jak hlasovym rozhovorem, tak
i hlasovanim. Mobilni rozhlas tak bude nové otevfenym komunika¢nim kandlem, ato
pfedevsim smérem kmlad$i generaci alidem vyuzivajicim chytré telefony a moderni

technologie.

Doporudeni * aktudlni informace
= postupné rozsitovani funkcionalit mobilniho rozhlasu
* ndahrada dosavadniho méstského rozhlasu

Odpovédna osoba mistostarosta, tiskovy mluvéi (obsah zprav)
spravce sité (technické zajisténi)

SW nastroj na méfen{ spokojenosti obéant

Jedna se o dotaznikové prostiedi/aplikaci, jejimz prostfednictvim dochdzi k vyhodnocovani
klientské spokojenosti.

Doporucdeni = pravidelné opakovani sbéru dat i jejich vyhodnoceni
= systematickd prace s vysledky

Odpovédna osoba spravce sité (technické zajisténi)
tiskovy mluv¢i (prace s daty)

Tiskové zpravy a konference

Nedilnou soucasti komunikace s vefejnosti, zejména pak s novindti, je poskytovani informaci
formou tiskovych zprav, tiskovych konferenci nebo také prostiednictvim neformalnich setkani.
Touto formou jsou prezentovany vsechny vyznamné udalosti a rozhodnuti, kterd nelze nebo
nenf vhodné prezentovat pomoci jinych médii jako jsou napf. internet nebo tiskoviny. Tiskové
zpravy a oznameni jsou rovnéz dtlezitou soucasti PR a mésta. Systematicka propagace mésta

ptispiva k jeho zviditelnéni a zvySeni ndvstévnosti mésta.
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Doporuceni » pravidelnd komunikace smédii vrdmci Moravskoslezského kraje
i CR

= vytvateni tiskovych zprav — vyznamné uddlosti ve mésté, tspéchy
meésta, atraktivni volnocasové aktivity

= kazdoro¢ni konference pro obce v raimci ORP, mistni aké¢ni skupiny,
krajsky ufad, adal$i instituce a pfispévkové organizace ve mésté
i celém spravnim obvodu

Odpovédnd osoba tiskovy mluvéi

3.4. Dalsi opatieni

Na zdkladé analyzy aktudlniho stavu je nutné navrhnout i dalsi doporuceni pro zlepseni
fungovani ufadu. Zmény vychazi jak z realizovanych rozhovort s pracovniky tfadu, tak
iz dotaznikovych Setfeni. Jejich zavedeni je pro zkvalitnéni sluzeb ufadu obc¢anim

a zvySeni pracovni spokojenosti zaméstnanci nevyhnutelné.

Rozdéleni tufadu dotti budov je povazovano za velkou bariéru
v komunikaci, a to jak ze strany zaméstnanct, tak i klientt ufadu.

. Vhodnym feSenim se jevi slouceni budov, nebo alespon pifesunuti
Slouc¢eni budov 0, oy ) , , , .
Ly vzdaleného pracovisté na adrese 8. kvétna 48, které navic neni vyhovujici
ufadu . .

z hlediska bezbariérového ptistupu a vybaveni budovy.
Za idealni stav je povazovano pfestéhovani celého ufadu do jedné budovy
s moznosti bezplatného parkovani.
Pro bezproblémové zajisténi predevsim externi komunikace a zviditelnéni
mésta Rymafov jeklicové ziidit nové funkci tiskového mluvéiho.
Minimadlni rozsah ¢innosti:
» informa¢ni, publicistické a tiskové vztahy mésta k vefejnosti
a hromadnym sdélovacim prostfedktim, véetné ptipravy odpovédi
jako reakci na zvetejnéné piispévky,
» prezentace mésta na socidlnich sitich
* vyhotoveni avyddvani periodik (internich iexternich), navrh
Tiskovy(d) mluvdi obsahu kazdého ¢isla predkladéd k posouzeni redakéni radé,
» spoluprace sjednotlivymi vedoucimi odbori méstského ufadu
s cilem ziskavat informace o zajimavostech z prace jejich odbora
a tyto zvetejniovat v Rymatovském horizontu, tiskovych zpravach
pro média a na internetovych strankdch mésta, pfedavani poznatki
informaénimu centru,
» piiprava amoderace tiskovych konferenci mésta; pravidelné
uvefejiiovani tiskovych zprdv na internetovych strankdch mésta
a jejich rozesilani médiim.
Informacni Uzs$i a systematickd spoluprace meésta s informa¢nim centrem, pravidelné
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centrum pfedavani informaci o déni uvnit# tfadu i ve mésté.
Spolupréce pti propagaci mésta iaktivit, najejichz organizaci se mésto
podili.
Zjistovani Pravidelné sledovani spokojenosti zaméstnanci ufadu prostfednictvim
spokojenosti SW nastroje, gamifikovanych dotaznikii, které umozni nejen sbér, ale
zameéstnanci i vyhodnoceni, porovndvani v Case asrovnani spokojenosti s ostatnimi
ufadu obcemi obdobné velikosti a shodnymi v dal$ich parametrech.

Personalni audit

Z dotaznikového Setfeni bylo identifikovano nékolik chyb v personalnim
zajisténi ufadu. Pfedev$im u vybranych odbori tfadu, jmenovani byli
dokonce konkrétni zaméstnanci. Mezi nejcastéji uvedené divody patii
tyto identifikované chyby:

- nizky dohled vedoucich nad podfizenymi

- absence lidského a individudlniho p¥istupu ke klientim ttadu

- rozdilnost ve spokojenosti klientti s jednotlivymi odbory

Zjistovani
spokojenosti
ob¢ant s zivotem

ve mésté

Pravidelné sledovani spokojenosti oblant mésta prostfednictvim SW
nastroje, gamifikovanych dotaznikii, které umozni nejen sbér, ale
i vyhodnoceni, porovndvani v Case asrovnani spokojenosti s ostatnimi
obcemi obdobné velikosti a shodné v dalsich parametrech.

Rozsiteni
stavajicich
webovych stranek
o inovacni
funkcionality
portalu ob¢ana

Implementace inovac¢nich prvkid na stavajici webové stranky — doplnéni
o portdl obc¢ana, jenz zajisti snadnou, moderni a efektivni elektronickou
externi komunikaci vytvofenou s nejnovéj$imi trendy. Portal je vyvinut
v souladu sIndustry 4.0, pficemz podporuje robotizaci vetejné spravy
prost¥ednictvim chatbota (e-bot) a aplikace Zivotni udalosti, jez standarté
roboticky odpovidaji nanaucené dotazy aSetfti tak c¢as na strané
persondlnich kapacit z fad zaméstnanci dfadu a rovnéz profesionalizuji
ufad i mésto.

Zapojeni
vefejnosti

do rozhodovéni
ve meésté

Zpracovat metodiku spoluprice svefejnosti, vniZz je nutné definovat
vybrand témata aokruhy astanovit priority, motivovat obcany pro
spolupraci pti rozhodovani a proces ve mésté standardizovat.

3.5 Kodex komunikace

Doporucujeme méstu Rymaiov v souladu s vyse uvedenym zpracovat kodex komunikace.

Kodex komunikace je uceleny dokument, ktery reaguje na vytvofenou strategii

komunikace a je souborem ustdlenych pravidel. Kodex by mél obsahovat nejen soubor

pravidel, ale rovnéz postupy, formy, doporuceni a metodickd vychodiska z pohledu

nastaveni komunikace. VétSina pravidel a doporuceni je popsdna napii¢ timto

dokumentem (Strategie komunikace) a kodex bude vysledkem konsensu a ustali pravidla

komunikace uvnitf organizace.

Pozadavky na kodex komunikace:

= Upravuje postupy komunikace (jak komunikovat)

= Stanovuje role v ramci komunikace (kdo a v jakych piipadech komunikuje)

24



KR Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* * v s v
* oy % Operacni program Zaméstnanost

= Upravuje nastroje komunikace (jakou formou komunikace probiha)

= Definuje roli zainteresovanych stran a jejich zapojovani do systému komunikace
meésta/uradu (roli vnéjsich subjektt pfi komunikaci — pfedevs$im z pohledu
piijemce informace, pt¥ipadné aktivniho tc¢astnika pfi rozvoji meésta)

VysSe uvedené prvky komunikace musi vzdy zohledniovat aspekty vnitfni a vnéjsi
komunikace.
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6. Akéni plan

V ndvaznosti na vytvofenou Strategii komunikace mésta Rymaiov byl zpracovan akéni
plan implementace opatfeni, ktera je nutné realizovat, aby byly naplnény cile koncepce.

Akéni plan koncepce definuje stéZzejni kroky realizace Strategie komunikace meésta
Rymarov. Pldn je nastaven v urovni kratkodobych a stfednédobych cilti.

Akeni plan obsahuje seznam dil¢ich aktivit — krokid, které je tfeba vykonat, aby byly
splnény cile vytycené ve Strategii. Plan urcuje odpovédnosti pro jednotlivé ¢leny tymu
v diléich krocich, celkovy ¢asovy horizont a hlavni milniky, terminy plnéni konkrétnich
aktivit, ndklady na dil¢i aktivity a zptisob komunikace.

6.4. Matice RACI
Matice RACI, tedy matice zodpovédnosti, definuje ¢tyfi oblasti, které je potteba pfifadit
k jednotlivym tkoltim projektu. Jsou to:

- R (responsible) — zodpovédnost, jde o osobu, ktera za ukol zodpovida, respektive
realizuje,

- A (accountable) — rucitel vysledku nebo schvalovatel, neni nutné, aby se podilel
na realizaci, ale aby ukol schvalil,

- C (consulted) — osoba, ktera se k tikolu vyjadiuje,

I (informed) — ten, kdo dostava informace o plnéni tkolu.

Matici je nutné v pribéhu realizace projektu aktualizovat. Matice RACI je soucasti
akéniho pldnu a je pro pfehlednost uvedena vcéetné dalSich indexd ovliviiujicich akéni
pldn implementace opatfeni.

6.5. Tiskovy mluvci
Pro potteby realizace aktivit uvedenych ve Strategii komunikace je nutné zavedeni pozice
tiskové mluv¢i dfadu, jelikoz v soucasné dobé tato pozice zcela chybi. Tiskovy mluvéi
souCasné zajisfuje aktivity externi iinterni komunikace apreventivné ptisobi
na komunika¢ni Sumy, jez negativné ovliviiuji klima organizace a celého mésta. Pozice
tiskového mluvéiho tedy dava do souladu vSechny komunikaéni nastroje ufadu i mésta

a zajistuje, aby byly jednotné, vSem dostupné a aktualni.

Meéstsky ufad tuto pozici organiza¢né ukotvi pod utvar tajemnika a vybranou osobu
dikladné proskoli, aby byla schopna kompetentné vykonavat svou pracovni ndpl.
Pracovni nédpli bude vytvofena v ptipravné fizi vybéru tiskové mluvci a bude zahrnovat
kompletni pfipravu ¢tvrtletniku a distribuci mezi zaméstnance tisténou a elektronickou
formou (viz kap. 3.4.)
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6.6. Ak¢ni plan interni komunikace ufadu
Akéni plan interni komunikace je pfehledné definovan v tabulce nize a specifikuje

aktivity, jez povedou k pozadovanému stavu ukotvenému ve Strategii komunikace (v
kapitole 3.1.).

6.6.1. Proskoleni zaméstnanct v oblasti komunikacni strategie
Nedilnou soucasti zavedeni strategie je sezndmeni vSech zaméstnancG se Strategii
komunikace, kterd byla na ufadé vytvofena a vedeni se rozhodlo tuto strategii schvalit
a implementovat. Toto sezndmeni probéhne formou skoleni na ufad¢, kdy urceny interni
lektor ¢i lektor externi sezndmi zaméstnance s opatfenimi, které je tteba vykonat, aby
byly cile strategie naplriovany.

Zaméstnanci budou rozdéleni do skupin po cca 20 osobach a probéhne postupné
proskoleni vSech zaméstnanct, ktefi obdrzi strategii v elektronické podobé mailem pied
skolenim, a v pisemné podobé bude umisténa ve $kolici mistnosti. V elektronické podobé
je Strategie umisténa na webovych strankach mésta (s logy povinné publicity) a rovnéz
na intranetu pro zaméstnance MéU Rymatov.

Bude se jednat o 3 denni 18 hodinové $koleni pro vedouci zaméstnance a management
mésta (starosta, mistostarosta, vybrani zastupitelé a vedeni obchodnich spole¢nosti,
piispévkovych organizaci a vyborti) v oblasti efektivni komunikace a vyuzivani nastroja
komunikace ve vybranych situacich.

Ostatni zaméstnanci projdou 2 dennim 12 hodinovym Skolenim efektivni komunikace,
komunikace uvnitf tymu a tymové spoluprace.

Po proskoleni budou vsichni zaméstnanci sezndmeni s cili a smyslem Strategie a vedeni
mésta bude dohlizet najeji napliiovani avyhodnocovani dle urcenych kroka
a zodpovédnych osob.

Aktivita proskoleni zaméstnanct se Strategii bude probihat pfrevazné od 1. 1. 2019 po
dobu 3 mésicti, nicméné je nutné toto téma zatadit do povinného vstupniho vzdélavani
zameéstnancli, aby nové piichozi zaméstnanci méli moZnost se v adapta¢ni dobé se
Strategii seznamit, pfecist si ji a v pfipadé nejasnosti se dotazat svého mentora ¢i pfimého
nadtizeného.

Skoleni v oblasti soft skills - komunika¢nich dovednosti viech zaméstnancii doporu¢ujeme
zatadit do plant vzdélavani na 2019 — 2020 a v rdmci moznosti ¢erpat prostfedky na tuto
aktivitu prostfednictvim OPZ (i akreditované kurzy), kdy dochdzi k tuspofe vlastniho
rozpoc¢tu ufadu.

6.6.2. Zavedeni systému pravidelnych porad
V akénim plinu definovan postup zavedeni pravidelnych porad nadrovni vedeni
a na irovni odbori/ oddéleni v pravidelném tydennim intervalu.
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Je nutné systematicky definovat a ukotvit obsah porad a harmonogram. V piipadé zjisténi
nedostatkl ze strany zameéstnanct v priubéhu testovaciho scéndte (nedostatek v systému
tizeni porad) je nutné zatadit manazerské skoleni vedoucich zaméstnanci v oblasti vedeni
porad.

6.6.3. Teambuilding

Obsahem teambuildingu by mély byt zabavné aktivity, které maji formu uvolnéni,
stmeleni kolektivu, ale rovnéz slouzi ke sdileni stézejnich informaci, které jsou platné pro
cely ufad, tj. komunikace strategickych cilti, stézejnich projektti, ocekavanych zmén
a manazerskych rozhodnuti. Zaroven by zaméstnanci méli mit moznost vyjadfit se
prostiednictvim diskuze k feCenym skute¢nostem a navrhnout ptipadné dalsi aktivity,
inovace a moné formy zlep$ovani provozu celého MéU Rymaiov.

Moznost oteviené komunikace s managementem — svym pfimym nadfizenym, piipadné
pfimo s vedenim mésta Rymarova je stéZejni pro pfimou, efektivni a spravé nastavenou
komunikaci v organizaci a vhimani vefejnosti jako pfatelského a otevieného ttadu.

6.6.4. Zefektivnéni vyuzivani intranetu
Akéni plan implementace strategie navrhuje zpracovat podrobnou analyzu intranetu
a navrhnout opatfeni na vylepSeni tohoto nastroje interni komunikace (v minimalni
podobé jsou definovany v kapitole 3.2.).

V ptipadé implementace tohoto opatfeni je nutné pocitat srozpo¢tem dle man-day.
Nedilnou sou¢asti intranetu je rovnéz ¢tvrtletnik Rok na M&U Rymatov.

6.6.5. Rok na MéU Rymatov

Periodikum bude mit urcen sviij obsah atiskovy mluvéi bude zajistovat aktudlnost
a pravdivost informaci. Tisténd verze neni nutnd, v ptipadé hospoddrného vyuzivani
energii je mozna distribuce v elektronické podobé prostfednictvim intranetu.

Vsechny navrhované opatfeni interni komunikace jsou pro prehlednost nize zobrazeny
v tabulce.

I Pravidelné
ntranet porady
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Stévajici zaméstnanci MéU
Rymatov

Porady vedeni
Porady odbori/ oddéleni —

zaméstnanci MéU

Rymatov

Viichni zaméstnanci

Analyza stavajiciho stavu
intranetu a navrhy
na zlep$eni

Aktudlni interni informace
a potieba je sdélit
zaméstnanctim M&U

Rymatov

Proskoleni zaméstnanci,
certifikat o ucasti

Informovani zaméstnanci
a fungujici utad

Komunikujici organizace —
fungujici utad — spokojeni

Implementovand opatteni
a proskoleni zameéstnanci.

Ti$tén4 a elektronickd

verze interni tiskoviny

zameéstnanci
Interni lektor/ externi . , i . . , . i . ) .
. Tajemnik /vedouci odbort Tajemnik Tajemnik Tiskovy mluv¢i (tajemnik)
vzdélavaci agentura
Tajemnik Tajemnik Vedeni MéU Rymatov Vedeni MéU Rymatov Tajemnik
Vedeni M&U Rymatov o e S ) L )
L, Vedeni MéU Rymatov Vedeni MéU Rymatov Viichni zaméstnanci Vedouci zaméstnanci
personalni odbor
Vedeni M&U Rymatov Vedeni M&U Rymarov Vedeni M&U Rymatov Informatik Vedeni M&U Rymatov
3 mésice 6 mésicti/ prubézné 2 dny 5 mésicti Pribézné
1.1.2019 1.4.2019 20. 6. 2019 1.3.2019 1.6.2019
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31. 10. 2019 evaluace/

31. 3. 2019 e 21.6.2019 31. 8.2019 1.7.2020
prubézné
80 000 K¢ - 150 000 K¢
externi lektor/agentura Tisk pro vSechny
0 K¢ 115 000 K¢ dle redlnych MD?
30 000 K¢ ¢ ¢ (dle rednyc L, zaméstnance: 1 000 K¢
programovani)
3.1. 3.1. 3.1. 3.1. 3.1.

Vsichni proskoleni

zaméstnanci M&U do 31.

10. 2019, certifikaty

Evaluace — pravidelnost
porad min. 1 x tyden

Ucast vSech zaméstnanct

ufadu

Nové funkcionality
na intranetu a proskoleni

zaméstnanci

Ctvrtletnik — vydané 4
¢isla Rok na M&U
Rymatov

Fungovani zavedenych
opatfeni od 1. 4. 2019
(nasleduje evaluace)

Po 6 mésicich evaluace
kondni a efektivita
zavedeni porad

Evaluace prostfednictvim
dotazniki spokojenosti
s akci

Evaluace prostfednictvim

dotazniku spokojenosti po

dobé 6 mésict od spusténi
novych funkcionalit

Pilotn{ prvni ¢islo,
nasledna evaluace
a aktualizace.

2 Man-day - ¢lovékoden
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6.7. Ak¢ni plan externi komunikace ufadu
Oblast externi komunikace aakéni plan implementace navrhovanych opatfeni
je definovdna prostfednictvim matice RACI astejnych indexi jako oblast interni
komunikace taky, aby mohly aktivity probihat soucasné v ndvaznosti na planovany
harmonogram. Odpovédna osoba pak muze efektivné sledovat vSechny kroky a nasledné
je vyhodnocovat

6.7.1. Webové stranky mésta
Stavajici webové stranky jenutné po definovani presnych pozadavkid na zavedeni
inova¢nich prvkd upravit adoplnit pozadované. Nedilnou soucasti je proskoleni
zameéstnanct, ktefi maji spravu stranek na starosti, popf. jsou v kontaktu s externi firmou,
ktera bude spravu doddvat. Proskoleni by mély byt min. 2 zaméstnanci, aby byla zjisténa

zastupitelnost.

6.7.2. Utedni deska
Stavajici deska plni svou funkci, ak¢ni plan vSak definuje zdokonaleni jeji grafické podoby
ve fyzické i elektronické verzi.

6.7.3. Setkani s ob¢any a participativni rozhodovani
Akéni plan definuje a kvantifikuje pocet setkani s obcany rizného charakteru. V prvnim
roce implementace strategie je planovano 10 takovych setkdni sobcany v roce 2019.
Soucasti akéniho pldnu je zpracovani Metodiky participativniho rozhodovani jako podklad
k zapojeni vefejnosti do rozhodovacich procesi ve mésté ainvestovani financ¢nich
prostfedkti do vybranych projektd. Ve fizi implementace Metodiky dojde k proskoleni
vybranych zaméstnancti a zastupiteld, ktefi budou nositeli tohoto inova¢niho prvku

Vv organizaci.

6.7.4. Socidlni sité
Socidlni sité a propagace mésta prostiednictvim FB, Instagramu apod. je v soucasné dobé
jiz standard. Ak¢ni plan pocitd s dobou realizace 4 mésice na vznik a zajisténi provozu
téchto socidlnich siti prosttednictvim tiskového mluvéiho za aktivni spoluprace vedeni

meésta.

6.7.5. Mobilni rozhlas
Mobilni rozhlas lze pofidit zrozpoftu mésta ¢i z dotace EU prostfednictvim OPZ
a postupné doplnovat jeho funkcionality. SW feSeni komunikace s vefejnosti je stéZejni
pro rychlou a snadnou nejen krizovou komunikaci.
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Stavajici www
stranky, p¥esna

Plan aktivit setkani
s obcany a spoluprace

definice i L, vedeni mésta Definice
. , Definovana graficka o . ) . , ,
pozadovanych odoba elektronicke a zastupiteld. pozadovanych profild | Rozhodnuti o zavedeni
vystuptl — ndvrh ,P e 1, Prioritizace projekt na socialnich sitich mobilniho rozhlasu
, X i fyzické utedni desky . L
podoby vystupi bez a jejich vybér pro
grafické podoby, participativni
tj. v textové podobé rozhodovani.
vytvofené a plné
funkéni stranky Uskute¢néné aktivity
- portal ob¢ana setkdni s obéany
- objedna 7 bé jektt dl
objednvkovy , , A VYDEr projERTE e Vytvoteny profil
systém Nova graficka podoba zapojeni obdant . L o
N L, na Facebooku, Twiteru | Funkéni mobilni rozhlas
- ohlasgky zjisténého ufedni desky do rozhodovéni.

nepotadku
- on line chat
- sledovani
spokojenosti obc¢ani

Metodika
participativniho
rozhodovani.

a Instagramu

Utvar tajemnika

Spravce sité

Vedeni mésta

Tiskovy mluvéi

Tiskovy mluvéi

Vedeni M&U
Rymatov

Vedeni MéU Rymatov

Vedeni mésta/ odbor
investic

Vedeni mésta

Mistostarosta
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Tajemnik/ vedouci Tajemnik/ vedouci Zastupitelé Vedend mést Vedeni mést
as elé edeni mésta edeni mésta
odbori a oddélent odbort a oddélent Pt Hmes '
Vedeni M&U .. . . . Ob¢ané, zaméstnanci Obdané, zaméstnanci Ob¢ané, zaméstnanci
L. Véichni zaméstnanci o o -
Rymatov MeU MeU MeU
6 mésici 6 mésici 1 rok 4 mésice 4 mésice
1.6.2019 1.9.2019 1.1.2019 1.6.2019 1.6.2019
30. 11. 2019 31. 3. 2020 31.12.2019 31.10.2019 31. 10. 2019
Obcerstveni, ptiprava
i i prostor 70 000 K¢ i i
Externi agentura Externi agentura Metodika Externi agentura Nékup rozhlasu
90 000 K¢ 60 000 K¢ e 50 000 K¢ 60 000 K¢
participativniho
rozhodovani 80 000 K¢
3.2.a3.3. 3.3. 3.2.a3.3. 3.4. 3.4.
Setkdni formou:
- besedy s ob¢any — 2 x
roc¢né
Funkéni fyzicka
www stranky véetné | | o Cn_l fyZlC, e , - workshopy — 4 x Vytvofeny a funkéni ",
, . . i elektronickd ufedni L . ) Mobilni rozhlas
novych funkcionalit ) ) ro¢né profil na danych
. L, i deska v nové grafické ) . i o v provozu
a inovacnich prvki N Kulturné-spolecenské socialnich sitich
podobé .. .
aktivity - min. 4 akce
ro¢né (2019).
Vybrané projekty dle
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nazoru ob¢anu

do rozhodovani (min.

5 projekta).
Vytvofend metodika
participativniho
rozhodovani

Pilotni provoz
stranek v prvnich 3
meésicich, kdy budou
spravovany utvarem
tajemnika

Pilotni provoz desky
v prvnich 3 mésicich,
ndsledna evaluace

Realizace pilotnich
setkani a jejich
vyhodnoceni véetné
zapojeni ob¢anii
do rozhodovani.

Propagace socialnich
siti mezi ob¢any
a dal$imi aktéry

Pilotni testovani od 31.
10. 2019 - 31. 12. 2019.
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7. Zavér

Strategie komunikace ajeji implementa¢ni plin maji funkci zpfehlednit, zjednodusit,
aktualizovat, posilit a ukotvit interni i externi komunikaci na ufadé a ve mésté Rymatroveé.

Prosttednictvim vyuzivani vhodnych komunika¢nich nastroji za vhodnych okolnosti
je mozné efektivné komunikovat vSem cilovym skupindm tak, aby zpravam
a komunikovanym pojmim rozuméli, utvofili si nadanou zprdvu vlastni nazor
a poptipadé védeéli, kam se maji obratit v pfipadé, Ze potiebuji pomoc, radu. Védomi,
ze lidé mohou svobodné projevit svilj nazor za pfitomnosti kompetentnich a odpovédnych
osob a diskutovat na drovni témata, o kterd jevi zdjem, ovliviiuje nejen kvalitu Zivota

na uzemi meésta a v regionu.

Strategii vCetné komunikac¢nich ndstrojt je tfeba pravidelné vyhodnocovat a aktualizovat
anavrhovat nové zptsoby komunikace, které jsou v souladu s modernimi trendy
a odrazeji pozadavky na elektronizaci a zkracovani a gamifikaci pisemné komunikace.
Zaroven musi cilit na efektivni, pfesnou a kvalitni dstni komunikaci jako nedilnou soucast
prezentace nejen ufadu, ale také mésta ajako reprezentitora novych a inovativnich
piistupt ke komunikaci.
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8. Specifikace struktury

Portal ob¢ana umoziuje efektivni komunikaci mezi ufadem a vefejnosti. VSechny dtlezité
informace jsou na jednom misté, diky ¢emuz se k nim obc¢an dostane rychle a pohodIné.
Portal provede obc¢ana feSenim zivotni situace, snadno najde pottebné informace o déni
na uradé nebo aktualitich z mésta.

Zavedeni Portdlu obcana je vyhodné nejen pro obcana, ale i pro ufad. Zaméstnancim se
snizi administrativni zatéz a ubude jim rutinni prace, diky ¢emuz se budou moci vénovat
praci svys$si pfidanou hodnotou. Zavedenim Portdlu obcana se ufad rovnéz bude
profilovat jako moderni instituce. Cena Portdlu obc¢ana je 250.000 K¢.

Portal funguje nezavisle na webovych strankach utadu a sklada se z nasledujicich moduli:
Zivotni udélosti

Modul vyrazné usnadiiuje orientaci ve sluzbiach ufadu. Obcan z pohodli domova, ale
iz cest za pouziti mobilniho telefonu vybere pozadovanou agendu a zjisti, co potfebuje
k vyfeSeni své situace, jaky je postup, kde sidli dany odbor nebo mtize stahovat potfebné
formulate.

Chatbot (E-bot)

Chatbot je interaktivni privodce tfadem a nastroj pro zodpoviddni dotazi. Je schopen
efektivné reagovat na dotazy typu ,jak ziskat ob¢ansky prtikaz?“ nebo ,jaké jsou navstévni
hodiny ufadu?“. Chatbot v pokroc¢ilé verzi pomiize ob¢anovi pfi vypliovani formulati
a umi byt rozcestnikem mezi ob¢anem a ufadem. Chatbot se nikdy neunavi, je autonomni

a vzdy pfipraven pomoci.
Kalendét akci a aktuality

Kazdé mésto md své aktivni obcany. Tento modul umozriuje informovat je o bliZicich se
akcich a oni jiz nikdy nezmeskaji festivaly, vystavy, trhy, akce pro seniory nebo rodiny
s détmi a dalsi udalosti. Také je mozné dat jim jednoduse védét o otevieni nové hasic¢ské
sluzebny nebo delegaci z partnerského mésta. Pomoci tohoto modulu 1ze snadno zvysit
informovanost obc¢anti o déni ve mésté a na ufadeé.

Elektronické podani

Modul ob¢anovi umoznuje snadné poddni zddosti pfimo z domova. Diky tomu jiz nebude
muset cekat ve frontdch naufadé aproces vyfizovani Zddosti se vyznamné zkrati
azjednodusi. Vyhodou systému elektronického poddni je uzivatelska privétivost
a srozumitelnost.

Spolupréce ob¢ant
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Modul umoznuje naslouchat ptdnim obcanid a zapojovat je do chodu mésta a dtadu.
Prostfednictvim sbéru dotaznikdi, ndaméti nebo diskuzniho féra l1ze dostdvat zpétnou

vazbu a zjistit, co obyvatele mésta trapi nebo ¢eho si na praci ufadu ceni.

Data

Diky tomuto modulu je mozné shromazdovat dilezitd data o mésté. Cilem je poskytnout
vSem subjektim na tizemi mésta dostupnd vefejnd data v ucelené podobé. Podnikatelé

je mohou pouzivat napiiklad pro své rozhodovani.
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9. Ptiloha ¢. 1: Graficky navrh vzhledu portalu ob¢ana/klienta

ymarov
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ELEKTRONICKE PODANI ~ SPOLUPRACE OBCANU DATA

Oficialni webovy portal Rymarov Copyright © 2018 Rymaiov Kontakty

Obréazek 1 - Uvodni strana Portilu Obé&ana
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Obrazek 2 — Zivotni udélosti
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Obrazek 3 — Odbory
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