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STRATEGIE KOMUNIKACE S VEREJNOSTI
SVAZKU OBCi SLAVKOVSKY LES

Pro Svazek obci Slavkovsky les v rdmci projektu ,,Zkvalitnéni komunikace smérem k ob¢anim
ve svazku obci Slavkovsky les” (reg. ¢. CZ.03.4.74/0.0/0.0/19_109/0016872) zpracovalo tento
dokument Centrum pro komunitni préci zapadni Cechy.
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Uvod

Smyslem tohoto dokumentu je vytvofit metodicky ramec pro zkvalitnéni komunikace a
spoluprdce obyvatel obci dobrovolného Svazku obci Slavkovsky les. Transparentnost, kvalitni
komunikace i zapojovani obyvatel do rozvoje obci je zakladnim predpokladem dobrého
fungovani verejné spravy. Posiluje také sounalezitost obyvatel a ochotu se podilet na
verejném i politickém Zivoté v obci Ci regionu. Dokument se sklada ze tii ¢asti:

1. Analyza komunikacnich ndstroji — popis vyuzivani jednotlivych komunikacénich
nastroju v obcich Slavkovského lesa a sumar doporuceni pro jejich kvalitnéjsi
vyuzivani.

2. Popis nastroji zapojeni verejnosti do rozhodovani — nastroje, techniky a postupy,
které lze vyuZzit pfi komunikaci a participaci verejnosti na rozhodovani o rozvoji svych
obci v podminkach obci Slavkovského lesa.

3. Hodnoceni proklientské orientace ufadu — vystup ze Setfeni metodou Mystery Client
ve Ctyrfech obcich Svazku obci Slavkovsky les — Tepla, Becov nad Teplou, Bochov a
Vseruby.

Analyza komunikacnich nastrojti

Ucelem této kapitoly je popsat, jaké komunikaéni ¢i informaéni kanaly jednotlivé samospravy
vyuzivaji a v jakych situacich. Informaénimi zdroji pro tuto analyzu byly rozhovory se zastupci
samospravy, zastupci mistniho obcanského Zivota i zastupci mistnich podnikatelskych
subjektd. Pro analyzu byly vyuZity i vystupy z dotaznikového Setreni s verejnosti v regionu
SOSL.
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Pfed samotnou analyzou konkrétnich komunikacnich ndstroji je dullezité zminit jeden
obecny poznatek. V obcich SOSL je systém komunikace i spoluprace s ob&any takovy, jaky ho
nastavi starosta obce (ve vétsSich obcich ve spolupraci s mistostarostou ¢i informacnim
centrem). ZpUsob, intenzita i obsah komunikace s obcany je tedy zavisld na konkrétnim
Clovéku, ktery vykonava funkci starosty. Pokud starosta jiz nekandiduje, popf. volby vyhraje
nékdo jiny, dochazi i kvyrazné zméné systému komunikace mistni samosprdvy s obcany.
Tento poznatek urcité neni nutné vnimat jako negativni jev. Vzhledem k velikosti obci SOSL i
velikosti mistnich obecnich Uradud se jedna spiSe o néco, co je logické. Nicméné i pres to je
nutné, aby byl systém komunikace s ob¢any systémové ukotven v ramci fungovani obecniho
Uradu, a nebyla zména komunikace pti vyméné starosty/starostky tak vyrazna.

Informace prostrednictvim sms ¢i emailu

Tento zpUsob oslovovani obcan(l je zastupci obci hodnocen jako nejefektivnéjsi, zejména
s ohledem na jistotu, Ze prostrednictvim sms ve velmi rychlém case oslovi vétSinu
domacnosti vobci. To je dlleZité zejména v pripadech, kdy se rekonstruuje néktera
z mistnich komunikaci, probihd planovana odstdvka vody nebo v pfipadé varovani pred
extrémnimi vlivy pocasi. Ale obce tento zplsob informovani vyuZivaji i pro rozesilani
informaci o déni v obci (napf. pozvanky na kulturni akce). Vétsina obci vyuziva k rozesilani
zpradv aplikace (napf. Mobilni rozhlas ¢i InfoKanal), které jsou propojeny s obecnimi
webovymi strankami. Nékteré mensi obce nevyuZivaji zadnou aplikaci a pouze rozesilaji
hromadnou sms (napf. maji domluvenou slevu s operatorem) nebo email prostfednictvim
seznamu kontaktt, ktery maji na OU k dispozici.

y -
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Na co si ddt pozor?

— Ddulezité je vénovat Cas a energii tomu, aby rozesilka pokryvala vétSinu domdcnosti
dané obce. Pokud tomu tak nebude, tak tento nastroj ztraci na své uZite¢nosti.

— Dilezité je také filtrovat, jaké informace jsou prostfednictvim sms rozesilany. Pokud
budou timto kanalem rozesilany nepodstatné informace (napf. nabidka mistnich
podnikatelskych produktd), hrozi zde riziko, Ze se mezi nepodstatnymi informacemi
ztrati dalezita sdéleni.

— Informace prostrednictvim sms by méla byt stru¢na.

— S Zadosti o rozesilku informaci ob¢anim se na obce obraci i zastupci SOSL ¢i MAS Kraj
Zivych vod. Bylo by dobré, kdyby zastupci obci vénovali témto Zadostem pozornost a
rozeslali je dle instrukci.

Obecni rozhlas

Dalsim nastrojem, ktery v rychlém case oslovi velké mnozstvi obyvatel, je obecni rozhlas.
Tento zpuUsob osloveni mistni samospravy vyuZivaji nejenom v krizovych situacich, ale i
v pfipadé, kdy chtéji sdélit obyvatellim dilezité informace. V SOSL vyuZiva tento nastroj
sedm obci (Mnichov, Bochov, Krasné Udoli, Vieruby, Tepld, Neviefi). Znovu zavést ho planuji
v obcich Ovesné Kladruby, Krsy, Utery a Kolova.

.
N

Na co si ddt pozor?
— Pokud neni obecni rozhlas ve vSech mistnich ¢astech, tak je nutné tento nastroj
kombinovat s jinymi informacnimi kanaly.
— Je dulezité sledovat hlasitost a srozumitelnost hlaseni.
— Ddulezitd je také doba, kdy hlaseni probiha, aby se hlaseni dostalo k nejvétSimu
mnoZstvi obyvatel. Urcité je Zadouci mit dlouhodobé stanovenou dobu hlaseni, aby si
obyvatelé zvykli a védéli, kdy presné obecni rozhlas vysila.
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Ufedni desky

Ufedni deskaje vefejné piistupnd plocha uréend ke zvefejfiovéni pravnich
predpisll, rozhodnuti a jinych dokumentl spravnich organt a soud(l. Z dotaznikového Setfeni
uskute¢néném v obcich SOSL wvyplynulo, Ze ufedni deska je respondenty nejcastéji
vyuZivanym nastrojem pro ziskavani informaci o déni v obci. Na Ufednich deskdch obci se
zverejiuji predevsim jejich obecné zavazné vyhlasky a nafizeni, protoze tim je podminéna
jejich platnost. Platnosti tedy nabyvaji dnem vyvéseni a po 15 dnech se pak stavaji dcinnymi.
Specidlné pro nafizeni obecnich Uradl obci s rozsifenou plisobnosti plati, Ze se zverejiuji
navic i na Urednich deskach vsech obci v jejich spravnich obvodech.

Kromé toho maji obce povinnost zverejiiovat timto zplUsobem jakykoli zdmér nakladat s
obecnim nemovitym majetkem pred komunalnimi volbami pocet ¢lenl zastupitelstva, ktery
ma byt zvolen, program pfipravovaného zasedanizastupitelstva nebo tfeba usneseni o
vyhldseni mistniho referenda. Dale pak ty informace a pisemnosti, jejichi zvefejnéni
pozaduje specialni zakon, napf. v pfipadé zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k
informacim, jde predevsim o informace o divodu a zplsobu zaloZeni obce, popisu jeji
organizacni struktury, misto a zpUsob, jak ziskat prislusné informace, misto, lh(tu a zpusob,
kde Ize podat opravny prostiedek proti jejimu rozhodnuti a sazebnik Uhrad za poskytovani
informaci. Jinymi specidlné vyvéSovanymi pisemnostmi jsou napf. drazebni vyhlasky
o drazbach, které se maji na Uzemi obce konat, informace o umisténi opusténého vozidla na
obci vybraném parkovisti nebo rozhodnuti o zakazu shromazdéni podle zakona ¢. 84/1990
Sb., o pravu shromazdovacim.

Obce SOSL maji vétsinou fyzickou uredni desku, tedy uzamykatelnou skfin, kterd se nachazi
v okoli obecniho ufadu a je 24 hodin denné pfistupna a Citelnd. Nékteré obce jiz maji
k dispozici i fyzickou elektronickou uredni desku (Tepla, Krsy). V rdmci projektu ,Zkvalitnéni
komunikace smérem k ob¢anim ve Svazku obci Slavkovsky les” bude potizena i do dalsich
obci SOSL (Betov nad Teplou, Otro¢in, Bochov, Vieruby a Utery). Vyhodou fyzické
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elektronické desky je jeji provazani sobecnimi webovymi strankami, tudiz se na nich
automaticky zverejiuji stejné informace jako na webu. Neni také nutné dokumenty tisknout
a vyvésovat. Na fyzické elektronické desce je mozné zverejnit dokumenty v plném znéni, coz
fyzickd uredni deska v nékterych pfipadech neumoznuje. V neposledni fadé elektronicka

vaevys

vyuZivaji i ndvstévnici regionu, kteti zde mohou ziskat informace o atraktivitach regionu.

OBECNI
URAD

Na co si ddt pozor?

— Pokud obce nemaji elektronickou desku, je dllezité zajistit, aby fyzicka uredni deska
byla ¢itelnd a prehledna (napf. je treba prizplsobit velikost pisma tisténého textu).

— Je vhodné zajistit, aby byla elektronickd ufedni deska plné kompatibilni se systémem
obecnich webovych stranek. Pokud jsou systémy webovych strdnek a elektronické
uredni desky od rGznych dodavatelli, je moZiné ocekdvat drobné potize
s kompatibilitou, které jsou zplsobeny zejména bezpecnostni ochranou obou
systém.

— Po instalaci elektronické uredni desky je dulezité zprostredkovat uZivatelskou
podporu obc¢antim, aby se naucili elektronickou uredni desku vyuZzivat.

— Pfi instalaci elektronické desky je tfeba vzit v Uvahu svételné podminky mista
instalace, aby deska nebyla necitelna z dlivodu slunecniho svitu.
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Obecni webové stranky

Zakonnou povinnosti obci je, Ze obecni webové stranky musi obsahovat uUredni desku a
povinné informace. Obecni webové stranky musi byt bezbariérové pristupné. Obecni
webové stranky povaZuje vétsina zastupcd obci za vyuzivany komunikacni nastroj, nicméné
pokud mistni samosprava potrebuje oslovit verejnost aktualni daleZitou zpravou, tak pro jeji
Siteni vedle webu pouziji obce i dalsi informacni kandly (sms, obecni rozhlas). Webové
stranky jsou oficialnim informacnim kandlem, kde jsou k dispozici veskeré informace o déni
vobci. VétSina obci se snaZi prostfednictvim webovych stranek oslovit potencidlni
navstévniky prostfednictvim popisu toho, co je v obci i okoli atraktivni pro kratkodobé i
dlouhodobé traveni volného casu. Obce pro tvorbu webovych stranek vyuzivaji
provozovatele, ktefi se na tuto oblast zaméruji (napf. Galileo Corporation s.r.0.). Vétsina
oslovenych zastupcl obci je s podobou webovych stranek spokojena, jejich Upravu popf.
aktualizaci struktury resi obce s provozovateli priibézné. Novou podobu webovych stranek
v soucasné dobé planuji obce Prameny a Nevren. V ramci projektu ,Zkvalitnéni komunikace
smérem k ob¢anlm ve Svazku obci Slavkovsky les budou vytvofeny nové webové stranky
SOSL.
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Na co si ddt pozor?

— Hlavni strana webovych stranek musi byt prehledna a jednoducha. Z nazvu rubrik
webovych stranek musi byt jasné patrné, jaké informace v dané rubrice navstévnik
najde.

— Jednotlivé rubriky musi byt pravidelné aktualizované. Pokud nema obec kapacitu na
pravidelnou aktualizaci nékteré z rubrik, tak je lepSi ji zrusit, nez na webovych
strankach nechat rubriku s neaktualnimi informacemi.

— Je duleZité, aby na webovych strankach byly vcas zvefejiiovany pozvanky na jednani
obecniho zastupitelstva. Po jednani zastupitelstva nebo jednotlivych vybord by na
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webu (pfehlednou formou) mél byt zverejnén zapis i jednotlivd usneseni z daného
jednani.

— KaZdé obecni webové stranky by mély obsahovat néjaky nastroj na ziskavani podnét
od obcdanli. Mlze se jednat o anketu ¢i pouze emailovou adresu, kam mohou
pfipadné podnéty obcané zasilat. Pokud obec wvyuzivd anketu, tak je nutné
zverejiiovat na webu vyhodnoceni uzavienych anketnich otazek.

— S Zzadosti o zverejnéni informaci na webovych strankach se na obce obraci i zastupci
SOSL ¢i MAS Kraj Zivych vod. Bylo by dobré, kdyby zastupci obci vénovali témto
Zadostem pozornost a uverejnili dané informace na obecnich webovych strankach.

Informacni centra

Informacni centra v feSeném regionu funguji v obcich Bochov a Tepla. Do urcité miry jako
informacni centrum funguje i Centrum Caolinum v Nevreni. Dlouhodobé uvazuji o zfizeni
informacniho centra v BeCové nad Teplou. Jeho vznik souvisi s planovanou rekonstrukci
objektu byvalého obchodniho centra. Informacni centra vregionu nejsou uréena pouze
navstévnikim, ale jejich ukolem je i koordinovat, propagovat a podilet se na organizaci
mistniho kulturniho, sportovniho a spole¢enského déni. Informacni centrum v Bochové i
Teplé pripravuje a distribuuje obecni zpravodaj.

Na co si ddt pozor?

— Je dobré mit zpracovanou koncepci informacniho centra, kde bude presné vymezena
Cinnost centra i cile, které ma informacni centrum v ramci rozvoje obce napliovat.
Méla by také obsahovat poZadavky na persondini zabezpeceni ¢innosti informacniho
centra, véetné dalsiho vzdélavani pracovniku.

Verejna jednani zastupitelstev obce

Verejnd jednani obecnich zastupitelstev jsou dalSim informacnim kanalem o déni v obci. Na
vefejnda jednani zastupitelstev ve vétSiné obci velké mnoiZstvi lidi nechodi (diky
epidemiologické situaci se pocCty jeSté snizily). Vice obyvatel dorazi na jedndni obecnich
zastupitelstev pouze v pripadé, kdy se projedndva néco dlleZitého (napf. stavba kanalizace)
nebo kontroverzniho. Ve vyjimeénych pripadech nékteré obce poradaji i vefejnd projednani
k nékterym rozvojovym zaméram.
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Na co si ddt pozor?

VétSina obecnich zastupitelstev projednava urcité body programu na svych
pracovnich setkdnich. Na verejnych jednanich zastupitelstva uz pak diskuse k témto
predjednanym bodim neprobihd (nebo ne v takové mite jako na setkani pracovnim),
nebot jiz probéhla na nevefejném pracovnim setkani. Vtomto pripadé by mélo
zastupitelstvo vysvétlit pfitomné verejnosti, jakym zplsobem o daném bodé na
pracovnim jednani zastupitelé diskutovali a pro¢ dosli kdanému rozhodnuti.
Verejnost by méla dostat prostor, aby se k projedndvanym bodim vyjadrila. Az
potom pristoupit k hlasovani.

Pro vétsi prehlednost by bylo dobré, aby zastupci samosprdvy zverejiovali na
webovych strankach pozvanky na jednani zastupitelstva i mimo elektronickou uredni
desku (napf. do aktualit), popf. by méli mit na obecnich webovych strankach
zvefejnény terminy jednani zastupitelstva na dany rok nebo vidy alespon termin
nasledujiciho jednani obecniho zastupitelstva.

Pro vétsi prehlednost a informovanost obyvatel by bylo pfinosné mit zverejnény i
zapisy a usneseni z jednani zastupitelstva. | z dotaznikového Setfeni s obyvateli obci
SOSL vyplyva, Ze lidé hledaji na webovych strankdch mimo jiné i informace z jednani
obecniho zastupitelstva. Pokud si zastupitelstvo neni jisté, co je moiné z hlediska
GDPR zverejnit a co ne, je vhodnd konzultace s povéfencem pro ochranu osobnich
udaja.

Diskuse na jednanich obecniho zastupitelstva by neméla byt vnimana jako néco
negativniho, ale jako legitimni i Zddouci soucast schvalovaciho procesu. Starosta obce
by mél byt pfi diskusich vramci vefejnych jedndni medidatorem, ktery se snazi
problémy urovnat, nikoliv je eskalovat. Ktomu je nutné urcité dodat, Ze v ramci
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dotaznikového Setfeni v obcich SOSL hodnotili respondenti vstficnost a vystupovani
vedeni obci pozitivné.

Obecni zpravodaj

Obecni zpravodaj vyddva v regionu Slavkovského lesa 14 obci. Obnovit vydavani zpravodaje
planuje obec Utery. Ve vétsiné obci se vydavaji 2—4 ¢&isla obecniho zpravodaje roéné. Vyjimku
tvofi Tepla, kde zpravodaj vychazi jednou za meésic. VétSina obci distribuuje zpravodaje
zdarma do postovnich schranek, nékteré obce maji k distribuci zpravodaje urcena vydejni
mista. Zpoplatnén je zpravodaj pouze v Teplé, kde je mozné ho koupit za 5 K¢. Zastupci obci
povazuji Obecni zpravodaj za dllezity komunikacni nastroj, zejména pro starsi generace,
které preferuji tisténa média. Nizky pocet Cisel zpravodaje v jednom roce je urcitym limitem
pro informace, které jsou vramci zpravodaje publikovany. Je zde riziko, Ze informace ve
zpravodaji budou bud' zastaralé nebo budou publikovany s velkym predstihem, nez se dana
udalost (akce) uskutecni. Nicméné i presto patfi zpravodaj podle dotaznikového Setreni
v obcich SOSL mezi nejcastéji vyuzivané zdroje informaci.

Na co si ddt pozor?

— Pokud je zpravodaj distribuovan prostfednictvim vydejnich mist, je duleZité zajistit,
aby tato mista byla ve vSech mistnich ¢astech obce.

— Vydavani obecniho zpravodaje upravuje tiskovy zdkon (¢. 46/2000 Sb.), ktery uklada
povinnost vydavateli obecniho periodického tisku poskytovat objektivni a vyvazené
informace o obci a poskytnout prfiméreny prostor pro uverejnéni nazorl zastupitell
na zalezZitosti, které se tykaji obce.

Socialni sité
Socialni sité jsou dllezitym informacnim kanalem zejména pro mladsi, i kdyZz zejména

Facebook v soucasné dobé vyuZivaji i starsi generace. VétsSina obci nema oficialni ucty na
socidlnich sitich a ani v blizké budoucnosti si je neplanuji zfidit. Dlvodem je zejména nechut
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vstupovat do diskuse na socialnich sitich. Vyjimku tvofi Nevren, ktera pro komunikaci vyuziva
Twiter. Dale pak Bochov vyuZivd Facebook. Ten vyuZivd i Utery. V minulosti fungoval i
oficialni facebookovy ucet mésta Tepld. Nicméné nebyl pfilis vyuzZivany, tudiz byl zrusen.
V nékterych obcich vyuZivaji pro komunikaci ¢i jako zdroj informaci neoficidlni obecni ¢i
méstské facebookové Ucty, které spravuji mistni ob¢ané (napf. v Teplé, Ovesnych Kladrubech
¢i VSerubech). Jako zdroj informaci mohou slouZit i FB G¢ty mistnich sdruZeni (napf. Kolova,
Prameny), nicméné tyto ucty primdrné prezentuji nazory ¢i aktivity ¢asti obyvatel obce nebo
daného sdruzeni.

Na co si ddt pozor?

— Starosta by nemél aktivné vstupovat do diskusi na socialnich sitich. Spise by tam mél
pouze informovat a pfipadné na diskusi reagovat néjakym opatfenim (svolanim
verejné diskuse apod.).

— Socialni sité mohou byt dobrym nastrojem pro informovani ¢i propojovani obyvatel
dané obce. Nicméné je dllezZité byt na socialnich sitich aktivni, coz v pfipadé mést a
obci znamena, Ze tam kazdy tyden umisti néjakou informaci, pozvanku, udalost popf.
fotografie ze soucasnosti Ci historie obce. Je urcité také dobré sdilet prispévky
organizaci a sdruzeni, které v obci funguji a jsou rovnéz na socidlnich sitich.

— Pro osloveni celého Uzemi SOSL a tedy i SirsSiho spektra obyvatel (zejména pfi
propagaci kulturnich, sportovnich ¢i spole¢enskych akci) mohou obce vyuZivat FB a
Instagram MAS Kraj Zivych vod.
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Analyza potreb socidlné Ci télesné znevyhodnénych obyvatel

Smyslem této casti koncepce je definovat bariéry, s nimiz se (z pohledu pfistupu
k informacim) mohou potykat v obcich socidalné nebo zdravotné znevyhodnéné osoby (dale
jen znevyhodnéné osoby). V ramci feSeného Uzemi se to tykd zejména seniorli a osob se
zdravotnim postizenim, ktefi maji diky véku a svému zdravotnimu stavu snizenou schopnost
pohybu a sebeobsluhy v zakladnich cinnostech. Mezi né (kromé osob stélesnym i
smyslovym postizenim) patfi také fada osob s duSevnim onemocnénim a dalsi osoby
ohrozené socidlnim vylou¢enim ¢i socidlné vyloucené (osoby s nizkou mirou vzdélanosti,
osoby ohrozené zavislostmi ¢i zavislé, nezaméstnani aj.).

e
Lac v
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V ramci Setfeni byly definovany nasledujici problémové okruhy:

— Vétsina z budov obecnich uradd v obcich SOSL neni bezbariérova. To znamena, Ze by
bylo mozné se dostat na invalidnim voziku z parkovisté az do kancelare uradu bez
asistence. V zadném z uradd nejsou funkcni bezbariérova socidlni zafizeni.

— Rada obecnich ufadd disponuje zvonkem, ktery mohou lidé se zdravotnim postizenim
vyuZit pro pfivolani asistence. Nicméné problémem je, Ze tento zvonek neni na
budové umistén tak, aby na néj osoba na invalidnim voziku dosahla, popf. neni
jasnym zpUsobem oznacen, Ze slouZzi pravé k privolani asistence.

— Naprosta vétSina oslovenych zdstupcl samospravy v pfipadé potreby klidem se
snizenou pohyblivosti zajde do jejich bytu ¢i domu a poZadované naleZitosti s nimi
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vyresi. Bylo by vhodné tuto moznost zverejnit na obecnich webovych strankach popfr.
prostfednictvim dalSich informacnich kanall, a to i pres fakt, Ze tato sluzba nepatfi do
oficidlni naplné zastupcu obci.

— Webové stranky vétSiny obci nejsou vybaveny zjednodusSenou verzi stranek pro
seniory. Vyjimkou jsou obce Becov nad Teplou, Struzna ¢i Krsy. Ani moznost audio
Cteni neni na vétsiné obecnich webovych stranek k dispozici. Pfeklad do znakového
jazyka pro neslySici rovnéz Zzadné stranky nemaji zvefejnény, ani odkaz na
zprostfedkovatele online prekladatelskych sluzeb (napf. Ticha linka -
www.tichalinka.cz)

— Nékteré z webovych strdnek neobsahuji pfehledné informace o tom, na koho se
obratit v piipadé, 7e se ob&an dostane do socidlné tiZivé situace. Rada obyvatel
socialné vyloucenych ma z navstévy uradu obavy a radéji si hledd informace na
internetu. Odkazy na organizace Ci instituce, na které by se mohl obc¢an v pfipadé
probléma obratit, mohou prispét ke zkvalitnéni socidlniho klimatu v regionu.
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Na zakladé vyse uvedenych problémovych okruhl je mozné dat nasledujici sadu doporuceni
pro zkvalitnéni komunikace s obcany télesné ¢i socidlné znevyhodnénymi:

1. Zastupci samospravy si sami mohou identifikovat prekazky, které mohou tvorit
bariéru pro obyvatelé se snizenou pohyblivosti. Radu téchto prekazek Ize odstranit
jednoduchymi opatfenimi bez finan¢né narocnych stavebnich Uprav. Zejména pak
v pfipadé obecnich uradd, které jsou umistény v prizemi.

2. Pokud obecni urad disponuje zvonkem, kterym je moZno zavolat asistenci, je nutné
ho umistit tak, aby k nému mél pfistup i ob¢an na invalidnim voziku. Zvonek by mél
byt prehledné oznacen.

3. Vjednotlivych budovdach by byl vhodny prehledny informacni systém (i pro osoby se
zdravotnim znevyhodnénim Citelny), tedy informacni tabule k jednotlivym
kancelarim.

4. Pokud obecni urad nabizi moZnost navstévy v domdcnostech zdravotné postizenych
osob nebo osamélych seniorli, bylo by dobré tuto informaci umistit na obecni
webové stranky.

5. Pokud je to moZné, tak by obce ve spolupraci s provozovateli obecnich webovych
stranek méli vytvofit zjednodusené verze stranek pro seniory, popf. alespon nékteré
rubriky opatfit moznosti audio Cteni textd, pfipadné prekladem do znakového jazyka.

6. Obce mohou také kontaktovat organizace, které nabizi fadu verejné prospésnych
sluzeb, které pfispivaji ke zvySeni pocitacové gramotnosti obyvatel ¢i podpore vyuziti
IT technologii (napf. Moudra Sovicka — www.moudrasovicka.cz).

7. Pro ziskani kontaktnich informaci na organizace ¢i instituce, na které je moziné se
obratit v pripadé socialné obtiznych situaci, je mozné vyuZit procesu komunitniho
pldnovani sociadlnich sluzeb. Vrdmci tohoto procesu se podobné informace
zpracovavaji, popfr. aktualizuji (napt. SO ORP Kralovice:
https://www.kralovice.cz/mesto/socialni-sluzby/). Pokud takovy systematicky
prehled informaci o nabidce socialnich a souvisejicich sluzeb vdaném SO ORP neni
a/nebo obce v rdamci SO ORP nejsou do planovani zapojeny, je mozné se obratit na
prislusné SO ORP ¢i pfimo na pfislusny krajsky Urad s poZzadavkem na zapojeni se do
planovani nebo minimalné zpracovani prehledu sluzeb, které mohou obyvatelé
vyuzit.
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Zapojovani verejnosti do rozhodovani

Zapojovani verejnosti je proces, ktery ma za ukol informovat obcany o Cinnosti obce Ci
mésta, optimalizovat rozhodnuti obecniho zastupitelstva a prispét k predchazeni moznych
budoucich konfliktl tim, Ze se pfi pripravé rozhodnuti vychazi ze Sirokého spektra nazora.
Vétsina respondentl dotaznikového Setfeni v obcich SOSL vyjadfrila zajem se do rozvoje své
obce zapojit. Tento proces ob¢anlm pomaha chdpat rozhodnuti a opatfeni pfijatd obci a
volenym zdastupclim i zaméstnancidm mésta pfinasi nové pohledy a nova reseni daného
problému. Je nutno si uvédomit, Ze komunikace musi byt vidy dvoustrannda — kromé
rozSifovani a poskytovani informaci je potfeba naslouchat ndzoru verejnosti a pouzivat
k tomu odpovidajici techniky.

Jednotlivé postupy zapojeni verejnosti se déli podle toho, do jaké miry ma verejnost
moznost ovliviiovat rozhodovani.

V tomto ohledu rozezndvame nasledujici Urovné:

1. Jdroven: informovani verejnosti;

2. uroven: sbér podnétl, ndzord a pripominek obcan(;

3. uroven: konzultace s vefejnosti a zapracovavani pfipominek obéand do rozhodovani a
planovani obce;

4. Uroven: zapojeni obc¢anl do formulace konkrétniho planu/rozhodnuti, spole¢né
rozhodovani s dot¢enymi obcany;

5. Uroven: prima demokracie — predani prava rozhodnout zcela do rukou obc¢an.
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Z hlediska komunikace s verejnosti je pfi vybéru vhodného postupu urcujicim faktorem
uroven, s jakou bude verejnost do tohoto procesu zapojena. Vedeni obce, které se rozhoduje
o tom, zda vyuzit Ucast verejnosti, musi zvazit, do jaké miry chce s verejnosti spolupracovat a
do jaké miry bude mit vefejnost moznost vysledné rozhodnuti/plan ovlivnit. Od tohoto
rozhodnuti se bude odvijet jak pouZitd technika zapojeni verejnosti, tak cCasovy
harmonogram. Techniky spadajici do prvni (informovani verejnosti) a druhé drovné (sbér
podnétd, nazorll a pfipominek obcdanl) jsou standardni soucasti béZzného fungovani obce.
Zatazeni komunikacnich technik dalSich Urovni zavisi na rozhodnuti, zda je vhodné je vyuzit
k projednani daného zaméru/strategického dokumentu.

Komunikace s verejnosti pfi pripravé vyznamnych rozhodnuti, strategii a

koncepci

Pfi vykonavani své prace prijimaji Casto zastupitelé, rada ¢i pracovnici obecniho uUradu
rozhodnuti, kterd vyznamné ovliviiuji ob¢any obce. Rozhodnuti tohoto druhu by méla byt
projedndvana s obcany tak, aby mohli podat svoje pfipominky, které budou pfi pripravé
rozhodnuti brany v potaz. Vybér rozhodnuti, ktera budou projednavana s obcany, urci
starosta Ci obecni zastupitelstvo. Vyznamna rozhodnuti jsou zejména investi¢ni rozhodnuti,
rozhodnuti, u kterych se predpokladd nesouhlas ob¢anl pfipadné urcité skupiny obcan,
rozhodnuti, ktera existuji ve variantach atd.

d

Strategické a koncepcni dokumenty obce ¢i mésta svoji podstatou ovliviuji obcany jesté
vyznamnéji neZ jednotlivd rozhodnuti. Strategie a koncepce jsou proto projednavany
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s verejnosti vidy, coz vétSina obci SOSL realizuje. Zplsob projednani uréi starosta,
zastupitelstvo ¢i rada mésta.

Obcan nebo organizace projevujici zajem ma pravo se aktivné ucastnit pfipravy rozhodnuti,
strategie nebo koncepcnich dokumentt (alespon podanim pripominek). Pokud je to mozné,
budou pripadni oponenti zapojeni do pfipravy rozhodnuti/strategie, napt. formou ¢lenstvi v
pracovnich skupinach (4. Uroven zapojeni verejnosti). Odplrci se tak stanou konstruktivni
soucasti pracovniho tymu.

Pro komunikaci sverejnosti pii pripravé vyznamnych rozhodnuti nebo strategickych ci
koncepcnich dokumentl je vhodné rozsifit obvykly zptsob komunikace obce s obc¢any o dalsi
akce/techniky (viz nasledujici kapitoly), které zajisti informovani vSech dotéenych skupin
obyvatel. V pfipadé komplikovanych témat bude vyuzita kombinace vice technik.
Komunikace o vyznamnych rozhodnutich probihda kombinaci rGznych nastroju. Z nejvyssi
vybrané a ze vsech nizsich drovni zapojeni verejnosti je potfeba pouzit minimalné jednu
techniku.

Postup pro projednavani vyznamnych rozhodnuti, koncepci a strategii

Pro efektivni komunikaci o konkrétnim zaméru je nezbytné:

= jdentifikovat dotcené skupiny obyvatel a vést s nimi pribéiné dialog (se zvlasté
dotéenymi a zainteresovanymi skupinami verejnosti je dobré vyuzit SirSi portfolio
komunikacnich technik, viz nasledujici kapitola),

= vyéas Sitit zakladni informace vdobé, kdy jsou otevieny jesSté vSechny
moznosti/varianty rozhodnuti,

= zverejnit vSechny uvaZované varianty,

= provést sbér, zvefejnéni a vyporadani vsSech pripominek (pfipadné
nezapracovani/nezohlednéni pripominek musi byt oddvodnéno),

= kvalitné informovat o terminu a misté konani akce k projednani pripravovaného
rozhodnuti s verejnosti (verejné projednani, pracovni skupina, vystava atd.).

Kroky nezbytné k naplanovani komunikace s obc¢any ke konkrétnimu problému/rozhodnuti:

1. krok — urceni cilové skupiny/skupin: Vybirat z téch, ktefi jsou rozhodnutim/planem
dotéeni, pfipadné se mohou dotéeni citit (napf. seniofi, rodi¢e 7ak( ZS apod.),
pricemz rozhodnuti/plan se jich miZe dotknout pfimo ¢i nepfimo.

2. krok — urceni formy a zplsobu predani informaci: Jaké informacni nastroje (napf.
web, zpravodaj, letak apod.) jsou vhodné pro jednotlivé cilové skupiny, aby byly
informace co nejefektivnéji predany. Jak maji byt informace pro danou cilovou
skupinu formulovany (rozsah, forma, graf. Uprava).

3. krok — u kazdé cilové skupiny si fici, jakym zpUsobem je zapojit = rozhodnout Uroven
zapojeni do rozhodovani: a) jen je informovat, b) ziskat jejich pripominky — obecné
k pldnu/rozhodnuti (je nutné si definovat, jak moc je moiné projedndvany
plan/rozhodnuti zmeénit), c) vybrat variantu z predlozenych, d) spolu snimi
naplanovat nebo nechat obcany rozhodnout. Nasledné vybrat vhodné techniky
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odpovidajici Urovni zapojeni do rozhodovani a doplnit je vhodnou informacni
kampani.

krok — stanovit harmonogram a koordinovat s rozhodovacim/planovacim procesem:
kdy bude potreba rozhodovani uzavrit, pripadné kdy bude potieba uzavfit postupné
kroky rozhodnuti, tzn. do kdy je potfeba mit vystupy z jednani s obcany.

krok — vybrané techniky realizovat a pribéiné kontrolovat, zda maji ocekavany
dopad (napf. monitorovat navstévnost webové stranky, pocet vracenych dotazniku
apod.).

Portfolio technik zapojeni verejnosti do rozhodovani

Techniky vhodné pro informovani a vzdélavani obcan

Obecni zpravodaj — pravidelné vyddvané periodikum, které mulzie mit napf.
vyhrazeno prostor pro informace o rozhodnutich a nabidce pro obcany k zapojeni se
do jejich pfipravy ("Sloupek aktivniho ob¢ana"). Slouzi jako zakladni nastroj k Sifeni
klicovych informaci o jednotlivych rozhodnutich projednavanych s verejnosti.

Obecni webové stranky — je mozné vytvofrit rubriku na webovych strankdch mésta,
kde budou vyzvy i informace kzapojeni se do rozhodnuti projednavanych
s verejnosti.

Socialni sité — mohou slouzit k Sifeni stru¢nych zakladnich informaci i jako pozvanka
k planovanym aktivitam.

Letaky, broZury — stru¢né pisemné materialy zajistujici zakladni informace.

Obecni rozhlas — pro Sifeni zakladnich informaci.

Mistni nebo regionalni tisk — ¢lanek publikovany v mistnim nebo regionalnim tisku za
ucelem rozsifeni informaci o planovanych aktivitach.

Televize a rozhlas — pouZiti televize nebo rozhlasu za ucelem rozsireni informaci.
Reklamy, inzeraty — inzeraty umisténé v dennim tisku zejména za ucelem oznameni
zaméru, data a mista verejnych projednani nebo jinych aktivit.

Vystavy bez pfitomnosti pracovniki — vystavy nebo informacni tabule vystavené na
verejnych mistech, pfipadné na misté zaméru za ucelem rozsireni informaci.
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Techniky vhodné pro informovani se zpétnou vazbou

= Interaktivni vystavy s pritomnosti pracovnika — vystavy nebo informacni tabule
vystavené na verejnych mistech, kde je pfitomen odbornik na problematiku, ktery
podava doplnujici informace, odpovida na otazky a pfijima komentare.

= Hot-line — telefonni linka s pfitomnosti pracovnika (telefonni cislo umoZnujici
obcanlim zavolat pro ziskani informaci, klast otdzky a sdélit pfipominky).

= |Internet — webova stranka poskytujici informace a zaroven umoZiujici zpétnou
vazbu, tj. sbér pfipominek.

= Sociologické prizkumy, ankety, interview, dotazniky — zahrnuje v sobé spektrum
podobnych technik slouzicich k ziskani informaci a nazor.
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Techniky vhodné pro konzultace s obcany

= Seminare, diskusni fora — setkani pro limitovany pocet Ucastnikd, které muize byt
vyuzito k rozsireni podkladovych informaci, detailni diskusi o tématech a moznostech
reSeni problému.

= Vefejna projednani — setkani pro neomezeny pocet Ucastnikll k diskusi nad jasné
vymezenym tématem za Ucelem ziskani ndzoru verejnosti a sbéru pripominek.

= Sousedska posezeni, kulaté stoly — setkdni zainteresovanych obyvatel nebo
dotéenych skupin, aby mohly byt prezentovany a vzdjemné sdileny informace a
pohledy na navrh.
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Techniky vhodné pro zapojeni ob¢ani do formulace konkrétniho
planu/rozhodnuti

Ucast verejnosti v pracovnich skupinach — do pracovnich skupin pfipravujicich uré¢ité
rozhodnuti jsou pozvani i odbornici, pripadné zajemci z fad verejnosti.

Obcanské poroty — skupina obcanl je vybrana, aby posoudila urcitou otazku. Jsou
pripraveny potrebné podklady a expertizy. Vystupem je zprava, kterd je vysledkem
dohody skupiny. Clenové skupiny mohou byt vybrani podle rdznych kli¢d (véetné
nahodného vybéru).

Akeni planovani — akéni planovani je celym komplexem metod a nastrojd, jak zapojit
obcany, zastupce verejné spravy, odborniky a dalsSi zainteresované strany do
spole¢né prace nad reSenim néjaké problematiky. Lze vyuZit u Uzemniho planovani,
reSeni zanedbanych ¢&3asti obce, Upravy verejnych prostranstvi, pfipravy koncepci a
strategii apod.

Participativni rozpoctovani — zapojeni verejnosti do pfipravy obecniho rozpoctu do
té miry, aby méli moznost ovlivnit na jaké projekty/aktivity bude jaka (pfedem
stanovend) ¢ast rozpoctu investovana. Proces, ktery zahrnuje nékolik komunikacnich
metod a nastrojl, vytvari prostfedi pro dialog a dohodu mezi obyvateli/skupinami
obyvatel v rdmci komunity (napf. co jsou priority pro investice). Umoznuje diskusi i
nad prijmovou strankou rozpoctu s cilem napft. zajistit vyssi vybér poplatk.
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Techniky kdy verejnost prebira pravo rozhodnout

» Referendum —piendsi pravo rozhodnout zcela na ob&any. Ridi se zakonem €. 22/2004
Sb., o mistnim referendu.

Kazda z vyse uvedenych technik je vyuzitelnd pro vsSechny vékové, socialni ¢i oborové
specifické skupiny. PFi osloveni specifickych skupin je spiSe tfeba vzit v Uvahu casové
hledisko, formu i misto osloveni. Naptiklad pokud jsou cilovou skupinou rodice s détmi, tak
je dobré prizvat ke spolupraci Skoly. Pfi informovani senior( je urcité mozné vyuzit mistni
organizace pofadajici kulturni Ci spolecenské akce pro tuto cilovou skupinu nebo oslovit
poskytovatele socialnich sluzeb. Nicméné i zde je tfeba vzit v Uvahu, Ze v dnesni dobé rada
seniorl vyuZiva i socialni sité, tudiz i vyuZiti tohoto nastroje je vhodné. V pfipadé verejnych
setkani je nutné klast daraz na bezbariérovost, zejména v pripadé, kdy jsou obcané
zdravotné znevyhodnéni cilovou skupinou, kterou chce samosprava v dané situaci také
oslovit.

Proklientska orientace uradu

Kapitola o kvalité prace obecnich urad( v BeCové nad Teplou, Bochové, Teplé a Vserub
vychazi z dat ziskanych za pomoci metody Mystery Client — utajeného zakaznika/navstévnika
uradu v prlbéhu mésict unor — brezen roku 2022.

Cilem Setfeni prostrfednictvim metody Mystery Client bylo zjistit, nakolik jsou uvedené obecni
Urady jako verejné instituce vstricné vici ob¢andm — svym klientim. Prazkum resil nékolik
diléich zamérd. Prvnim dilcim zamérem bylo provéreni uZivatelskych kvalit prostoru a
materidlového vybaveni méstského Uradu. Déle byla zjistovana kvalita celkové kultury
jednani na uradé véetné Urovné telefonické ¢i emailové komunikace.

Metoda Mystery Client ¢i Mystery Shopping vychazi z prostfedi marketingovych vyzkumd,
kde provéruje kvalitu prace téch zaméstnancut v obchodech, ktefi jsou v pfimém kontaktu se
zakazniky. V tomto pripadé byla metoda prenesena do prostiedi obecnich uradd, kde méla
provérit praci zaméstnanca, ktefi jsou v primém kontaktu s ob¢anem, navstévnikem daného
Uradu.

Pozadavky na praci urednika smérem k obc¢anovi budou patrné jiné, nez pozadavky smérem k
nadfizenému v uradé nebo dokonce k dalSim institucim a sloZzkam statu a samospravy.

Jaké pozadavky na praci Grednika/starostu je tieba klast? Urednik/starosta je v této roli
predevsim predstavitelem demokratické spravy a jeho Ukolem je obcanovi pomdhat s
vyfizovanim urcité, jemu prislusici agendy. Kromé toho, Ze by mél byt odborné zpusobily
danou agendu fesit (tzn. rozumét a znat), musi byt schopen takového jednani a komunikace,
které nevytvari mezi uradem a obCanem zbytecné bariéry, které ztézuji feSeni dané agendy.
Takové bariéry v komunikaci ¢asto vznikaji nasledkem nezdvofilosti, nedostate¢ného taktu,
stereotypU, predsudkd, ale i Spatnym usporadanim prostoru a ¢asu.
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Metodologie

Zakladem pro metodu utajeného navstévnika je prace tazatele — simulujiciho obcana, ktery
priSel na urad vyridit svou konkrétni zalezitost. Tazatel postupuje podle predem
pripraveného scénare, ktery zahrnuje cestu ke konkrétnimu urednikovi, k némuz je treba se
dostat, a také otdzku, kterou je tfeba danému urednikovi poloZit. Tazatel se snazi celou
udalost, tedy nejen praci konkrétniho uUfednika, ale i usporadani prostoru, cistotu a
materidlové vybaveni, vidét ,oima obc¢ana“ a vnimat, nakolik je prace Ufadu k obc&anovi
vstficnd a efektivni. Po ukonceni navstévy zanese tazatel sva pozorovani do pripraveného
formulare a sepiSe zpravu o pribéhu navstévy. Vyplnéné dotaznikové formulare, zpravy a
hodnotici rozhovory s tazateli se pak stavaji hlavnimi zdroji dat pro analyzu.

Jednotlivé obecni urady byly navstiveny minimalné dvakrat. Osobni navstévy byly doplnény
telefonickymi a e-mailovymi kontakty. Na kaZdy zobecnich arad(i sméfroval telefonat
s dotazem na e-mail. Zakladnim zdrojem informaci o kontaktech na jednotlivé obecni Urady
byly webové stranky fesenych obci.

Doporuceni z Setreni

Z Setfeni v jednotlivych obcich byly vypracovany zpravy, které maiji Setfené obce k dispozici.
Soucasti tohoto dokumentu budou pouze vSeobecna doporuceni, kterd z jednotlivych Setfeni
vyplynula:

» Jednotlivé urady by mély klast dliraz na podrobny navigacni systém, ktery
bude umistén ihned po vstupu do budovy uUradu. Tento systém by mél
obsahovat i podrobny popis toho, co v které kancelafi mdze obcan resit.
Nazvy Usek spravy majetku ¢i Usek uzemniho planovani nemusi byt pro
béiného obcana srozumitelné.

» Podrobny rozpis jednotlivych agent by mély obsahovat také obecni
webové stranky.

» Na vétsiné reSenych obecnich uradech neni socialni pracovnik (vyjma
Vserub), ktery by mohl obéanlim poskytnout zakladni ani odborné socialni
poradenstvi ohledné slozité Zivotni situace. V pfipadé, Ze se na obecni
urad obrdti nékdo, kdo radu vtéto oblasti potfebuje, mél by ho
zaméstnanec Uradu odkazat na socialniho pracovnika plsobiciho na POU
¢i na socialni odbor SO ORP. Jak jiz bylo uvedeno vyse, je dobré mit na
webovych strankach navod, jak v Zivotné slozitych situacich postupovat a
na koho se obratit.

» Vramci Setfeni se nékolikrat stalo, Ze obecni urfad neodpovédél na dotaz,
ktery byl zaslan na oficidlni e-mailovy kontakt uvedeny na obecnich
webovych strankach. Vedeni obce ¢i zaméstnanci jednotlivych aradud by si
méli dat pozor, aby se podobné situace nestavaly a na kazdy dotaz
smérujici na agendu v plsobnosti obecnich urad(i nékdo z uradu reagoval.



