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Dolezita sprava pre osoby, ktoré nie st opravnené na pristup k
tejto sprave

Tuto spravu vypracovali spolo¢nost ProVera Consult, s.r.o. a jej subdodavatel Centire
s.r.o. pre Ministerstvo vnutra Slovenskej republiky (dalej len ,Klient" ) na zaklade a za
podmienok stanovenych v Realizatnej zmluve ¢ OV02-2017/000387-095 zo dna
10.1.2018 uzatvorenej podla ¢l. III Zmluvy o poskytovani auditorskych sluzieb €. OVO2-
2013/000501-21 pre ¢ast 02 zo dna 13.1.2014 a bola vykonand v sulade s pokynmi
Klienta, ktory si ju objednal, na zaklade jeho zadania, a to vyhradne v jeho prospech a
pre jeho potrebu, a nemusi obsahovat vsetky postupy, ktoré moézu byt povazované za
nevyhnutné inymi osobami.
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Ministerstvo vnutra SR
Pribinova 2
812 72 Bratislava

31. oktébra 2018

VaZeny pan Dott. Mat(s Sestak,

tuto spravu o implementacii akéného planu a k nej prilozené vystupy vypracovali
spolo¢nost ProVera Consult, s.r.o. ajej subdodavatel Centire s.r.o. pre Ministerstvo
vnutra Slovenskej republiky na zaklade a za podmienok stanovenych v Realizacnej
zmluve ¢. OV02-2017/000387-095 zo dna 10.1.2018 uzatvorenej podla ¢l. III Zmluvy o
poskytovani auditorskych sluzieb €. OVO02-2013/000501-21 pre c&ast 02 zo dna
13.1.2014 a jej obsah je dbéverny.

Aktivity, o ktorych informuje sprava, boli realizované za Ucelom zefektivnenia kvality
fungovania a poskytovania sluzieb samosprav prostrednictvom vytvorenia metodickej
podpory a poradenstva.

Sprava o implementacii akéného planu a k nej prilozené vystupy nezohladnuju udalosti a
okolnosti, ku ktorym mohlo ddjst po datume odovzdania, resp. informacie, ktoré mohli
byt obdrzané po datume odovzdania, ktorym je 31. oktdber 2018.

Spolo¢nost ProVera Consult, s.r.o. nepreberd Zziadnu zmluvnl & ind zodpovednost a
neruci za Ziadne straty, Skody, ani vydavky akejkolvek povahy vzniknuté akymkolvek
pouzitim tohto dokumentu zo strany inej osoby.

S Uctou,

Peter Mesticky, konatel
ProVera Consult, s.r.o.
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Vyjadrenie zastupcu samospravy zapojenej do pilotného projektu

Suhlasim s predlozenou Spravou o implementacii Akéného planu ¢. 2 - MsU vo Zvolene:
Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen.

Ing. Jozef Miku$
Prednosta Mestského Uradu Zvolen

Zvolen, 31.10.2018
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1. Uvod

V prvej faze Aktivity €. 1 Zefektiviiovanie verejnej spravy realizované za tucelom reformy
verejnej spravy projektu Meranie efektivnosti poskytovanych sluzieb verejnej spravy,
institucionalny rozvoj Klientskych centier a integracia spétnej vézby klientov bolo vo
vybranych pilotnych samospravach zrealizované hodnotenie systému riadenia kvality.
V ramci tohto hodnotenia boli zostavené, pre kazdu zapojenu samospravu, akéné plany
pre implementaciu zefektiviiovania kvality.

V radmci druhej fazy Aktivity ¢. 1 mohli zapojené samospravy vyuzit konzultaénl podporu
pri implementacii vybranych opatreni z akénych planov do praxe, zhodnocovani sa podla
eurdpsky uznavanych kritérii, vyzdvihovani silnych stranok organizacie ¢i potvrdzovani
svojej vynimocnosti.

Akény plan pre implementéciu zefektiviiovania kvality MsU vo Zvolene bol pripraveny v
priebehu februara 2018. Vzhladom na casovy odstup medzi hodnotenim samospravy a
implementaciou odpordcani bol akény plan pred samotnou implementaciou v priebehu
maja 2018 aktualizovany, pricom nadalej plne vychadza z odporucani hodnotiacej spravy
z februara 2018.

Jednym z prioritnych odporucani sa stalo vypracovanie analyza a navrhov zmien riadenia
komunikacie Mesta Zvolen.

2. Dovody pre intervenciu

V ramci hodnotenia samospravy bola ako jeden z problémov identifikovana absencia
stratégie externej komunikacie mesta. Komunikacia samospravy je nevyhnutnou
sucastou efektivheho poskytovania sluzieb mesta obyvatelom.

Vysledkom spolo¢nych diskusii externého dodavatela a zastupcov samospravy bolo
rieSenie v podobe ,Analyzy a navrhov zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen®.

3. AkG zmenu v poskytovani sluzieb implementacia prinesie

Ambiciou dokumentu ,Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen" je
vniest Struktiru do uvazovania o komunikacii Mesta Zvolen, rozmyslat nad rou
komplexne do hibky a v stvislostiach. Na jeho zéklade by mali neskdr vzniknUt dalsie
dokumenty a plany usmeriiujuce komunikaciu mesta o poskytovanych sluzbach
a ro6znych fenoménoch samospravy.

Pre jednotlivé projekty bola vytvorenda osnova ,PR Projekt® - vzor dokumentu pre
riadenie jednotlivych projektov (priloha 1).
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4. Popis riesenia/intervencie, suhrn realizovanych aktivit

Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen je vysledkom pracovnych
stretnuti externého dodavatela a predstavitelov samospravy zo septembra 2018
zameranych na otdzku, ako vhodnou komunikéciou podporit napifianie strednodobych
cielov mesta Zvolen.

Vzniknuty dokument pokryva oblasti:

- Identifikacie strategickych cielov komunikacie mesta
- Cielové skupiny komunikacie a ich potreby

- Témy a posolstva komunikacie

- Nastroje a komunikacné kanaly

- Ulohy a roly v komunikacii mesta

- Krizova komunikacia mesta

- PR projekt - komunikacia jednotlivého posolstva

- Komunikac¢na matica

Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie boli vytvorené v priebehu septembra 2018
a pripomienkované samospravou v ramci oktébra 2018.

5. Dalsie kroky

Na jeho zaklade vzniknutej analyza a navrhov zmien riadenia komunikacie by mali neskor
vznikn(t dalSie dokumenty a plany usmerfiujice komunikaciu mesta o poskytovanych
sluzbach a réznych fenoménoch samospravy.

6. Vystupy

e Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen (pdf)

7. Prilohy

(@

. 1 Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen (pdf)

(@[

. 2 Harmonogram dalSieho postupu

0x¢

. 3 Aktualizované Akcné plany pre zefektiviiovania kvality v samosprave
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Priloha ¢. 1: Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie
Mesta Zvolen (pdf)

8
Operacny program
Efektivha
verejna sprava



Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie
Mesta Zvolen

Strana:1/18

Analyza a navrhy zmien riadenia
komunikacie Mesta Zvolen




Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Strana:2 /18
Mesta Zvolen

OBSAH

UVOD. ..ttt et et et et a s e e e ettt et st et s e et et et et e e e ee et et et et et et e e e e e et eneee ettt et et et ee et et et et eneene e et et ae et etenan 3
L CIELE ettt ettt et et et e e e e a s ee ettt et et e e e e eae e et eae e e e ettt et et eseeeeeaeaeaeneer ettt et et e e eaeteneteteneenenateneeaeeeenas 4
2 VYCHODISKA ...ttt ettt ettt ettt et e e e et e ae st et e e e e e e et e et et et emeeseee et et eaes e et eeeet et seeseeaetenn et eae e eens 5
3L CIELOVE SKUPINY ..ottt ettt et e e et eaee et s e e e et e e e s et s aese et sees et eeees et et ese s eeees et eaese st eeeesessaesssaeeennaseeeseseans 5
4. TEMY A HARMONOGRAM (POSOLSTVA) .ttt ettt ettt st sttt s s s st eas et saeannsaeananas 6
5. NASTROJE A KOMUNIKACNE KANALY ...ttt ettt ettt et e s st e s e e s e en s eae s e see s 7
5.1 KOMERCNA KOMUNIKACIA - MARKETING .....c.vviutteeeeieeeeet st et ee et et ee et ea e eeseees et saessesseessessse s esseeeneneseenesseeanas 7
5.2 NEKOMERCNA KOMUNIKACIA A PRttt ettt et st e et s ea s esea e s s aeee s essenessaeeanansenaneens 7
5.2.1 INFORMOVANIE O ROZHODNUTIACH VEDENIA MESTA, KTORE MAJU DOSAH NA OBYVATELOV ................ 7
5.2 2 EVENTY ¢ttt ettt ettt et e e e st e et et e e eeeeeseseaee s s st es et seseeeeseeeeeeset et et et eeeeeeeeeseaeeeesesetesesseseseseeaenenens 8
5.2.3 MEDIA [TV, TLAC, INTERNET) ¢ttt et eeetet et et see et seeeetsesea et seseeetseee st seesaesseseeessseseessesestsssseesssssasasesasesens 8
5.2.4 SOCIALNE SIETE, NOVE IMEDIA........oiuieieeeieeeeeeeeeee ettt s st st enesen st seeeeseeenenenns 8
5.3 PRIAMA KOMUNIKACIA ...ttt ettt s s ettt s et et ee s en st st et seeseaeeeeeesenenenenesssseseenenans 9
5.3.1 PRIAMY KONTAKT SAMOSPRAVY S OBEANMI (ZAMESTNANCI SAMOSPRAVY) ...coovvviieeceeeeeeeee e 9
5.3.2 OSTATNA KOMUNIKACIA MIMO URADU — KAZDY MA RODINU, PRIATELOV, ZNAMYCH... ...cocoovvvrrererennnnee. 9
5.4 INTERNA KOMUNIKACIA = FORMOVANIE KULTURY ...ttt en et nen s s nenns 9
5L INTRANET ¢ttt ettt ettt ettt et et e e et e e et et eeese ettt et st e s e e e et et esesee st et et et esseeseseseeseeenes et seseseseseenenns 10
5.4.2 MAILOVA KOMUNIKACIA ..ottt ettt ettt ses st et st st es e e enenenen et st seeeeeeseeenens 10
5.4.3 OSTATNE FORMY INTERNEJ KOMUNIKACIE ......ccoevieeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeee et sesenes st se s sesesenen s e e saenenens 10
5.4.4 PRIAME STRETNUTIE SO ZAMESTNANCAMI ..ottt ee e s sn st sesee s sesesses s eeseeeeeenesenens 11
B. TRETIE STRANY .ottt et ettt e ettt e e et se s et eeeaeee e e st st et et eseseseseseeeesese s et et essesesesaeseseeeenenasseseeeseeeeaeeeenenenenanaes 11
5.1 SPOUENCI ...ttt et e e et et e e s e e e eesaeeeeeeees st sese et eseeeseeeeseeesesesasesseseseseeseaeasen s st seseeeeeeeseeneenananes 11
5.2 ODPORCOVIA ...ttt ettt et et e een et et et et e e eeeeeseeeae sttt et et seeaeeeaeeeaeee s s et et et eessseeaeaeeeaeanenanaes 11
7. OSOBY A OBSADENIE ....cvvveeeeeeeteeee et eeeeeeeeeee e st et et et e e eeeeeseeeeeae st et et seseseeseeeseeseneset st st seeseseseaeesesesesesessesesesesaeeeaens 12
8. KRIZOVA KOMUNIKACIA ...ttt ettt ettt e et e st ts et see et et s e es et sae st seess s se e et seeeeeesaennanes 13
8.1 KRIZOVY IMANUAL ...ttt ettt ettt ettt s e et et et et et e e et ee s e et ee e e et et s ee et seeee s eesee et saeaeensees 13
8.2 KRIZOVY TIM .ottt ettt ettt et st ee e et et st et et et eee st eteat et eaesseaeee s esesessseeeeasseeaenesees 13
PRILOHA 1 - PR PROJEKT (KOMUNIKACIA JEDNOTLIVEHO POSOLSTVA) weeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeneneeseeeeeeeena 14

PRILOHA 2 — KOMUNIKACNA IMATICA ..ottt et eee e et eee e aaeaae et eeeeseaeaseseesteseasenteseeneseeseeseneeeeeeeneeeeane 18




Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie
Mesta Zvolen

Strana:3/18

uvoD

Tento dokument je vysledkom pracovnych stretnuti zameranych na otazku, ako vhodnou
komunikaciou podporit naplifianie strednodobych cielov mesta Zvolen®. PIni Ulohu podpory na ,ceste
z bodu A do bodu B“. Dokument sa vedome vyhyba teoretickym Uvaham a maximalne sa sustreduje

na to, o prax ukazala ako podstatné.

Aj ked material obsahuje niektoré konkrétne navrhy opatreni, nema ambiciu do detailu riadit vykon
kazdodennej komunikacie mesta vo vsetkych oblastiach. Pre jednotlivé projekty bola vytvorena

osnova ,,PR Projekt” - vzor dokumentu pre riadenie jednotlivych projektov (priloha 1).

Ambiciou dokumentu je vniest $truktiru do uvaZovania o komunikacii Mesta Zvolen, rozmyslat nad
flou komplexne do hibky a v stvislostiach. Na jeho zaklade by mali neskér vzniknit dalsie dokumenty

a plany usmernujuce komunikaciu mesta.

! Dokument bol spracovany pre Mesto Zvolen v rdmci projektu OPEVS-PO1-SC1.1-2016-4 Meranie
efektivnosti poskytovanych sluZieb verejnej sprdvy, instituciondlny rozvoj klientskych centier a

integrdcia spdtnej vizby klientov".
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1. CIELE

Dobré stanovenie ciela je zakladom, definovanim ,,bodu B“, do ktorého sa chceme dostat. Pritom
nejde o ciel len pre komunikaciu, ale o celkovy ciel vedenia mesta, pre ktory je komunikacia len
podpornym nastrojom.

Je dobré, aby ciel bol meratelny. V pripade komunikacie s meradlom ¢asto len prieskumy.

Pri stanoveni cielov st dolezZité dobre kladené otdzky. Napr.:
e Co ma byt prvé, ¢o si budu fudia asociovat s mestom Zvolen?
e Ako chceme, ako by bola samosprava mesta Zvolen vnimana?

Stratégia, ale aj operativa musia potom repektovat definované ciele a viest k ich naplfianiu.

Pri kazdej aktivite je potom uzitocné opét a opat si polozZit otazky:
e Co to prinesie mestu?
e Podporuje to stanovené ciele?
e Ako?
To potom dava priestor na prehodnotenie alebo korigovanie danej aktivity.

CIEL 1: ZVOLEN - MESTO ZVOLENE PRE ZIVOT

V minulosti vyborne zvoleny ,,claim“. Vhodne vystihuje, ako by mesto malo byt vnimané. Aj vdaka
obsahu, aj vdaka zvolenej slovnej hracke je dobre pouZitelny pre dalSie obdobie. Je uZitoCné
,,yozmenit ho na drobné“;

e Zelené mesto

e Kulturne mesto

e Bezpecné

e Efektivne spravované — dobre fungujica samosprava
e Prijemné

e Pohodlné

e Dobré vztahy

o Zivé

e Dostupné

e Mesto pre rodinu aj seniorov

CIEL 2: STABILIZOVAT POCET OBYVATELOV
CIEL 3: OSVETA

e Coje mesto
e Co je samosprava, aké su jej funkcie a moznosti
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2. VYCHODISKA

Je dolezZité otvorene sa pozriet na vychodiskov( situaciu (na ,bod A“, z ktorého vychadzame),
predovsetkym v oblastiach, ktoré su dolezité vo vztahu k nastavenym cielom.

Mesto pravidelne realizuje prieskum, v ktorom meria vnimanie mesta ludmi a ktory je rozdeleny do

16 oblasti. Z prieskumov najhorsie vychadzaju oblasti dopravna struktura a Sport.

Mesto ma dobry Uzemny plan — je dobre Uzemne pripravené na dalsi rozvoj.

Napriek miernemu Ubytku obyvatelstva sa zvySuje zastavanost — zvysuje sa
individualna vystavba.

Je badatelny Ubytok obyvatelstva, nie je vSak zatial nijako dramaticky (150
obyvatelov rocne).

Mesto starne — zvySuje sa priemerny vek obyvatelov .

Tri $tvrtiny mladeze chce opustit Zvolen.

Obyvatelia, ale ¢asto ani zamestnanci mesta nevedia, resp. nevnimaju, ¢o sa v meste
vybudovalo.

3. CIELOVE SKUPINY

Podrobné zamyslenie nad cielovou skupinou a jej poznanie je ¢asto kli¢om (alebo na druhej strane
kamenom Urazu) komunikacie. Na zaklade definovania cielovej skupiny sa potom voli napln, témy,
forma komunikacie, komunikacné kanaly, pristup. Iné posolstva sa komunikuju mladym fudom, iné
dochodcom, iné zamestnancom, iné okoliu. Iné kanaly zasahuju dochodcov, iné mladych fudi.

1.

o vk w

Obcania

Mladez
Seniori

Podnikatelia

Miestni podnikatelia
Potencialni zamestnavatelia (zatial mimo Zvolena)

Navstevnici

Mimovladne organizacie
Média

Institucie

vuc

Prokuratura

Pamiatkari

Stavebny urad

Policia — dopravna policia

Urad préce, socialnych veci a rodiny

Partneri projektov — napr. Technicka univerzita vo Zvolene
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7. ,Vnutorny okruh”

e Zamestnanci

e Mestom zriadené organizicie

e Obchodné spolo¢nosti s majetkovou Ucastou mesta
8. Poslanci

e Poslanci MsZ

e Komisie MsZ

e \ybory mestskych casti

4. TEMY A HARMONOGRAM (POSOLSTVA)

Ak su spravne identifikované cielové skupiny, je o nieco jednoduchsie identifikovanie tém, ktoré chce
mesto aktivne komunikovat. Plati pri tom niekolko pravidiel.

Je praktické a doleZité s témami aktivne prichadzat. Byt lidrom komunikacie tykajlcej sa kltucovych
skupin. Je lahsie komunikaciu riadit, ak s témou pride aktivhe samospréava, nez len reagovat na témy,
ktoré prinasa niekto iny. Vtedy stoji samosprava aZ vdruhom rade — ma len moznost reagovat. Byva
velmi namahavé, niekedy dokonca nemozné, otocit komunikaciu vo svoj prospech, ak je komunikacia
len reaktivna. Nie vZdy dostane samosprava moznost reagovat. Nehovoriac o pripadnych krizovych, ¢i
priamo konfrontacnych témach, kde je neraz ,,chytanie zajaca za chvost” velmi nekomfortna pozicia.

Je tiez dolezité sledovat, aka komunikacia oslovuje ktoru cielovi skupinu. Aké st vhodné témy, forma
a kanaly. Aby boli jednotlivé cielové skupiny oslovované podla moZnosti aspon ako-tak rovnomerne a
véas. Je preto praktické urobit si prehladnu tabulku - ,,komunikaéni maticu“, z ktorej bude zrejmé,
kedy koho oslovujeme — teda cielové skupiny, témy a akcie, ktoré bude mesto pripravovat (priloha
2). V pripade, Ze niektord skupina ostava ,,nepokryta“, pomoze ju komunikaéna matica identifikovat
a da samosprave moznost nieco pre fu ,,vymysliet”.

Komunalne témy

e Plavaren

e Kupalisko

e Atleticka draha

e Parkovanie

e Kosenie

e Udrzba mestskych komunikacii

e Parky

o Skolské dvory — rekonstrukcie
Doprava

e Parkoviska

e Opravy ciest

e Cyklotrasy

e Severny obchvat

e Mestskd hromadna doprava
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Podpora kultary
e Vlastné zdroje
e Podpora tretich stran
o Iné
Osveta — ¢o je Ulohou samospravy a aké su jej moZnosti
e Obcania (buduci poslanci)
e Co samosprava moze robit
e Co samosprava robi

5. NASTROJE A KOMUNIKACNE KANALY

5.1 KOMERCNA KOMUNIKACIA - MARKETING

Komerénld komunikaciu (platené kanaly, reklama) samosprava vyuziva predovsetkym pri podpore
podujati v meste.

Komercénou komunikaciou by nemali byt platené PR rozhovory, ¢o je kontraproduktivny nesvar.

e Vlastné reklamné plochy patriace mestu
e Externy priestor - lokdlne média

5.2 NEKOMERCNA KOMUNIKACIA A PR
5.2.1 Informovanie o rozhodnutiach vedenia mesta, ktoré maju dosah na obyvatelov

e Uradné tabule

e Komunikacia priamo konkrétnym dotknutym skupinam
e Tlacové spravy

e Vlastny web

Sucasny web mesta je zastaraly, neprehladny. Potrebuje rekonstrukciu.

Prax ukdazala potrebu intenzivnejSej komunikacie mnohych tém este pred tym, neZ sa dostanu na
prerokovanie Mestského zastupitelstva.

Najma s ohladom na vstupy do rozhodovania vedenia mesta:

e Politické témy

e Legislativa — vyzva na predkladanie Ziadosti o NFP
e Adhoc témy

e Priania ob¢anov komunikované cez poslancov
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5.2.2 Eventy

Patria sami osebe k nastrojom komunikacie a podpory pozitivneho vnimania mesta. Zvycajne
oslovuju viacero cielovych skupin naraz. MenSie akcie zas byvaju prilezitostami dokladnejsie a
pristupnejsou formou odkomunikovat konkrétnu tému mensiemu publiku a teda presnejsie — napr.
poslanci, média.

Najmad mensie akcie, postavené skor na napade, nez na nakladnej produkcii, byvaju casto velmi
efektivne. Mesto by ich malo robit viac.

Velké eventy
e Dnimesta
Mensie akcie
e Stretnutie primatorky s podnikatelmi
e Komentovana prechadza v Gzemi (napr. prechadzka cyklotrasou)
e Kazdy rok stretnutie vedenia mesta v mestskych castiach

5.2.3 Média (TV, tla¢, internet)

Klasickd medialna komunikacia mesta je dnes pokryta relativne dostatocne. Nie je potrebné
posilnenie. Zda sa vhodné posilnit pritomnost odbornikov mesta v komunikacii. Vytvorit ,,mediélne
tvare” pre jednotlivé oblasti.

Tiez je potrebnd intenzivnejSia praca hovorcov smerom dovnutra Uradu — aktivne ziskavanie
informacii.

5.2.4 Socialne siete, nové média

Dnes sa mladi ludia presuvaju od tradicnych médii k novym médiam a internetu. Hviezdami dnesnych
tinedzerov nie su klasické celebrity — mladi ludia uz pomaly nepoznaju hercov ¢i spevakov. Novymi
hviezdami sa stavaju , youtuberi“.

Tu existuje znacCny priestor pre pracu a inovativny pristup zo strany samospravy. Chce to ale naozaj
»otvorené hlavy” voci nie prave tradicnym formam komunikacie. Zapojenie mladych, kreativnych ludi
do réznych foriem spoluprace s mestom (napr. rézne sutaze - napr. pre fotografov). Najmi s
ohladom na skutocnost, Ze az 3/4 mladych ludi uvaZuje o tom, Ze sa odstahuje zo Zvolena, je prave
tato cielova skupina a jej priestor velkou vyzvou.

Niektoré socidlne siete (napr. Facebook) sa naopak stdvaju novym komunikaénym kanalom pre
starsich ludi. Davaju im mozZnosti komunikacie, bez ohladu na vzdialenost, ¢i pohybové obmedzenia.

e Facebook
e Youtube
e |Instagramai.
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5.3 PRIAMA KOMUNIKACIA
5.3.1 Priamy kontakt samospravy s ob¢anmi (zamestnanci samospravy)

Toto je oblast, na ktoru sa pri uvazovani o komunikacii ¢asto zabuda. Pritom spravanie kazdého
zamestnanca ku komukolvek vypoveda o institlcii neraz viac, ako medidlne vystupy. Je preto
ddlezitou sucastou celého komunikaéného ,,mixu.

Osobna komunikacia na urade

Je dolezité pravidelne dbat na spravanie pracovnikov pri osobnom kontakte. UZitocné su rbzne
tréningy, Skolenia, ale kl'icové je dlhodobé nastavovanie a udrziavanie kultury. Obliekanie, pozdrav,
pozdrav v teleféne, zdvorilost v komunikacii.... velké mnoiZstvo detailov, ktoré vytvaraju obraz
o celku.

KoresSpondencia

Podobne ako pri osobnej komunikdcii, aj tu platia podobné pravidla. Namiesto obliekania je tu
formalna stranka — jednotny vizudl, napr. podpisy v mailovej koreSpondencii.

Aj tu, mozno este viac ako pri osobnej komunikacii, je dolezZité dohliadat aj na spésob komunikacie.
Zvlast v pisomnom prejave maju Uradnici tendenciu tlaéit sa do prili§ formalneho, Uradného stylu,
ktory je vSak pre vacsinu ob¢anov neprijemny.

Urad nie je ob&anovi nadriadeny. Urad je tu pre ob&ana, ob&an si ho plati. Je preto uZitoéné mysliet
na to aj pri pisomnej komunikacii a viac ju pribliZit normalnej komunikacii.

5.3.2 Ostatna komunikacia mimo uradu — kazdy ma rodinu, priatelov, znamych...

Toto je pomerne hakliva oblast, ktora sa dost zle nastavuje, pretoze sa do konfliktu dostava osobna
sloboda a postavenie zamestnanca samospravy. Prave preto je velmi doleZitd. Kazdy zamestnanec aj
v sikromi reprezentuje Urad, v ktorom pracuje. Ci u? je to jeho spravanie na socidlnych sietach, alebo
na verejnosti.

Zvlast pri negativnych udalostiach a krizach méze byt tato oblast kriticka.
5.4 INTERNA KOMUNIKACIA — FORMOVANIE KULTURY

Kazdy zamestnanec je ambasadorom ,,znacky” a Siritelom kultdry smerom k podriadenym a ku
kolegom. Jednak len informovany zamestnanec je spokojny zamestnanec a jednak kazdy
zamestnanec ma svoju rodinu, priatelov, zndmych. Je preto velmi doleZzitym a neraz aj cennym
komunika¢nym kanalom
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5.4.1 Intranet

Dnes ho mestsky Urad nema k dispozicii. Je na zvazenie jeho vytvorenie. Je to uzitoény nastroj pre
zdielanie informacii, dokumentov, predpisov, posolstiev v obmedzenom okruhu.

e Spolocny priestor na serveri - neplnohodnotna alternativa intranetu
e Systém porad a smernic

5.4.2 Mailova komunikacia

Newsletter

U¢inny nastroj na informovanie zamestnancov, na rozdiel od intranetu je efektivnejsi na priebezné
informovanie, kedZe ho adresati dostavaju do mailu a nemusia aktivne ist na stranku intranetu. Je na
zvazenie jeho vytvorenie. Je mozné informovat o aktudlnych témach, vytvérat kultdru, ale rozoberat
aj dlhodobejsie témy. Aj tu vsak doleZité, aby bol robeny pristupnou a prijemnou formou. Aby to
nebol len dalsi formalny obeznik napisany neprijemnym formalnym ténom.

V druhom kroku je moiné uvaZovat o posielani newslettera vsetkym organizaciam zriadenym
mestom a nasledne aj obyvatelom, ktori of prostrednictvom internetovej stranky mesta alebo
socidlnych sieti prejavia zaujem.

Newsletter v elektronickej podobe je v 21. storoci efektivnejsi ako tlacené noviny, ¢im vsak nie je
nijako spochybnena ich uzito¢nost pre mesto. Naopak, obsahovo sa do istej miery mdzu prekryvat.

Formalna a obsahova stranka e-mailov

Ked sme hovorili o kulture komunikdcie s externym prostredim, td sa nastavuje a trénuje uz v
internej komunikacii. Po formalnej stranke by mali platit podobné pravidla. Ovela viac ako v externej
komunikacii je v internej komunikacii kladeny déraz na bezprostrednost komunikacie. Prili$ formalny
styl vytvara bariéry. Pracovnici by mali z internej komunikacie vycitit, Ze oni s tou délezitou sucastou
celého ,stroja“, bez ktorého to nejde.

Zamestnanci su zvyCajne najcennejsSim aktivom Ci uz sukromnej firmy, alebo Uradu. Tak k nim preto
treba aj pristupovat.

5.4.3 Ostatné formy internej komunikacie

e ,Firemné” eventy — uzitocné nastroje na budovanie vztahov, je dobré v nich
pokracovat.

e Sportové dni

e Vianocny vecierok

e Family day
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5.4.4 Priame stretnutie so zamestnancami

Délezité pre moznost priamej komunikacie vedenia so zamestnancami. Je ale uZito¢né, ak ide o
obojsmernt komunikaciu. Teda nie len odovzdanie posolstiev vedenia zamestnancom, ale aj moznost
a odvaha diskutovat.

6. TRETIE STRANY

6.1 SPOJENCI

Pri kazdej komunikacii je dblezité identifikovat spojencov —,,kto potvrdi, ¢o chcem povedat”. Mali by
to byt uznavané autority v tej — ktorej oblasti, ktoré dajui podporné stanoviska.

Mesto by si malo pre jednotlivé témy vytvorit databazu odbornikov, ktori v danych oblastiach
zastavaju rovnaké postoje.

Po stanoviskach tychto odbornikov potom siahnut na podporu svojich tém.

Zelen

e Obcianske zdruzenia (napr. Slatinka, Cepta...)

e Technicka univerzita vo Zvolene — experti na zelen, Zivotné prostredie...
Parkovanie

e Dopravny inZinier
Kultdra

e Dom kultary ZSR

e Divadlo JGT

6.2 ODPORCOVIA
Nemenej dbleZité je identifikovat, kto je pripadny odporca. Casto to byvaju rozne néatlakové skupiny.

Je dobré poznat ich, poznat ich posolstva, argumenty, spdsob prace, ich komunikacné kanaly, ich
spojencov... a byt pripraveni reagovat.

Opét ide o systematickt pracu pri ich identifikovani a urcite aj vyzva na pracu s nimi — stretnutia,
vysvetlovanie, hladanie spolo¢nych bodov, kompromisov atd.

e Politicki oponenti
e Zaujmové a natlakové skupiny
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7. OSOBY A OBSADENIE

Tvéare samospravy — reprezentanti (ambasadori) — ako, kde, kedy maju vystupovat, ako ich na to
pripravit a vybavit.

Ak je jednym zcielov pozitivne zviditelnenie fungovania a pozitivne informovanie o ¢innosti
samospravy, je uzitocné, aby zadstupcovia samospravy vystupovali a komunikovali témy. Nie je nutné,
aby vidy vystupoval primdator. Naopak, je uZitocné, aby vystupovali jednotlivi odbornici. Pozor,
vyluéne vsak v ramci svojich kompetencii. Je preto uZito¢né mat k tomu interny predpis/smernicu.

Bolo by praktické vytvorenie interného predpisu urcujuceho pravidlda komunikacie s médiami pre
zamestnancov.

Interny predpis by mal upravovat najma:

e Oblasti, v ktorych sa kto mdze vyjadrovat

e Kompetencie a pravidla informovanosti — ¢lovek zodpovedny za komunikaciu, ak ma
zodpovednost, mal by mat pravo komunikaciu aj riadit, alebo minimalne byt
informovany o jednotlivych vystupoch.

Tento predpis by nemal znamenat obmedzenie komunikdcie odbornikmi. Naopak — definuje ich
priestor.

e Primator — ako hlavny predstavitel mesta - neobmedzene
e Prednosta—za MsU
e Hovorca
e Klucovi odbornici
- Hlavny architekt
- Kultdra - riaditelka Zvolenského kulturneho centra
- Socialne veci — veduca odboru socialnych veci
- Ekoldgia —referent pre verejné priestranstva (zelen, ihriska...)
- Majetok — veduca odboru spravy majetku
— Doprava — dopravny inZinier
- Prédvne otazky — veduca pravneho oddelenia
- Bezpecénost — nacelnik mestskej policie
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8. KRiZOVA KOMUNIKACIA

Pracovnici mesta dnes intuitivne ovladaju spravanie v krizovej komunikacii. Napriek tomu je uzitocné,
aby mesto malo vytvoreny dokument , krizovy manudl” a definovany krizovy tim.

Pre zvladanie krizovej komunikacie je uzito¢né poziadat o pomoc externi agenturu, ktord ma jednak
skusenosti s krizovou komunikaciou, ale predovsetkym ma odstup od problému.

8.1 KRizOVY MANUAL

Je dokument pre pripad krizy. Aj ked kriza je to, na ¢o sa neda pripravit, je uzito¢né, aby mesto takyto
materidal vypracovalo. Mala by to byt jednoducha séria krokov.

8.2 KRizOVY Tim

Mal by byt definovany okruh ludi pre pripad krizy. Mal by to byt maly tim, s kompetenciami prijimat
rozhodnutia. Zvy¢ajne ho tvori:

o Clovek s najvy$%ou kompetenciou (primator)
e Specialista na komunikdciu

e Pravnik

e Specialista na dant oblast.

Cim vacsi tim, tym viac klesa jeho flexibilita.
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PRILOHA 1 - PR PROJEKT (KOMUNIKACIA JEDNOTLIVEHO POSOLSTVA)

1. CIELE

Co chceme komunikéciou dosiahnut — tu je doéleZité precizne odlidit, ¢o je naozajstnym cielom
komunikdcie. Casto totiz dochadza k zamiefianiu ciela s nastrojmi.

2. VYCHODISKA

Je dblezité poznat poctivo poznat vychodiskovy stav — bod A, z ktorého sa chceme dostat do bodu B.

3. TRUE STORY

Cely pravdivy pribeh — otvoreny popis toho, ¢o sa ma komunikovat aj s pripadnymi stvislostami. Je to
dolezité najma v pripade, Ze je do PR projektu vtiahnutych viac spolupracovnikov.

4. STORY

Pribeh, ktory ponuknete verejnosti — je dolezité, aby vSetci zainteresovani hovorili to isté.
Prezentovana story pritom nesmie byt nepravdiva! Nikdy nesmieme klamat.

5. HLAVNE POSOLSTVO

Hlavné posolstvo, ktoré si adresati musia nasej komunikacie odniest.

6. CIELOVE SKUPINY

Vidy je dblezité ¢o najpresnejsie identifikovat cielovl skupinu, ktorej je posolstvo uréené. Ztoho
potom vychadza volba komunikaénych kandlov, jazyk, ale aj forma komunikacie. Inym sp6sobom
oslovujem povedzme dochodcov, inym spésobom mladé rodiny ainym podnikatelov. Hoci média
samotné st komunikacény kanal, ¢asto ich treba vnimat tiez ako cielovd skupinu.
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Napriklad:
e Sirokd verejnost

e Podnikatelia
e Meédid — ako komunikacny kandl

7. KOMUNIKACNE KANALY

Pri identifikacii komunika¢nych kanalov je praktické pri jednotlivych médiach mat poznamenané aj
konkrétne osoby a kontakty na nich, prostrednictvom ktorych budeme dani tému komunikovat.

Netreba zabudat, Ze r6zne témy za jednotlivé média mozu pokryvat rézni redaktori.

Napriklad:

o Médid

e Vlastny web — kltucové médium. Musi byt spracovany naozaj kvalitne a obsazne.

e Vlastné tlacoviny — napr. letaky - musia byt jasné, strucné a hlavne déveryhodné. Prdzdne

kvetnaté reci nikoho neoslovia.
e Televizie - TV Markiza, TV JOJ, STV, TA3
e Denniky - Pravda, HN, SME, Novy &as, Dennik N, Plus1
e Agentury - SITA, TASR
e Internetové portdly — zv-podujatia.com, zvolen.dnes24.sk
e Socidlne siete — Facebook, Twitter, Instagram
e Ostatné printové médid — spolocenské a odborné

8. RIZIKA A KRiZOVE TEMY

Pri kazdom PR projekte je dolezité dopredu zvazit rizika a krizové témy a vopred sa na pripravit.

9. SPOJENCI

Kto nas podpori, alebo s kym mdzeme pocitat ako s tretou nezavislou stranou, ktord méze podporit
to, ¢o hovorime my. Posolstvo, ktoré chceme $irit, ma vidy vacsiu vahu, ak ho podpori aj niekto treti.

10. OPONENTI

Kto ndm oponuje a aké pouZiva (alebo pravdepodobne pouZije) argumenty.
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11. HOVORCOVIA PROJEKTU

Z hladiska bezpecnosti je mimoriadne ddlezité definovat prava komunikovat za mesto, pripadne za
dany projekt. MdZe sa to zdat ako banalita, ale ,,zdielny pracovnik”, ktory v$ak nie je zasviteny do
vSetkych suvislosti, moze byt niekedy necakany problém. Na druhej strane, aj kompetentny
pracovnik, ktory je ,,tajomny ako hrad v Karpatoch,” niekedy moze narobit viac zla, ako dobra.

12. KRiZOVY TimM

Pre pripad, Ze sa nie¢o nepodari, je doleZité mat jasne definovany krizovy tim aj s kontaktami. Clenmi
zvycajne su:

e Specialista na komunikaciu (hovorca),
e (lovek s kompetenciou rozhodovat,
e pravnik.

Toto byva minimalne zloZenie krizového timu. Spravidla v iom méze byt este odbornik na oblast,
ktorej sa kriza tyka. Pre operativnost timu a schopnost rychleho jednania je praktické, aby bol ¢o
najmensi. Pri krize méze byt schopnost rychlo prijimat rozhodnutia a komunikovat kltéovou.

13. MIERA A CASOVY ROZVRH INFORMOVANIA

Podrobny ¢asovy rozpis toho, akym spdsobom bude dané posolstvo komunikované a ¢o ma jeho
vypusteniu predchadzat.

14. OTAZKY A ODPOVEDE

Mimoriadne doleZité — Specialista na komunikaciu by najma pri citlivejsSich projektoch a témach mal
identifikovat predpokladané otazky zo strany médii a po konzultacii s kompetentnymi pripravit
katalég odpovedi).

15. SCENAR

V pripade rozsiahlejsej akcie, prezentacie a pod. je praktické, ked maju zainteresovani v k dispozicii
akysi ,,cestovny poriadok”.

Napriklad:

e 11:00-11:20- Prichod novindrov, obcerstvenie
e 11:20-12:30- Uvod

e 12.45 Vystupenie XY

e 13.15 Vystupenie XXYY
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e 13.45 Otdzky

e 13.55Zdver

e 14.00 Individudlne rozhovory
e 15.00 Prehliadka priestorov

e 17.15 Odchod XY vlakom do Z
e 19.00 Vecera s XXYY v (miesto)

16. MATERIALY URCENE PRE NOVINAROV (PRESS KIT)
Napriklad:
e DVD - tlacovd sprdva, prezentdcia, pldnik, program
e Tlacoviny
17. TREBA ZABEZPECIT
Napriklad:
e objednat priestory, pripravit press kit...
[ ]
18. NAKLADOVE POLOZKY

Napriklad

e lLektor ? EUR

e Tlmocenie ? EUR

e Obcerstvenie — ? EUR
e Press kitt - ? EUR
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PRILOHA 2 - KOMUNIKACNA MATICA

Obyvatelia

Podnikatelia

Vseobecne

Mladez

Navstevnici

Dochodcovia Domaci Potencialni

Média

Institucie

Interna
komunikacia

Januar

Februar

Marec

April

Maj

JUn

Jal

August

September

Oktober

November

December




Priloha ¢. 2: Harmonogram d'alsSieho postupu

Krok Termin
Komunikacna stratégia / Komunikacny plan mesta | 31.6.2019
Zvolen

Realizacia jednotlivych zmien a opatreni Priebeine

27

Operacny program
Efektivha
verejna sprava



Priloha ¢. 3: Aktualizované Akcné plany pre zefektivilovania
kvality v samosprave

Akény plan pre implementéciu zefektiviiovania kvality MsU vo Zvolene bol pripraveny v
priebehu februara 2018. Vzhladom na c¢asovy odstup medzi hodnotenim samospravy a
implementaciou odpordcani bol akény plan pred samotnou implementaciou v priebehu
maja 2018 aktualizovany, pricom nadalej plne vychadza z odporucani hodnotiacej spravy
z februara 2018.

Spomedzi odporucani na zlepsenie, ktoré vyplynuli zo samohodnotenia kvality, boli
identifikované nasledovné strategické priority kvality:

1. Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra MsU Zvolen
2. Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen

Ku kazdej strategickej priorite bol spracovany prislusny Akény plan.

28
Operacny program
Efektivha
verejna sprava



Akény plan &. 1 pre posilnenie kvality v samosprave MsU vo Zvolene

Ciel’ projektu:

Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra

Termin dokoncenia projektu:

31.12.2019

Gestor projektu:

Prednosta MsU

Kroky postupu / | Termin Osobna Potrebné Navrhnuta Dosledok Indikator Dopad Udrzatel'nost
Opatrenia splnenia zodpovednost | zdroje metoéda nesplnenia uspesného splnenia
Identifikacia a vyber | 31.8.2018 Centire s.r.o. | Mapa procesov, | Spracovanie Bez spracovania Spracovany Schvalenie navrhu N/A
procesov, ktoré sa pripomienky podkladov do | ndvrhu nebude mat dokument manazmentom mesta
budu realizovat v dokumentu - | manazment mesta
KC externa dostatocné
spolupraca informacie pre
rozhodnutie

Schvalenie navrhu 30.11.2018 Prednosta MsU | Navrh Schvalenie Neschvalenie navrhu | Schvalenie navrhu Priprava podmienok N/A
manazmentom vybudovania KC | manazmento vybudovania KC
mesta m mesta
Implementacia 30.11.2018 Prednosta MsU | Navrh Presun Neimplementovanie Implementdcia Qick RozSirenie sluzieb N/A
vybranych procesov vybudovania KC | vybranych Qick Wins Wins obcanom
do sucasnej K1K - procesov do
Quick Wins K1K
Vytipovanie 30.9.2018 Urcia vlastnici | Vystupy auditu, | Individudlne | Nevyuzitie Vytipovani pracovnici | Priprava Klientskeho | Spravna, resp.
pracovnikov do KC procesov zamestnanci, pohovory identifikovaného KC centra vhodnd motivécia

Front office Vysledky potencialu pracovnikov KC

samohodnote- a zachovanie

nia kvality MsU

sucasného stavu

29

Operacny program
Efektivha
verejna sprava



Kroky postupu / | Termin Osobna Potrebné Navrhnuta Dosledok Indikator Dopad Udrzatel'nost
Opatrenia splnenia zodpovednost | zdroje metoéda nesplnenia uspesného splnenia
Priprava 31.10.2018 Urci vedenie Vystupy Vzdelavacie Odmietnutie prace Pripraveni pracovnici | Priprava Klientskeho | Spravna, resp.
pracovnikov KC mesta z auditu, akcie - v KC, odchod na pracu v KC centra vhodnda motivécia
pracovnici KC, |empatia, pracovnikov pracovnikov KC
Vzdelavacie asertivita,
spolo¢nosti komunikacia,
psycholdgia...
odborné
vzdelavanie
Priprava priestorov |30.6.2019 Odbor Priestorové Realizacia Nedodrzanie terminu | Realizacia stavebnych | Termin otvorenia Prehodnotenie po
KC vystavby, poziadavky na | projektovym | otvorenia KC Uprav Klientskeho centra stanovenom case
Zivotného vybudovanie timom
prostredia KC, projektova
a dopravy dokumentacia,
resp. podorysy
Uradu
Vybavenie 30.6.2019 Veduci odboru | PoZiadavky na | Nakup Nedodrzanie terminu | Nakup zariadenia Termin otvorenia Prehodnotenie po
priestorov, priprava organizacného | vybavenie a umiestnenie | otvorenia KC a priprava pracovisk | Klientskeho centra stanovenom case
jednotlivych pracovisk zariadenia
pracovisk
Technické 30.6.2019 informatik Poziadavky na | Nakup Nedodrzanie terminu | Nakup a inStalacia Prehodnotenie po
zabezpecenie KC vybavenie a instalacia otvorenia KC IKT na jednotlivé stanovenom case
pracovisk IKT IKT pracoviska
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Akény plan &. 2 pre posilnenie kvality v samosprave MsU vo Zvolene

Ciel’ projektu:

Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen

Termin dokoncenia projektu:

31.12.2018

Gestor projektu:

Prednosta MsU

Kroky postupu Termin Osobna Potrebné Navrhnuta Dosledok Indikator = . ,
O:allatreni: / splnenia zodpovednost]| zdroje metoda nesplnenia uspesného splnenia Dopad UdrZatelnost
Analyza sucasného |31.10.2018 Centire s.r.0. | Vysledky Séria Nedostatocné Analyza sucasného MozZnost porovnat N/A
stavu komunikacie samohodnote- | workshopov informéacie o stavu komunikacie stav komunikacie
mesta s externym nia kvality aktudlnom stave mesta s externym mesta s best
a internym MsU, komunikacie a internym practices
prostredim dodatoéné prostredim
informacie
Spracovanie 31.10.2018 Centire s.r.o. | Vystupy z Externé Neexistencia vystupu | Spracovany vystup Moznost pristlpit N/A
vystupu z workshopov spracovanie z analytickych z workshopov ku k formulacii
workshopov workshopov komunikacii odporucani
Spracovanie 31.10.2018 Centire s.r.o. | Vystup Externé Absencia krokov Spracované Moznost pristlpit N/A
odporucani na z workshopov | spracovanie nadvazujucich na odporucania k zmenam v riadeni
zmeny Vv riadeni ku analyzu komunikacie komunikacie
komunikacie komunikacii
Schvaélenie analyzy |31.10.2018 Prednosta MsU | Navrh analyzy | Schvélenie Neefektivna a Schvalenie analyzy a | Moznost pristlpit N/A
a odporucani a odporucani | analyzy a nedostato¢na interna | odporucani k zmenam v riadeni
odporucani a externa komunikacie
komunikacia mesta
Implementacia 31.12.2018 Prednosta MsU | Schvalena Interna Neefektivna a Implementacia zmien | Efektivnejsia interna | Pravidelné
zmien v riadeni Komunikac¢na | realizacia nedostatocna interna | v riadeni komunikacie | a externa Prehodnocovanie a
komunikacie stratégia a exter.na', . komunikacia zZlepgovanie
mesta komunikacia mesta efektivity

komunikacie mesta
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