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Uvod

Mésta a obce realizuji investicni zaméry. | vtomto pfipadé je nezbytné komunikovat s obcany,
predstavit jim investiéni zamér, vyslechnout naméty, pfipominky a potfeby obéand.

NiZe v textu uvadime proces této komunikace.
Co by mélo predchazet

Pfed projedndvani investicniho zaméru by se mély uskutecnit dvodni kroky, které napomohou
naslednému hladkému pribéhu akce.

Vzidy musime zvaZzit, jaké cilové skupiny ta kterd aktivita postihne. Jedna-li se o déti, mladez, seniory i
Sirokou verejnost.
Pokud se jedna napft. o Upravu hfisté, zapojime do planovani mistni Skolu, Skolku, spolky.

Pti pripravé osloveni cilovych skupin byste méli postupovat podle pravidel marketingu, tak se nejspise
podati ziskat Ucastniky.

Doporucené aktivity:
e Vyhlaseni soutézi
Vytvarna soutéz ve Skole napf. Misto, ve kterém Ziji, Co chci zménit, Moje hristé, Moje skola, ktera
mUze probihat jak malovanim, tak napf. vyrobou modelli daného prostoru. Literarni soutézZ na
bude soutéz i o zajimavé ceny, urcité bude mit velky uspéch. Co tim zajistime? Zajem o danou
aktivitu. Premysleni o daném prostoru jesté pred ,,vypuknutim” akce.

e SoutéZ o slogan, nazev akce.
MuUzZete rovnéz vyhldsit soutéz o slogan nebo nazev samotné akce. To se tyka Siroké verejnosti
(napf. logo Ostravy takto vzniklo). Lidé za¢nou premyslet, budou informovani o akci, zapoji se
aktivné.

e  Prlzkum formou ankety
Je mozné rovnéz zrealizovat predbézny prizkum formou ankety, tedy pfimého osloveni zaroven
s propagaci akce. Tazatelé polozi respondentim tfi jednoduché otazky a zaroven jim predaji
letacek s informacemi o akci. Musi byt pfedem prezentovano v médiich, urcité az po vyhlaseni
soutézi.

e Zapojeni médii do samotného procesu
Je velmi vhodné oslovit néktera média jako medialniho partnera celé akce. Zjednodusenou situaci
maji vétsi mésta, kde jsou i regionalni zastoupeni. Tam, kde to mozné neni, vyuzijte vefejnopravni
média, tedy Cesky rozhlas, Ceskou televizi. Diky medidlnimu partnerstvi budete mit dostatek
prostoru pro prezentaci aktivity i celého projektu.

e Komunikace s dalSimi médii
Pokud neni mozné medialni partnerstvi, protoZe o né neni zajem, mUzZete i tak vyuzit dalsi média
pro vyhlaseni soutéze, vyhlaseni vysledkl soutéze, které se uskutecni pravé v ivodu Planovaciho
vikendu apod.



Kdy zacit s pfipravou

Vzhledem k potiebé aktivniho zapojeni obéand, je zapotiebi zac¢it komunikovat velmi brzy.

Tti mésice pred akci

Zhodnoceni poctu osob, které se budou akci vénovat

Vytvoreni organizacniho Stabu

Zpracovani podrobného rozpoctu akce

Vybér hlavniho koordinatora akce

Osloveni skol, Skolek, spolki

Zpracovani parametr( soutézi

Dohoda o medialnim partnerstvi

Zpracovani ankety — pfiprava dotaznik(

Ptiprava prvnich letakd, které budou rozdavany s anketou

Rozesilka prvnich informativnich pozvanek na zakladé databaze kontaktl z predchozich aktivit
Technicko-organizacni zajisténi (zdzemi pro organizacni $tdb, mokra varianta, WC, obcerstveni)

Dva mésice pred akci

Vyhlaseni soutézi

Prvni informace v médiich

Realizace ankety

Roznos letakd pfi anketé

Rozesilka druhé viny pozvanek uz s konkrétnéjsimi udaji

Zajisténi mistni samospravy

Zajisténi odbornikl (architekti, stavebni odbor, investicni odbor, odbor rozvoje a strategii,
odbornici na verejna projednavani)

Zajisténi facilitator(

Ptiprava letakd, vyvéseni letakd

Jeden mésic pred akci:

Vyhodnoceni ankety, zpracovani vysledkd, prezentace vysledkd

Vybér komise pro hodnoceni soutézi

Vybér nejlepsich vytvarnych i literdrnich praci

Prvni spot v médiich o soutézich s pozvankou na akci

Rozesilka findlnich pozvédnek s podrobnymi instrukcemi a ndvratkami (neni nezbytné)
Druha vina vyvéseni letakud

Rozhovor s organizatory v médiich

Potvrzeni odborniki

Potvrzeni facilitatord

Den konani akce

Privitani

Predstaveni odbornik(

Predstaveni zavérd z ankety

Predstaveni procesu

Predstaveni facilitator(

Vyhlaseni vysledkd soutézi, predani cen

Predstaveni limitll a omezeni pfi Upravach (architekti, jednotlivé odbory)



Prestavka, obcerstveni

Venkovni prace

Prohlidka prostoru

Upozornéni na jednotliva specifika prostoru (inZenyrské sité, bezpecnostni plochy apod.)

e Zpracovani navrhl na flipcharty
e Podpora vzajemné diskuze
e Vyhledani spornych bod(, hledani reseni
Potieby
e Oznaceni prostor
e Ttiflipcharty
e Mapa Uzemi
e Ndavrhy uUprav ze skol Ci verejnosti vystaveny na viditeIném, verejné pristupném misté
e Dostatek papirl, propisek, fixd, lepitek, pastelek apod.
e Fotoaparat
e Kamera
Rizika
e Pocasi

Pocasi je nejvétSim rizikem pfi realizaci planovani pod Sirym nebem. Méli bychom mit pfipravenou
i tzv. mokrou variantu. V ptipadé nepftizné pocasi provedeme Gvodni aktivity v krytém prostoru,
nasledné zrealizujeme prohlidku a vratime se zpét do krytého prostoru. Je mozné pfipravit i party
stany, ve kterych se bude mozno skryt.

Pocasi nemlzeme ovlivnit, ale je predpoklad, Ze v brzkych jarnich mésicich a na podzim bude
pocasi nestalejsi a chladnéjsi.

Mala ucast

PfestoZe jsme provedli vSechny kroky publicity, rozdavali letdcky, vyvésili letdky, komunikovali
s médii, mlZe se stat, Ze lidé nepfijdou. Velmi to zavisi na situaci vdaném misté, jaky je vztah
obcand k mistni samospravé. Pokud je vztah dobry, lidé pravdépodobné prijdou. Jestlize neni
dobry, mlizZe se stat, Ze nepfijdou. V takovém pripadé je zapotfebi mnohem vice posilit propagaci
celé akce a soustredit se predevsim na lidi z databdze kontaktd.

Velka ucast

Stejné nepfijemnou variantou je, pokud pfijde mnohem vice lidi, nez kolik jste cekali. V takovém
pfipadé musite byt pripraveni. Méjte dostatek nahradnich Zidli, papirQ, pripadné i obcerstveni,
které rychle mliZete zajistit.

Neucast zastupcl mistni spravy

Neucast zastupcl mistni spravy je situaci, kterd by se neméla stat. Je v zajmu verejné spravy, aby
se akce zucastnila, protoze jediné tak zajisti relevantni vystupy. Vefejnost zaroven vnima jeji
neucast jako nezajem o celou problematiku a je méné ochotna vstupovat se svymi navrhy do
celého procesu. Ocekava totiz, Ze cokoli naplanuje, stejné nebude realizovano.

Nekvalitni facilitatofi

| to se mUZe stat. Jeden nejmenovany ,facilitator” zcela vypustil jednu ¢ast skupiny, soustiedil se
pouze na jednu a logicky ta vypousténa zacala ,,zlobit”. Bavili se mezi sebou, byli nesoustfedéni,
protoZe o jejich ndzory vlastné nikdo nestal. A onen facilitator je jesté napomenul, aby se nebauvili,
Ze jestli je to nebavi, at klidné odejdou. A je to ¢lovék, ktery facilituje procesy profesionélné.



Ovérte si facilitatory osobné, bézte se podivat na nékteré procesy, které ridi.

Pfinos planovacich vikend(, planovani pod Sirym nebem
Vyhodou této formy planovani, projednavani s vefejnosti je predevsim:

e Ozivenivztah( rozvijejicich mistni spolecenstvi.

e Podpora ucinnosti urbanistického planovani u mistnich organizaci a zlepSovani stavu Zivotniho
prostiedi.

e Lepsi informovanost verejnosti o rozvojovych otazkach pramenici z vytvotreni otevieného
diskusniho fora.

e Zvyseni vnitfni motivovanosti zic¢astnénych vyplyvajici ze zkuSenosti s tymovou praci.

e  Ziskani konkrétnich navrha ke konkrétni aktivité.

e Vyjasnéni limitd pfimo na akci, pfedchazeni naslednych nedorozuméni a nejasnosti.

e Dostatek ¢asu na praci.

Typické pozitivni vysledky
Bezprostiedni
Seznam navrZenych Cinnosti ve formé:
e novinového letaku a tiskové zpravy,
e ilustrované reportdze,
e vystavy,
e promitani diapozitiv(.
Kratkodobé

e Vznik mistnich komisi, které budou rozvijet vysledky akce.
e Periodické poddvani zprav o postupu praci.

Dlouhodobé
e Program aktivit Upravy prostranstvi.
e Hodnoceni dopadu akce.
e Proména prostor a jejich efektivnéjsi vyuzivani.
e Posileni stability a kreditu Ffidici organizace.

Pro¢ planovaci vikendy pfinaseji vysledky

Planovaci vikendy ,funguji“, protoze tento proces jedinecnym zplisobem kombinuje prvky odpovidajici
komplexnosti dnesniho rozvoje:

MozZnost viech obéant zapojit se do ¢innosti

Pro vSechny ¢leny dané komunity existuje zplsob, jak se zapojit. To mUze vést k vytvoreni nového pocitu
sounaleZitosti a k nazorové shodé, k vytvoreni novych partnerstvi a k posileni pocitu rovnocennosti.

Tvarci metody prace



Profesionalové ze vsech oborl cinnosti spolupracuji s neodborniky v neutralnim prostfedi. Tim se
prekonavaji tradi¢ni profesionalni hranice a vytvari se atmosféra, ktera ma magnetickou silu: povzbuzuje
ducha, dobrou ndladu, predstavivost, pozitivni mysleni a kolektivni tvorivost.

Dynamika

Podrobné propracovany c¢asovy harmonogram je v centru vefejného zdjmu a stanovi terminy
pro dokonceni jednotlivych praci.

Cerstvé napady

Nezdvisly tym ddvd moZnost predklddat nové napady, které mohou pomoci prekonat rozkoly
a nevyreSené otdzky z minula. Rodi se ndvrhy, o kterych by se jinak nikomu ani nezdalo.

Vizualni pristup

PouZiti technik zobrazovani a modelovani, béZinych v Uzemnim planovani mést, poskytuje snadno
dostupny zpUsob, diky kterému mohou lidé premyslet a komunikovat o svych predstavach o budoucim

s

vzhledu mista, v némz ziji.
Realismus

Proces planovani obcanskych aktivit je zaméren na konkrétni prostredi (jak vybudované, tak pfirodni), a
ne na abstraktni koncepce, které zpravidla vznikaji jako vysledek Uzce specializovaného a byrokratického
pohledu. V centru pozornosti jsou potieby a zajmy samotnych obyvatel.

Negativa techniky

Velmi zna¢nd organizaéni ndrocnost

Dat dohromady vSechny odborniky, zajistit Uc¢astniky, zrealizovat komunikaéni kampan, pfipravit veskeré
podklady — to vyZaduje velmi dobré organiza¢ni dovednosti a v Zadném ptipadé se toho nem(ze zhostit
jeden Clovék.

Pomérné znacna finanéni ndro¢nost

Finan¢ni ndklady na akci jsou pomérné znacné. Nejen diky pouZitému materidlu, ale také obcerstveni,
pfipadné pronajmu prostor, Uhrady facilitdtordm. Pro jednodenni akci pocitejte s ¢astkou cca 50 tis. K¢.
Samoziejmé je mozné velmi usSetfit, pokud vse realizujeme tzv. z vnitfnich zdroju, tedy pokud mame
vlastni facilitatory.

Kdy neni mozné tuto techniku pouzit

Konfliktni stavba, uprava

Jestlize v predchozim obdobi byla dana uprava prostranstvi ¢i stavby konfliktni (protesty obcant proti ni),
neni vhodné tuto aktivitu pouzit. Je totiz pravdépodobné, Ze se jej zuicastni ne ti, kdoZ chtéji konstruktivné

planovat a pfemyslet pozitivné, ale predevsim tzv. druhad strana, tedy odpdrci.

V zimnim, podzimnim obdobi



Pocasi hraje pfi této metodé zasadni roli. Tim, Ze se mlzZe konat pouze v jarnim az brzkém podzimnim
obdobi, zna¢né omezuje pouziti. Na druhou stranu nékteré aktivity se daji realizovat i v tomto obdobi, jen
musime zajistit pro planovaci ¢ast uzavieny prostor.

Pfedchozi Spatnd zkuSenost

Jestlize se projednavani pod Sirym nebem jiZz uskutecnilo a wvystupy nebyly mistni samospravou
akceptovany, je velky predpoklad, ze obéané nejen Ze na setkani nepfijdou, ale pokud ano, budou mit jiz
predem ,jasno” — stejné se nic nezmeéni, stejné si to udélaji, jak chtéji.

Priklady vyuziti techniky v praxi

e Skolni oteviena hfisté

o Namésti

e Parky

o Méstské rekreacni oblasti

e Vefejna hristé

e Skateparky

e Bezbariérové vstupy, mésta, obce
e Prechody pro chodce

e (Odpocinkové zény

Zavér
Pfes vSechna rizika a negativa je tato technika jednou z nejucinnéjSich a nejinteraktivnéjSich forem
zapojeni verejnosti.

Vysledky jsou totiZ vefejnosti prijimany mnohem lépe, neZ kdyby se procesu neucastnili. U détskych hfist,
skateparkd apod. je navic cilova skupina ,,zavazana“ a bude se o prostor, ktery sami planovali, vice zajimat.

Vedeni kulatych stolu



Uvod

Kulaté stoly jsou dalsi technikou, pti které se jiZ domlouvaji konkrétni aktivity (ve vétsiné pripadu
nasleduji po verejném foru, komunitnim planovani apod.).

Jedna se o velmi interaktivni formu zapojeni verejnosti a fadime ji do tretiho az ¢tvrtého stupné
participacniho procesu, nebot o¢ekava aktivni diskuzi a vystupy vSech jeho Géastnikd. Kulaty stal by mél
nastavit parametry pro feSeni problému a ve vétsiné pripadl neni ojedinély — velmi Casto se realizuje série
kulatych stol(, v nékterych pfipadech i s rGznymi cilovymi skupinami.

Pocet osob na uzavieném kulatém stole je max. 15. Pfi vyssim poctu se vytraci interaktivita. Kulaty
stll uz musi vést zkuseny moderator ¢i facilitator.

Termin Co a jak Kdo
30 dnti pred vybrano téma, pfipravena hrubd struktura jednani a vytipovani  po ouni
konanim Ucastnici kulatého stolu skupina

° Spolecna shoda na strukture a poctu Ucastnikl
Vybér a osloveni ucastnik

Zajisténi prostor pro konani

Zajisténi pozvanek

Osloveni moderatora

Ptiprava tiskovych vystupt

koordinator,
komise, vybor

21 dn pred .
konanim

Pfiprava a rozesilka pozvanek

Pozvanky zcela jisté zasilejte tzv. dvoukolové — v prvnim kole
pUjde pouze informace e-mailem, Ze se kulaty stil bude konat a
na jaké téma, ve druhém kole — viz nize — pak oficidlni pozvanka.

Koordinator

14 dnu
konanim

pred

Den konani

Potvrzeni mista konani, zajisténi technicko-organizacnich
zélezitosti /technika a ostatni vybaveni/

II. kolo rozesilky pozvdnek, tentokrat pisemné
Priprava tiskovych materiall s konkrétnim
tématem,
hosty a dalSimi Ucastniky kulatého stolu
Zajisténi personalniho zajisténi ze strany realizatora —
zapisovatel, fotograf, zvukar...
Ovéreni Ucastnikd kulatého stolu, zda vsichni mohou a
pocitaji s Ucasti, pripadné zajisténi nahradnikd

Ovéreni Ucastnik( kulatého stolu, zda vsichni mohou a
pocitaji s Ucasti, pfipadné zajisténi ndhradnikd

Ptiprava tiskové besedy /v pfipadé, Ze ji budete konat/
Konkretizace pribéhu s moderdtorem a jednotlivymi
Ucastniky

Prostory musi byt zcela pfipraveny minimalné hodinu
pred zahajenim véetné techniky /vyzkouseno, zda
funguje/, obcerstveni, podkladd pro Gcéastniky /slozky,
darky/

Ptipravené prezencni listiny

Koordinator

Ostatni
kolegové

Koordinator,
pfipadné
zodpovédny
politik
Moderator

Koordinator,
spolupracujici
osoby z Uradu,
moderator,
zodpovédny
politik




Osetfeni rizik

O O O O e

Pripraveny cedulky se jmény ucastniku
Pfipraven moderator
Prostory oznaceny dostatecné pro prichozi zvenci
Organizatori a moderator na misté a vitaji prichozi
Zacindme presné — nepéstujme 15 min. skluz, respektujme
Cas téch, ktefi prisli presné. Ocerite ty, kdoz pfisli vcas.

Zastupce mésta pfivita pfitomné /neni-li pfitomen, vedouci
odboru ¢i zastupce pfi oficidlnéjsich setkanich, jinak
koordinator, garant.../

Moderator sdéli:

Cil setkani — k ¢emu je tfeba dojit

Slozeni ucastnika

Délku trvani setkani

Organizacné technické zdleZitosti /zda prestavka a kdy,
obcerstveni v priibéhu, mobilni telefony apod./

Moderator vyzve k predstaveni jednotlivych ucastnikll /v
pfipadé, Ze se neznaji. Pozor — je-li mezi pritomnymi jediny,
ktery ostatni nezna, musi predstaveni vsech probéhnout/
Ovéfi si stejnou informacni droven zucastnénych

Pak uz vSe na moderatorovi — ten krokuje sezeni, hlida ¢as,
hlida dynamiku ve skupiné, hlida udrZeni se v intencich
setkani, eliminuje problematické typy osobnosti.

Na zavér kulatého stolu provede moderator shrnuti
feceného, sdéli, co se s vysledky bude dit, predava slovo
zastupci mésta

POZOR: jste-li moderdtory vy, mate ztizenou situaci
predevsim u lidi na vyssi hierarchické arovni a u lidi zvenci
Je-li tfeba zpracovat zdpis, méjte spolumoderatora, ktery
bude zapisovat rovnou do pocitace, velmi zjednodusena
situace, odpada nutnost prepisovani flipchartll, zdrZzovani
se, nesrozumitelnosti zapsaného.

Méjte k dispozici pravidla diskuze.

Meéjte k dispozici papiry pro pfipadnd Parkovisté — témata,
kterd néktery z ucastnik(l neustdle opakuje a jsou mimo
téma, ale hierarchicky ¢i jinak neni mozné fict, Ze je to
nesmysl.

Technika — ovérte si, zda funguje, méjte v zasobé nahradni,
Murphyho zdkony funguji vzidy. Méjte pro jistotu prezentaci
pfipravenu na CD i USB i nahranou v pocitadi, méjte
v zasobé dataprojektor nebo notebook.

Prostory — hodné mald mistnost mlze pripadat utulna, ve
chvili, kdy je tam 15 lidi byva ,vydychano“, velka mistnost
je studend a chladnad i kdyz je v ni teplo. Viz vyse.

Na posledni chvili se mlze omluvit klicova osoba —
nezahazujte jednani, nékteré véci mlzete vyresit i bez ni.
Bud mate nahradnika, nebo dotyéného omluvite.
Ucastnici, ktefi se nemaji navzajem radi - cedulky se jmény
na stole, neposazujte je proti sobé navzajem, nejvétsiho

Zodpovédny
politik,
moderator




prudiée naproti moderatorovi, sedi-li nebo nejvétsi autorité
ve skupiné, pokud to neni zrovna tato osoba.

e Moderator z fad uradu — v pripadé, Ze jste pfimo vtazeni do
projednavané problematiky ze své funkce, neméli byste
moderovat. VyuZijte tzv. rotace, dohodnéte se s kolegou z
jiného odboru ¢i problematiky.

e Pocasi, fotbal, povodné — tzv. vnéjsi vlivy, které nemlzete
ovlivnit a mohou zasadné ohrozit samotné jednani. S timto
rizikem se mUlze jen pocitat, tézko mulzete najit cestu
k feseni.

Metody a techniky prace s vefejnosti

LASO

Technika pro spojovani podobnych a eliminaci stejnych napadid, namétd a navrhd. Pouzité ndméty se
zakrouzkuji a na novy papir se napiSe preformulace. Po skonéeni lasa mame k dispozici nékolik jasné
formulovanych namétu.

N/3

Varianta hlasovacich metod, jejimz cilem je sniZit pocet namétd na tretinu. Kazdy z ic¢astnikd ma moznost
oznacit urcity pocet namétl a puntiky nebo listecky stanovit jejich poradi. Pfed touto metodou je lepsi
pouzit laso.

Kriterialni hodnoceni

Objektivni pfistup k hodnoceni vsech namét(, ktery umoznuje vyhnout se boji o pozice mezi jednotlivymi
autory navrhi. Vsechny ndméty se podrobi zkousce, kterym kritériim vyhovuji Uplné, kterym méné a
kterym vlibec. Nakreslime tabulku — ndméty pro posouzeni. Vysledkem je poradi jednotlivych namét(
podle toho, jak vyhovuji stanovenym kritériim.

Metoda 635

Naro¢néjsi metoda brainwritingu pracujici s €asovym limitem. Je vhodnd i pro pocetnéjsi pracovni skupiny.
Moderator rozdéli ucastniky skupin po Sesti Clenech, ktefi si sednou kolem jednoho stolu. Kazdy
z Ucastnikl dostane papir, na ktery ma napsat v prabéhu péti minut alespon tfi ndpady na reseni daného
problému. Pak odevzda sviij papir sousedovi po levé strané a prijme list od souseda z druhé strany. Precte
si napsané napady, necha se jimi inspirovat a v prabéhu dalSich 5 minut tvofi dalsi tfi ndméty. Postup se
opakuje, dokud kazdy ucastnik nedostane zpét sv(j ptivodni papir. Ulohou moderétora je dodriovani
casovych limit a podnécovani k dodrzovani minimalniho poc¢tu napadd v kazdém kroku.

Informacni banka

Ucastnici sedi kolem stolu, jejich zadanim je ziskat co nejvice napaddl. U¢astnici dostanou hodné listkél. Na
kazdy listek se piSe jen jedna myslenka. Po napsani kazdého listku se vloZi pismem dol( do spolecného
banku uprostred stolu. Kazdy m(iZze psat tak dlouho, dokud ma napady. Délka trvani by neméla presahnout
15-20 minut.
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SPAN

Bodové hodnoceni.

Hodnotici metoda na vybér nejlepsi varianty, vyuZivajici prvky hlasovani. Na za¢atku hodnoceni ma kazdy
¢len skupiny pridéleny stejny pocet bod(. Témito body mize bud pfimo hlasovat za prijeti nékteré
z variant anebo, domniva-li se, Ze neni v dané problematice dost kvalifikovany, mizZe je odevzdat nékomu
jinému. Proces konci bodovanim, pridélenim vsech bod( k jednotlivym variantam.

Parové porovnavani

Technika vhodna na porovnani navrzenych moznosti. Vybirdme postupné vsechna kritéria, kterymi
chceme ndméty posuzovat. Pro kazdé kritérium sefadime ndméty tak, Ze nejdfive porovnavame kazdy
s kazdym a pak je sefadime podle poctu ziskanych bodU. Pofadi dosazené po porovnani podle kritérii opét
bodujeme a body spocitame. Vysledkem je objektivni poradi jednotlivych naméta.

Kritéria mohou mit rdznou vahu, ktera se projevi v niz$im nebo vy3sim bodovém zisku.

Objektivni oponent

Rozhodovani mezi nékolika uz vybranych variant feseni. Pro hodnoceni kazdé alternativy se vybere jeden
¢len skupiny, ktery hraje roli oponenta.

Jeho ulohou je objektivni, neemocialni a konstruktivni upozornéni na nedostatky posuzované alternativy,
na tézkosti a problémy spojené s jeji realizaci, na jeji potencialni a redlné kratkodobé i dlouhodobé
negativni nasledky.

Metoda SERVQUAL

Vyuziti metody: resitelské a rozhodovaci setkani.

Idealni pocet ucastnikll —6 — 12

IndividudIni pouZiti — ano

Zakladni pomucky — flipchart, flipové papiry, lektorsky kuftik
Charakteristika skupiny:

oteviena —ano

uzaviena —ano

Metodu je mozno pouzit ve vSech fazich procesu.

Vhodna aplikace

Metoda méreni kvality sluzeb vyvinuta v 80. letech v USA byla postupné revidovana a vyvijena. Jejim
zakladnim kamenem je tzv. paradigma rozporu mezi predstavami zdkaznik( a tim jaka sluzba je jim
poskytnuta. Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zaloZen na tzv. GAP modelu, tzn. modelu mezer
(diagram viz nize). Metodika tedy pracuje s mezerami mezi jednotlivymi sloZzkami procesu poskytovani
sluzeb, které zakaznik vnima. Autofi metody A. Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berry na zakladé
kvalitativnich vyzkumu nalezli 5 mezer.

Mezera 1 — Rozdil mezi tim, co obcan/zastupitel oéekava a co si my myslime, Ze ocekava, aby se tato
mezera zmensila, je tfeba provadét prizkum minéni obcan(/zastupiteld a zaznamenadvat dulezita data,
naslouchat ostatnim ¢lenim skupiny, kolegt z odbord, ktery ptichazi do styku s obcany.
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Mezera 2 — Nastdva pfi nesouhlasu charakteristik akci, vystupl, které vytvafime vramci procesu
a ocekavani obcanf.
Mezera 3 — Vznika, kdyZ nedodrZzime dané standardy zaru¢ené ob¢antim.

Mezera 4 — Nastava, kdyZ ufad prostrednictvim medii proklamuje jinou Uroven aktivit ¢i procest, nez
nakonec poskytuje, nenaplni sliby.

Mezera 5 — Je vysledkem vsech predeslych mezer, velikost mezer 1-4 se scita ve vysledny rozdil mezi tim,
co obc¢ané ocekavaiji, a tim co urad nabizi.

Abychom mohli tyto mezery, které jsou pric¢inou spokojenosti ¢i nespokojenosti obcanl s aktivitami Ci
procesy sluzbou SERVQUAL vyhodnotit rozliSujeme 5 rozmér(.

1. Hmotné zajiSténi (Tangibles), tedy to, co obcan vidi a s ¢im pfichazi do styku napf. zafizeni
kancelare, personal, prostory obecné aj.

2. Spolehlivost (Reliability) znamen3, jestli jsou procesy Ci aktivity poskytovdny spravné a pfesné dle
zadani.

3. Odpovédny pristup (Responsiveness), jestli irad dokaze rychle reagovat.

4, Jistota (Assurance), Ufad ma zazemi a schopnosti zajistit divéru a spokojenost.

5. Empatie (Empathy), poskytovatel se snazi o individualni a citlivy pfistup k zakaznikdm.

Mezi téchto pét casti je rozélenéno dalSich 21 vlastnosti, které vystihuji jednotlivé aspekty popsanych
urovni ze dvou pohledd klienta, a to o¢ekavani a vnimani.

Vysledny systém tvori 42 otazek a tvrzeni, které pak ob¢an hodnoti v dotazniku na stupnici 1-9 bod( (od
Uplného souhlasu az po plny nesouhlas). Cim vétsi je pak rozdil mezi oéekdvanou a vnimanou kvalitou
predstavovanou priimérnou zndmkou bodu, tim vyssi je droven poskytované sluzby. Respondenti také
hodnoti relativni dlileZitost vSech 5 rozmér( a jejich poradi.

Vyhodou této metody je vSeobecné poufziti, napf. pro srovnani drovné sluzeb s jinymi aktivitami,
vybranymi tématy Ci procesy.

Metoda se snaZi pojmout oblast sluzeb co nejkomplexnéji a ziskat co nejspolehlivéjsi data.

Primdrni vyuzZiti hodnoceni uUrovné sluzeb pomoci metody SERVQUAL je moZné napf. v servisu,
bankovnictvi, pojistovnictvi, maloobchodnich fetézcich, poradenstvi, ale také pti hodnoceni jednotlivych
procesll a aktivit a jejich naplnéni a dlleZitosti.

V Ceské republice byla metodikou SERVQUAL srovnavdna Uroveri sluzeb v knihovnach a poté porovnana
s podobnym vyzkumem v ramci EU. Metodu SERVQUAL m{iZzeme jednoduse pfizpUsobit i pro hodnoceni
spokojenosti sluzeb a komunikace uvnitf dradu. Vyzkum se pak tyka rznych drovni na uradé, tymuU apod.

Balintovska skupina

Balintovska skupina je metoda feSeni problému, ktera se hojné uziva v psychoterapii. Da se s Uspéchem
pouzit ve zjednodusené formé pro feSeni problému v pracovni skupiné

Pouziti: malo v rdmci feseni problém s cizimi lidmi, velmi dobra metoda pro vyhodnocovani akci a aktivit
v ramci tymu, ktery se nepfimo podili na realizaci.

1. krok

e 0-—5 minut - hlavni fe¢nik prezentuje problém

12



Pribéh:

kazdy si vybavi problém ze svého pracovniho Zivota, ktery nabidne ostatnim
zapisuje se na flip

pak kazdy ucastnik da hlas tomu, co ho pali

vybere se jedno téma pro reSeni sdéleni

=

PwnN

15 minut - celd skupina klade otazky a doplfiuje siinformace. Idedlni je, aby skupina byla nezavisl3,
neméla velké pfedchozi znalosti o problému.

5 minut pro vyjadreni asociaci k problému

10 minut se fesi samotny problém na zakladé predchoziho a hlavni fe¢nik celou diskusi shrne

mluvi autor, ostatni ml¢i — nijak se ho to nesmi dotknout

dotazy

lidé se ptaji, autor odpovida

dotazy by nemély smérovat k osobnosti, aby se autor nezablokoval
pouzivejte pouze fakta

fantazie — rozvijet vSechny varianty vztahu

sochy — vymodelovat sochu (o ¢em to je)

autor vymodeluje zakladni tvar

potom Ucastnici prestavuiji, jak dany problém vidi ze svého pohledu — libovolné se stfidaji
madm takovou fantazii, Ze ...technika, kdy vSichni zacinaji tim, Ze feknou: ,,Mdm takovou fantazii,
Ze (napadd mé, Ze)” a k tomu dodaji svou predstavu o situaci

napady

basné

co bych udélal/a ja

hovo i Ucastnici, ktefi davaji navrhy (autor mi¢i — neni to diskusni klub)
musi to byt o tom, co bych udélal ja

moderatofi se toho celého ucastni

co udéldm sam

hovofi autor problému

ostatni mlci

pel —mel, kazdy uz fika, co chce

Vedouci musi hlidat diskusi, aby autor nebyl ohroZen (vztahové véci). Pokora k tomu, kdo problém pfinesl.
Musi odejit v pohodé. Mélo by mu to pfinést trochu rad, trochu rozkryti problému, uvédoméni si
problému. Na konci podékovat autorovi za odvahu.

Modifikované Delto
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Pouziti:
e Micenlivd skupina
o Clenové nevyuivaji ¢i nedostanou pfileZitost dostat se ke slovu

SniZuje se i zajem ¢lent, zejména téch mléenlivych, o Feseni.
Pét krok

Krok 1
Vedouci skupiny nebo instruktor zopakuje problém, jeho analyzu a shromazdéna data. Tam, kde je to
mozné, vyvési se prislusné listy papiru, které budou ¢lendim vSe neustale pfipominat.

Krok 2

Clenim se rozdaji karti¢ky 20 x 13 cm s 74dosti, aby na né napsali své napady ¢i mozna fedeni, kazdy napad
vidy na jednu karti¢ku. Clenové by se méli povzbudit, aby mysleli tvofivé a pfisli s vice nei jednou
moznosti. V této fazi se pracuje samostatné. Lze ji organizovat jako soucast setkani, popfipadé Ize ¢leny
pozdadat, aby ukol splnili v dobé mezi setkanimi.

Krok 3

Vedouci vybere vsechny karticky a z napad( sestavi seznam. Opakujici se napady se zkombinuiji, ale neda
se najevo, Zze s néjakym napadem pfislo vice lidi. Tato ¢innost se bude provadét béhem setkani. Karticky
se po vybrani sefadi, pfestoze to zabere néjakou dobu, po kterou ¢lenové mozna nebudou mit co na praci.
V nutnych pfipadech lze i toto provadét v dobé mezi setkanimi. KdyZ se seznam dokon¢i, napiSe se na
velky list papiru, a vedouci jej nahlas precte.

Krok 4

Kazdy €len je pozadan, aby seradil napady podle vyznamu a poradi napsal na karticku 20 x 13 cm. Napad
s nejvétsim vyznamem se oznaci ¢islem 1. Po ukonceni tohoto Ukolu se karti¢ky vyberou a vysledky se
zapisi na velky list papiru.

Krok 5

Kdyz mame zaznamenany nazory vsech ¢lenl skupiny, vyvolame diskusi, abychom se shodli, na ktery
napad je tfeba se zaméfit. V tomto stadiu je velice dllezité, aby se vyslechly a respektovaly i nazory
mensiny. Vedouci a instruktor zde musi postupovat velmi citlivé, protoze hlasy téch, ktefi nesouhlasi,
velmi snadno zaniknou. Pravé tato technika zajistuje, Ze se vSechny p¥istupy podchyti. Je velmi dileZité,
aby byly vidy vyslySeny a nalezité vzaty v vahu. Kazdy, kdo zhlédl film Dvandct rozhnévanych muZzi, vi
proc. Pro ty, kdo film nevidéli, pfipomindme, Ze pojedndva o procesu s obvinénym z vrazdy, kde zpocatku
porota hlasovala 11:1 pro odsouzeni. AvSak nakonec, velmi bolestnym zplisobem, se dobrala k nazoru, Ze
obvinény je nevinen. To vse diky presvédcivosti a houZevnatosti jednoho z porotcd, tvari v tvar natlaku a
nepratelstvi ostatnich.

Pét krok( aplikace metody modifikovaného Delta je:

1. Zopakovat problém, analyzu a data.

2. Individudlné pfichazet s napady.

3. Zkombinovat ndpady do jednoho seznamu.

4. Individualné urcit poradi ndpadli v seznamu a zaznamenat je.
5. Prodiskutovat poradi a shodnout se na feseni.
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Occamova bfitva

Konvergentni metoda

Pouziti:
° resitelské setkani — ano
° rozhodovaci setkani — ano

kdo Fidi: Facilitator

pocet ucastnikl: 5—12

Zakladni pomucky: flipchart, flipové papiry, lektorsky kuftik
Charakteristika skupiny:

. oteviena —ano

. uzaviena —ano

Vhodna aplikace

Wiliam z Occamu se narodil v Anglii roku 1280. Stal se frantiSkanskym mnichem a studoval oxfordskou
univerzitu. Byl to revolucni filozof a jeho prace pomohly poloZit zaklady modernich teorii statu. Nejvice
vsak proslul svym vyrokem Entia non sunt multiplicando praetum necessitatem, coz znamena, Ze pocet
entit, nebo lépe obecnych filozofickych kategorii nelze rozsifovat nad nezbytnost. Tento vyrok, znamy jako
Occamova bfitva, se dnes Casto pouziva, kdyZ je nutno prosadit, aby véci zUstaly co nejjednodussi a
nejusporadanéjsi, a neodchylovat se od daného tématu.

Technika Occamova bfitva pomaha jednotlivclim i skupindm srozumitelné definovat problémy.

Sklada se ze tfi krok(:
1. Ustanoveni Sirsi problémové oblasti:
a) Tyka se to nas.
Tim vyloucime veskeré problémy, které nejsme schopni ovlivnit.
b) Mlzeme s tim néco udélat v rozumné dobé?
Vétsinou se budeme chtit zabyvat problémy, které mGzeme ovliviiovat v horizontu tydnl nebo mésic,
nikoli let.
¢) Umime o tom shromazdit udaje?
Podstatné je, Zze problémy se feSi na zdkladé faktll, takze musime vybrat takovy, o némz jdou
shromazdit udaje.
d) Opravdu chceme toto resit?
Zejména u probléma resenych skupinami je dilezité, aby méli vSichni zajem na vyreseni.

2. Navrat k jadru problému a shoda nad jeho pfesnou formulaci:
Shoda nad definici.

3. Dotaz, zda problém stoji za pozornost.
Skupina se shoduje, Ze zaméFenim na tento Ukol dobfe vyuZije Cas

MrFizka dopadu a uskutecnitelnosti

Pouziti:

e Eliminace Sirokého mnoZstvi napadd predevsim po brainstormingu.
e ZuZenitémat.
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Po vlastni brainstormingové diskusi k analyze SWOT mame radu faktord. Tato matice pomuze k zuzeni
téchto faktoru.

Vysoky dopad na mésto, komunitu a mald (jednoduchd) uskutecnitelnost = cile, které mazeme uskutecnit
okamzité, v kratkodobém horizontu.

Vysoky dopad na mésto, komunitu a vysoka (sloZitd) uskutecnitelnost = dlouhodobé cile, které mizeme
uskutecnit v dlouhodobém horizontu.

VYSOKY

STREDNI

DOPAD

MALY

MALA STREDNI VYSOKA
USKUTECNITELNOST

Dopad na mésto, aktivitu:

Pravdépodobny vliv daného faktoru na uspéch aktivity mésta jako celku.

Uskutecnitelnost

Pfipravenost organizace realizovat urcity faktor — finan¢ni zazemi, lidské a materialni zdroje, komunitni
plan apod.

Ishikawa diagram

Ishikawa diagram je diagram pfricin a nasledk(, jehoZ cilem je nalezeni nejpravdépodobnéjsi pficiny
feSeného problému. Kvalita produktl a sluzeb nemUze byt zlepsend, pokud nenalezneme pficinu
vznikajicich chyb.

Ishikawa diagram je diagram pfricin a nasledk(, jehoZ cilem je nalezeni nejpravdépodobné;jsi priciny
feSeného problému. Diagram popsal a zavedel Kaoru Ishikawa. Nékdy je nazyvan jako diagram rybi kosti
(Fishbone) pro jeho vzhled. V oboru , kvalita“ je hodné vyuZivan pravé tento diagram. Dnes by se zadné
poradenstvi nemélo obejit bez hledani pricin problému a nekvalit.

Princip vychazi ze zdkladniho zakona — kazdy nasledek (problém) ma svou pfic¢inu nebo kombinaci pFicin.
Jestlize Vam napfiklad nejde nastartovat auto, mlzZe to mit celou fadu pricin — slabou baterii, nedostatek
paliva, vadné svicky, zkrat elektroinstalace, poSkozena centralni fidici jednotka apod. Aby se sndze nalezlo
feSeni problému , zndzornuji se pficiny do diagramu.
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Pfi tvorbé Ishikawa diagramu se vyuZiva brainstorming, ktery nam pomuze vydefinovat vSechny mozné,
i malo pravdépodobné, pficiny problému, jez reSime. Jednd se tedy o tymovou metodu.

Popis tvorby Ishikawa diagramu

Na zacatku zname jen néasledek, ktery jiz vznikl nebo mame potencidlni a chceme mu predejit. Pfipravte
si velky formdat papiru na ktery budete Ishikawa diagram kreslit. Vhodné je vyuZit vice barev pro jednotlivé
oblasti nebo pro oznaceni pficin, které budete povaZovat za nejpravdépodobnéjsi. Dale postupujte
nasledovné:

1. sestavte tym pracovnikd, ktefi maji s problémem co do ¢inéni
2. nakreslete na papir obdélnik do kterého vepiSete problém, jez reSite. Od néj nakreslete
vodorovnou ¢aru, tedy pater ryby
3. k patefi pripojte vétve (kosti) a k nim obecné oblasti, kde se hledané pri¢iny mohou nachazet:
o materidl
procesy
metody
technologie
stroje
lidé
o prostredi
4. definujte napf. brainstormingem potencialni pficiny a pfipojujte je k jednotlivym kostem, tedy
obecnym oblastem
5. azvycCerpate vSechny moznosti a ndpady, nechte ohodnotit kazdého ¢lena tymu pficiny vahovym
koeficientem
analyzujte priciny, které ziskaly nejvétsi vahové koeficienty
doplnite k analyzovanym pri¢inam data z reportingu nebo dash boardu (jsou-li k dispozici)
vyuzijte Paretovy analyzy k uréeni, které priciny budete resit jako prvni
definujte jasné ukoly k odstranéni pficin
10. sledujte, zda se jiz problém nevyskytuje. Pokud ne, objevili jste skute¢nou pfic¢inu. Pokud ano,
hledejte nové pficiny, hledejte vazby mezi jednotlivymi pfi¢inami apod.

O O O O

LN

Také je mozné definovat sub-pfiCiny tzn. rozebrat jednotlivé definované pficiny a hledat pficiny, jejich
vzniku. Nedostatecna tvrdost mlZe byt zplsobena nedostatkem uhliku, nizkou teplotou pfi kaleni apod.
Prosim, zde méjte na paméti, Ze neni vhodné vytvaret mnoho urovni sub-pficin.

5. Vazba projedndni na MA21 a udrZitelny rozvoj
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R/

Kazdé verejné projednani, kazda aktivita v obci ¢i ve mésté by méla mit pfimou navaznost na MA21
a udrzitelny rozvoj. Zohledniovat tedy nejen kvalitu ve verejné spravé, ale takou vzajemnou provazanost
s oblasti socidlni, ekonomickou a Zivotniho prostredi.

Priklad:
1. Stavba skatparku pro mladez

Cil:
Zajisténi smysluplného traveni volného ¢asu mladych lidi.

Proces:
Mladi si navrhli realizaci na kulatém stole.
Prislibili aktivni ucast nejen na realizaci, ale i na provozu.

Realizace:
Pomocnym sprdvcem je vzdy nékdo z mladych.
Sluzby na uklid.

Vystupy:

Socidlni faktor: Rozvoj zodpovédnosti mladych lidi. Zajisténi tradveni volného ¢asu mladych.
Ekonomicky faktor: Snizeni finan¢ni ndrocnosti na udrzbu. Skatepark odpovidd potfebam mladych.
Zivotni prostiedi: uklizené prostory.

Kromé souvislosti verejného projedndni s udrzitelnym rozvojem se tento pojem zacina rozsifovat
i do dalSich oblasti. Spolecenska odpovédnost firem (firmy zpracovavaji své plany udrZitelného rozvoje),
udrzitelnd vystavba ad. Proto by i mésta ¢i obce mély pfi pfipravé svych investi¢nich zamérd postupovat
podle toho, jak firmy, které jsou investory, pristupuji k udrzitelnému rozvoji. Je to v tuto chvili neredlné,
ale je mozné, e dojde ksituaci, kdy zakazky i v CR budou upfednostriovat ty firmy, které realizuji
spolecenskou udrzitelnost firem ¢i realizuji udrzitelnou vystavbu.

Udrzitelna vystavba.
Tradi¢ni (a stale jeSté prevladajici) pristup pfi navrhovani staveb vychazi ze tfi zakladnich
pozadavk:

e kvalita konstrukcniho rfesent,

e naklady na realizaci a

e (as potfebny na realizaci stavby

Jejich sladovanim se hleda kompromis, spliujici poZadavky stavebnika. Takovy postup vSak v sobé
nezahrnuje SirSi aspekty z pohledu vlivQi na Zivotni prostfedi a na sociadlni a kulturni kvalitu funkce
realizovanych staveb. Nové pojeti musi byt komplexnéjsi a musi zahrnovat soubory kritérii, které Ize
rozdélit do tfi oblasti:

e kvalita Zivotniho prostredi

¢ ekonomicka efektivita a omezeni
e socialni a kulturni souvislosti
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N INSTITUT
KOMUNITNIHO
ROZVOIJE

Tyto oblasti predstavuji tfi zakladni pilite trvale udrZitelného rozvoje, ze kterych pro oblast
stavebnictvi vyplyvaji zakladni kritéria udrZitelné vystavby — tj. vystavby respektujici kritéria
udrzitelného rozvoje. Zatimco tradi¢ni pfistup vychazi z principu maximalniho ekonomického efektu
bez vyraznéjsiho ohledu na dopady na Zivotni prostfedi, nové pojeti - udrzitelna vystavba preferuje
vyznam omezovani negativnich environmentalnich vlivi staveb, pfi soucasné vyvaZenosti vsech
ostatnich kritérii (ekonomickych, socidlnich a kulturnich).

Zakladni principy a cile udrzitelné vystavby byly zformulovany v Agendé 21 pro udrZitelnou vystavbu,
vydané CIB v roce 1999 (Cesky preklad je na www.substance.cz). Zabyva se oblasti procesu fizeni,
kvalitou vyrobk( a stavebnich objektll, spotfebou zdroji (energie, materialli, vody a pudy), vlivy
vystavby na trvale udrzitelny rozvoj mést, ekologickou zatézi a socialnimi, kulturnimi a ekonomickymi
otazkami. Definuje zakladni koncepci udrzitelné vystavby, specifikuje jeji hlavni problémy a uréuje
vysledné uUkoly pro vSechny ucastniky stavebniho procesu, véetné investor( a uzivateld.

Vice informaci na http://www.casopisstavebnictvi.cz/udrzitelna-vystavba-budov-a-jeji-
uplatnovani-ve-stredni-evrope N465

Prakticky navod
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INSTITUT
KOMUNITNIHO
ROZVOJE

Co Kdo Kdy
Pozvanky Koordinator, organizator 3 tydny pred akci
Média Koordinator, organizator 14 dni pred akci

Internet (pozvanky, letaky)
Plakaty

Vybér prostor
Budova pro zazemi a uvod (neni
nezbytné) a mokrou variantu

Zajisténi techniky — mikrofony,
mikroporty, dataprojektor,
notebook, dalkové ovladani apod.
Domluva s facilitatorem

Prezentace, panely, mapy uzemi
apod.

Pfiprava prostor
Pripravit Zidle -
rozmisténi
Technika
Prezentace

pozor na

Uvodni slovo

Predstaveni zaméru

Dalsi nezbytné prezentace
(odbornici, architekt....apod.)
Prohlidka prostor s komentairem
Nameéty a pfipominky obéanli
Shrnuti, zavér

Zavérecné slovo

Koordinator, organizator
Koordinator, organizator

Koordinator, organizator

Koordinator, organizator

Jednotlivé odbory

Akce
Organizatofi

Starosta, vedeni obce, mésta

Odbor investic

Dle tématu

Zapisovatel, organizator
facilitator
Starosta, vedeni mésta, obce

14 dni pred akci
Vylep 14 pred akci, pfiprava
30 dni pred akci
30 dni pred akci

30 dni pred akci, potvrdit
tyden pred akci, vyzkouset
pfed akci cca 2 hodiny

30 dni pred akci, 7 dni pred
akci poslat veskeré podklady
14 dni pred akci pfiprava, 7 dni
pred akci hotovo, 3 dny pred
akci kontrola

Cca 3 hodiny pred akci

PFi zahdjeni akce, kratké cca 5
min.

Pfedstaveni soucasného stavu
Predstaveni zaméru
Predstaveni limit(

Cca 20 min.

Cca 20 min.

Cca 15 min.
Cca 30 min.
Cca 5 min.
Cca 5 min.
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