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1 Uvod

Komunikace s vefejnosti pfedstavuje jednu z klicovych oblasti v transformaci pobytovych socialnich
sluzeb pro lidi s postizenim — je tfeba dlkladné informovat o smyslu a prib&hu zmén a zaroveri
naslouchat obavam a vyhradam a reagovat na né.

Tento material obsahuje doporuceni, postupy a Sablony pro nastaveni a provedeni komunikaéni
kampané:

= postup pro pfipravu a naplanovani komunikace, v&. pfislusné Sablony
= doporucené skupiny, s nimiz je tfeba komunikovat, a kliCova sdéleni pro kazdou z nich
* navod a Sablonu pro pfipravu ¢lanku (tiskovych zprav)
» postup a pomucky pro pfipravu pfednasek
= pfehled typickych rizikovych situaci a doporuceni pro krizovou komunikaci
Jednotlivé oblasti pak ilustruji praktické priklady a ukazky.

Véfime, ze vam tato doporuceni pomohou komunikovat s vefejnosti tak, aby to pfispélo k UspéSnému
zvladnuti transformace.

Budeme radi, pokud se s nami podélite o své zkuSenosti s tim, v éem vam tato pfiruc¢ka byla uziteCna
nebo co dalSiho byste v ni uvitali. Ocenime také dalSi pfiklady pro inspiraci a pouceni. PiSte prosim na
klara.mala@mpsv.cz. Pfedem dékujeme.
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2 Priprava komunikaéni kampané

Dulezitou soucasti transformaéniho procesu je komunikace se vSemi, kterych se transformace tyka;
vyznam komunikace ukazuji zkusenosti jednotlivych zafizeni. Nabizime nékolik doporuceni pro to, jak
ucinit komunikaci ucelnou.

PFed tim, nez se budeme vénovat tvorbé komunika¢ni kampané, radi bychom zddraznili jedno slovo

z jejiho ndzvu: KOMUNIKACNI. Ugelem véech PR (public relations, vztahy s vefejnosti) aktivit v ramci
transformace by méla byt vzajemna komunikace — nikoli jednostranné pfedavani informaci, zvySovani
informovanosti apod. Je dulezité lidem umoznit, aby kladli otazky, vyjadfovali své nazory ¢i pochybnosti.
A reagovat na né. Proto doporuéujeme vytvaret KOMUNIKACNI kampané.

Komunikaéni kampar by méla byt s ohledem na jeji u¢elnost pfipravena na zakladé analyzy sou¢asné
situace a také poznani skupin lidi, s nimiz je tfeba jednat.
Zakladni okruhy pro pfipravu kampané tvori:

» soucasny stav komunikace (dosud provedené kroky, pouzivané nastroje, vysledky)

= cil projektu

= cile komunikace

» cilové skupiny komunikace, jejich znalosti a postoje k tématu, zplsoby komunikace, o¢ekavané
reakce

= klicova sdéleni viéi jednotlivym cilovym skupinam, jak v obsahové, tak emo¢ni roviné

» vhodné nastroje komunikace, zvolené zejm. s ohledem na zpusoby, jakymi bézné komunikuje
dana skupina lidi

= plan komunikace.

Podrobnosti k jednotlivym oblastem naleznete v pfiloZzené Sabloné pro pfipravu komunikaéni kampané.

Spoluprace s profesionalni reklamni agenturou

Dobfe zvladnuta prezentace a komunikace je otazkou mnoha hodin pripravy a planovani, stejné jako
odborného provedeni. Muze se tedy vyplatit navazat spolupraci s odbornikem v dané oblasti: napr. PR
specialistou pro pripravu kampané, schopnym textafem pro Upravu text na webu ¢i v letacich apod.

Napr. Barevné domky Hajnice dlouhodobé spolupracuji s reklamni a marketingovou agenturou, ktera jim
poméahé propagacni materialy pripravit i vyrobit. Podili se také na organizaci propagacnich akci, jako
jsou plesy apod. Verejna prezentace Barevnych domku Hajnice byla ocenéna vitézstvim v cené Public
Relations udélované v roce 2011 ¢asopisem Rezidencni péce
(http://www.barevnedomky.cz/file.ashx?name=tz_pr_soutez.doc.doc).

4122


http://www.barevnedomky.cz/file.ashx?name=tz_pr_soutez.doc.doc

NARODNI CENTRUM

PODPORY TRANSFORMACE SOCIALNICH SLUZEB

3 Cilové skupiny a klicova sdéleni

Jak je uvedeno vyse, jednou z hlavnich véci v komunikaci je urit skupiny ob¢and, které jsou pro dany
projekt dulezité a s nimiz je tfeba komunikovat.

Vuci témto skupinam pak stanovime klicova sdéleni:
= zakladni informace, co chceme, aby o projektu védeéli
= emocni sdéleni, co chceme, aby k projektu citili, jak ho maji vnimat

Nasleduje prehled hlavnich skupin a zakladnich tezi pro komunikaci s nimi. Jednotliva sdéleni je tfeba
upravit na miru kazdé organizace a situaci, v niz se nachazi.

Pro mozné znéni jednotlivych oblasti viz pfilohy:
= Pojmy, otazky a odpovédi

= Pfiklad komunikace zafizeni v transformaci

Typické cilové skupiny komunikace

Uzivatelé socialni sluzby
Lidé, ktefi socialni sluzbu vyuzivaji, by méli védét a mit moznost diskutovat:

= smysl a cil transformace: cilem transformace je zménit poskytované sluzby tak, aby umoznily
zaclenéni uzivatelt do bézného prostfedi, podporovaly jejich sobéstaénost a vychazely ze
skute€nych potfeb kazdého z nich; nejedna se o zruSeni sluzby

= podobu podpory v dobé transformace a pfedevsim po ni: v pribéhu transformace dochazi ke
zmeéné v pfistupu k uzivatelim ve smyslu zaméfeni na konkrétni individualni potfeby a nastaveni
takové podpory, kterd jim odpovida; cilem je poskytovat nezbytnou podporu a nenahrazovat
pfitom vlastni zdroje klienta nebo pfirozené zdroje okoli; sluzby budou poskytovany v mensich
domacnostech za&lenénych do bé&éZného prostfedi

= postup transformace: ramcovy harmonogram zmény v organizaci — zmény budou probihat na
zakladé posouzeni potieb,

= zpUsoby zapojeni do rozhodovani o procesu transformace
Zpusob komunikace by mél odrazet potfeby a moznosti pfijemce sdéleni: v tomto pfipadé to mize
znamenat také pouziti alternativni komunikace, snadného ¢éteni nebo dalSich postup(.
Zaméstnanci organizace

Kromé role v realizaci transformace maji vyznamnou ulohu pfi pfedavani informaci o projektu dal — vigi
klientim, koleglim, svym pfibuznym a znamym. Velmi vyrazné ovliviiuji vnimani transformac¢niho
projektu vefejnosti. (V situacich, kde se vefejnost stavéla proti transformaci, hréli podstatnou roli
informace od sou¢asnych nebo byvalych pracovniku.)
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Zaméstnanci by méli védét a mit moznost diskutovat:

= smysl a cil transformace: cilem transformace je zménit poskytované sluzby tak, aby umoznily
zaclenéni uzivatelt do bézného prostfedi, podporovaly jejich sobéstacnost a vychazely ze
skute¢nych potfeb kazdého z nich; nejedna se o zruSeni sluzby

= podobu podpory v dobé transformace a pfedevsim po ni: v pribéhu transformace dochazi ke
zméné v pfistupu k uzivatelim ve smyslu zaméfeni na konkrétni individualni potfeby a nastaveni
takové podpory, ktera jim odpovida; cilem je poskytovat nezbytnou podporu a nenahrazovat
pfitom vlastni zdroje klienta nebo pfirozené zdroje okoli; sluzby budou poskytovany v mensich
domacnostech zac¢lenénych do bézného prostredi

= postup transformace a role pracovnik(: ramcovy harmonogram zmény v organizaci, role
pracovnikt v ni (mozZnost oviiviiovat jednotlivé kroky, uloha pfi jejich plnéni)

» jaké informace a kdy maji pracovnici pfedavat klientim a také lidem mimo organizaci:
V ndvaznosti na sdéleni nize, obsah ¢i podrobnost informaci se mize lisit podle faze
transformacniho procesu

Rodinni prislusnici, pfip. opatrovnici uzivatelli sluzby
Rodinni pfislusnici, pfrip. opatrovnici uzivatelli sluzby by méli védét a mit moznost diskutovat:

= smysl a cil transformace: cilem transformace je zménit poskytované sluzby tak, aby umoznily
zaclenéni uzivatel( do bézného prostfedi, podporovaly jejich sobéstacnost a vychazely ze
skute¢nych potfeb kazdého z nich; nejedna se o zruseni sluzby

= podobu podpory v dobé transformace a pfedevsim po ni: v pribéhu transformace dochazi ke
zméné v pfistupu k uzivatelim ve smyslu zaméreni na konkrétni individualni potfeby a nastaveni
takové podpory, ktera jim odpovida; cilem je poskytovat nezbytnou podporu a nenahrazovat
pfitom vlastni zdroje klienta nebo pfirozené zdroje okoli; sluzby budou poskytovany v mensich
domacnostech zaclenénych do bézného prostredi

= jednotlivé kroky, jejich nacasovani a co budou konkrétné znamenat pro jejich pfibuzné
(opatrovance) — tedy uZivatele sluZzeb; a také pro né samotné

= postup transformace: ramcovy harmonogram zmény v organizaci, moZnosti zapojeni do
rozhodovani (vé. moZnosti pro uZivatele sluzby)

Verejnost v mistech, kam se lidé z ustavu stéhuji / Nazorovi viidci v daném misté

Dulezitou osobu mlze byt v kazdém misté nékdo jiny: jednou to bude starostka, jindy hostinsky.
Podstatné je, Ze to je Clovék, k némuz se lidé v misté obraci, s nimz diskutuji své otazky, a ktery tudiz
ovliviiuje jejich pohled na svét. Je proto dllezité, aby byl v€as vybaven potfebnymi informacemi a aby je
doved| pfedat dal (coZ jsou mimochodem dvé odliSné véci: néco védét a umét to predat dal — pfi
komunikaci je tfeba na to pamatovat).

Verejnost v daném misté by méla védét a mit moznost diskutovat:

= smysl a cil transformace: cilem transformace je zménit poskytované sluzby tak, aby umoznily
zaclenéni uzivatelt do bézného prostfedi, podporovaly jejich sobéstacnost a vychazely ze
skute&nych potfeb kazdého z nich; nejedna se o zrudeni sluzby;
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» podobu noveé vznikajicich sluzeb a zpUsob, jak bude zajisténa potfebna podpora: lidé s postizenim
budou mit moznost Zit v b&€Znych domcich nebo bytech; budou vyuzivat sluzby, které potiebuiji,
v pfipadé potfeby je bude podporovat odborny personal

» vhodné zpUsoby chovani viiéi lidem s postizenim: (Odpovéd’ v tomto bodé muze byt: jako ke
kazdému jinému — ov8em je treba to lidem fikat. Zaroveri muze byt tuc¢elné pripravovat na
néekteré dosud ne zcela obvyklé projevy chovani a vhodné reakce na né.)

= ddvody, pro€ jsou lidé v Ustavu: v minulosti to byl béZny zptsob zajistovani péce, je zde
nedostatek komunitnich sluzeb, které by lidé s postizenim vyuZili. (Vezméme zde v tvahu, Ze
pro ¢ast vefejnosti lidi stale neni bézné setkavat se s ¢lovékem s postizenim. Vefejnost mize
zaroveri podvédomé, neuvédomeéle, pracovat s tim, Ze je-li nékdo ,.zavien“v Ustavu, jsou pro to
dobré divody: pfedpoklada, ze do takovych instituci zavirame lidi néjak nebezpecné, at’ sobé
nebo okoli. Proto mize nebezpecéné rysy pfisuzovat i lidem, ktefi je nemaji.)

Lidé, ktefi jsou ,,potencialnimi uzivateli istavnich sluzeb“ / Lidé, ktefi o né pecuji

Doporucujeme vénovat pozornost pomérné velké skupiné lidi, kterych se transformace nedotyka pfimo,
ale dotyka se jich velmi ve svém dlsledku — to jsou lidé s postizenim, ktefi Ziji v béZném prostfedi

s pomoci formalnich &i neformalnich forem podpory; a také jejich blizci a pe¢ovatelé. Jich se velmi
dotyka dostupnost €i nedostupnost pobytovych a dalSich socialnich sluzeb pro lidi s postizenim.

Lidé, ktefi mohou potiebovat pobytovou socialni sluzbu, by méli védét a mit moznost diskutovat:

» jak transformace ovlivni podobu a dostupnost sluzeb v jejich okoli a Zze se jich tedy dotyka: zvysi
se dostupnost komunitnich sluzeb, zvySi se pravdépodobnost, Zze nebudou muset jit do ustavu,
pokud budou potfebovat pobytovou socialni sluzbu
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4 Clanky a tiskové zpravy

Jednim ze zakladnich a €asto vyuzivanych nastroju komunikace jsou texty: ¢lanky v novinach, na
webovych strankach, v letacich. Psat tak néjak umime vsSichni, proto tuto formu leckdy podcenujeme. |
pfi pfipravé textu je dulezité dodrzovat néjaka pravidla a doporuceni.

Doporuéeni pro pfipravu textu:

1. Ujasnéte si, co chcete Fict. Nejdilezitéjsi je urcit hlavni sdéleni, které chcete ¢tenaflim predat.
Mélo by byt jasné a mélo by byt pouze jedno pro jeden text. (Blize viz kapitolu Cilové skupiny a
klicova sdéleni.)

2. Ujasnéte si, komu to fikate. Kdo je cilovy pfijemce vaseho sdéleni — a tedy ¢tenar vaseho textu?

Koho tim oslovujete? To hodné ovliviiuje kone¢né vyznéni textu: jinak budete psat pro kolegy
z oboru, jinak pro béznou verejnost.

3. Piste jednoduse a pfimocare. At piSete ¢lanek pro web, do novin nebo tfeba do vlastniho
zpravodaje, piste jednoduse. Pouzivejte bézny jazyk, vyhybejte se odbornym terminiim, budte
srozumitelni.

Uvedena doporuceni plati pro vSechny formaty, kde se nakonec muze text objevit: na webovych
strankach, v novinach apod. Nasleduji néktera doporuceni a zvlastnosti riznych mist, kde se mlze text
uplatnit.

Clanek do novin, tiskova zprava

Tiskova zprava informuje o udalosti. Kazdy ¢lanek v novinach (a tiskova zprava neni nic jiného) musi
byt o néjaké udalosti, o né€em, co se stalo. Je to zprava. Svym obsahem odpovida na zakladni otazky
CO, KDO, KDE, KDY. Méjte to na paméti, kdyz piSete ¢lanek do novin. Opravdu, i tehdy, kdyZ ho piSete
na zakazku (po domluvé s redakci).

Pro zdlraznéni tohoto spojeni piSeme dale o tiskové zpravé (nikoli o ¢lancich).

Uspésna je zprava, ktera zaujme.

Tiskova zprava musi zaujmout, je to text, ktery redaktor i redaktorka zkopiruje, podepiSe svym jménem
a vyda jako &lanek.

Pfedstavte si, Ze svou tiskovou zpravu uvidite bez jakychkoli Uprav v zitfejSich novinach. Opravdu,
pfedstavte si to. .... Mate to? ... Pfipada vam tam jako pést na oko? Pak je néco Spatné.

Skuteéné vas text informuje o né&jaké udalosti, 0 néem, co se stalo &i déje? Odpovida na otazky CO,
KDO, KDE, KDY?

Udalost do textu dodate nejsnaze takto:

1. piste o udalosti: pidte o dni otevienych dvefi, o zahajeni kurzu, o schvaleni transformaéniho planu,
o navstéveé cilové lokality, o Eemkoli — v3e Ize pfi troSe snahy pojmout jako udalost
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méjte svého hrdinu: kazda udalost potfebuje hrdinu — nékoho, komu muzZete pfipsat atribut KDO;
nékoho, kdo se udalosti u€astnil, kdo o ni vi, kdo na ni ma nazor; nejsnazsi zplsob, jak vyrobit
hrdinu, je pouzivat pfimou fe¢, a proto

pouzivejte pfimou fe€. Podstatna sdéleni (informace) mohou byt viozena do Ust konkrétnimu
Clovéku, zpravu to vyrazné ozivuje. A kdyz pouzivate pfimou fec€, dbejte na to, aby ji zacinal
odstavec, aby byly uvozovky pékné na zacatku prvniho fadku, jinak se v textu ztrati a kouzlo je
ochuzeno.

Tiskova zprava ma prosté informovat. Tim pini propagacni ucel. Neni od toho, aby opakovala
suchoparné popisy z projektovych Zadosti nebo vyro€nich zprav, ani aby vychvalovala do nebes.

Z jazykoveého hlediska to znamena:

pouzivejte jednoduchy jazyk, se kterym se bézné setkate v novinach

zakazte si odborné vyrazy (pocCitame mezi né i ,socialni sluzba“, ,mira podpory*)
nepouzivejte cizi slova (vétSina slov ma svij pékny a srozumitelny ¢esky ekvivalent)
nepouzivejte akademické ani jiné tituly

Skrtnéte vSechny okrasné privlastky, které jste v textu pouzili (zejm. se vyvarujte takovych, které
vychvaluji vasi praci: ,poskytujeme skvélou sluzbu®); pochvala je obsazena jiz v tom, Ze se o
vasi sluzbé pise

pred odeslanim dejte zpravu precist nékomu, kdo o socialni praci nema ani tuseni — co na ni fika,
co se z ni dozvédél?

Obsah a ¢lenéni tiskové zpravy

Oznaceni tiskové zpravy: tiskova zprava, kdo a kdy ji vydal.
Titulek. Nazev zpravy musi shrnovat jeji zakladni sdéleni. Je dobré v ném pouzit sloveso. A je

dobré psét titulek aZ jako posledni — mél by shrnovat prvni odstavec zpravy (perex).

Perex. NejdulezitgjSi ¢ast zpravy. Musi obsahovat vSe podstatné, co chceme sdélit. Musi
odpovidat na klicové otazky CO, KDO, KDE, KDY.

Télo zpravy. Prvni a dal$i odstavce rozviji obsah perexu. Doplfiuji jej o dalSi podrobnosti. Je
dobré prvni odstavec zahajit pfimou Feci, potom tfeti odstavec a paty (jsou-li). Je nutné drzet se
stale stejné udalosti (obsahu perexu) a nevnaset do zpravy jina témata.

Kontakt. Jméno, telefon a emailova adresa nékoho, kdo je ke zpravé schopen poskytnout

Poznamka pro redaktorky a redaktory. Nepovinna &ast. Poznamka neni sou&ast textu tiskové
zpravy, dopliiuje informace o celé organizaci (pouziva se v kazdé tiskové zpravé ve stejném
znéni).
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Viz také pfilohy:
» Prfiklad tiskové zpravy (¢lanku) k transformaci

= Sablona tiskové zpravy

Formalni zpracovani tiskové zpravy
Tiskova zprava obvykle vyjde na Etyfi az pét odstavcli. Rozsahem nepresahuje jednu stranu formatu A4.
Text se graficky neupravuje. Pouze titulek je proveden ve vétSim pismu a prvni odstavec bude ztu¢nén.

Jakékoli ostatni Upravy znesnadiuji zpracovani zpravy a ohrozuji jeji uspéSnost.

Zpravu posilame vybranému novinafri

Predmét emailové zpravy tvofi: oznaceni a nazev zpravy (napf. TZ: Komunikace s lidmi se zdravotnim
postizenim nas zajima, daly najevo Ufednice)
Télo emailu (pfiklad):
Véazeny pane [jméno] / vazend pani [jméno].
Posildme vam tiskovou zpravu (ndsleduje ndzev) Komunikace s lidmi se zdravotnim postizenim nas
zajim3, daly najevo urednice.
Zprava informuje o tom, Ze (ndsleduje perex) komunikace s lidmi se zdravotnim postizenim bylo téma
Ctvrte¢niho seminare v Aule Univerzity Hradec Kralové, kterého se zucastnilo témér sto padesat Urednic a
urednikd.
Vérime, Ze je zprava zajimava pro vas i ¢tenare vasich [nazev].

S pozdravem

Tiskovou zpravu pfilozime k e-mailu v textovém formatu (.rtf, .doc apod.). Je dobré soubor srozumitelné
pojmenovat, napf. TZ_NazevOrganizace_datum_NazevZpravy

Do téla emailu je mozné zkopirovat cely text tiskové zpravy. | v tom pfipadé ji pfipojime jako pfilohu.

Zpravu je nutné rozeslat tehdy, kdy je aktualni: tedy ve stejny den, nejpozdéji druhy den po udalosti
(napf. dni otevienych dvefi, seminafi apod.).

Zaroven s rozeslanim médiim zvefejnéte tiskovou zpravu na svych webovych strankach (v &asti Média,
Pro novinafe apod.).

S vyuzitim:

Tiskova zprava, http://www.socialniprojekty.cz/wp-content/uploads/2009/08/tiskovazprava-na-web.pdf
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5 Zpravodaj (newsletter)

Vlastni zpravodaj je dobry zplsob, jak komunikovat se zaméstnanci (ve vétsi organizaci) a s pfiznivci a
partnery organizace.

Pro pfipravu zpravodaje doporucujeme drzet se nasledujicich rad:

= pfi tvorbé textl pro zpravodaj postupovat stejné, jako u tiskovych zprav (psat o udalostech, ctive,
bez odborné hantyrky)

= stanovit pravidelnost jeho vydavani (napf. vzdy ve vybrany den mésice, kazdy druhy mésic atd.);
je vhodné zvoleny rytmus dodrzovat, lidé si radi zvyknou

» urcit si pevnou strukturu (pravidelné rubriky) — dodrzovat ji i za cenu toho, ze v nékterém Cisle
bude jista rubrika obsahové slabsi

» do nadpisll vkladat sloveso v ¢inném tvaru: ,Klienti se odstéhovali z Ustavu” misto ,Doslo ke
stéhovani klientd“ nebo jen ,Stéhovani klientl z ustavu*

Ctenafi vétsinou oceni neformalni texty — psané tak, jak je obvyklé v novinach a &asopisech. S témi
formalnimi se denné setkavaiji v nejriznéjSich podobach. Je proto dobré, aby texty v konec¢né verzi
upravovat odbornik na psani (nékdo, kdo umi psat jako novinar) — odbornici na to, o €em se v textu piSe,
mu poskytnou podklady a zkontroluji vysledny text.

Obsah

Lidé se zajimaji o lidi — o nich by mél zpravodaj byt. Pfib&hy, v nichz lidé mohou pFedstavit svou praci a
uspéch, funguji jako motivaéni prvek. PFiklady dobrych FeSeni jsou vzorem pro ostatni a podporuji
ztotoznéni zaméstnancl s hodnotami a cili organizace, stejné jako vzajemné vztahy na pracovisti. Mala
fotka respondenta, ¢lena tymu, napomdze vzajemnému poznavani kolegll z riznych oddéleni,
uvefejnéni e-mailu nebo telefonu pomaha pifekonavat komunikacni bariéry.

Zpravodaj by mél byt obsahem zamé&ren do budoucnosti — informovat o tom, co pfijde. Zprava o tom, ze
se pted 14 dny konala n&jaka akce, zase tak zajimava neni. Ctenar se radéji dozvi, kdy se podobna
akce bude konat pfisté, i kdyZ jesté neni mozné sdélit napfiklad pfesné misto konani.

Pribéhy lidi, ktefi odesli z ustavu do bézného Zivota
Pribéhy lidi jsou to nejdilezitéjsi, co dokaze téma transformace pribliZit bézné vefejnosti. Pro inspiraci
prehled pribéht na webu Narodniho centra:

http://www.trass.cz/TrassDefault.aspx?rid=94830&app=Article&grp=Content&mod=ContentPortal&sta=D
etailFolder&pst=DetailFolder&pl=0ID INT 3283&p2=RoundPanel BOOL True&acode=141107412.

(Radi doplnime dalsi, pokud budete mit chut se o né podélit.)
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Vyuziti dalSich tiskovin k propagaci transformace
Viyuzivani béznych produktt k propagaci novych témat je velmi dobry a osvédceny zpisob.

Napf. vyroéni zpravu je tfeba vytvofit tak jako tak, proc ji tedy nevyuzit k informovani o transformaci? Tak
jako napr. DOZP Pistina (http://www.domovpistina.cz/userfiles/file/vyrocni-zprava-pistina-dozp-2011.pdf)
nebo VysS$i Hradek, p.s.s. (http://www.vyssihradek.cz/files/vyrocni-zprava-2010.pdf) ve vyroéni zpravé za
rok 2010.

Také rizna novoroCni prani a kalendare jsou pomérné béznym vyrobkem, kterym se prezentuje mnoho
organizaci: zajimavé toho vyuZili ve Vy3§im Hradku. Jejich kalendar pro rok 2012 tvofi transformacni
komiks: http://www.vyssihradek.cz/files/komiks.pdf
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6 Webové stranky

Webové stranky umoznuji zvefejnit podrobnéjsi a v kontextu uvedené informace, coz je napf. v letaku
nebo kratkém &lanku do novin obtizné. Prostor na webu je zdanlivé neomezeny, coz nékdy vede k tomu,
Ze informace na ném jsou pfedkladany v dlouhych, nestrukturovanych textech, v nichz je obtizné se
orientovat.

Nabizime nékolik doporuceni pro tvorbu a prezentaci webového textu:

= text ma jasné sdéleni — je z ného velmi patrné, co chceme, aby se ¢tenar dozvédél ¢i udélal;
pokud po ¢tenafi pozadujeme akci (n€jak pfijit, néco napsat apod.), je nutné to jasné sdélit — na
webu funguji pfimé vyzvy, nikoli obezli¢ky (je dobré tedy pouzivat véty jako: PFijdte tam a tam,
Udélejte to a to, Kliknéte na ...).

= text je strukturovany: ma srozumitelny nadpis, pokud je trochu delSi, obsahuje dalSi nadpisy niz§i
urovné; informace je dobré ¢lenit do odrazkovych &i ¢islovanych seznamu; je dobré ztuénit
dllezita slova Ci véty (tim by méla kreativita s formatovanim koncit — ostatni uz spiSe mate a
ztézuje cteni)

= text je pfiméfené dlouhy — ve Wordu max. jednu stranku; web umozfiuje udélat vice stranek a
propoijit je odkazy — neni tedy potfeba vSe napsat na jednu stranku; lidé na webu dlouhé texty
nectou

Doporuéeny obsah informaci k transformaci

Webova stranka transformujiciho se zafizeni by méla na viditelIném misté nabizet alespon tyto
informace:

* co to je transformace

= proc se déla (jaky je smysl a cil)

= koho se dotyka (zda vSech lidi v zafizeni, nebo ¢asti)

= jaky bude vysledek (jak budou vypadat nové sluzby, kde budou, kdo je bude zajistovat)

= kdo poskytne podrobné&jsi informace

Facebookové stranky

Kdo neni na Facebooku, jako by nebyl. Védi to napf. v Barevnych domcich Hajnice, Domové bez zdmku,
Srdci v domé a dalSich organizaci, které komunikuji s okolim pomoci facebookové stranky. Odkazy na
né& naleznete na strance Narodniho centra: www.facebook.com/trass.cz.

Neékolik tip pro spravu facebookové stranky:

» nejvice hlast To se mi libi pfinaseji kratka sdéleni (pfispévky), fotky a videa; odkazy tolik oblibené
nejsou

» idealni délka pfispévku je 100 — 200 znakt
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= nejvice lidi se na facebooku pohybuje od 16.00 do 22.00; nékdy v této dobé je vhodné zverejiiovat
nové prispévky

Podle: Cesko socialni: Facebook. Firmy se s uZivateli mijeji. http://www.tyinternety.cz/socialni-
site/cesko-socialni-facebook-firmy-se-s-uzivateli-mijeji-5318
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7 Vefejna vystoupeni

Vefejna vystoupeni (posledni dobou se rozmohlo oznaceni prezentace) jako jsou besedy, pfednasky
apod., nabizeji jednu z nejlepSich moznosti, jak komunikovat s cilovou skupinou tvari v tvar, sdélit
zamyslené informace a emoce a zaroven k nim ziskat zpétnou vazbu. Umoziiuji také odpovidat na

3P — priprav se, priprav se, priprav se

Pro Uuspésnou prednasku (vystoupeni) je zakladem dlkladna pfiprava: v roviné obsahu, i v roviné
samotného podani.
Priprava obsahu

Posluchaci maiji tendenci klast si tuto otazku: pro¢ nam to fikate? Co v tom je, Ze jste nas kvuli tomu
pozvali a néco tu vykladate?

Je dobré v pribéhu vystoupeni na tyto otazky odpovidat:
= zalozte svuUj pFistup na pfinosech, které ma tato prezentace mit pro publikum

= |idé poslouchaji pozorné pouze tehdy, kdyz si mysli, Ze se jich to pfimo dotyka, Ze je v tom néco i
pro né osobné

PFipravu na vystoupeni pak mizeme rozdeélit do tfi ¢asti:

Pro¢ to délame?
= geho chceme dosahnout?
= co chceme, aby posluchaci udélali?

Koho mame pred sebou? Pro koho prezentaci délame?
= kdo jsou tito lidé, co uz o predmétu vystoupeni védi?
= opravdu je to zajima?
= co ztoho se jich osobné dotyka, co jim to pfinasi?
= co Cekaji, Ze fekneme?
= jak jsou nastaveni, jaky maji pfistup, pfedsudky, ¢emu véfi?

Jak jim to nejlépe podame?

= jakou zvolime strukturu a pribéh prezentace? (jak pfipoutame pozornost, nastinime obsah,
predame sdéleni, jak jej provazeme se zkuSenosti publika, jak dirazné skoncime; téz musime
pamatovat na nonverbalni komunikaci)

= jak budeme reagovat na otazky z publika? (zda béhem pfednasky &i az po ni)
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» co si lidé zapamatuji? Lidé maji tendenci zapamatovat si tfi véci: je dobré napf. hlavni sdéleni
rozdélit do tfi ¢asti (napf. tfi divody, pro¢ transformovat; tfi charakteristiky, jak bude vypadat
sluzba po transformaci; tfi zmeény, které transformace pfinese do Zivota uzivatelu sluzby).

S pfipravou vystoupeni mize pomoci pfedem pfipravena struktura, viz napfiklad pfilohy:

* Pro koho tu pfednasku délame? (Prezentace — popis cilové skupiny)

= Sablona pro pfipravu prezentace s technikou Beyond Bullet Point

Prakticka doporuceni pro prednaseni

Prace s hlasem

= Miuvte hlasitéji nez obvykle.

» Vyslovuijte dlikladné, nepolykejte slova.

= Budte dramaticti, odhodlani, sebevédomi.

= Dejte si pozor na slozita slova a jejich vyslovnost (at Zije deinstitucionalizace)

» KliCové ¢asti (sdéleni) opakujte s odliSnym ddrazem.

= Hybejte publikem. Rychlou feci stimulujte a strhavejte pozornost. Pomalou zdiraznéte obsah,
vzbudte udiv, dodejte dramati¢nost.

Prace s télem

= Uvolnéna, ale ne pirilis (rada nad zlato)

stat ¢i sedét zpfima, nikoli ztuhle
Pfehanéjte pohyby téla a verbalni dliraz.
Délejte asté pomlky — ticho je mnohem del&i pro vas nez pro publikum.

Budte vtipni a zapaleni — pokud nejste, pro¢ by méli byt ostatni?

= QO¢ni kontakt

= Prostor

je dulezité udrzovat o€ni kontakt se vSemi ¢astmi publika, ne pouze s nékym (jak se
Casto doporucuje)

ziskava pozornost a davéru
poskytuje zpétnou vazbu
Nedivejte se pouze do svych poznamek. Udrzujte o€ni kontakt.

Nectéte nic, kromé citaci.

pFiliS blizko (nepfijemné), nebo pfili§ daleko (nezapojené publikum)

= Nadasovani, rozvrh

vzdy dodrZujte Easovy rozvrh
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— pfetazena prezentace je vzdycky Spatna, protoze zkuSengjsi ucastnici si pomysli, ze se
neumite pfipravit a dodrzet to; dalSi Fe€nici budou nasStvani, protozZe je okradate o jejich
Cas; publikum pfestane poslouchat a zane myslet na obéd

A mimochodem: Pokud nejste pfed pfednaskou nervézni, néco je Spatné.

Reakce na otazky a nazory publika
Nikdy neodmitnéte nebo nepfejdéte otazku z publika.
Nikdy nedavejte publiku najevo, Ze klade jednoduché &i nerelevantni otazky (ani kdyz takové klade).

Nikdy nebudte sarkasticti a nezertujte na ucet publika.

Domluvte s Ucastniky predem pravidla diskuse: napf. zda vam mohou vstupovat do pfednasky, nebo zda
bude diskuze nasledovat. Na né se muzete odvolat v kritickych chvilich (kdy je jiz malo ¢asu, emoce
naplnily atmosféru, o slovo se hlasi agresivni posluchadi, apod.) a ,,problém” ukongit.

Pouzivejte v pfednasce fecnické otazky, jako jsou: ,Jaké jsou nejcastéjSi odpovédi na toto téma...“, ,Co
obvykle slychate v souvislosti...“, ,Jaka jsou obvykle po ruce feseni...*

Pokud neznate odpovéd, poznamenejte si otazku a slibte ziskat odpovéd nebo expertni nazor.

Slozité myslenky z obecenstva zopakujte (parafrazujte), ziskate tak ¢as na jejich zodpovézeni.

Muze se stat, Ze nékdo v publiku bude obtizny, bude klast nepfijemné otazky a cilené narusovat prabéh
prednasky. V tom pfipadé:

= Zachovejte klid a budte pratelsti
= Reflektujte - ,pokud jsem vam spravné rozumél, ptate se na...”
= QOdpovézte, nebo:
o pFehodte otazku na publikum (,Co si o tom mysli ostatni?)
o obratte se na konkrétni osobu z publika (,Petfe, ty jsi na tohle odbornik, co na to fikas?“)

o vratte to zpatky tazajici/mu (,OcCividné jste nad tim dost pfemyslel/a, k Eemu jste
dosel/la?*)

= Berte to s nadhledem
o nezZ odpovite, usméjte se
o podivejte se na otdzku z nadhledu

o Tfeknéte néco jako ,Pokud se na to divate takhle, tak vasemu komentafi rozumim. Jesté
je mozné podivat se na to z druhé strany, a pak...“)

Viz také pfilohy:

= Prfiklad komunikace zafizeni v transformaci

» QOdpor ob¢an(l k zaméru vybudovat v jejich sousedstvi sluzbu pro lidi s postizenim
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Pouziti Powerpoint prezentace
Vzdy zvazte, zda je Powerpoint (PP) vhodny doplnék vasi pfednasky, nebo jej chcete pouzit prosté
proto, Ze se to déla.

Sila PP je v tom, Ze doprovazi pfednasku zvyraznénim kli¢ovych pasazi, umozriuje pouzivat obrazky
nebo video. Rozhodné neni uren k tomu, aby v ném byl veSkery text, ktery ma na pfednasce zaznit
(Publikum umi ¢&ist rychleji, nez vy mluvit. Nez se doberete na konec obrazku, oni to jiz maji pfectené — a
nechtéjte védét, nad ¢im premysli.)

Pfi pouZziti Powerpointu doporucujeme:
= pfipravit obsah a strukturu prezentace nejprve v ruce, pak ji teprve prevést do PP
= dat do prezentace opravdu jen kliGové body, doplnit je obrazky
= pouzivat celé véty, v€. slovesa v ¢inném tvaru

= pouzivat pismo nejméné o velikosti 30 (dvé vyhody: 1. je to k pfeéteni, 2. tam toho nenapisete
tolik)

= vyhnout se obvyklym, okoukanym Sablonam, které uz vSichni znaji a které nudi

= pred pfednaskou se dlkladné ujistit, Ze vSe po technické strance funguje, zejm. pokud chcete
pouzit video (pozor na zvuk)

= pouzivat PP jen jako doplnék — nenechat se jim pfi pfednasce omezovat: neni nutné mluvit
presné podle toho, co v ném mate napsané

S vyuzitim:

Presentation Skills. School of Business and Management of Technology of BSU.
Big Dog's Leadership Page - Presentation Skills

Guy Reynolds: Presentation Zen

Cliff Atkinson: Beyond Bullet Point

D. Rabifiakova: studijni materialy k workshopu lektorskych a prezentaénich dovednosti pofadanym
Narodnim centrem v 1été 2011
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8 Rizikové situace a krizova komunikace

Krizové situace ve vztazich s verejnosti

Nékdy se o nasi organizaci nebo projektu dostanou na verejnost informace, které nejsou pfijemné.
Negativni informace jednak pfitahuji véts§i pozornost médii (a vefejnosti), jednak v paméti lidi zGstavaji
ponékud déle, nez zpravy dobré.

Existuje nékolik zasad, které je v takové situaci dobré pouzit:

Negativni zpravy nepopirame a nesnazime se je zakryt, ani zlehcit jejich vyznam. Pokud
odpovidaji skute€nosti, dfive nebo pozdéji stejné vyjdou na vefejnost — a potom to bude jesté
horsi. Upfimné proto pfizname, jaké potiZe nastaly a co znamenaiji pro organizaci, uzivatele
a pfipadné dalsi lidi nebo instituce.

Informujeme jako prvni. Vime-li o tom, Ze se chysta zvefejnéni podobnych informaci, vezmeme
situaci do vlastnich rukou a chybu pfizname sami dfiv, nez to pfijde odjinud. Svolame napf.
tiskovou konferenci nebo vydame tiskovou zpravu, kde sdélime, co se stalo, co to znamena a co
s tim podnikneme.

Jsme vécni. Nic nezamlCujeme, nic nepfidavame. Sdélujeme hola fakta.

Chybu napravujeme. Uz ve svém prvnim sdéleni informujeme o tom, jaké kroky jsme podnikli k
napravé a co dalSiho jesté udélame.

Informujeme klicové lidi. Dame si zalezZet, aby lidé, ktefi jsou pro nasi organizaci daleziti, méli
informace nejprve od nés, dfive nez z médii nebo z doslechu.

Jsme jednotni. Pro vystupovani na vefejnosti a pro jednani s médii ur€ime jednoho ¢lovéka,
ktery bude sdélovat veSkeré informace. Ostatni pracovnice a pracovnici odvraci pfipadné dotazy
podékovanim za zajem a odkazanim na ur¢eného Elovéka — sami nic nesdéluji.

Jsme slusni. Na nikoho neuto&ime, nikoho neosolujeme. Zvefejnéni negativnich informaci je
nepfijemné, ale novinar &i novinarka na to maji pravo (je to jejich prace). Nehanime ani
pfipadnou protistranu (jde-li napf. o spor s nékym). Nase sdéleni jsou vZdy vécna. Naopak se
snazime najit nékoho, koho pochvalit nebo komu podékovat (zaméstnancim a zaméstnankynim
za zvladnuti tézke situace, vefejnosti za podporu, uzivatelim za vstficnost a ochotu ke
spolupraci).

Je dobré mit pfipravené zakladni okruhy moznych ,krizovych® otdzek a reakci na né. Pro inspiraci viz

pfilohy:

= Pojmy, otazky a odpovédi

= PFiklad komunikace zafizeni v transformaci

Viz také kapitolu Cilové skupiny a kliova sdéleni.
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Odpor uzivateld sluzby k transformaci

Prevence

informovat a motivovat véas: s dostate¢nym predstihem informovat o zaméru, umoznit k nému
diskusi a zapojeni uzivatelt do pfipravy procesu; oteviena komunikace o vyhodach a rizicich
transformace; srozumitelné, nazorné predstaveni planovanych vysledkd, ujisténi o zméné, nikoli
ruseni sluzeb

komunikovat s kliCovymi osobami v zafizeni — nazorovi vidci mezi uzivateli a pracovniky:
poskytovat informace jako v pfedeslém bodu, motivovat k jejich sdileni s ostatnimi

informovat a zapoijit pracovniky: poskytnout potfebné informace, v podobé, ve které je mohou
predavat dal; informovat o tom, jaké informace mohou pfedavat dal a motivovat je, aby tak Cinili

komunikovat s pfibuznymi, prateli (pfip. opatrovniky) pfibuznymi: poskytovat informace jako
v prvnim bodu, motivovat k jejich sdileni s ostatnimi

Pokud situace nastane:

V menSich skupinach s uzivateli a pracovniky diskutovat o skute¢né podobé zameéru, jeho
dlvodech. Zjistit dlivody negativniho postoje, reagovat na né (viz také kapitolu Verejna
vystoupeni).

Intenzivné komunikovat s ndzorovymi vadci v zafizeni (viz vyse).
Zvefejnit tiskovou zpravu o zaméru transformace a obavach klientll — a zplsobech, jak se s nimi

pracuje (jak je situace feSena, napf. diskusemi, jednanim, dikladnym posouzenim potfeb a
pFipravou na zménu). Je dulezité pfijit s informaci o komplikacich v procesu jako prvni.

Spolupracovat s organizacemi €i lidmi, které hraji pro uzivatele ddlezitou ulohu (sdruzeni lidi
s postizenim). Informovat je a motivovat ke sdileni informaci s ostatnimi. Zapoijit je do diskusi
s uzivateli.

Odpor obéanu k pristéhovani lidi s postizenim do jejich sousedstvi

Prevence

pfipravovat si pudu: s dostate€nym piedstihem informovat v dané lokalité o tématu transformace,
o integraci lidi s postizenim, o Zivoté lidi s postizenim v bézné spole¢nosti

komunikovat s kliCovymi osobami v dané lokalité (v¢. novinaru), vysvétlit podrobnosti zaméru,
odpovédét na jasné otazky, nabidnout navstévu zafizeni

na webovych strankach organizace mit zvefejnéné konkrétni informace o transformacnim
zaméru (viz prisluSnou kapitolu)

s blizicim se terminem rozhodnuti o stéhovani do pfislusného mista informace konkretizovat,
vztahnout je vice k zdméru transformace

Pokud situace nastane:

Neprodlené zvefejnit informaci o transformacénim zaméru (rozeslat médiim tiskovou zpravu,
zvefejnit ji na webu), s konkrétnimi Udaji a ddvodem pro transformaci; pokud jsou soucasti
odporu né&jaké konkrétni vyhrady, je dobré na né ve zpravé reagovat.

Pokusit se o pfima jednani s iniciatory odporu: nejlépe osobné. Verejné férum jiz nese rys
znacéné vyhrocené situace a pfitomnost publika motivuje odputrce k radikalngjSim postojlim.
Dulezité je vést v diskuznim duchu (reakci na otazky a vyhrady), nikoli pfimého a jednoznaéného
presvédCovani — nechat druhou stranu vyjadfovat, reagovat na (i naznacené) obavy, vyhrady,
davat na srozumeénou, ze naslouchame a bereme je vazné.
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= Kontaktovat kliCové osoby v lokalité (v€. novinafl) a nabidnout jim informace, pozvat na
navstévu plvodniho zafizeni a zamysleného mista novych sluzeb.

»  Zvarzit vhodnost zapojeni téch, kterych se to nejvice tyka — klient zafizeni. Diskuzi to muze dat
zcela jiny ramec.

Odpor pracovniku sluzby k transformaci
Prevence

» informovat a motivovat v€as: s dostate€nym prfedstihem informovat o zaméru, umoznit k nému
diskusi a zapojeni pracovnikl do pfipravy procesu; oteviena komunikace o vyhodach a rizicich
transformace; srozumitelné, nazorné predstaveni planovanych vysledkd, ujisténi o zméné, nikoli
ruSeni sluzeb; diskuse o budoucnosti zaméstnancu, zméné pracovni naplné, pfesunu pracovist
atd.

= komunikovat s kliC¢ovymi osobami v zafizeni — nazorovi viidci mezi uzivateli a pracovniky:
poskytovat informace jako v pfedeslém bodu, motivovat k jejich sdileni s ostatnimi

= komunikovat s odbory ¢i jinymi sdruzenimi pracovnikl: poskytovat informace jako v prvnim bodu,
motivovat k jejich sdileni s ostatnimi; zapojit do pfipravy procesu

Pokud situace nastane:

*= V mensich s pracovniky diskutovat o skute¢né podobé zaméru, jeho divodech. Zjistit divody
negativniho postoje, reagovat na né (viz také kapitolu Verejna vystoupeni).

» Intenzivné komunikovat s nazorovymi vldci v zafizeni (viz vyse).
= Zverejnit tiskovou zpravu o zaméru transformace a obavach pracovnik(i — a zplsobech, jak se

s nimi pracuje (jak je situace feSena). Je dulezité pfijit s informaci o komplikacich v procesu jako
prvni.

» Spolupracovat s organizacemi ¢i lidmi, které hraji pro pracovniky dulezitou ulohu (odbory,
profesni organizace). Informovat je a motivovat ke sdileni informaci s ostatnimi. Zapojit je do
feSeni situace.

Reakce na negativni postoj verejnosti |

V ulici, kde vznikalo nové bydleni pro lidi s postizenim, byl zaznamenan vzristajici odpor budoucich
sousedl. Organizace reagovala dopisem, ktery rozdala do schranek vSem v ulici a pozvala je na
spolecné setkani v novém domeé — ve stylu jsme vaSi novi sousedé a zveme vas na navstéevu.

Setkani probéhlo v pratelské atmosfére, lidé prinesli i drobné dary, jak se to pfi prvni navstévé nové
domacnosti déla.

Reakce na negativni postoj verejnosti Il

V jednom men§im mésté se rozhorela velmi ostré diskuse o zaméru, aby se do nové postavenych dvou
domu v raznych lokalitach pfestéhovalo po osmnacti klientech zarizeni z vedlejsi obce. V té obci, kam
se méli klienti stéhovat, se vzbourili mistni obCané, sepsali petici a nakonec prosadili, Ze se tam nic
stavét nebude.

Pro podrobny popis pfipadu viz prilohu Odpor obéand viéi zaméru vybudovat v jejich sousedstvi sluzbu
pro lidi s postizenim.
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