Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve verejné spravé
rocnik 2010

ZAVERECNA ZPRAVA Z RESEN{
[1  bronzového stupné ceny
[ ]  stfibrného stupné ceny

X inovace

(zatrhnéte cenu, o jakou soutézite)

1. Nazev Feseni:
Komunikujici mésto

2. Autor zpravy:

Jméno: Bc. Barbora Jenickova

Funkce: Manazerka kvality

Organizace:  Magistrat mésta Mostu

Telefon: +420 448 434, internetovy telefon: +420 474 771 434, mobil: +420 602 163 981
E-mail: barbora.jenickova@mesto-most.cz

3. Organizace, kde bylo Feseni aplikovano:

Magistrat mésta Mostu organ statutarniho mésta Mostu,

Magistrat mésta Mostu (dale jen ,MmM") v oblasti samostatné plsobnosti pini Gkoly, které mu uloZilo
zastupitelstvo mésta nebo rada mésta. Pomaha vyborlm a komisim v jejich ¢innosti. V cblasti
pfenesené plisobnosti vykonava statni spravu, s vyjimkou véci, které patfi do plisobnosti jiného

organu mésta. MmM ma celkem 18 odbor( a cca 360 zaméstnancd.

4. Popis Feseni

4.1 Podstata Feseni:

Vedeni statutdrniho mésta Mostu se dlouhodobé snazi o otevienost k ob&anfim-klientiim mésta. Mésto
systematicky rozsifuje komunikacni kanaly mezi méstem a obcanem-klientem. Celé FeSeni nezahrnuje
jen komunikacni kanaly, ale celou Skalu komunikaénich dovednosti mezi méstem a ob¢anem-klientem.
Nami popisované feSeni neni jedno konkrétni FeSeni SW, HW, sluzby apod., ale cely soubor ¢innosti

a realizovanych projektfl, které vyUstily v celé fegeni - KOMUNIKUJICI MESTO.

Statutarni mésto Most - Magistrat mésta Mostu (MmM) oteviené obcanlim-klientfim

a) Snahu o otevienost a odstranéni anonymity vii¢i svym obcan@im ukazalo statutarni mésto
Most a magistrat v roce 2009 odstranénim nezadouci anonymity Urednikf zvefejnénim jejich
jmen a fotografii na jmenovkach jednotlivych pracovnik{, na oznaceni kancelari i na webovych

strankéch mésta www.mesto-most.cz,




b)

g)

h)

i

k)

Vramci odstranéni anonymity jednani zavedlo jednotny zpflisob ohlasovani pfi
telefonnim hovoru, a pro plynulost vyrizovani agendy klientli, povinnost Gfednikd zajistit
v dobé nepritomnosti pfepojeni telefonu na zastupujiciho kolegu nebo kolegyni.

Podobna pravidla jsou nastavena i pfi e-mail komunikaci, kde je stanovena forma ,,podpisu®
vyfizujiclho (fednika se v3emi kontaktnimi (daji a zasilani zpétné informace v pfipadé
nepfitomnosti Grednika.

Byl sjednocen vizualni styl veskerych pisemnosti mésta, grafické pouZivani r8znych
symbolll mésta, jednotna prezentace, sjednoceni oznaceni kanceldfi apod. (graficky manual).
Obéané maji moznost na webovych strankach mésta vyjadrit sv{j nazor prostrednictvim anket
a diskuzi. Vedeni diskuzi a pokladani dotazl prostfednictvim webovych stranek je umoZnéno
v zalozce ,diskuze, dotazy", kde mize oblan poloZit dotazy pfes aplikaci e-urednik
nebo se zapojit do pfipravenych diskuzi na aktualni téma. Ankety jsou Sifeny i rovnéz
prostrednictvim Mosteckych listl a Mosteckych listl on-line.

Mésto ma zfizen samostatny odbor interniho auditu a kontroly, ktery koncepéné Fedi vnitini
a vefejnospravni kontroly, stiznosti ob&andi-klientd, ale i pravnickych osob, Fedi petice
a provadi interni audity na ostatnich odborech.

Pro zpétny monitoring poskytovanych sluzeb mésto vyuziva jiz zmifiované stiznosti a dale
ankety, priizkumy apod.

Na webovych strankach jsou zvefejnény kontakty na vSechny zaméstnance (fadu vdetné
umisténi jejich kancelari. U vedoucich pracovnikil jsou zverejnény fotografie Gfednikd.
Klienti MmM maji moznost vyuzit komunikace v zaloZce ,iFfad on-line“, napf. elektronickou
podatelnu, on-line objednavkovy systém na uréené odbory magistrdtu nebo objednévku
sluzby MmM prostfednictvim pojizdného Ufadu.

Za uplynulé 4 roky se podafilo méstu Most zprlihlednit zadavani a pribéh vefejnych zakazek
(VZ), a to prostiednictvim Pravidel pro zadavani a priibéh verejnych zakazek malého rozsahu
a zvefejiovanim maxima informaci o VZ na webu mésta (zvefejiiuje se napf.:
vyhlaseni VZ, vyherce i informace o z(castnénych na VZ, smlouvach, cenach, vice pracich,

terminech atd. vice na http://www.mesto-most.cz/verejne-zakazky.asp?p1=1159. Dal&m

krokem pro zpriihlednéni VZ bylo zrealizovani virtualni aukcni siné pro VZ.

V budovdch MmM byla umisténa novéd prehlednd navigace s barevnym rozliSenim
odbori, ktera se prolind na oznaceni jednotlivych kancelafi a na webové stranky mésta.
Samoziejmosti jsou pravidelné tiskové konference organizované méstem vice ne? deset
let minimalné dvakrat mésicné a tiskové konference pfi mimofadnych udalostech.

Dale vefejna projednani, kterd mésto porfada nad rémec zakona (zasedani zastupitelstva,
strategické dokumenty), napf. pro projednéni investicnich akci ve mésté. Vysledkemn
projednani s obéany se fidi rozhodnuti vedeni mésta.

Pfimé prenosy ze Zastupitelstva mésta Mostu na velkoplosnou obrazovku mésta,

ktera je umisténa na namésti.



0) Komunikace s cilovymi skupinami (rediny, handicapovani, seniofi atd.) probiha prostiednictvim
koordinacnich skupin, které plisobi v rémci Komunitniho planu mésta Mostu a v ramci
zfizenych komisi rady mésta.

p) Dalsim krokem je pofaddani exkurzi na magistratu pro skoly a ziskavani nazord studentd
na mésto a jeho vedeni pfi setkavani primatora s Mosteckym parlamentem mladeze.

q) Dostupnost méstskych sluZzeb a budov MmM méstskou hromadnou dopravou.

r) Bezbariérovost budov MmM pro handicapované ob&any.

s) Pro zvySeni kvality poskytovanych sluzeb se mésto Most rozhodlo k certifikaci dle ISO 9001.
Mésto Most — MmM ziskal certifikat v dubnu 2010.

t) Nové moderni webove stranky, zapojeni mésta do socidlni sité facebook, denni aktudlni
informace o déni v celém Mosté on-line Mostecké listy, zdarma distribuované mostecké
mestské periodikum Mostecké listy, velkoplosna obrazovka, televizni vysilani
a on-line televizni vysilani TV Most Expres.

u) Samoziejmosti je vyfizovani poskytovani informaci dle zak. ¢ 106/1999 Sb.,
o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozd&jsich predpisti. Odpovédny odbor
za vedeni a vyfizovani téchto Zadosti je odbor kanceldF primatora a tajemnika.

v) Zverejiovani zapisii z Rady mésta Mostu.

Podrobngjsi informaci ke komunikaénim prostfedkim, které mésto Most vyuZiva pro kontakt

s ob&anem-klientem:

1) Webové stranky mésta
Na webovych strankach mésta http://www.mesto-most.cz/ jsou jiz od roku 1997 obéanéim podavéany

informace o chodu meésta a magistratu, Vysoké profesionaini Groveft webovych stranek mésta
je pravidelné ocefiovana vice neZ 10 let v soutéZi Zlaty erb. MoZnosti webu se kazdy rok rozsifuji,
nabizi se zde mnoZstvi moZnosti, jak obCanlim usetfi cestu na Gfad. Problém lze vyfedit bud
telefonicky, nebo e-mailem. Pro zasilani novinek z webovych stranek mésta je moZné vyuzit sluzbu

RSS kanalu.

2) Mésto Most na Facebooku

V ramci rozsifovani dostupnosti informaci pro co nejsirsi vefejnost byl v kvétnu roku 2010 zalo¥en
profil mésta na sociélni siti Facebook. Zde jsou zvefejfiovany aktudlni kulturni a sportovni udalosti,

prispévky obcantl, fotografie atd.

3) Mésicnik Mostecké listy

V Fijnu roku 2000 zahajilo mésto Most vydavani tisténého mési¢niku Mostecké listy. Toto periodikum

obsahujici informace o udélostech ve mésté a Einnosti magistratu je zdarma k dispozici ob&anfim

mésta v budovach magistratu a je zdarma distribuovano pfimo do postovnich schranek ob&anfim-

klientdm, V tomto mésicniku maji obéané mésta opét prostor k vyjadreni svého ndzoru ve formé



pravidelnych anket a diskuzi. Redakce mésicniku spolupracuje se $kolnimi zafizenimi a neziskovymi
organizacemi, které zde pravidelné uvefejfiuji pfispévky a fotografie. Kvalita tohoto periodika je jiz
nékolik let ocenovana v soutézi Zlaty stfednik vyhlasované PR klubem. Od roku 2004 ziskaly
Mostecke listy kazdy rok Certifikat profesionalni Grovneé a od roku 2007 potom kazdy rok Certifikat
vysoké profesionalni drovné. Informace z Mosteckych listll jsou bé&zné prejimany i ostatnimi médii.
Vytisky Mosteckych listl jsou samoziejmé k dispozici kdykoliv a komukoliv v budové magistratu.

Celkem je kazdy mésic distribuovano zhruba 30 tisic kus( Mosteckych listi.

4) Mostecké listy — on-line
V fijnu roku 2009 vyvrcholil dlouhodoby zamér vedeni mésta k otevrenosti a informovanosti obéan(i

spusténim webovych stranek, kde je mozné Cist Mostecke listy i on-line s denni aktualizaci a novymi

pfispévky, a to na strankach http://listy.mesto-most.cz/. Za rok 2009 ziskala certifikat vysoké

profesionalni Urovné i on-line verze Mosteckych listl. I na téchto webovych strankach je k dispozici

RSS kanal pro zasilani novinek.

5) Velkoplosna obrazovka

Dlouhodoba snaha o maximalni otevienost a informovanost byla v roce 2006 doplnéna moZznosti
sledovat informace o déni ve mésté Most na velkoplosné obrazovce umisténé na budové magistratu,
ktera vysila denné. Zprostredkovava obcandim informace o udalostech ve mésté, Cinnosti magistratu,
prenosy z jednani zastupitelstva mésta, informuje o veskerém kulturnim a sportovnim déni ve mésté.

Na velkoplosné obrazovce probiha 4x do roka letni promitani pro déti i dospélé.

6) Televizni vysilani a on-line televizni vysilani TV Most Expres

V roce 2009 byl spustén Most Expres - regionalni zpravodajsky blok na kabelové televizi UPC Express
a internetové televizni vysilani TV Most Expres. Zde mohou obcané mésta Mostu denné, od 7:00
do 23:00 h, kaZdou lichou hodinu, sledovat zpravodajstvi ze svého mésta. Obc¢ané, ktefi upfednostiiuji
internetovou televizi, maji moznost od pocatku roku 2010 sledovat televizni vysildni on-line,

na webovych strankach http://tv.mesto-most.cz/.

VSechny uvedené typy médii, které mésto Most provozuje, jsou propojeny jak formainé,
tak obsahové i virtualné a vytvari pro obcdany bohaty vybér moZnosti, jak ziskavat
informace o déni ve svém mésté a nasledné se zapojit do diskuzi na aktuaini témata

FeSena ve mésté.
4. 2 Diivod a cile Feseni (véetné doloZeni jejich méritelnosti):
Diivod Feseni

Jak bylo vySe uvedeno, vedeni statutarniho mésta Mostu se dlouhodobé snazi o otevienost

k obéanfim-klientdm mésta. Mésto systematicky rozSifuje komunikacni kandly mezi méstem



a obCanem-klientem. Celé feSeni nezahrnuje jen komunikaéni kandly, ale celou $kélu komunikaénich
dovednosti mezi méstem a oblanem-klientem. Nami popisované feSeni neni jedno konkrétni fedeni
SW, HW, sluzby apod., ale cely soubor ¢innosti a realizovanych projekt(l, které vyUstilo v celek
popisovaného Fedeni - KOMUNIKUJICI MESTO.

Vcasné informace maji vliv na spokojenost obcant i na kvalitu spravnich sluZeb, které vefejna sprava
zajiSt'uje. Maji také vliv na prevenci pfipadnych problémd. Smyslem komunikace neni komunikace
o procesech vedoucich k zajiSténi sluzeb obantim, ale komunikace o potfebach (orientace obéana,
spravni sluzby, Zivotni situace atd.) a informacich vedoucich k uspokojeni t&chto potfeb. Preventivni

odstrafiovani problémdl, ke kterym dochdzi pfi feseni nejrliznéjsich Zivotnich situaci.

Cile Feseni
e  zvysit informacni kanaly, z kterych mohou ob&ané ziskavat informace,
e vCasna a rychla informovanost obéand,
e preventivni odstrarfiovani problémd,
e zvySeni kvality poskytovanych sluzeb,

e odstranéni anonymizace Gfednikd.

4.3 Implementace feseni:

- zainteresované strany

e vedeni mésta
s zaméstnanci mésta zafazeni do MmM

e dodavatelé jednotlivych SW, HW, sluZeb a ostatnich dodavek

- odpovédnost za Fedeni

Hlavni odpovédnost lezi na vedeni mésta, které vychazelo vstfic inovativnim napad@m ze strany
magistratu a umoZnilo realizaci jednotlivych projektd. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o dlouhy Casovy
Usek a Ze projekty jsou z rliznych oblasti, odpovédnost za realizaci mély vidy uréené organiza&ni
jednotky magistratu. Od roku 2008 byla jmenovéna pracovni skupina magistratu Vnitrar systémy MmM
a prezenlace dradu. Pracovni skupina navrhuje inovativni myslenky, projednava je na pfislusnych
mistech a spolupracuje nasledné s organizacnimi jednotkami na jejich realizaci. Odpovédné

org. jednotky za jednotlivé realizované projekty:

 odbor kanceldr primatora a tajemnika a odbor vnitini spravy MmM — odstranéni anonymizace
Urednikd (body a az b, h, k)

o odbor kancelér primatora a tajemnika — jednotny vizuaini styl, e-mailovd komunikace,
vyrizovani zadosti o informace dle 106/1999 Sb. (body c aZ e, i, m, u, v),

e odbor internifio auditu a kontroly — stiznosti, petice, interni audity (bod f)



» odbor kanceldr primatora a tajemnika — mediaini oddélen/— ankety, monitoring zpétné odezvy
od obcanl, webové strdnky, facebook, on-line Mostecké listy, tisténé Mostecké listy,
velkoplodna obrazovka, televizni vysilani a on-line televizni vysilani (bod g, |, t)

o odbor investic a UdrZby — zprihlednéni vefejnych zakdzek (bod j)

o odbor investic a udrzby, odbor rozvoje a uzemniho planovani, odbor strategii a dotaci -
vefejna projednévani (bod m)

o odbor socidinich véc/ — komunikace s cilovymi skupiny prostfednictvim koordinaénich skupin
Komunitniho planu mésta Mostu (bod o)

e primdtor a odbor kanceldr primatora a tajemnika — exkurze Skol, Mostecky parlament mladeze
(bod p)

» organy mésta a odbor dopravniho Ufadu — dostupnost méstské hromadné dopravy (bod q)

o vedeni mésta a odbor vnitrii sprévy — bezbariérovost budovy magistratu (bod r)

s manaZer kvality — ankety, implementace ISO 9001 — certifikace v dubnu 2010 (bod g, s)

- padpora FeSeni ze strany vedeni

Podpora vedeni je zfejma, nékteré projekty byly natolik rozsdhlé, Ze bez poskytnuti finanénich
prostfedkd z rozpoctu mésta, a to nejen na kryti samotnych projektl, ale i na mzdy nové zfizenych
funkci, by nebyly moZné, Z¥izena byla napfiklad funkce manazera kvality a medidini oddé&leni, co?

nejsou pravé obvyklé funkce na magistratech o velikosti mésta Mostu.

- podpora feseni ze strany zaméstnancd

Podpora ze strany zaméstnancl probihala bez problémd, pouze u projektl — zvefejriovéani fotografii
ufednikli na webu mésta a implementace normy ISO 9001, byla podpora ze strany zaméstnanci
mensi. V pfipadé fotografii musi mit mésto souhlas se zvefejnénim fotografie Ufednika a bohuzel
ne vsichni se ztotoznili s nazorem vedeni mésta a pracovni skupiny. Takze jeSté dnes miZete najit
na webu mésta kontakt na (fednika bez fotografie. Stejné tak pfi implementaci normy ISO 9001
se nejdiive tato novinka setkala sodporem a neporozuménim zaméstnancl, ale po Skoleni

a po jednani na samotnych odborech se situace zlepsila.
- prekazky

o financni naklady,
e neochota a nepochopeni zaméstnanc(,
o disledné proskoleni zaméstnanci s novymi zaméry,

e uzplisobeni mistnim potfebam obyvatel.



- Uspéchy

»  nékteré projekty mohly byt realizovény ve velmi kratkém Easovém Useku a nevyzadovaly vétéf
financni naklady (pouze naklady na mzdy, pracovnik(, ktefi se dané problematice vénovali) -
napf. — odstranéni anonymizace Urednikd, pofizeni fotografii Grednik@l viastnimi zdroji, ziizeni
diskusi na novém webu, exkurze Skol, emailové korespondence apod.,

« zavedeni normy ISO - v relativné kratké dobé podpis smlouvy s poradenskou organizaci
8. 6. 2009 a certifikace v dubnu 2010,

e Siroké spektrum sdélovacich prostredkd, z kterych mohou klienti &erpat informace: - web
mésta od r. 1997, Mostecke listy od r. 2000, velkoplo$nd obrazovka od r. 2006, on-line
Mostecké listy od r. 2009, televizni vysilani od r. 2009 a on-line je dispozici na internetu
od r. 2010.

5. Vysledky reseni

- Jake byly hlavni vysledky (uvest pokud mozno kvalitativni i kvantitativni ukazatele)?

VSechny vySe uvedené projekty, byly ispésné realizovany. Jednotlivé diikazy jsou ve vétsing pripadé
dohledatelné na webu mésta, dalsi jednotlivé dilkazy uvadime nize v bodé 5.2 nebo jsou pfilohou této
zpravy, Samotné ovefeni vysledkl spokojenosti klientli (obéanll), G. zda maji dostatek informaci
o dinnosti mésta a magistraty, zda jsou spokojeni s pristupem zaméstnanci pri vyfizovani svych
zdlezitosti a z jakého zdroje nejcastéji cerpaji informace, probéhlo v dubnu 2010 v rémci prezkoumani
systému Fizeni ISO 9001. MmM proved| rozsdhly prizkum, formou anket. Anketni listky byly
distribuovany do vSech domécnosti s Mosteckymi listy, ankety byly dale umisténé na web mésta

a na on-line Mosteckeé listy.

5.1 Vysledky anket

Celkem se ankety zUcastnilo 477 klientd MmM:
Prostrednictvim anketnich listki odpovédélo celkem 197 obcani ndsledovnd:

Graf c. 1 - Nejvice informaci o cinnosti mésta a magistratu cerpam z
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Graf ¢. 2 - Jak jste spokojena celkove s pristupem zaméstnancl magistratu pri vyrizovani Vasich
zaleZitosti?

Jak jste spokojena celkové s pristupem zaméstnanci
magistratu pri vyrizovani Vasich zalezZitosti?
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Graf ¢. 3 - Méte dostatek informaci o cinnosti mésta a magistratu?
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Prostrednictvim webu mésta odpovédélo 150 obcanii ndsledovne:

Graf c. 4 - Nejvice informaci o cinnosti mésta a magistratu cerpém z
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Prostrednictvim on-line Mosteckych listd odpovédélo 130 obcand nasledovné:

Graf ¢. 5 - Mate dostatek informaci o cinnosti mésta a magistratu?
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5.2 Dale uvadime namatkové dalsi méfitelné kvantitativni Ci kvalitativni ukazatele jednotlivych
realizovanych projekt(:

a) a h) odstranéni anonymity Grednikd, kontakt a fotografie Ufednika
V priloze zasilame kopii vizitky z oznaceni kancelare, otisk obrazovky s fotografii zaméstnanct z webu
mésta, kopii visacky zaméstnanctl - pfiloha ¢. 4, 5 a 6.

b) az d) jednotné chlaSovani zaméstnance v telefonu, prepojovani hovorfi, e-mailovd komunikace,
sjednoceni vizualniho stylu

MmM vydal pfislusné interni dokumenty nebo byly vydané pfislusné tkoly. Ve véci sjednoceni grafické
Upravy byl vydan ,graficky manudl® a ,tvorba pisemnosti". V pfiloze zasildme vyfatek z interniho
dokumentu MmM ID_ST_50 Tvorba pisemnosti - prifoha ¢ 7.

e) moderované diskuse, dotazy
Lze dohledat na webu mésta www.mesto-most.cz. V pfiloze zasilame prilohu ¢ 17 — web Mésta —

Urad on-line — Diskuse, dotazy.

f) zfizeni odboru interniho auditu a kontroly

Existenci odboru, napln jeho Cinnosti je uvedend na webu mésta www.mesto-most.cz.

Na magistratu bylo zaevidovano v r. 2009 celkem 130 stiznosti, ze kterych bylo 5 opakovanych a 16
anonymnich. Ve srovnani s rokem 2008, kdy bylo pfijato celkem 183 stiZnosti, jejich pocet poklesl
o téméf 29 %. Oproti poklesu celkového poctu stiznosti vSak doslo k velkému narfistu petic,
a to z poctu 3 v roce 2008 na pocet 8 v roce 2009, coz je zvySeni o0 166,66 %. Rok 2010 neni dosud
uzavren.

g) monitoring, zpétna vazba

V pfiloze zasilame nékteré ankety za rok 2010, které byly zvefejnény v tiSténych Mosteckych listech,
on-line Mosteckych listech a na webu mésta. Jak jiz bylo jednou zminéno, Mostecké listy jsou zdarma
distribuovény do véech domacnosti ve mésté Mostu.

Pfiloha €. 8 - Ankety zvefejnéné na Mosteckych listech on-line

Pfiloha &. 9 - Ankety zvefejnéné na webu mésta

Pfiloha ¢. 10 - Pro ovéfeni kvalitativnich vysledk{i poskytovanych sluzeb MmM (viz bod 5.1)

i) ufednik on-line, objednavkovy systém, pojizdny arad atd.
Lze dohledat na webu mésta www.mesto-most.cz. V pfiloze zasilame prilohu ¢ 17 — web Mésta —
Urad on-line, kde lze vidét objednavkovy systém MmM, pojizdny (fad, diskuse, dotazy atd. a prilofu

¢ 11 - Pojizdny drad.

POJfZDNY URAD - vyuzivani pojizdného tradu:

1 mésic provozu 30 navstév Uredniki v terénu u klientd.

3 mésice provozu 82 navstév Ufednikd v terénu u klientd.
6 mésicl provozu 115 navstéyv urednik{ v terénu u klientd.
9 mésicl provozu 187 navstév Ufednikd v terénu u klientd.

Od 1. dubna 2009 doSlo ke zprovoznéni Pojizdného Ufadu pro oblany. PoZadavky obcan
jsou soustfed'ovany na Czech POINT a dle druhu sluzby jsou pak bud’ vyfizovany pfimo z pracoviété
Czech POINT nebo jsou pFedany k vyfizeni na pfislusné odbory. Sluzby Pojizdného (fadu jsou rovnéz
realizovany pro obce spadajici do Uzemniho obvodu naSeho mésta. Jsou to BeluSice, Brafiany, Havran,
Korozluky, Lidnice, LuZice, Malé Bfezno, Obrnice, Patokryje, Polerady, Skréin a Zelenice. Ob&ané mésta
Mostu tyto sluzby do konce r. 2009 vyuzili celkem 187 krat.

OBJEDNAVKOVY SYSTEM

Jako kvalitativni ukazatel uvédime ocenéni, které tato sluzba ziskala v krajském kole Zlaty erb
vr. 2010 - 1. misto (priloha ¢ 19 - Ocenéni objednavkovy systém), r. 2009 - 2. misto, r. 2007 -
3. misto, r. 2006 - 1. Misto. V celorepublikové soutézi sluzba ziskala uvedené ocenéni v r. 2006 -
1. Misto.
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j) vefejné zakazky

Jako kvalitativni ukazatel uvadime ziskané ocenéni za zvefejfiovani informaci o vefejnych zakéazkach
v soutézi Otevieno x Zavfeno, za 1. misto v pozitivni kategorii Otevieno. Podrobnosti na webu mésta
www.mesto-most.czc - sekce Kvalita poskytovanych sluzeb (logo ISO) nebo na webu
www.otevreno.cz. Ocenéni je v pritoze teto zpravy & 18.

k) navigace

KaZdy odbor magistrdtu mé pfidélenou svoji barvu. V budovéach ji najdete jako barevny pruh
na dvefich, na webu je pro usnadnéni orientace odbor oznaden stejnou barvou. Barevné rozlideni
odborl na webu se prolind celym navigacnim systemem od webu po posledniho pracovnika
a po chodby dradu. Na webu www.mesto-most.cz je rovnéZ vidét barevné rozliSeni kancelafi. Priloha
¢. 21 - navigace — Otisk obrazovky z webu mésta — barevné rozliseny,

) tiskové konference

Tiskové informace Ize nalézt na Uvodni strance webu mésta www.mesto-most.cz. Tiskové informace
zajiStuje tiskova mluvei ve spolupréaci s medidlnim oddélenim. Tiskové informace jsou vydavany
pravidelné po kazdém jednani Rady mésta Mostu a pak samozfejmé pFi mimoFadnych prileZitostech.

m) vefejna projednavéani

Vefejna projednavani se konaji nejen tam, kde to ukldda zakon (zastupitelstvo mésta, strategické
dokumenty), ale i tam, kde by se konat nemusely. Vedeni mésta se tak snaZi pfedchazet problémém.
Projednavaji se investi¢ni a projektové zaméry.

Jako priklad uvadime verejna projednavani z 21. 6. 2010 a bfezna 2010, vystavba détskych hfiété
v ul. Fibicha a Lidicka v Mosté.

Priloha ¢. 22 — Vereiné projednavani centrdiniho détského hrists ul. Lidickd

Priloha ¢. 23 — Verejné projednavani centralniho détského hristé ul, Fibicha

n) pfimé prenosy ze zastupitelstva
Pfimé prenosy Ize doloZit pouze pii pfimém pfenosu a poté na vyZadani z archivu mésta, na webu
mésta nejsou uchovavany z diivodd velkého objemu dat.

o) komunikace v rdmci Komunitniho planovani

Komunitni plan socialnich sluZzeb sdruZuje poskytovatele sluZzeb orientované na tuto oblast v ramci
koordinacnich skupin. Skupiny ]SOU zastfeSeny vedoucim koordinacni skupiny, se kterym je méstem
uzavrena dohoda o provedenl prace. Cleny koordinacni skupiny jsou zaméstnanci Ufadu a dobrovolnici
z fad poskytovatelll a uZivatell. Zdstupce koordinacni skupiny je clenem komise rady mésta pro danou

problematiku.
Komunitni plan Ize nalézt na webu mésta www.mesto-most.cz — sekce Komunitni plan mésta Mostu.

p) exkurzu skol + Mostecky parlament mladeze
Exkurze Skol organizuje odbor kancelaF primatora a tajemnika dle poZadavk{ kol. Setkani primatora
s Mosteckym parlamentem mladeZe (http://smmaost.webnode.cz/) se pravidelné kona cca 1x za pdil

roku.

q) a r) dostupnost budovy MmM méstskou hromadnou dopravou a bezbariérovost budoy MmM
Budovy magistratu se nachazeji v ul. Radnicni (u 1. ndmésti) a v ul. Pionyri. Ob& budovy jsou
v dochazkové vzdalenosti od zastavek méstské hromadné dopravy (MHD), Jak je patrné ze schématu
linek MHD — priloha ¢. 12. V MHD jsou pouzwany u vybranych spojfi bezbariérové dopravni
prostfedky. Obé budovy maji bezbarlerovy prlstup zvendi, uvnitf jsou vytahy. V pfipadé potreby chodi
Ufednici za handicapovanymi klienty do pfizemi budova MmM.

s) zavedeni CSN EN ISO 9001:2009
Prokazani dokladame ziskanym certifikatem, prifoha ¢ 13.

t) komunikacni prostredky

Jako kvantitativni ukazatele uvadime névstévnost webovych strének.

- navstévnost on-line Mosteckych listl - 1 710 369 — pfloha & 2

- navtévnost televizniho on-line vysilani 1 161 (navitévnost nejvyssi reportéze) — priloha & 3
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- navstévnost webu mésta Mostu — 374 500 navstév - priloha ¢, 1
- tisténa verze Mostecky list je k vidéni na on-line Mosteckych listech, tiSténa verze je vydavana
kaZdy mésic a zdarma distribuovana do kazdé domacnosti v Mosté

Jako kvalitativni ukazatele uvadime ocenéni, které tyto prostredky ziskaly:

MOSTECKE LISTY

- tiSténd verze Mosteckych listd ziskala certifikdt vysoké profesionalni Grovné TOP RATED
pravidelné od r. 2004 do 2009 v soutézi Zlaty strednik;

- on-line Mostecke listy, které funguji od r. 2009, rovnéZ ziskaly zar. 2009 certifikit vysoké
profesionalni (rovné TOP RATED v soutézi Zlaty stfednik;

Ziskana ocenéni Mosteckych listll a on-line Mosteckych listd v soutéZi Zlaty stfedni Ize najit na webu
mésta www.mesto-most.cz. V priloze ¢ 15 g 16 jsou kopie téchto ocenéni za r. 2009.

WEB MESTA

Dlouhodobou kvalitu webovych stranek mésta Most a kvalitu poskytovanych sluzeb méZzeme prokazat
Fadou ocenéni, kterd web mésta obdrZel v soutéZ Zlaty erb na celorepublikové i krajské Grovni rok:
1999, 2000, 2001, 2003, 2005 a 2010 - viz priloha ¢. 14.

Webové stanky mésta ziskaly ocenéni i na soutézi EuroCrest Aw@rd v r. 2002.

u) poskytovani informaci dle zakona €. 106/1999 Sh.
V8echny Zadosti a odpovédi na Z&dosti o poskytovéni informaci dle zakona & 106/1999 Sb.
jsou zvefejhovany na webu mésta.

V roce 2009 vyfizeno 27 Zadosti o poskytnuti informace.
V roce 2010 (dosud neuzavien) vyrizeno 9 Zadosti o poskytnuti informace.

v) zveregjnovani zapist z Rady mésta Mostu
Zapisy jsou zvefejiovany na webu mésta — sekce mésto a rada meésta, zaroven jsou vyvéSovany
na chodbach magistratu, kde jsou voiné pristupné.

- Jaké nastroje pro jejich méfeni jste pouZili a jak hodnovérné jsou diikazy?

K méreni byly pouzity ankety, které byly distribuovany nékolika zplsoby - tiSténé méstské periodikum
— Mostecké listy, on-line Mostecké listy, web mésta. Mostecké listy jsou pravidelné distribuovany
zdarma do vSech domacnosti ve mésté Most, internet je pfistupny komukoliv. Proto povazujeme
predloZené dikazy za hodnovérné. K méfeni jsme déle pouZili statistické Udaje k rlznym sluzbam,
které se uvadéji ve vyrocni zpravé, navitévnost webovych stranek apod. Ziskana ocenéni a certifikat

1SO 9001 prokazuji kvalitativni stranku poskytovanych sluzeb.

- Vyskytly se n&jaké specifické faktory, které mohly ovlivnit Uspéch tohoto fedeni?

Specifickym faktorem u tohoto fedeni je jeho rozsah, tj. od samotnych zaméstnancll (fadl, pfes
poskytované sluzby, ziskané komunikacni prostfedky, zplisob prezentace informaci v komunikacnich

prostfedcich a komunikaéni dovednosti.

- Projevil se n&jaky vedlejsi negativni ¢i pozitivni Gcinek?

Sitka sdélovacich prostiedkd a ostatnich médii si jiz vyZadala navyseni pracovnich mist.
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6. Inovativnost a prenositelnost dobré praxe®
-V &em spodiva inovativnost tohoto feSeni? Jak se lisi od jinych & podobnych aplikaci/pfistupf?

Inovativnost spoCivd zejména v rozsahu feSeni tj. kombinace komunikaénich prostredkd
a komunikacnich dovednosti. Inovativnost spatfujeme i v doplnéni tradi¢niho tiét&ného periodika
a aktualni (denné aktualizovany) internetovy denik s velkym mnozstvim fotogalerii, doplnéno navic
i videozpravodajstvim. Vzajemna propojenost webu, Mosteckych listd on-line, internetové TV Most

Expres, Facebooku, tisténych Mosteckych listli a TV Most Expres vysilani na kabelové televizi.

- MiZe byt/bylo jiz toto feSeni pFeneseno/aplikovano v jiné organizaci & sektoru? Pokud ano, které
jeho zakladni prvky? Nebo jste v tomto pfipadé sami vyuZili dobrou praxi od jinych organizaci?
MiZe byt pouZito a prevzato kdekoli jinde, stali jen respektovat mistni specifika a moZnosti.
Komplexni feSeni nebylo pfevzato jak, bylo vySe uvedeno, feSeni bylo realizovano postupné
v jednotlivych letech, ale napriklad sluzba ,pojizdny Gfad" byla pouZita z ,dobré praxe" v Méstské &asti

Praze 10.

- Jaké nejdilezit&jsi poznatky/zkusenosti jste p¥i realizaci reseni ziskali?

K realizaci nékterych uvadénych projektll je nutna profesionalita, ¢as, nad3eni, zajem o véc, bez

kterého by vysledek nebyl tak podareny.
- Jaké je VaSe doporuceni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohoto feeni ve své organizaci?

Jako krok spravnym smérem se ukdzalo zfizeni uvadéné pracovni skupiny, kde vznikaly rfizné tvref
napady. Proto tém, co se chystaji na velké zmény, doporuéujeme dat dohromady obdobny tym

tvorivych lidi.

- Souhlasite sprezentacr VaSeho feSeni na nadchazejici Narodni konferenci kvality ve vefejné
spravé a v Casopise Vefejna sprava jakozto s prezentaci dobré praxe?

Ano
7. Prilohy

Piloha &. 1 - Caste¢ny otisk obrazovky webu mésta Mostu
Pfiloha €. 2 - Navstévnost on-line Mostecké listy (za rok)
Priloha €. 3 - Otisk obrazovky TV Most Expres

Pfiloha €. 4 - Vizitka na oznaceni kazdé kancelafe MmM
Pfiloha €. 5 - Fotka zaméstnance mésta na webu

Pfiloha ¢. 6 - Visacka zaméstnance

Pfiloha €. 7 - Vynatek z interniho dokumentu

Priloha €. 8 - Ankety zvefejnéné na Mosteckych listech on-line
Priloha €. 9 - Ankety zvefejnéné na webu mésta

Priloha C. 10 - Pro ovéfeni kvalitativnich vysledk( poskytovanych sluzeb MmM
PFiloha €. 11 - Pojizdny Ufad

! Vyplnt pouze uchazec o cenu MV za inovaci ve verejné sprivé
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Pfiloha €. 12 - Schéma linek MHD

Priloha ¢. 13 - Certifikat + pfiloha certifikatu

Priloha ¢. 14 - Ocenéni webu mésto Mostu

Priloha €. 15 - Ocenéni Mosteckeé listy

Pfiloha €. 16 - Ocenéni ON-LINE MOSTEC_LISTY

Pfiloha ¢. 17 — Web mésta Mostu — UFad on-line — Diskuse, dotazy

Pfiloha ¢. 18 - Ocenéni verejnych zakazek

Priloha €. 19 - Ocenéni objednavkovy systém 2010

Priloha &. 20 - Ocenéni webu - mésto pro byznys

Priloha €. 21 — Navigace — otisk obrazovky z webu mésta — barevné rozliSeni
Pfiloha ¢. 22 — Vefejné projednavani centralniho détského hfisté ul. Lidicka
Priloha €. 23 — Verejné projednavani centralniho détského histé ul. Fibicha

Datum:

Podpis:

Pozn.:

29. 10. 2010 \
Bc. Barbora Jenitkové \¢

V pfipadé ceny udilené za implementaci modelu CAF musi byt prilohou zavére¢né zpravy
sebehodnotici zprava CAF a na ni navazujici akéni plan zlepSovani. Sebehodnotici zprava musi
obsahovat popis naplnéni minimalnich kritérii pro udéleni daného stupné Ceny MV za model
CAF.

Pokud jsou vySe uvedené informace soucasti sebehodnotici zpravy, Ize na né pouze odkazat.
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