POPIS PRIKLADU DOBRE PRAXE
1. Nazev prikladu dobré praxe

Obcanské informacni centrum — zavedeni déleni procest metodou front office
a back office

2. Autor (celé jméno vcetné titulli, funkce, organizace, kontaktni Gdaje)

Ing. Stanislav Zemanek, tajemnik, Mésto Moravska Tiebova,

tel: 461 353 127

e-mail: zemanek@mtrebova.cz

Ing. Pavel Safafik, vedouci odboru vnitfnich véci, Mésto Moravska Trebova
tel: 461 353 121

e-mail: psafarik@mtrebova.cz

3. Struény popis organizace (nebo organizaci) kde byla dobra praxe aplikovana

Méstsky urad Moravska Trebova — statni sprava a samosprava

Na projektu se podileli:

Partnerské mésto Vlaardingen — www.vlaardingen.nl

VNG (Asociace mést a obci) v Nizozemi (organizator a sponzor setkani
s partnerskym méstem)— www.vng.nl

Agora Central Europe (obCanské sdruzeni — specialisté na komunikaci a spolupraci
mezi obCany a radnici www.agora-ce.cz

4. Popis dobré praxe

Obcdanskeé informaéni centrum (OIC) je nazev pro soucast Méstského ufadu
Moravska Triebova, kde si obfan muze ve vSechny pracovni dny vyfidit fadu
zalezitosti, jez pro ného ufad zajiStuje: zadosti o obCanské prukazy a cestovni
doklady, pfihlaSeni do evidence obyvatel, ovéfovani listin a podpist, poplatky za
odpady a psy ad. Zaroven lze ziskat informace o Cinnosti mésta a méstského ufadu,
0 spoleCenském, kulturnim a sportovnim déni ve mésté, podat pisemnost.

Nosnou mysSlenkou bylo soustfedit vétSinu poskytovanych produktl a sluzeb do
jednoho centra tak, aby nebyly roztfistény v riznych kancelafich dvou a vice objektl
uradu.

K realizaci_projektu bylo vyuZito metody analyzy procest a rozdéleni vybranych
procesu na tzv. front office (FO) - kontakt s obanem, pfevzeti pozadavku a pfedani
produkti a back office (BO) - zpracovani pozadavkl od ob&anu.

Byla zfizena pfepazkova pracovisté Front Office s vyvolavacim systémem, ktera
poskytuji dostatek soukromi pro obCany a klidnou praci pro zaméstnance na
prepazkach.

Zaméstnanci v prostorové oddéleném back office vyfizuji produkty v klidném
prostfedi, bez pfitomnosti ob&and. V pfipadé potfeby je mozna vzajemna vypomoc a
zastupitelnost.

Mimofadna pozornost byla vénovana vybéru pracovniki do front office a jejich
odborné pripravé s cilem, aby kazdy znich byl schopen poskytnout kazdou
z poskytovanych sluzeb.
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Obc&ané méli moznost se k prubéhu a tvorbé& projektu vyjadfit prostfednictvim
dotaznikl a na spole¢nych setkanich.

Forma pfepazkovych pracovist je zavedena i na odboru socialnich véci a
zdravotnictvi (zde jsou navic doplnéna o vyvolavaci systém) a na odboru dopravy.,
Ostatni agendy, které vykazuji zvySenou navstévnost obCanu (stavebni ufad, odbor
zivotniho prostfedi, odbor socialnich véci a zdravotnictvi, odbor dopravy), jsou
soustifedény do stejné budovy, ve které je ObCanské informacni centrum

Vychozi situace pro vznik projektu OIC v Moravské Trebové
» Reforma verejné spravy
» Roztfisténost poskytovanych sluzeb
* Nespokojeny ob&an
* Nespokojeny urad

Cile projektu

— spokojeny ob¢an
» Zapojeni ob&anu do pfipravy projektu
» Velky pocet sluzeb na jednom misté
» Ostatni poskytované sluzby jsou koncentrovany do jedné budovy
* Rychle a kvalitné
» Pfijemné a klidné prostfedi (pfepazky, diskrétni zéna, vyvolavaci systém)
» Ostatni informace o déni na uradé
e 5 Ufednich dnu v tydnu

— spokojeny urad
» VySSi produktivita prace
» Metrika vyfizovanych pozadavku
» ZlepSeni pracovnich podminek (zastupitelnost, bezpecnost, diskrétnost)
» SnizZeni chybovosti vyfizovani Zadosti
* Koncentrace ostatnich sluzeb v budové
* Rekonstrukce a vyuziti volného objektu

Ukazatele dosazeni cilti projektu:
1. Vysledky zapojeni ob&anl v anketach

* Dotaznik pro anketu ,Moje mésto Moravska Trebova“

» Zprava o vysledcich nazorového prizkumu v Moravské Tiebové (Cerven
2002)

* Prvni vefejné setkani s obCany (zafi 2002) — zapracovani pozadavku
obc¢anu do projektu

» Druhé verejné setkani s ob&any (leden 2003) — finalni upravy projektu OIC

2. Seznam sluzeb poskytovanych Ob&anskym informaénim centrem

* evidence obyvatel

» obcCanské prukazy

» cestovni doklady

» oveéfovani shody opisu a ovéfovani pravosti podpisU

* vypisy z rejstfiku trestd
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* volby
» poplatky za odpady a psy (nové od roku 2004),
» vydavani a evidence rybarskych listkil (nové od roku 2004),
* vydej a evidence parkovacich karet (nové od roku 2004),
e prodej propagacnich materialt (nové od roku 2004),
» spisova sluzba E-spis — evidence posty za cely ufad (nové od roku 2004)
» zajisténi agendy ztrat a nalezq,
» pfijem poplatkl v hotovosti,
e kopirovani,
* pfijem podani od obc¢and,
» poskytovani informaci o €innosti mésta a méstského ufadu — nejsou
evidovany vyvolavacim systémem (800 — 1200 mésicné)
- vydej pozadovanych tiskopist a formularu v€etné poskytnuti pfislusné
informace (Ustni, pisemné)
- sbirky zakonu
- dalSi predpisy ustfednich a krajskych organu
- vyhlasky a nafizeni mésta
- usheseni a zapisy zastupitelstva mésta a usneseni rady meésta
- nabidky mésta (prodeje, pronajmy, ..)
- ¢innost odbord méstského ufadu
- organizace a organizacni slozky mésta
- kontakty, telefonni Cisla, E-mailové adresy ad.

Oteviraci doba
e pondéli, stfeda: 8:00 — 17:00
» utery, Ctvrtek : 8:00 — 15:00
e patek: 8:00 — 14:00

. Seznam procesu probihajicich na odborech, jejich analyzy a vybér vhodnych

produkt pro OIC

Méreni Casové narocnosti jednotlivych produktl, stanoveni minimalniho poctu
stalych zaméstnanct (Front Office) s moznosti reagovat na zvySenou poptavku
po sluzbach do€asnym navysenim poctu zaméstnancl (Back Office)

Pfepazkova pracovisté s vyvolavacim systémem poskytuji dostatek soukromi pro
obCany a klidnou praci pro zaméstnance na prepazkach. Zaméstnanci Back
Office vyfizuji produkty v klidném prostiedi, bez pfitomnosti ob&ana.

Hodnoceni navstévnosti ObCanského informacniho centra za obdobi pusobeni
dvou let.

Harmonogram projektu:

1.

c¢erven 2000 - prvni navstéva holandskych expertl radnice ve Vlaardingenu,
prizkum provedeny Janem Heckerem a Hansem Mathijssenem, tykajici se
moznosti jak zlepsit Fizeni a komunikaci M&U Moravska Trebova

fijen 2001 (Vlaardingen) — piedstaveni obCanské participace jako nastroje ke
zvy8eni zapojeni obCanl do municipalni politiky starostovi a ufednikovi
z Moravské Trebové, organizované VNG (Asociace mést a obci) v Nizozemi.
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3. prosinec 2001 - Jan Hecker provedl prezentaci aspektid OIC a obc&anské
participace zaméstnancim méstského ufadu, radé a zastupitelstvu mésta
Moravska Trebova

4. kvéten 2002 — druha navstéva holandskych partnerd Jana Heckera a Clemense
Verbraakena v Moravské Triebové se dvéma cily, zorganizovat obcanskou
participaci ve vztahu k OIC a vySkolit a poradit s organizaci takového centra,
pfiprava projektoveé Casti stavebnich uprav

5. €erven 2002 — nazorovy prlzkum v Moravské Tiebové, zpracovany obCanskym
sdruzenim Agora Central Europe (Pavel Mi¢ka, Véra Slezakova — specialisté
v oblasti obCanské participace)

6. zari 2002 — prvni verejné setkani s obany, moderované pracovnici Agora Central
Europe moderované Vérou Slezakovou, zapracovani pozadavki obc¢anlt do
projektu

7. zari 2002 — brezen 2003 — seznam procesu jednotlivych odboru, vybér produktu
pro OIC, analyzy procest vybranych produktd, rozdéleni procesl pro pracovisté
Front Office a Back Office, vybér vhodnych odbort, které budou sidlit v nové
rekonstruované budové, spole¢né s ObCanskym informacnim centrem.

8. leden 2003 - druhé vefejné setkani s obCany za pfitomnosti zastupcu radnice,
oblanského sdruzeni Agora a expertd z holandského Vlaardingenu (tfeti
navstéva holandskych partnerl, zaméfena na finalni Upravy vyznamného
mezinarodniho projektu OIC)

9. cervenec 2003 — otevieni OIC za ucasti vedeni mésta, starosty a expertd z
holandského Vlaardingenu, feditele Krajského ufadu Pardubického kraje a
pracovnikl obanského sdruzeni Agora

10.leden 2004 a ¢ervenec 2004 - vyhodnoceni pulro¢niho a ro€niho provozu OIC

11.rok 2004 - rok 2005 dalSi rozSifeni nabidky poskytovanych sluzeb v OIC, vybér
produkty a dal$i analyzy procesu

5. Nejvyznamnéjsi vysledky dobré praxe

Pfinos pro ob¢ana

e zapojeni ob&anu do pfipravy projektu formou dotaznik( a verejnych
setkani

» soustfedéni vyznamného poctu sluzeb a produktld pro ob&any do jednoho
mista v ramci ufadu

« zefektivnéni a zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a produktl (odborné na
urovni, bez front, v pfijemném prostfedi) — kladny ohlas mezi ob¢any, bez
stiznosti

* navaznost na dalSi odbory s vysokou navstévnosti ob&anu (poskytovani
informaci a tiskopisU, v pfipadé potfeby pfivolani pfislusného ufednika)

» prostorova dispozice pro budouci rozSifovani poskytovanych sluzeb

* 5 ufednich dnl v tydnu

* bezbariérovy pfistup

» diskrétni zona pro obCany

» vyvolavaci systém — ¢ekani bez front

» ostatni informace o déni na ufadé

Prinos pro urad
» vys8i produktivita prace (FO a BO)
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» metrika vyfizovanych pozadavkul a kontrola vykonnosti

» zlepSeni pracovnich podminek

» klidné prostredi pro praci jak FO tak pfedevsim BO

* bezpelnost zaméstnancl

» zastupitelnost zaméstnancli — vypomoc v dobé Spi¢ek z BO spravnich
agend a z majetku mésta

* sniZeni chybovosti vyfizovani Zzadosti

» koncentrace ostatnich sluzeb v budové

» rekonstrukce a vyuziti volného objektu

6. Inovativnost a prenositelnost dobré praxe

Tento projekt je svym feSenim ojedinély, jsme prvni mésto, které déli Cinnosti na
front-office a back-office. Tuto metodu je mozné, pfi vétSich organiza¢nich zménach
a planované rekonstrukci nebo nové vystavbé objektu uradu, aplikovat na jiny ufad
bez ohledu na pocet obyvatel ve spravnim obvodu. Svéd¢&i o tom i zajem ostatnich
mést o tento projekt a navstévy predstaviteld v naSem mésté.

Nasim poslanim je tento projekt prezentovat na vefejnosti a pfedavat informace i
ostatnim méstim. Jenom tak mizeme ziskat dalSi zdroje zkuSenosti s realizaci a
provozem na jinych ufadech.

Doufame, Ze zvolené feSeni bude uspésSné a pfinese predevSim zlepSeni kvality
komunikace obCana s ufadem.

Plany do budoucna
» Vybér dalSich sluzeb do OIC (AkEni plan - CAF)
» Sledovani spokojenosti ob&anu (Akeni plan - CAF)
» Sledovani spokojenosti zaméstnancu (AkEni plan - CAF)
» Predavani informaci ostatnim uradim
» Aktualizace analyz v rutinnim provozu
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