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

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

31. augusta 2018

VaZeny pan Dott. Mat(s Sestak,

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

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

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

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

S Uctou,

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

SUhlasim s predloZenou Spravou o implementécii Akéného planu ¢. 1 - MsU Puchov:
Ideovy zamer vytvorenia Klientskeho centra a navrh elektronizacie internych procesov
MsU Puchov.

Mgr. Bc. Radoslav Machan
Veduci oddelenia pravno-
organizacného

Mestsky Urad

Plachov

Pachov, 31.8.2018
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1. Uvod

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

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

Akény pladn pre implementéaciu zefektiviiovania kvality MsU Puchov bol pripraveny v
priebehu marca 2018. Vzhladom na casovy odstup medzi hodnotenim samospravy a
implementaciou odporucani bol akény plan pred samotnou implementaciou v priebehu
maja 2018 aktualizovany.

Jednym z prioritnych odportcani sa stala potreba identifikovat procesy MsU a vypracovat
ideovy zamer vytvorenia Klientskeho centra a elektronizacie internych procesov na
mestskom Urade Puchov.

Konzultacna podpora, ktorou sa zaobera tato sprava, sa tyka identifikovania procesov
uradu, vypracovania a schvalenia materidlu, ktory obsahuje vSetky potrebné informacie
za UcCelom podpory vytvorenia Klientskeho centra na Urade a elektronizacie internych
procesov na MsU Puchov.

2. Dovody pre intervenciu

Mestsky Urad vykonava cinnosti a poskytuje sluzby v pOGsobnosti mesta pre obcanov
mesta Puchov a fyzickym a pravnickym osobam posobiacim na Uzemi mesta.

Z hladiska koncepcie reformy verejnej spravy a v sulade s trendmi EU je verejna sprava
stale viac chapana ako verejna sluzba. Zvyraznenie poslania verejnej spravy ako sluzby
sa prejavuje predovsSetkym v poziadavkach na zvySenie spravnej kultiry podmienenej
kvalitou riadenia a vykonu verejnej spravy. Preto sa procesny a proklientsky pristup
stdva samozrejmou poziadavkou a nedelitelnou stcastou v riadeni verejnej spravy.

V suvislosti s povinnou elektronizaciou poskytovanych sluzieb klientom, PO, FO, Uradom
SS a VS, mesto uvazuje o elektronizécii internych procesov, ktoré su naviazané aj na
externé sluzby. Externe poskytované sluzby sa v suCasnej dobe postupne na urade
elektronizuju.

Mestsky Urad nema zriadené Klientske centrum, ani kancelariu prvého kontaktu, kde by
klient dostal vsetky potrebné informacie na vybavenie svojho podania.

Prvy kontakt s klientom sa vykonava u informatora a na podatelni (na prizemi), alebo
priamo na jednotlivych pracoviskach prislusnych odbornych agend, pricom pracovnici,
ktori tieto cinnosti vykonavaju sU rozmiestneni po celom (rade (budova ma dve
nadzemné podlazia).

Klienti s vybavovani pocas uréenych strankovych hodin jednotlivych oddeleni, ktoré nie
su jednotné pre cely Urad.
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Mestsky Urad vyuziva informacny systém samospravy (ISS) od spolocnosti CORA GEO,
S.r.o.

Samosprava disponuje mnozstvom Udajov (databazy, informacie o Ulohach a
projektoch), ktoré nie su plne integrované prostrednictvom intranetu, procesy
samospravy nie su elektronizované.

Aktualne informacie o samosprave a diani v meste su k dispozicii na novej webovej
strdnke www.puchov.sk, na ktord by v budlcnosti mali nadviazat elektronické sluzby.
V sucasnej dobe realizuje sa projekt e-gov.

V rozpocte su pravidelne vyclenené prostriedky na obnovu IKT.

Na odovzdavanie a zdielanie informacii sa na Urade vyuzivaju nasledujuce komunikacné
kanaly:

- Porady primatora

- Operativne porady jednotlivych veducich

- Interné smernice

- Organizacny poriadok mesta a pracovné naplne.

Interna komunikacia a odovzdavanie informacii prebieha vyluéne cez osobné kontakty,
v papierovej forme, pripadne e-mailom.

Na Urade je technicky pripraveny intranet, ktory sa ale nevyuziva.

Vedenie mesta ma snahu o zlepSenie fungovania Uradu a poskytovania kvalitnejsich
sluzieb klientom.

3. Akd zmenu v poskytovani sluzieb implementacia prinesie

Primarnym ciefom navrhu KC je logické nastavenie procesov, tykajucich sa priamo
klienta a zlepSenie a posilnenie proklientskeho pristupu na Urade.

Navrh na vytvorenie Klientskeho centra bol vypracovany tak, aby spifial poziadavky
a oCakavania klientov, ale aj manazmentu mesta a pracovnikov na Urade, aby klient
vybavil podlfa mozZnosti vSetko, Co potrebuje na jednom mieste a ,netdlal sa po
chodbach" Uradu a taktiez, aby pracovnici Back Office mali dostato¢ny pokoj a priestor na
spracovavanie jednotlivych odbornych agend.

Klientske centrum bude slGzi ako primarny priestor priamej komunikacie s klientmi Uradu
a zabezpeli poskytovanie verejnych sluzieb prostrednictvom osobného kontaktu, pocas
celého pracovného tyzdra a pocas celého pracovného ¢asu MsU v KC. Strankové hodiny
budd zrusené.

Hlavnym zamerom vytvorenia ,Klientskeho centra® na mestskom Grade Mesta Puchov, je
zabezpedit zakaznicku orientaciu poskytovania sluzieb samospravy.

Elektronizacia internych procesov zefektivni, zrychli a skvalitni poskytovanie sluzieb
klientom MsU.
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4. Popis riesenia/intervencie, suhrn realizovanych aktivit

Priprava dokumentu Identifikované procesy MsU a ideovy zadmer vytvorenia Klientskeho
centra MsU a elektronizacie internych procesov MsU Plichov bolo realizované vzajomnou
spolupracou a komunikaciou konzultanta dodavatela so zodpovednym zamestnancom
Mestského Uradu Puchov.

Stretnutie, na ktorom boli identifikované priority do akéného planu a obsah akcného
planu sa konalo v priestoroch MsU Plchov dfia 27.3.2018.

Spolo¢na identifikacia vybranych oblasti na implementaciu sa realizovala na stretnuti,
dfia 15.5.2018, ktoré sa konalo v priestoroch MsU Ptchov.

Podklady na pripomienkovanie a doplnenie boli zaslané e-mailom drna 31.5.2018. Dna
22.6.2018 boli konzultantovi dodavatela dorucené popisy niektorych vybranych procesov
a dna 8.8.2018 bol konzultanom zaslany e-mail s navrhom vystupného dokumentu.

Dria 16.8.2018 bol konzultantovi dodavatela doruceny e-mail od zodpovedného
zamestnanca MsU Plchov s pripomienkami k zaslanému dokumentu, ktoré boli nasledne
obojstranne odkomunikované, vysvetlené a dokument bol schvaleny zodpovednym
zamestnancom MsU Plchov.

5. DalSie kroky

Vypracovanie navrhu Klientskeho centra a elektronizacie procesov je iba Gvodnou ¢astou
procesu vytvorenia Klientskeho centra na mestskom U(rade a elektronizacie internych
procesov Uradu. V zavere ideového zadmeru su popisané dalSie potrebné kroky.

Postupnost dalSich krokov implementdcie navrhov do praxe je predmetom samostatnej
prilohy tejto spravy.

6. Vystupy
Vystupy z implementacie su prilozené k implementaénej sprave (¢ast 7. Prilohy):

o Identifikované procesy MsU a ideovy zdmer vytvorenia Klientskeho centra MsU
a elektronizacie procesov (.pdf)

7. Prilohy

¢. 1 Identifikované procesy MsU aideovy zdmer vytvorenia Klientskeho centra MsU
a elektronizacie procesov (.pdf)

. 2 Harmonogram dalSieho postupu

(@

. 3 Aktualizovany Ak¢ny plan pre implementaciu zefektiviiovania kvality

(@
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Priloha &. 1: Identifikované procesy MsU a ideovy zamer
vytvorenia Klientskeho centra MsU
a elektronizacie procesov (.pdf)
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Identifikované procesy MsU a ideovy zamer
vytvorenia Klientskeho centra a elektronizacie
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1. Ucel
Ugelom tohto dokumentu je struny popis suCasného stavu vybavovania poziadaviek klientov na
mestskom Urade (dalej len MsU) v Puchove, navrh procesov po vytvoreni Klientskeho centra

(KC), podmienky, prinosy a odporucany postup vytvorenia Klientskeho centra na MsU a popis
navrhu na elektronizaciu internych procesov MsU.

2. Ciel dokumentu

Dokument je uréeny pre manazment mesta a MsU Puchov, ktory ma vysvetlit vyznam a prinosy
vytvorenia prozakaznicky orientovaného Klientskeho centra a elektronizacie internych procesov.

3. Vychodiska

Mestsky urad vykonava cCinnosti a poskytuje sluzby v pdsobnosti mesta pre oblanov Mesta
Puchov a fyzickym a pravnickym osobam pdsobiacim na uzemi mesta.

Z hladiska koncepcie reformy verejnej spravy a v sulade s trendmi EU je verejna sprava stale viac
chapana ako verejna sluzba. Zvyraznenie poslania verejnej spravy ako sluzby sa prejavuje
predovSetkym v poziadavkach na zvySenie spravnej kultury podmienenej kvalitou riadenia
a vykonu verejnej spravy. Preto sa procesny a proklientsky pristup stava samozrejmou
poziadavkou a nedelitefnou sucastou v riadeni verejnej spravy.

V suvislosti s povinnou elektronizaciou poskytovanych sluzieb klientom, PO, FO, uradom 8S a Vs,
mesto uvazuje o elektronizacii internych procesov, ktoré su naviazané aj na externé sluzby.
Externe poskytovaneé sluzby sa v su€asnej dobe postupne na urade elektronizuju.

4. Sucasny stav

4.1. Vybavenie podani

Mestsky urad nema zriadené Klientske centrum, ani kancelariu prvého kontaktu, kde by klient
dostal vSetky potrebné informéacie na vybavenie svojho podania.

Prvy kontakt s klientom sa vykonava u informatora a na podatelni (na prizemi), alebo priamo na
jednotlivych pracoviskach prislusnych odbornych agend, pri€om pracovnici, ktori tieto Cinnosti
vykonavaju su rozmiestneni po celom urade (budova ma dve nadzemné podlazia).

Klienti su vybavovani po€as uréenych strankovych hodin jednotlivych oddeleni nasledovne:

Uradné hodiny na MsU Ptchov
Pondelok 7:00 — 15:00

Utorok 7:00 - 14:30

Streda 7:00 - 16:30

Stvrtok 7:00 — 14:30

Piatok 7:00 —14:30

Strankové dni su pondelok, streda a piatok.

Uradné hodiny — pokladiia
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Pondelok 7:15-11:00 a 12:00 — 14:30
Utorok 7:15-11:00 a 12:00 — 14:00
Streda 7:15-11:00 a 12:00 — 16:00
Stvrtok 7:15—11:00 a 12:00 — 14:00
Piatok 7:15-11:00 a 12:00 — 14:00

Matriény urad

Pondelok 7:00 —14:30
Utorok 7:00 —14:30
Streda 7:00 - 16:30
Stvrtok nestrankovy defi
Piatok 7:00 - 14:30
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Prehladny zoznam sutiéasnych procesov MsU

Manazérske procesyj

Riadenie a
registratira

J

Krizové riadenie a

A

Zostavovanie,
schvalovanie a
Eerpanie rozpoétu

Stratégia a projetky

A

Marketing, CR a
komunikacia

Pravna agenda a

legislativa

Verené obstaravanie

A

Uzemné plénovanie a
urbanisticky rozvoj

A

Investiéna vystavba

A

Kontrolna éinnost’ a
info zakon

Hlavné procesyj

Front Office

Poskytovanie

informacii, prijem

Osvedcovanie

Evidencia
obyvatel'stva, volby

Matrika

staznosti a podpisov a listin 4
podnetov a referenda
Urcenie a vedenie
Pokladiia Podateltia evidencie sup. a
orientaénych cisel
Back Office
( 1\ ( 1\
. f o , Ochrana ZP a Vykon €innosti v Soc. poradenstvo a
Sdp;rriv: gs,s‘;{f(yocvh Udrzbe'aVIaKsprava odpadové oblasti kultary a podavanie ziadosti
hospodarstvo Sportu v oblasti SV
| /g |
1\ 4 1\ 1\ ( 1\

p
Zabezpecenie Uloh
v oblasti
podnikatel'skej

Vykon &innosti
stavebného Uradu a

p

Hospodarenie s
hnutelnym a
nehnutelnym

Vykon €innosti v
oblasti Skolstva

Vykon &innosti v
oblasti socialnych

&innosti Spec. SU majetkom vect
| /g (. | /Q | /Q
( ) ( ) ( 1\
Vedenie agendy Viybavovanio Sprava a udrzba
psovanberskyeh || |ziadostina SFRE | [b¥iova nebytovich
| (. /Q (. /Q
R
RieSenie
priestupkov

Podporné procesyj

Poznamka:

Vnutorna sprava a
prevadzka uradu

Sprava a prevadzka

A

BOZP a PO

Ekonomika a
uctovnictvo

Personalna agenda

Manazérske / Riadiace procesy:

- zaistuju dlhodobu prosperitu,
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- vyvoj produktov a sluzieb, vyvolanie dopytu,
- strategické riadenie, planovanie,
- budovanie infrastruktuary.

Hlavné procesy:

- priamo hodnototvorné procesy veduce k vytvoreniu pridanej hodnoty ako pre zakaznika tak
aj pre spolocnost.

Podporné procesy:
- poskytuju kritické zdroje alebo produkty,

- je mozné ich outsourcovat (ponechavaju sa iba pri vy3sej efektivite)

4.2. Interné procesy
Mestsky urad vyuziva informacny systém samospravy (ISS) od spolo¢nosti CORA GEO, s.r.o.

Samosprava disponuje mnozstvom udajov (databazy, informacie o ulohach a projektoch), ktoré nie
su plne integrované prostrednictvom intranetu, procesy samospravy nie su elektronizované.

Aktualne informacie o samosprave a diani v meste su k dispozicii na novej webovej
stranke www.puchov.sk, na ktoru by v buducnosti mali nadviazat’ elektronické sluzby. V sucasnej
dobe realizuje sa projekt e-gov.

V rozpocte su pravidelne vyclenené prostriedky na obnovu IKT.
Na odovzdavanie a zdielanie informacii sa na Urade vyuzivaju nasledujuce komunika¢né kanaly:
- Porady primatora
- Operativne porady jednotlivych veducich
- Interné smernice
- Organizacny poriadok mesta a pracovné naplne.

Interna komunikacia a odovzdavanie informacii prebieha vylu€ne cez osobné kontakty,
v papierovej forme, pripadne e-mailom.

Mestsky urad ma CiastoCne rieSenu vzajomnu zastupitelnost zamestnancov.
Na urade je technicky pripraveny Intranet, ktory sa ale nevyuZziva.

Nie je nastaveny proces odovzdavania informacii a znalosti pri vymene vedenia mesta.

V nasledujucich dvoch kapitolach su uvedené detailné informacie k jednotlivym zamerom.

5. Klientske centrum

5.1. Priamy kontakt s klientom

Primarnym cielom navrhu KC je logické nastavenie procesov, tykajucich sa priamo klienta
a zleps$enie a posilnenie proklientskeho pristupu na urade.

Navrh na vytvorenie Klientskeho centra by mal byt vypracovany tak, aby spifal poZiadavky
a oCakavania klientov, ale aj manazmentu mesta a pracovnikov na urade, aby klient vybavil podla
moznosti vSetko, €o potrebuje na jednom mieste a ,netulal sa po chodbach® mestského uUradu
a taktiez aby pracovnici Back Office mali dostato&ny pokoj a priestor na spracovavanie jednotlivych
odbornych agend.
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Klientske centrum ma sluzit ako primarny priestor priamej komunikacie s klientmi Udradu
a zabezpecCovat poskytovanie verejnych sluzieb prostrednictvom osobného kontaktu nepretrzite,
podas celého pracovného tyzdfa a podas celého pracovného asu MsU v KC. Na drade nebudu
ur¢ené a nebudu sa vyuzivat' strankové hodiny.

Ako alternativny komunikacny kanal Klientske centrum ma sluzit pre klientske kontakty
prichadzajuce prostrednictvom telefénu, alebo e-mailu, ktoré su primarne vybavované v ramci
uradu (v Back-Office) na jednotlivych utvaroch.

V suvislosti s predpokladanym zniZzovanim podielu priamych osobnych kontaktov a zvySovanim
podielu kontaktov s klientom prostrednictvom elektronickej komunikacie, v budicnosti sa
predpoklada postupny prechod kompletného zabezpecCovania komunikacie s klientom (osobne,
telefobnom, postou, e-mailom, faxom) na Klientske centrum.

5.2. Ulohy Klientskeho centra

Ulohou Klientskeho centra je zabezpe&ovat procesy Front Office v podobe:
- na mieste obratom obsluzit klienta,

- pripadne priamo dohodnut osobné stretnutie klienta s prislusnym referentom Uradu v ramci
Middle Office,

- alebo odovzdat podklady na dalSie spracovanie bez nutnej u€asti klienta v ramci procesov
Back Office.

Hlavnym zamerom vytvorenia ,Klientskeho centra®, je zabezpeCit zakaznicku orientaciu
poskytovania sluzieb s dodrzanim nasledujucich zasad:

- Dostupnost’ informadcii a sluzieb — z hladiska klientov je dblezité, aby komunikacia
a informacie boli jednoduché, zrozumitefné a pristupné na jednom mieste.

- Efektivnost — v Klientskom centre klient vybavi svoju poziadavku, pokial je to mozné v jednom
kontinualnom ¢ase pri minimalnej dobe ¢&akania. Duplicitné c&innosti, pripadne cinnosti
nepridavajuce hodnotu su eliminované.

- Klient nie je obtazovany — klient poskytuje uradu iba nevyhnutné informacie a to iba raz. Ak
si rieSenie poziadavky klienta vyZzaduje vyjadrenia viacerych atvarov MsU, tieto su
zabezpecované interne odbornym organizaCnym utvarom, ktoré poziadavku rieSi, bez ucasti
klienta. Klient nie je obtazovany chodenim po urade.

- Vykonny a ustretovy personal — jednym z najdélezitejSich faktorov uspesnosti realizacie
vytvorenia KC je zabezpecit obsadenie jednotlivych funkénych miest a roli v Klientskom centre

pracovnikmi s pozadovanymi odbornymi a osobnostnymi kompetenciami (zru¢nostami,
schopnostami a skusenostami).

Navrh prehladného zoznamu procesov s procesmi Front Office pre KC na MsU
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Manazérske procesyj

Riadenie a
registratdra

Krizové riadenie a

Zostavovanie,
schvalovanie a
Eerpanie rozpoctu

Stratégia a projetky

Marketing, CR a
komunikacia

Pravna agenda a
legislativa

Hlavné procesyj

Verené obstaravanie

Uzemné planovanie a
urbanisticky rozvoj

Front Office

Back Office

Investi€na vystavba

Kontrolna ¢innost a
info zakon

Sprava miestnych
dani a poplatkov

Udrzba a sprava
MK

Ochrana ZP a
odpadové
hospodarstvo

Vykon ¢€innosti v
oblasti kultury a
Sportu

RieSenie
priestupkov

Vykon ¢&innosti
stavebného uradu a
$pec. SU

-
Hospodarenie s
hnutelnym a
nehnutelnym
majetkom

Vybavovanie
Ziadostina SFRB

Podporné procesyj

p
Sprava a udrzba
bytov a nebytovych
priestorov

Vykon ¢&innosti v
oblasti kolstva

Vykon €innosti v
oblasti socialnych
veci

Vnutorna sprava a
prevadzka Uradu

Sprava a prevadzka
IKT

BOZP a PO

Ekonomika a
uctovnictvo

Personalna agenda
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5.3. Organizaéné a personalne zabezpecenie KC

Klientske centrum by sa malo vytvorit ako novy organizaény utvar, ktorého zameranie
a fungovanie je naznacené v predchadzajucich kapitolach tohto dokumentu.

Pracovnici zaradeni do Klientskeho centra budu organizacne patrit pod funkéné miesto ,Veduci
Klientskeho centra“, ale metodicky budld usmerfovani jednotlivymi vedidcimi pracovnikmi
odbornych utvarov, pod ktoré vecne patria, pripadne Specialistami z prislusnych utvarov.

Personalne obsadenie pozicii v Klientskom centre by sa malo rieSit prioritne internymi
zamestnancami uradu.

V organizacnej Strukture su navrhnuté tzv. role, ktorymi budu jednotlivi pracovnici Klientskeho
centra odliSeni, najma v suvislosti s dal§imi €innostami, ktoré budu vykonavat nad ramec svojej
odbornej agendy.

Role taktiez umoznia flexibilné zmeny v pracovnych naplniach jednotlivych zamestnancov a podla
potreby presunutie personalne nezabezpecenej agendy v KC (napr. pri dlhodobej PN, dovolenke,
odchode pracovnika...) na ostatnych pracovnikov v Klientskom centre.

Prioritne boli role navrhnuté tak, aby bola zabezpe€ena zastupitefnost na jednotlivych poziciach,
aby sa nestalo ako doteraz, Ze sa ¢aka s vybavenim podania na navrat konkrétneho zamestnanca
na prislusné pracovisko.

Legenda k obrazku:

ql rganizaéna jednotka Funké&né miesto Rola
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Navrh organizaénej Struktury Klientskeho centra:
Klientske centrum
1 prac. 1 prac.
Referent dani a popl. i
Osobné podania v KC za KO, podnikatel'ska Referent pokladne Hlavna pokladna MsU
&inn.
Osvedcovanie Poplatky a davky v obl.
podpisov a listin K ) soc. veci
. . . Prengjom nebytovych
Klientska pokladiia K— — e
Agenda psov — —1|  Vyudtovanie CP
Informétor L —i| Osobitny prijemca
1 prac. 3
N Odmeny, prispevky
v i SF, jednoraz.davk
Osobné podania v KC Referen; ‘g’SSEbey'ZP ! Y
L Informator
Osvedcovanie -
podpisov a listin
1 prac.
Klientska pokladiia §— Pir??oe:tnizira Uradna tabula
Informétor — — Posta
1 prac.
I . — Podatelfia
Agenda supisnych a Referent evidencie
orientaénych Cisel obyvatel'stva
X - — Informator
Vypracovanie sprav o -
povesti
-y OsvedcCovanie
Scitanie obyvatelov, | podpisov a listin
volby a referenda
Samostatne
— hospodariaci rolnici
Osobné podania v KC K—
L Rybarske listky
Osvedcovanie -
podpisov a listin
2 prac.
) . . : OsvedcEovanie
Klientska pokladiia K— Matrika podpisov a listin
Informator —— Klientska pokladna
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Do Klientskeho centra budu zaradeni pracovnici matricného uradu, podatefne a niektoré funkéné
miesta z pravno-organiza¢ného oddelenia. Ostatné funkéné miesta budu novo vytvorené.

Nakolko na urade nebola realizovana detailna analyza procesov a neboli k dispozicii realne
pocetnosti jednotlivych ukonov, navrh poctu pracovnikov na jednotlivych funk&nych miestach
v Klientskom centre vychadza zo skusenosti spracovatela tohto dokumentu s porovnatelnymi
samospravami. Pre optimalne nastavenie po¢tu zamestnancov v Klientskom centre a organizacnej
Struktury uradu odporu€ame manaZmentu mesta realizovat komplexny procesny audit celého
uradu.

V suvislosti s povinnou elektronizaciou sluzieb organov verejnej a Statnej spravy sa predpoklada,
Ze sa znizi administrativne zatazenie jednotlivych pracovnikov na urade. Z uvedeného dévodu
navrhujeme po zavedeni elektronizacie sluzieb a analyze vyuzivania tychto sluzieb klientmi,
prehodnotit pocty pracovnikov na jednotlivych funkénych miestach v Klientskom centre, ale aj na
celom mestskom urade.

Pre vyber vhodnych zamestnancov do Klientskeho centra je potrebné dopredu si stanovit
poziadavky na konkrétne funkéné miesto ato tak odborno-Specifické ako aj osobnostné
poziadavky na zamestnanca.

Po internom vybere vhodnych zamestnancov je potrebné vybranych zamestnancov preskolit na
témy ako komunikacia, empatia a asertivita.

5.4. Realizacia zameru vytvorenia KC

V nasledujucej Casti je uvedeny odporucany postup pre vytvorenie plnohodnotného Klientskeho
centra na mestskom urade Puchov.

5.4.1. Vyber sposobu vytvorenia Klientskeho centra
Vybudovanie Klientskeho centra sa mdZze realizovat’ nasledujucimi spésobmi:

1. ldealnym vychodiskom pre vybudovanie Klientskeho centra, popisov procesov realizovanych
v Klientskom centre, popisov pracovnych naplini jednotlivych pracovnych pozicii (funk&nych
miest) v KC a pripravy potrebnych pracovnych podmienok v KC je realizacia analyzy procesov
na urade a navrh novych, efektivne a logicky nastavenych procesov v KC aj v Back Office
s jednoznacéne definovanymi kompetenciami. Z kompetencii v procesoch je mozné nasledne
vySpecifikovat jednoznacné kompetencie a detailnd pracovnu naplh konkrétnej pracovnej
pozicie v KC ale aj v Back Office a pracovnych naplini ostatnych zamestnancov uradu.

2. ldentifikaciou a detailnym popisom sucasného stavu procesov, ktoré sa budu realizovat
v Klientskom centre (Ci uz celé, alebo len Cast procesu), nasledné vypracovanie navrhu
procesov KC a stanovenie jednoznacénych rozhrani medzi procesmi Front Office a Back Office.

5.4.2. Princip vyberu procesov do Klientskeho centra
Zakladnym principom pri rozdeleni procesov do Back Office a Front Office je priamy kontakt
s klientom v nasledujucich moznych podobach:

- na mieste obratom obsluzit' klienta - vybavenie poziadavky klienta priamo na jednom mieste
a podfa moznosti jednym zamestnancom klientskeho centra.
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Poznamka:

VSetky uvedené diagramy su zjednoduSené a zobrazuju Standardnu cestu procesu.

Diagram ,Vybavenie klienta obratom v KC*:

Ziadatel

Vystup

|
|
|
|
|
|
@ Skontrolovanie Vybavenie podania Odovzdanie vystupu

podania, vybrer Ziadatelovi
spravneho poplatku ; f
Ziadost - Vystup je
podana odvovzdany

Vybavenie klienta v KC
Zamestnanec Klientskeho centra

- priamo dohodnut osobné stretnutie klienta s prisluSnym referentom Gradu v ramci Middle
Office — v pripade, Ze sa Cast procesu realizuje v Back Office a klient si vyziadal osobné
stretnutie s referentom, ktory vybavuje jeho poziadavku v Back Office,

Diagram ,Vybavenie pozZiadavky klienta v ramci Middle Office”:

Ziadatel

Podanie Vystup

Skontrolovanie
podania, vyber
spravneho poplatku

Zaevidovanie
podania

Podanie
Kienta
prijate

Zamestnanec Klientskeho
centra

?

Prevzatie podania na
spracovanie v Back
Office

Back Office

Vybavenie podania H Zaslanie vystupu }—.@
Vistup

zaslany

Vybavenie poziadavky klienta v Middle Office

Zamestnanec Back Office

Spracovanie v
Middle Office

Midle Office

- odovzdat podklady na dalSie spracovanie pozZiadavky klienta v Back Office — v tomto pripade
zamestnanec Klientskeho centra prevezme a skontroluje uUplnost podania, ak je potrebné
vyrubi a vyberie spravny poplatok a odovzda podanie na spracovanie do Back Office.
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Diagram ,Vlybavenie poZiadavky klienta v Back Office*:

Ziadatel

Podanie

Zamestnanec Klientskeho

centra

Skontrolovanie

I
|
|
|
|
podania, vyber
spravneho poplatku
Podanie

Kienta
prijaté

Vybavenie poziadavky klienta v Back Office

Zamestnanec Back Office

Prevzatie podania na
spracovanie v Back
Office

Vybavenie podania Zadanie vystupu

Klientovi

5.4.3. Procesy realizované cez Klientske centrum

Procesy, ktoré sa budu realizovat cez Klientske centrum mozno rozdelit na procesy, ktoré:

1. su celé realizované v Klientskom centre:

poskytovanie informacii, prijem staznosti podnetov a hlaseni zavad

osvedCovanie podpisov a listin

evidencia obyvatelstva, volby a referenda

matrika

urenie a vedenie evidencie supisnych a orientaénych Cisel

podavanie dafovych priznani, evidencia a vyber miestnych dani a poplatkov za KO

vedenie agendy psov (evidencia psov, vydavanie identifikanych znamok, vyber miestne;j
dane za psa) a rybarskych listkov (evidencia vydanych RL, vydavanie RL a prijem uhrady
za vydany RL)

podnikatelska Cinnost
socialne poradenstvo a podavanie ziadosti v oblasti socialnych veci
IOMO

pokladia

su v Klientskom centre vybavené ciastocne. V tomto pripade sa v Klientskom centre

vykona:

prijem, formalna a vecna kontrola podania

kompletizacia podania

zaevidovanie podania do registratury (pridelenie odborného utvaru — vykonavatela)
vyrubenie a vyber spravneho poplatku

odovzdanie podania na spracovanie do Back Office
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- pripadne dohodnutie stretnutia s pracovnikom Back Office.
Jedna sa o v8etky podania klientov MsU tykajlce sa oblasti:

- vystavby

- Zivotného prostredia

- stavebného uradu

- SFRB

- dopravy a cestného hospodarstva

- socialnych veci.

5.4.4. Postup vytvorenia Klientskeho centra

Pre vybudovanie Klientskeho centra bude délezité, aby bol tento zamer prijaty
manazmentom mesta, aby sa s nim stotoznil a podporil realizaciu vytvorenia Klientskeho
centra prezentovanim svojho suhlasu pred vSetkymi zamestnancami mestského uradu.

Pre vytvorenie Klientskeho centra je navrhnuty nasledujuci postup:

1. Prijatie zameru manazmentom mesta.

2. ldentifikacia a vyber procesov, ktoré sa budu realizovat v KC.

3. Vytvorenie projektového timu, ktory bude Klientske centrum pripravovat.

4. Priprava podmienok pre vybudovanie KC (paralelna realizacia):

4.1. Priprava ,Hardware® Klientskeho centra (bezbariérovy pristup, priestorovo vhodne
usporiadané, technické zabezpedenie, diskrétna zona/priestor pre rieSenie osobnych
problémov, vetranie, osvetlenie...):

o priprava vhodného priestoru pre Klientske centrum
o priprava technického zabezpecéenia KC
o zariadenie Klientskeho centra.
4.2. Priprava ,Software” Klientskeho centra:
o navrh a popis procesov Front Office a Back Office

o zapracovanie vSetkych zasadnych zmien suvisiacich s vytvorenim KC do
prislusnych internych smernic a noriem, odkomunikovanie a oboznamenie s nimi
vSetkych zamestnancov na Urade

o vyber pracovnikov do Klientskeho centra

o preskolenie pracovnikov Klientskeho centra na témy — komunikacia, empatia,
asertivita.....

o doladenie €innosti a kompetencii v navrhovanych procesoch

o vypracovanie nového Organizacného poriadku a Pracovného poriadku

o vypracovanie ,Procesnych smernic”

o vypracovanie popisov funk&nych miest, typov pracovnikov a roli v Klientskom centre

o vypracovanie pracovnych naplni pracovnikov Klientskeho centra, ale aj dotknutych
pracovnikov Back Office.

o priprava a schvalenie novych dokumentov a formularov



Identifikované procesy MsU a ideovy zamer vytvorenia
Klientskeho centra MsU Strana : 15/ 22
a elektronizacie internych procesov

o navrh realnych ukazovatelov hodnotenia kvality poskytovanych sluzieb v Klientskom
centre — priemerna doba Cakania na vybavenie, po€et vybavenych podani, pocet
opodstatnenych staznosti

o navrh systému ziskavania spatnej vazby od klientov — dotazniky, www stranky, e-
maily, osobne podané informacie...

5. Medialna afyzicka prezentacia vybudovaného Klientskeho centra vSetkym klientom
mestského uradu.

Odporu€ame po pol roku, resp. po roku fungovania Klientskeho centra prehodnotit jeho
personalne zabezpelenie na zaklade ziskanych realnych pocetnosti jednotlivych agend
vybavenych v Klientskom centre ana zaklade ziskanych informécii a podnetov od klientov
mestského uradu.

5.5. Navrh procesov v KC

V nasledujucej Casti je uvedeny zoznam navrhovanych procesov, ktoré mézu byt zaradené do
Klientskeho centra na MsU Puchov.

1.

©® N o o bk~ wbd

9.
10.
11.
12.
13.
Vyber

Prijem a kontrola podania a vyber spravneho poplatku (vSetky agendy)
Poskytovanie informacii

Prijem staznosti a podnetov

Prijem hlaseni zavad

Osvedcovanie podpisov a listin

Evidencia obyvatelstva, volby a referenda

Matrika

Ur€enie a vedenie evidencie supisnych a orientaénych Cisel
Prevzatie a kontrola dafového priznania

Evidencia a vyber miestnych dani a poplatkov za KO
Vedenie agendy psov a rybarskych listkov

Socialne poradenstvo a prijimanie Ziadosti v oblasti SV
Zabezpecenie uloh v oblasti podnikatelskej Cinnosti.

konkrétnych procesov, ktoré sa budu realizovat cez Klientske centrum je zavislé od

konkrétnych podmienok a moznosti MsU Puchov (priestorové, personalne, technické...).

5.6. Prinos zameru vytvorenia KC

Vyhody Klientskeho centra boli popisané v predchadzajucich kapitolach tohto dokumentu. V tejto
Casti je uvedené len ich zhrnutie:

ZlepSenie a posilnenie proklientskeho pristupu na urade
skvalitnenie a rozSirenie poskytovanych sluzieb klientovi
zefektivnenie a zrychlenie vybavenia pozZiadavky klienta
zefektivnenie procesov v Back Office

klient vybavi podfa moznosti vietko, o potrebuje na jednom mieste

klient sa nebude ,tulat sa po chodbach* MsU
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- pracovnici Back Office, nebudu vyrusovani klientmi a budi mat’ dostatoCny pokoj a priestor
na spracovavanie jednotlivych odbornych agend

- zlepSenie vnimania poskytovatela (Uradu) verejnych sluzieb klientom.

5.7. Priklady fungujucich Klientskych centier

MsU Ruzomberok

MsU Trenéin
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MsU Filakovo

MsU Liptovsky Mikulas
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6. Elektronizacia internych procesov

V nasledujucej Casti je uvedeny odporucany postup pre elektronizaciu internych procesov na
mestskom urade Puchov.

6.1. Vyber procesov na elektronizaciu

Identifikacia a vyber internych procesov vhodnych na elektronizaciu sa moOze realizovat
nasledujucimi spdsobmi:

1. Realizacia analyzy procesov na urade a navrh novych, efektivne a logicky nastavenych
procesov v Back Office sjednoznatne definovanymi kompetenciami. Z kompetencii
v procesoch je mozné nasledne vysSpecifikovat jednoznaéné kompetencie a detailnu pracovnu
naplni konkrétnej pracovnej pozicie v Back Office.

2. Identifikaciou a detailnym popisom sucasného stavu procesov, ktoré sa budu elektronizovat
a nasledné vypracovanie navrhu procesov. Vyber vhodného nastroja/lS a stanovenie
jednoznacnych rozhrani medzi internymi systémami, ktoré su potrebné na zabezpeclenie
elektronizacie internych procesov.

6.2. Postup elektronizacie internych procesov

Pre elektronizaciu internych procesov bude ddélezité, aby bol tento zamer prijaty
manazmentom mesta, aby sa s nim stotoznil a podporil projekt realizacie elektronizacie
internych procesov.

Projekt elektronizacie internych procesov by mal prebiehat’ v nasledujucich etapach:
1. Prijatie zameru manazmentom mesta.
2. Vytvorenie projektového timu, ktory bude elektronizaciu internych procesov pripravovat
3. Identifikacia a vyber procesov, ktoré sa budu elektronizovat.
4. Priprava podmienok na realizaciu elektronizacie sluzieb:
4.1 Priprava ,Hardware® pre elektronizaciu internych sluZieb:
o analyza stavu IKT zariadeni
o vytipovanie vhodnych IKT zariadeni
o priprava vhodnych IKT zariadeni
4.2 Priprava ,Software” pre elektronizaciu internych sluzieb:
o analyza existujuceho SW na urade (aplikacie, moduly...)

o vytipovanie existujuceho, prip. zakupenie vhodného SW pre elektronizaciu sluzieb
(SharePoint, Open Office...)

o popis sucasného stavu vytipovanych procesov
o popis navrhu elektronizacie internych procesov
o definovanie pristupovych prav a zastupitelnosti

o zapracovanie vSetkych zasadnych zmien suvisiacich s elektronizaciou internych
procesov do prislusnych internych smernic anoriem, odkomunikovanie
a oboznamenie vSetkych zamestnancov na urade s novymi smernicami

o preskolenie vietkych zamestnancov uradu na pracu s elektronickymi sluzbami

o doladenie ¢innosti a kompetencii v navrhovanych procesoch
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o vypracovanie nového Organizacného poriadku a Pracovného poriadku
o vypracovanie ,Procesnych smernic”

o priprava a schvalenie novych dokumentov a formularov.

6.3. Podmienky elektronizacie internych procesov

Systém pre riadenie internych procesov, vzhfadom k poziadavkam jednotlivych procesov, musi byt
pre svoje spravne fungovanie integrovany s viacerymi internymi systémami.

Systém musi byt integrovany s:
1. Doménou

o integracia s doménou bude sluzit pre zabezpelenie autentifikacie pouzivatela
pristupujuceho do systému pre riadenie internych procesov,

o integracia s doménou bude sluzit na ziskanie potrebnych informacii o organizac¢ne;j
Strukture a o organizaénom  zacleneni prihlaseného pouZivatela v ramci
organizacnej Struktury.
2. Mailovym serverom

o integracia s mailovym serverom bude sluzit na odosielanie notifikaCnych e-mailov
ako i pripomienok do mailového klienta (planovana ¢innost),

o notifikacny e-mail bude obsahovat zakladné informacie o Ulohe ako i nasledujuce
linky:

= Prejst’ na ulohu — po otvoreni linky sa zobrazi detail ulohy,

» Schvalit — po otvoreni linky sa vykona schvalenie v danom kroku, bez
zobrazenia detailu ulohy,

» Neschvalit - po otvoreni linky sa vykona zamietnutie v danom kroku, bez
zobrazenia detailu ulohy.
3. Informaénym systémom samospravy od spoloCnosti CORA GEO, s.r.o.

o integracia s ekonomickym systémom bude sluzit na vytvaranie ekonomickych
objektov v ramci spracovania jednotlivych indtancii procesov,

o integracia s ekonomickym systémom sluzit na ziskanie potrebnych informacii pre
predvyplnenie  formularov  (napr. informacie o dostupnych rozpoctovych
prostriedkoch apod.).

4. Intranetom

o integracia s lIntranetom bude sluzit na publikaciu vystupnych dokumentov
z niektorych procesov,

o integracia s Intranetom bude sluzit na ziskanie informacie o zastupovani — jednou
z nevyhnutnych funkcionalit Intranetu musi byt moznost nastavit zastupovanie pre
pracovnika (administratorom, nadriadenym, samotnym pracovnikom) s definovanym
C¢asovym rozpatim (od — do, iba od je povinné), informacie o zastupovani budu
vyuzivané systémom pre riadenie procesov pre pridelovanie Uloh v ramci procesu —
pokial ma systém pridelit ulohu na pracovnika, v prvom kroku zisti, ¢i nie je
zastupovany a pokial ano, prideli ulohu na zastupujuceho pracovnika.

6.4. Priklad procesov pre elektronizaciu

V nasledujucej €asti je uvedeny zoznam obsahujuci navrh procesov, ktoré su vhodné na
elektronizaciu:

1. Vytvorenie a schvalovanie poziadavky na nakup
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Vytvorenie a schvalovanie objednavky

Vytvorenie Ziadosti o dovolenku a schvalovanie dovolenky
Vytvorenie ziadosti o cestovny prikaz

Schvalovanie prikazu na sluzobnu cestu

Vyudctovanie prikazu na sluzobnu cestu

N o o bk~ DN

Tvorba, pripomienkovanie a schvalovanie internych smernic (vratane oboznamovania sa
SO smernicami)

8. Tvorba, pripomienkovanie a schvalovanie zmlav

9. Tvorba, pripomienkovanie a schvalovanie ponuk na prenajom priestorov
10. Tvorba, pripomienkovanie a schvalovanie zmluv na prenajom priestorov
11. Interné staznosti, pripomienky a poziadavky

12. Vystavovanie faktur

13. Likvidacia faktur

14. Rezervacia sluzobného motorového vozidla

15. Vytvorenie a schvalenie ziadanky na sluzobné motorové vozidlo

16. Vyuctovanie sluzobného motorového vozidla

17. Riedenie uloh (zadavanie, sledovanie, oboznamovanie...)

Niektoré z uvedenych procesov mézu byt rieSené aj funkcionalitou implementovaného ISS.

6.5. Prinosy elektronizacie internych procesov
Projekt elektronizacie internych sluzieb zabezpedi:
- nastroj na efektivne riadenie internych procesov
- zjednodus$enie a sprehladnenie internych procesov
- znizenie administrativnej zataze internych pracovnikov uradu
- zvySenie transparentnosti procesov na uUrade
- zefektivnenie a zrychlenie vybavenia poziadavky klienta
- zefektivnenie internej komunikacie a procesov v Back Office
- vytvorenie spolo€nej zabezpecenej infrastruktury pre podporné Cinnosti a eGovernment
- vyuzivanie centralnych aplikacii a sluzieb pre realizaciu vybranych &innosti
- zvySenie spokojnosti ob&anov, podnikatelov a ostatnej verejnosti s verejnou spravou

- zvySovanie a skvalithovanie portfolia svojich elektronickych sluzieb, vratane zmeny
procesov

- efektivne vyuzivanie nastrojov a IKT technoldgii pre riadenie procesov.

Znizenie prevadzkovych nakladov a skratenie €asu vybavovania agendy na urade je mozné
zabezpedit najma plnou elektronizaciou, zjednoduSenim a optimalizaciou internych procesov.
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7. Zaver

Dokument je ureny pre vrcholovy manazment mesta.

V tomto dokumente - Ideovy zamer vybudovania Klientskeho centra a elektronizacie internych
procesov suU popisané zakladné podmienky, pravidla, poziadavky, postupy a zdroje, ktoré su
potrebné pre ich realizaciu.

Oboznamenie s cielmi a prinosmi oboch ideovych zamerov ma sluzit ako podklad pre
rozhodovanie manazmentu o ich realizacii.

Realizacia oboch zamerov si vyZaduje detailnu analyzu procesov a Struktury uradu.




Priloha ¢. 2: Harmonogram d'alsSieho postupu

Krok

Termin

Prijatie zameru manazmentom mesta

Urci vedenie mesta

+ Prezentacia zamerov vytvorenia KC
a elektronizacie procesov poslancom
mestského zastupitel'stva

+  Prijatie rozhodnutia o realizacii zdmeru

Identifikacia a vyber procesov, ktoré sa budua
realizovat v KC a elektronizovat na Grade

Urc¢i vedenie mesta

+  Workshop veducich zamestnancov za ucelom
vyberu, resp. schvalenia procesov KC a
elektronizacie

Vytvorenie projektovych timov, ktoré budu
Klientske centrum pripravovat
a elektronizovat interné procesy

Urc¢i vedenie mesta

+ Urcenie projektovych manazérov

+ Urcenie Clenov projektovych timov -
garantov za jednotlivé oblasti

Priprava podmienok pre vybudovanie KC - HW

Urc¢i vedenie mesta

+ Priprava vhodného priestoru pre Klientske
centrum

+ Priprava technického zabezpecenia KC
e Zariadenie Klientskeho centra

Priprava podmienok pre vybudovanie KC - SW

Urci vedenie mesta

« Popis procesov, ktoré sa budu realizovat v
KC (Front Office), stanovenie jasnych
rozhrani medzi Front Office a Back Office

+ Nastavenie a popis ostatnych internych
procesov (Back Office)

+ Navrh a schvalenie organizacnej struktary
KC a uradu

« Zapracovanie vSetkych zasadnych zmien
suvisiacich s vytvorenim KC do prislusnych
internych smernic a noriem,
odkomunikovanie navrhovanych zmien
a oboznamenie s nimi vSetkych
zamestnancov na Urade

+ Vyber vhodnych pracovnikov do Klientskeho
centra

« Preskolenie pracovnikov Klientskeho centra
na témy - komunikacia, empatia,
asertivita.....

+ Doladenie ¢innosti a kompetencii
v navrhovanych procesoch

+ Vypracovanie nového Organiza¢ného
poriadku a Pracovného poriadku
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« Vypracovanie ,Procesnych smernic"

+ Vypracovanie popisov funkénych miest,
typov pracovnikov a roli v Klientskom centre

« Vypracovanie pracovnych naplni pracovnikov
Klientskeho centra, ale aj dotknutych
pracovnikov Back Office.

+ Priprava a schvalenie novych formularov

+ Navrh readlnych ukazovatelov hodnotenia
kvality poskytovanych sluZieb v Klientskom
centre - priemerna doba cakania na
vybavenie, pocet vybavenych podani, pocCet
opodstatnenych staznosti

+ Navrh systému ziskavania spéatnej vazby od

klientov - dotazniky, www stranky, e-maily,
osobne podané informacie

Medialna a fyzicka prezentacia vybudovaného
Klientskeho centra vsetkym klientom
mestského Gradu

Urc¢i vedenie mesta

+ Prezentacia KC v médiach - vyhody
a prinosy pre klientov MsU

+ Prezentéacia otvorenia KC obyvatelom, PO
a FO

» Slavnostné otvorenie KC

Analyza a navrh elektronizacie internych
procesov

Ur¢i vedenie mesta

« Analyza sucasného stavu internych procesov
Uradu

+ Navrh TO-BE stavu internych procesov

Priprava HW a SW na elektronizaciu internych
procesov

Urc¢i vedenie mesta

+  Prijatie rozhodnutia o vybere prislusnej
platformy a SW

+ ZakuUpenie HW a SW
+ Instalacia HW a SW

+ Implementacia navrhu elektronickych sluzieb
uradu
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Priloha ¢. 3: Aktualizované Akcné plany pre zefektiviiovanie
kvality v samosprave

Akény plén pre implementéaciu zefektiviiovania kvality MsU Pluchov bol vypracovany
v priebehu marca 2018. Vzhladom na casovy odstup medzi hodnotenim samospravy a
implementaciou odpordcani bol akény plan pred samotnou implementaciou v priebehu
juna 2018 aktualizovany, pricom nadalej vychadza z odpordcani hodnotiacej spravy
z marca 2018.

Spomedzi odporucani na zlepsenie, ktoré vyplynuli zo samohodnotenia kvality, boli
identifikované nasledovné strategické priority kvality:
1. Ideovy zamer vytvorenia Klientskeho centra a navrh elektronizacie internych
procesov MsU Puchov.

2. Vypracovanie organiza¢nej smernice - Riadenie dokumentacie MsU Plchov.

Ku kazdej strategickej priorite bol spracovany prislusny Ak¢ny plan.
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Akény plan &. 1 pre posilnenie kvality v samosprave MsU Piachov

Ciel’ projektu:

Identifikacia procesov MU, vypracovanie ideového
zameru vytvorenia Klientskeho centra MsU a navrh
elektronizacie internych procesov

Termin dokoncenia projektu:

31.12.2018

Gestor projektu:

Zodpovedny zamestnanec MsU PlUchov

Kroky postupu / Termin Osobna Potrebné Navrhnuta Dosledok Indikator Dopad Udrzatel'nost
Opatrenia splnenia zodpovednost| zdroje metoda nesplnenia uspesného splnenia
Analyza suc¢asného |30.6.2018 Centire s.r.o. |www strdnka, |Preskimanie Bez analyzy Zisteny stav Kvalitnejsie vstupy do | N/A
stavu fungovania Organizacny podkladov - sucasného stavu pripravy zameru
MsU poriadok, externa fungovania MsU

zoznam spolupraca nebude dalSia praca

sluZieb na vypracovani

zameru efektivna

Spracovanie 31.8.2018 Centire s.r.o. |Analyza Spracovanie Bez spracovania Spracovany Schvélenie zédmeru N/A
ideového zameru sucasného podkladov do zdmeru nebude mat | dokument manazmentom mesta
(KC a elektronizacia stavu dokumentu - manazment mesta
vybranych sluZieb) fungovania externa dostatocné

MsU, spolupraca informacie pre

pripomienky rozhodnutie
Schvalenie zameru | Urc¢i vedenie Zodpovedny Ideovy zamer | Schvalenie Neschvalenie zameru | Schvalenie zameru Priprava podmienok N/A
manazmentom mesta zamestnanec | vytvorenia KC | manazmentom vybudovania KC
mesta MsU Plchov a navrh mesta a navrhu

elektronizacie elektronizacie

sluzieb internych sluzieb
Implementacia Urci vedenie Zodpovedny Harmonogram | Podla Neimplementovanie Uspesna Vybudovanie KC N/A
zameru mesta zamestnanec | dalSieho harmonogramu | zdmeru implementécia a elektronizacia

MsU postupu, zameru internych procesov
schvéleny
zamer

Operacny program
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Akény plan &. 2 pre posilnenie kvality v samosprave MsU Piachov

Ciel’ projektu:

Vypracovanie organizacnej smernice — Riadenie

dokumentacie MsU Plchov

Termin dokonéenia projektu:

31.8.2018

Gestor projektu:

Zodpovedny zamestnanec MsU Plchov

Kroky postupu / Termin Osobna Potrebné zdroje | Navrhnuta metoda | Dosledok Indikator Dopad Udrzatel'nost
Opatrenia splnenia |zodpovednost nesplnenia aspesného splnenia
Analyza sucasného |31.5.2018 | Centire s.r.o. www stranka, Preskimanie Bez analyzy Zisteny stav Kvalitnejsie vstupy N/A
stavu dokumentacie dostupné interné podkladov — externa | sucasného stavu do
smernice spolupraca dokumentacie pripravy dokumentu
nebude dalsia praca
na vypracovani
zameru efektivna
Priprava navrhu 30.6.2018 | Centire s.r.0. Analyza sucasného | Spracovanie navrhu | Nepripomienkovanie | Pripraveny navrh Nevypracovany N/A
smernice stavu podla dostupnych navrhu smernice smernice, zaslany na | ndvrh smernice
zdrojov - externa pripomienkovanie
spoluprace
Pripomienkovanie 30.6.2018 | Zodpovedny Doruéeny navrh Pripomienkovanie Nespripomienkovany | Spripomienkovany Schvaélenie smernice | N/A
navrhu smernice zamestnanec smernice na formou komentarov | navrh smernice navrh smernice
MsU pripomienkovanie
Zapracovanie 31.7.2018 | Centire s.r.o. Spripomienkovany | Zapracovanie, Nepripravena findlna | Vypracovana findlna Schvaélenie smernice | N/A
pripomienok navrh smernice pripadne verzia smernice verzia smernice
a priprava finalnej odkonzultovanie
verzie smernice pripomienok do
dokumentu
Schvalenie 31.7.2018 | Zodpovedny Vypracovana Formou e-mailu Neschvalenie Schvéleny finalny Schvaélenie smernice | N/A
finalneho navrhu zamestnanec finalna verzia finalneho navrhu navrh smernice
smernice MsU smernice smernice
Implementacia urci Zodpovedny Harmonogram Podla Neimplementovanie | Uspedna DodrZiavanie N/A
smernice vedenie zamestnanec dalsieho postupu, | harmonogramu procesov riadenia implementacia smernice riadenia
mesta MsU schvaleny navrh dokumentacie procesov riadenia dokumentacie
smernice dokumentacie
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