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Sprava o implementacii Akéného planu ¢. 1
— Mestsky urad vo Zvolene

Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho
centra MsU vo Zvolene

Projekt: Meranie efektivnosti poskytovanych sluzieb verejnej spravy,
institucionalny rozvoj Klientskych centier a integracia spatnej viazby
klientov

Aktivita €. 1: Zefektiviiovanie verejnej
spravy realizované za Gicelom reformy
verejnej spravy

~

Oktober 2018



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. oktébra 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. oktdber 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

Sthlasim s predloZenou Spravou o implementécii Akéného pléanu ¢. 1 - MsU vo Zvolene:
Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra MsU vo Zvolene.

Ing. Jozef Mikus
Prednosta Mestského Uradu Zvolen

Zvolen, 31.10.2018
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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 ak¢énych planov do praxe, zhodnocovani sa podla
eurdpsky uznavanych kritérii, vyzdvihovani silnych stranok organizacie ¢i potvrdzovani
svojej vynimocnosti.

Akény plan pre implementéciu zefektiviiovania kvality MsU vo Zvolene bol pripraveny v
priebehu februara 2018. Vzhladom na c¢asovy odstup medzi hodnotenim samospravy a
implementaciou odporicani bol akény plan pred samotnou implementaciou v priebehu
maja 2018 aktualizovany, pricom nadalej plne vychadza z odporucani hodnotiacej spravy
z februara 2018.

Jednym z prioritnych odporucani sa stala potreba vytvorenia plnohodnotného Klientskeho
centra na MsU vo Zvolene.

Konzultacnd podpora, ktorou sa zaobera tato sprava, sa tyka identifikovania
realizovanych procesov v Kancelarii prvého kontaktu v sucasnosti, analyzy sucasného
stavu procesov tykajucich sa priameho kontaktu s klientom, vypracovania dokumentu,
ktory obsahuje vsSetky potrebné informacie za (celom podpory vytvorenia
plnohodnotného Klientskeho centra na MsU vo Zvolene.

2. Dovody pre intervenciu

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

Z hladiska koncepcie reformy verejnej spravy a v stlade 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.

Mestsky Urad vytvoril pre obyvatelov mesta Kancelariu prvého kontaktu, v ramci ktorej
mobzu obyvatelia vybavit ¢ast agendy (podatelfia, informator), resp. na ktorej ziskaju
usmernenie a informacie o dalSom postupe vybavenia ich poziadavky. Niektoré dalSie
sluzby sa nachadzaju na prizemi budovy (pokladna, vyber poplatkov, vyplacanie davok,
matrika, overovanie dokladov a osvedcovanie listin).

Prvy kontakt s klientom pri vybavovani odbornych agend sa vykonava vacsinou priamo
na jednotlivych pracoviskach prislusnych odbornych agend, pricom pracovnici, ktori tieto
¢innosti vykonavaju su rozmiestneni po celom Urade.

Mestsky Urad sidli v stvorpodlaznej budove.
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Vedenie mesta ma snahu o rozsirenie sluzieb poskytovanych klientom, zlepsSenie
fungovania sucasnej Kancelarie prvého kontaktu a poskytovania kvalitnejSich sluzieb.

3. AkG zmenu v poskytovani sluzieb implementacia prinesie

Primarnym cielom navrhu vytvorenia plnohodnotného Klientskeho centra je logické
nastavenie procesov, tykajlucich sa priamo klienta a zlepSenie a posilnenie proklientskeho
pristupu na Urade.

Navrh bol vypracovany tak, aby spifal poZiadavky a o¢akdvania klientov, ale aj
manazmentu mesta a pracovnikov na Urade, aby klient vybavil podlfa moznosti vSetko, ¢o
potrebuje na jednom mieste a ,netulal 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 zabezpecdi poskytovanie verejnych sluZieb prostrednictvom osobného kontaktu, pocas
celého pracovného tyzdna a pocas celého pracovného ¢asu MsU v KC.

Hlavnym zamerom vybudovania plnohodnotného Klientskeho centra na mestskom Urade
Mesta Zvolen, je zabezpedit zdkaznicku orientdciu poskytovania sluzieb samospravy.

4. Popis riesenia/intervencie, siuhrn realizovanych aktivit

Priprava dokumentu Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra bolo realizované
vzajomnou spolupracou a komunikaciou konzultanta dodavatela s prednostom mestského
Uradu Zvolen a dalSich pracovnikov Uradu, kori boli prizvani na stretnutia.

Spolo¢na identifikacia vybranych oblasti na implementaciu sa realizovala na stretnuti,
dfia 16.2.2018, ktoré sa konalo v priestoroch MsU vo Zvolene.

Dfia 10.4.2018 bola konzultantovi doru¢end e-mailom aktudlna mapa procesov MsU
Zvolen, ktord ma samosprava vypracovanu v ramci zavedeného systému manazérstva
kvality podla normy ISO 9001. Mapa procesov bola analyzovana konzultantom a sucasne
boli v mape vytipované procesy, ktoré by sa mali realizovat v Klientskom centre (KC).

Dna 13.4.2018 bolo k identifikovanym procesom z mapy procesov realizované stretnutie
na MsU Zvolen a vysvetleny daléi postup. Dfia 16.4.2018 boli na MsU doruc¢ené podklady
na detailny popis procesov.

Navrh organizac¢nej $truktiry KC a ndvrhy agend, ktoré by sa mali vykonavat v KC boli
prezentované na stretnuti dfa 14.6.2018 na MsU. Na stretnuti bola prediskutovana aj
moznost priestorového umiestnenia KC na prizemi budovy MsU.

Navrh vystupného dokumentu ,Vybudovanie plnohodnotného Klientskeho centra®™ na bol
prednostovi MsU zaslany na pripomienkovanie e-mailom dria 30.8.2018.

V priebehu oktobra 2018 prebehlo preskolenie buduicich pracovnikov Klientskeho centra
v oblasti komunikacnych zru¢nosti a zvladania konfliktnych situacii.
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5. Dalsie kroky

Vypracovanie navrhu vybudovania plnohodnotného Klientskeho centra je zaciatkom
procesu vytvorenia Klientskeho centra na mestskom Urade vo Zvolene. V zavere navrhu
sU popisané dalSie potrebné kroky.

Harmonogram dalSich krokov implementacie navrhov do praxe je predmetom
samostatnej prilohy tejto spravy.

6. Vystupy

Vystupy z implementacie su prilozené k implementaénej sprave (¢ast 7. Prilohy):
e Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra (.doc)

e Harmonogram dalSieho postupu - priloha tejto spravy (&ast 7. Prilohy)

7. Prilohy

Priloha 1 - F103-Mapa procesov 2017_sucasny stav (.xlsx)
Priloha 2 - KC procesy-zmeny (.xlIsx)

Priloha 3 - KC procesy-navrh (.xIsx)

Priloha 4 - Organizacna struktira KC_navrh (.doc)

Priloha 5 - Vzor Standardného formulara (.doc)

Priloha 6 - Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra (.doc)
Priloha 7 - Harmonogram dalSieho postupu

Priloha 8 - Aktualizované akc¢né plany pre zefektiviiovanie kvality v samosprave
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Priloha 1 - F103-Mapa procesov 2017_s(casny stav (.xlIsx)
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Mapa procesov 2017 Mesto Zvolen

Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel
(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)

Utvar hlavného Kontrolna ¢innost’ (P) Vykonavanie kontrol Dodrzanie planu kontrol ano/nie ano X ano X ano Zakon 369/1990

kontroléra (sleduje sa raz za polrok)
Vypracovanie stanovisk k|MU nie je stanoveny, X X X X X X Zakon 369/1990
navrhu rozpoétu a proces sa monitoruje
zavereé¢nému Ucétu mesta |pocas internych auditov
Vypracovanie stanovisk k|MU nie je stanoveny, X X X X X X Zakon 583/2004
¢erpaniu navratnych proces sa monitoruje
zdrojov financovania pocas internych auditov
PreSetrenie oznameni o |MU nie je stanoveny, X X X X X X Zakon 307/2014
protispolo¢enskej proces sa monitoruje
¢innosti pocas internych auditov

Pravne oddelenie Pravne sluzby (P) Zabezpecenie vymahania |Podiel po¢tu vymahanych v % 100% 100% 100% 100% 100% Smernica SM-005/2011 o postupe Mesta
pohladavok (pohladavky, |zakonnejlehote v EUR na Zvolen pri uplatiiovani ndhrady $kody a o
sudne konania, exekucie, |celkovom pocte $kodovej komisii, Zakon o Gctovnictve,
restrukturalizacné a vymahanych pohladavok Obdiansky sudny poriadok , Obciansky

i zakonnik, Obchodnv zakonnik a vvkonavacie
Prejednavanie Podiel pripadov % 100% 100% 100% 100% 100% Zéakon o priestupkoch, Zakon o ochrane
priestupkov a spravnych |prejednanych v zakonnej nefajciarov, Zakon, ktorym sa upravuju
deliktov lehote na celkovom pocte niektoré podmienky drzania psov, Zakon o
prejednanych pripadov obecnom zriadeni
Pravne poradenstvo MU nie je stanoveny, X X X X X X Zmluva o zriadeni spolo¢ného $kolského
(préavne posudzovanie proces sa monitoruje uradu, Zakon o obecnom zriadeni, Zakon o
zmluv a internych pocas internych auditov majetku obci, Obé&iansky zakonnik,
predpisov Mesta, pravne Obchodny zakonnik
Iporadenstvo
Zabezpecovanie agendy |Pocet vybavenych Ziadosti ks/rok nie je dané 25 42 51 61 Smernice a spristupriovani informacii
o slobodnom pristupe k mestom Zvolen, Zakon oslobodnom pristupe
informaciam k informéaciam
Riadenie obchodnych Zabezpecenie agendy MU nie je stanoveny, X X X X X X Obchodny zakonnik
spolo¢nosti (M) obchodnych spolo€nosti [proces sa monitoruje

s majetkovou ucast'ou pocas internych auditov
mesta




Mapa procesov 2017 Mesto Zvolen

Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel

(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)

Referenti komunikacie Externa komunikacia (H) |Poskytovanie informacii |Pocet "paci sa mi" na ks/rok 3300 3600 4000 4200 4462 Statut Zvolenskych novin, Zakon 167/2008

(Zvolenské noviny, facebookovom profile

facebookovy profil mesta, |Mesta

tlatové spravy, odpovede

Ina podnety obéanov...)

Zist'ovanie spatnej vazby |Pocet zorganizovanych ks/rok 12 6 8 10 15

od verejnosti (ankety, stretnuti vedenia Mesta s

stretnutia s cielovymi cielovymi skupinami

skupinami)
Referat krizového RieSenie krizovych Ochrana pred povodiami|Pocet rieSenych krizovych ks/rok 0 0 0 0 0 Zakon 314/2001, Zakon 7/2010
riadenia situacii (H) (protipovodriové opatrenia) |situacii

Civilna ochrana Zakon 42/1994

obyvatel'stva (zoznam

brancov)

Ochrana pred poziarmi Zakon 314/2001, Zakon 611/2006

(Dobrovolny hasi¢sky zbor

mesta)

Riadenie bezpecnosti a Zakon 124/2006

ochrany zdravia pri praci

(8kolenia BOZP)

Riadenie poziarnej Zakon 314/2001, Vyhlaska MV SR 121/2002

ochrany (8kolenia PO,

preventivne protipoZiarne

kontroly)
Referat informatiky Informacny systém (P) InStalacia a adrzba Pocet vypadkov ks/rok 6 1 7 10 14 Bezpecnostna smernica SM-002/2014

SW/HW, zalohovanie dat, |informacného systému

administracia ISS dihsich ako 30 min.

Zabezpecenie ochrany Pocet incidentov tykajucich ks/rok 0 0 0 0 0 Bezpecnostna smernica SM-002/2014

osobnych udajov sa ochrany osobnych

udajov




Mapa procesov 2017 Mesto Zvolen

Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel
(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Odbor ekonomicky Rozpocet a uctovnictvo |Navrh, spracovanie a MU nie je stanoveny, X X X X X X Zasady rozpoctového hospodarenia, Zakon

mesta (P) sledovanie pinenia proces sa monitoruje 523/2004, Zakon 583/2004
rozpoctu pocas internych auditov
Uétovanie a Ghrada Smernica o obehu tétovnych dokladov,
finanénych operacii Zasady finan¢nej kontroly, Zasady tvorby a

pouzitia socidlneho fondu, Zakon 431/2002,
Zakon 595/2003, Zakon 222/2004, Zakon
152/1994

Sprava miestnych dani a |Vydanie rozhodnuti na VZN o miestnych daniach a poplatku za

poplatkov (H) zaplatenie, vybavenie komunalny odpad, Zakon 582/2004, Zakon
ziadosti o znizenie alebo 563/2009
odpustenie miestnej
dane alebo poolatku |

Rozpocet a uctovnictvo |Navrh, spracovanie a VZN o ur€eni vysky finanénych prostriedkov

$kol a Skolskych sledovanie plnenia na mzdu a prevadzku na Ziaka ZUS, dieta

zariadeni (P) rozpoctu MS a dieta $kolského zariadenia, Zakon
523/2004, Zakon 583/2004, Zakon 596/2003,
i} Zakon 597/2003
Uctovanie a uhrada Zmluvné vztahy s jednotlivymi pravnymi
finanénych operacii subjektami, Zakon 431/2002, Zakon
595/2003, Zakon 461/2003, Zakon 580/2004,
Zakon 43/2004, Zakon 650/2004
Odbor rozvoja Strategické planovanie a |Tvorba, aktualizacia, MU nie je stanoveny, X X X X X X Smernica o strategickom planovani mesta
projektové riadenie (M) |monitoring a hodnotenie |proces sa monitoruje Zvolen SM 1/2008, Zasady rozpoctového
Programu rozvoja mesta |pocas internych auditov hospodarenia mesta Zvolen ZA-004/2011,
Zvolen (PRM) Zakon 539/2008, Zakon 583/2004
Priprava a realizacia Podiel schvalenych % 100% X X X 50 %
projektov z Ziadosti na celk. pocte (7 schvale-
mimorozpoétovych podanych ziadosti o nych, 14
finanénych zdrojov ziskanie mimorozp. zdrojov podanych)
(sleduje sa raz ro¢ne)

Marketing (H) Propagacia (webové sidlo, |Pocet dennych navstev ks/deri 1500 X X X 3905 Smernica SM 004/2007 o praci na oficialnej
mobilna sms aplikacia, portalu www.zvolen.sk webovej stranke mesta a subportaloch,
propagacné materidly, (sleduje sa raz roc¢ne) Zakony uvedené priamo v smernici, Zakon
mestska kronika) 283/2002, Zakon o tvorbe mestskych kronik
Podujatia (zahrani¢né Pocet prevenénych ks/rok 19 X X X 19
sluzobné cesty a VIP podujati organizovanych a
delegécie; prevencné podporenych Mestom
podujatia; obc¢ianske (prevencia zdravia a
obradyv - sobaSe: uvitanie |prevencia neaativnvch




Mapa procesov 2017 Mesto Zvolen

Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel
(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)

Dotacie (H) Poskytnutie dotacii z Pocet spracovanych ks/rok nie je dané X X X 95 VZN 118/2009 + novela VZN 179/2016,
rozpoétu mesta Ziadosti o dotacie (Sport, (41 Sport, 15|Zakon 583/2004

CR a kultara, socidlne, Ziv. CRakK, 9
prostredie, v rozhod. Soc, 5 ZP,
pravomoci primatorky) 25 prim.)
Odbor organizacny Riadenie Fudskych Nabor, vyber, adaptacia |Fluktuacia zamestnancov % nie je dané 3,21% 5,51% 3,26% 9,23% Smernica o vybere zamestnancov, Smernica

zdrojov (P) (nabor a vyber o adapta¢nom procese, Zakon 552/2003,
zamestnancov, orientécia a Zéakon 369/1990, Zakon 564/1991, Metodické
adaptacia na pracovnom pokyny (EU fondy), Zakon 341/2004,
|mieste) Zakonnik prace. Zakon 5/2004. BOZP
Vzdelavanie a rozvoj Celkové naklady na EUR/rok 21 570,00 3842,97 5449,10 16 756,67 19 628,98 |Plan vzedlavania zamestnancov Pl - 01/2017
zamestnancov vzdelavanie a rozvoj (s u€innostou od 1.5.2017)

zamestnanca

Motivacia, hodnotenie a |Spokojnost zamestnancov % nie je dané X X znamka 3,13 X Zasady pre pridelovanie mimoriadnych
odmefnovanie (politika s motivaciou, hodnotenim (Skala od 1 odmien (pozastavené/ Pokyn pre |.polrok
odmeriovania a systém a odmenovanim (interny do 5) 2016), Smernica odmeriovani poslancov
benefitov, systém dotaznik) /zastupca primatorky, Zakon 553/2003,

ivaci ja) Zakon 253/1994. Zakon 369/1990. Zakon
Personalistika MU nie je stanoveny, X X X X X X Organizacény poriadok/Struktura,
(planovanie fudskych proces sa monitoruje Systemizacia prac. miest/riadeny interny
zdrojov, socialny dialdg, pocas internych auditov dokument, Pracovny poriadok, Kolektivna
zabezpecfovanie pracovno- zmluva, Zasady socialneho fondu, DDP,
pravnvch ukonov Bezpeénostnv projekt. Smernica o

Mestské zastupitel'stvo |Organizaéné Pocet zasadnuti MsR a ks/rok nie je dané 4 10 14 18 (9x|Ramcovy plan zasadnuti MsR, MsZ;

(H) zabezpecenie zasadnuti |MsZ (2x MsR, (5x MsR, (7x MsR, MsR, 9x |Rokovaci poriadok MsR, MsZ a komisii MsZ;
MsR a MsZ (priprava a 2x MsZ) 5x MsZ) 7x MsZ) MsZ) Zasady odmefiovania poslancov, VMC,
realizacia zasadnuti, neposlancov; Smernica o zverejfiovani na
vV i webe. Zakon 369/1990

Sprava vnutornych Obstaravanie a evidenica [Podiel objemu elektro- % 95% 90% 76% 76% 79% Smerinca o pouzivani sluzobnych mobilnych

sluzieb (P) MTZ (spotrebny material, |nickych obstaravani v EUR telefonov Mesta Zvolen, Smernica o postupe
prevadzkové stroje a k celkovému objemu o verejnom obstaravani, Smernica o
pristroje, mobilné telefény, |obstaravani v EUR pouzivani sluzobnych motorovych vozidiel,
autopark) Zakon 523/2004

Evidencia obyvatel'stva a |Evidencia pobytu Pocet vybavenych ziadosti ks/rok nie je dané 474 816 1513 2144 Zakon 253/1998

budov (H) obéanov (zmena a (zmena 201, | (zmena 341, (zmena 675,| (zmena
zru$enie trvalého pobytu, zrus. 198, zrus. 304, zru$. 585, | 1036, zrus.
vydavanie potvrdeni o potvrd. 75) | potvrd. 171)| potvr.253) 777,
pobvte) potvr.331)

Evidencia budov Pocet vybavenych zZiadosti ks/rok nie je dané 28 43 64 87 Zakon 125/2015, Vyhlaska MV SR 31/2003,,
(pridelenie stpisného a (SC28,0C | (SC 43, 0C | (SC 64, OC | (SC 87, OC |Zakon 369/1990

orientacného Cisla, uréenie 0, nazov 0, nazov 0, nazov 0, nazov

a zmena nazvu ulice) ulice 0) ulice 0 ulice 0) ulice 0)
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Utvar Proces a typ procesu Podproces Meratelny ukazovatel Kracové dokumenty
(stav ukazovatela od zaciatku roka) slvisiace s procesom
Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Kancelaria prvého Osvedcovanie a riadena |Pocet osvedcovacich ks/rok nie je dané 12 622 25748 29 979 41967 |Smernica o riadenej dokumentacii, Zakon
kontaktu (H) dokumentacia ukonov (podpis (podpis (podpis (podpis  |599/2001
(osvedcovanie podpisov na 6341, listina 12942, 18571, 24589,
listinach a listin; evidencia, 6281 stran) | listina 8646 |listina 11408 |listina 17378
i je. distribuci stran stran) stran)
Matriéna agenda (rodny, |Pocet matriénych ukonov ks/rok nie je dané 650 1202 2139 2779 Zakon 154/1994
sobasny a umrtny list, (RL 298, SL| (RL616, SL| (RL945,SL| (RL 1236,
osobitna matrika, 20, UL 180, | 89, UL 315, | 191, Ul 461,| SL 226, Ul
priezvisko, otcovstvo, oM7, OM 27, oM 47, 607, OM 73,
sobas v cudzine) priezvisko 5.] priezvisko | priezv. 22 priezv. 30
Sprava registratary (P) Registratura a posta Dodrzanie legislativnych % 100% 100% 100% 100% 100% Zakon 395/2002, Vyhlaska MV SR 628/2002
(archivovanie a postupov a terminov
vyradovanie registr.
zaznamov, centraina
evidencia doslei a
Osobitné situacie (H) Volby, referendum, Dodrzanie harmonogramu ano/nie ano ano ano ano ano Harmonogram organizaéno technickom
séitanie (organizac¢no- zabezpecdeni volieb, Zakon 180/2014, Zakon
technické zabezpecenie) 263/2008, Zakon 395/2002
Odbor stavebnej spravy |Cinnosti stavebného Uzemné rozhodovanie Podiel rozhodnuti vydanych % 100% X 92% X 98,37% |Zakon 50/1976, Zakon 135/1961, Zakon

uradu (H)

Vybavovanie ohlaseni
drobnych stavieb,
stavebnych uprav alebo
udrziavacich prac

Povolovanie stavieb
alebo ich zmien

Kolaudovanie stavieb

Odstranovanie stavieb
(povolovanie
odstraniovania stavieb,
nariadovanie odstranenia

po lehote na celkovom
pocte vydanych rozhodnuti
(sleduje sa raz za polrok)

364/2004
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Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel
(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Statny stavebny dohlad
Vyvlastiiovanie
Cinnosti ochrany drevin |Odstihlasovanie vyrubu Zakon 543/2002, Vyhlagka MZP 24/2003
(H) drevin
Cinnosti pre SFRB (H)  [Cinnost pre SFRB Zakon 150/2013
(prijimanie Ziadosti
o finanénu podporu zo
SFRB, ich posudzovanie,
Odbor uzemného Uzemné planovanie (H) |Obstaravanie Poget obstaranych UPD ks/rok nie je dané 0 0 0 0 SM-005/2007 Smernica na pripravu
planovania a spracovanie materialov na rokovanie MsR, MsZ a komisii
uzemnoplanovacich MsZ vo Zvolene, SM-001/2015 o postupe pri
dokumentacii (UPD M, verejnom obstaravani, Zakon 50/1976,
JUPD Z. zmenv a doolnky , Vyhlagka MZP SR 55/2001. Zakon 369/1990
Obstaravanie Pocet obstaranych UPP ks/rok nie je dané 1 1 2 2 SM-005/2007 Smernica na pripravu
a spracovanie materialov na rokovanie MsR, MsZ a komisii
uzemnoplanovacich MsZ vo Zvolene, SM-001/2015 o postupe pri
podkladov (urbanistické, verejnom obstaravani, Zakon 50/1976,
ické i Vyhlagka MZP SR 55/2001 Zakon 369/1990
Vydavanie zavaznych Pocet vydanych stanovisk ks/rok nie je dané 10 22 26 30 Zakon 50/1976, Vyhlaska MZP SR 453/2000,
stanovisk k tzemnému Vyhlagka MZP SR 532/2002, Zakon
konaniu 369/1990
Zabezpecenie podkladov |Pocet zabezpecenych ks/rok nie je dané 0 1 1 1 Zakon 24/2006, Zakon 314/2014, novela
pre SEA (posudzovanie  |podkladov pre SEA Zakona 24/2006
vplyvov UPD a
odvetvovych koncepcii na
Zivotné prostredie)
Vydavanie Pocet vybavenych zZiadosti ks/rok nie je dané 56 98 113 152 Zakon 50/1976, Vyhlagka MZP SR 55/2001,
uzemnoplanovacich o informacie Zéakon 369/1990
informacii
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Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel
(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)

Stavebny poriadok (H) Vydavanie zavaznych Pocet vydanych stanovisk ks/rok nie je dané 31 68 80 119 Zakon 50/1976, Vyhlagka MZP SR 453/2000,
stanovisk k stavebnému Vyhlagka MZP SR 532/2002, Zakon
konaniu 369/1990
Vyjadrenia ku kolaudacii |Pocet vydanych vyjadreni ks/rok nie je dané 0 0 0 0 Zakon 50/1976, Vyhlagka MZP SR 453/2000,
stavieb Vyhlagka MZP SR 532/2002, Zakon

369/1990
Vydavanie stanovisk Pocet vydanych stanovisk ks/rok nie je dané 2 2 2 5 Z4akon24/2006, Zakon 314/2014, novela
v procese EIA EIA Zéakona 24/2006
(posudzovania vplyvov
navrhovanych stavebnych
6

Povolenie prenosného Pocet vydanych povoleni ks/rok nie je dané 3 6 7 9 VZN 70, Zakon 50/1976, Vyhlagka MZP SR
reklamného zariadenia 453/2000

Investi¢na €innost’ (H) Zabezpecenie Podet spracovanych US a ks/rok nie je dané 2 2 3 6 SM-001/2015 o postupe pri verejnom
urbanistickych stadiia |PD obstaravani, Zakon 50/1976, Vyhlaska MZP
projektovych SR 55/2001, Zakon 50/1976, Vyhlaska MZP
dokumentacii pre SR 453/2000, Vyhlaska MZP SR ¢&. 532/2002

a
Sprava a udrzba Vyska prijmov z prenajmu EUR/rok | nie je dané 2630 5190 7 849 10696 |Zasady hospodarenia s majetkom mesta,
Dopravno-informaéného |pléch DIS Zéakon 369/1990 Zb.
systému mesta (DIS)
Odbor Skolstva Riadenie kol a Vykon éinnosti Statnej Pocet $kol a Skolskych ks/rok 19 19 19 19 19 SM-03/2015, SM-001/2010, SM-004/2007,

Skolskych zariadeni (H) |spravy a Skolskej zariadeni, ktorym je SM-005/2007, Rokovaci poriadok komisii
samospravy v poskytovana sluzba MsZ PO-001/2011, Zakon 596/2003,
kompetencii obce (*) 245/2008, 317/2009, 597/2003, 553/2003,

552/2003. 369/1990. Vvhlaska MSVVaS SR

Vykon odbornych Pocet 8kél a Skolskych ks/rok 43 43 43 43 43 Zakon 596/2003, 10/1996, Smernica
&innosti $kolského uradu |zariadeni, ktorym je MSVVa$ SR 34/2014
(**) poskytovana sluzba
Metodicka podpora pre |Pocet vzdelavacich aktivit ks/rok 15 6 10 13 19

Skoly a Skolské
zariadenia (Skolenia,
seminare, pracovné porady
pre riaditelov a

a pracovnych porad
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Utvar Proces a typ procesu Podproces Meratelny ukazovatel Kracové dokumenty
(stav ukazovatela od zaciatku roka) slvisiace s procesom
Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Odbor vystavby, Investi¢na ¢innost’ (H) Priprava a realizacia Dodrzanie planu investicii ano/nie ano ano ano ano ano Zakon o verejnom obstaravani, Stavebny
zivotného prostredia a investi¢nej vystavby zakon, Zakon 135/1961, Cestny zakon
dopravy (vybavovanie povoleni,
plnenie prestavanosti,
dodrzanie podmienok
Mestské komunikacie (H) | Sprava mestskych Pocet vydanych rozhodnuti ks/rok nie je dané 31 46 96 162 Zmluva o dielo, Zakon 135/1961
komunikacii (preneseny
vykon Statnej spravy -
uréovanie pouzitia
. Siek 2
Udrzba mestskych Dodrzanie Harmonogramu ano/nie ano ano ano ano ano Harmonogram ¢&istenia MK, Plan zimnej
komunikacii (Cistenie, Cistenia MK, Planu zimnej udrzby MK, harmonogram oprav MK, VZN
zimna udrzba, stavebna udrzby MK a 135, VZN 139, Zakon 369/1990, Zakon
udrzba) Harmonogramu oprav MK 135/1961
Vydavanie povoleni (vjazd|Pocet vybavenych Ziadosti ks/rok nie je dané 10 22 32 67 VZN o peSej zone, VZN 171, Zakon
do peSej zony, zvlastne 135/1961, Zakon 369/1990
uzivanie komunikacii,
zaber verejnych
priestranstiev)
MHD (H) MHD (koordinacia MHD, |Pocet prepravenych osob/rok | nie je dané 387 388 1470000 | 2063000 | 2700000 |Zmluva o sluzbach vo VZ, Zakon 56/2012
sledovanie nakladov) cestujucich
Verejna zelen (H) Udrzba verejnej zelene Dodrzanie planu udrzby ano/nie ano ano ano ano ano VZN o tvorbe, udrzbe a ochrane zelene,
zelene Generel zelene, Dokument starostlivosti o
dreviny, Plan udrzby zelene na prislusny rok,
Zakon 369/1990, Zakon 543/2002
Zivotné prostredie (H) Nakladanie s odpadmi Podiel mnozstva vysepar. % kazdoro¢ne X X X 31,4% |VZN €. 134 o odpadoch, VZN €. 171 0
(vyvoz a uskladnenie odpadu v t k celk. mnoz. 02 % viac (celkom |miestnych daniach a poplatku za KO, Zakon
odpadu, odstrariovanie odpadu v t (hodnota k 16077,7 t, |79/2015
nelegalnych skladok) 31.12.2016: 29,47 %, celk. separ
15 806.16 t. separ. 4 5052.15 t)
Verejné osvetlenie (H) Verejné osvetlenie Spotreba elektrickej kWh kazdoro¢ne X X X 1310 Zmluva o dielo, Zakon 369/1990, Zakon
(prevadzka a udrzba energie (vyhodnocuje sa 0 2 % menej 513/1991, Zakon 508/2009
zariadenia, pravidelné rez ro¢ne, lebo vyuctovanie (1411 kWh
revizie elektrického sa realizuje len raz ro€ne) v r.2016)
z
ZOMES (H) Zomes (prevadzka a Pocet vypadkov siete ks/rok 0 0 0 0 0 Zmluva o dielo, Zakon 369/1989, Zakon

udrzba zariadenia, nové
siete)

ZOMES dlhsich ako 30
min.

513/1991, Zakon 508/2009
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Utvar Proces a typ procesu Podproces Meratelny ukazovatel Kracové dokumenty
(stav ukazovatela od zaciatku roka) slvisiace s procesom
Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Pamiatky (H) Udrzba pamiatok (sprava [MU nie je stanoveny, X X X X X X Zakon 130/2005, Zakon 49/2002
vojnovych hrobov, Pusty  |proces sa monitoruje
hrad) pocas internych auditov
Odbor spravy majetku Majetko-pravne sluzby vo|Nakladanie s majetkom |Pocet uzatvorenych zmlav ks/rok nie je dané X X X 16 VOS, |Zasady hospodarenia s majetkom mesta,
vzt'ahu k majetku mesta |(verejnoobchodné sutaze; [(sleduje sa raz roéne) 168 uznes., |Zakon 138/1991, Zakon 369/1990, Zakon
(H) spracovanie podkladov do 93 zmlav, |40/1964, Obchodny zékonnik
komisii MsZ, MsR a MsZ; 24 navrhov
luzatvaranie zmluvnvch na vklad
Bytova agenda (suhlasy |Pocet vydanych suhlasov ks/rok nie je dané X X X 42 VZN 106 (prevod vlastnictva bytov), VZN 132
na uzatvorenie na uzatvorenie ngjomnych (pridelovanie bytov v BD Straz), VZN 136
najomnych zmlav na zmluv (sleduje sa raz (prendjom bytov bezného Standardu), VZN
metstské ndjomné byty) |rocne) 115 (prenajom bytov nizSieho Standardu),
Zakon 189/1992 Zakon 182/1993. Zakon
Evidencia majetku (P) Evidencia majetku MU nie je stanoveny, X X X X X X Zasady inventarizacie (UIK), Zasady ¢€innosti
(inventarizacia majetku, proces sa monitoruje LPK, Smernica o obehu u¢tovnych dokladov,
zaradenia a vyradenie pocas internych auditov Zakon 431/2002, Zakon 595/2003
maijetku, opisy a analytika
pre Uctovnictvo. poistenie)
Technické zabezpecenie |Sprava majetku (opravy a |MU nie je stanoveny, X X X X X X Smernica o obehu Gétovnych dokladov,
majetku (P) udrzba, stavebné Upravy, |proces sa monitoruje Povinnosti vyplyvajlce zo zmluvnych
inzinierska ¢innost; pocas internych auditov vztahov, Zakon 50/1976, Vyhlaska MPSVaR
zmluvné vztahy s SR 508/2009
doddvatelmi eneraii a
Obchod a sluzby (H) Drazby Pocet drazieb (sleduje sa ks/rok nie je dané X X X 2 VZN 121/2009 (drazby)
raz ro¢ne)
Trhy (jarmoky, vianoéna |Pocet trhov (sleduje sa raz ks/rok nie je dané X X X 3 trhy, VZN 42 (trhové miesta), VZN 43 (trhovy
dedina, ambulantny predaj)|ro¢ne) 1 viano¢na |poriadok), Zakon 178/1998
dedina,
328 amb.
Predaj
Podnikatelia (evidencia Pocet oznameni o ks/rok nie je dané X X X 3201 VZN 170/2015, Zakon 250/2007
podnikajucich subjektov na |otvoreni/zatvoreni (3158
uzemi mesta vratane prevadzky (sleduje sa raz podnikatelia,
samostatne hospodariacich|ro¢ne) 43 SHR)
rolnikov)
Hazardné hry (licencie a |Pocet vydanych povoleni ks/rok nie je dané X X X 39 Zakon 171/2005
navrhy povoleni k (sleduje sa raz ro¢ne)
prevéadzkovaniu
hazardnych hier)
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Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel
(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Mestské prevadzky Pocet uzatvorenych ks/rok nie je dané X X X 24 Smernica o kld¢ovom rezime mestského
sluzieb (prevadzka budovy[ndjomnych zmlav - trznica uradu vo Zvolene, Smernica o postupe
Mestského Uradu, Mestskej|(sleduje sa raz roéne) mesta Zvolen pri uplatiiovani nahrady $kody
trznice, verejného WC, a o Skodovej komisii, Smernica pre
pohrebisk) zabezpecenie ochrany hnutelného a
Pocet uzatvorenych ks/rok nie je dané X X X 228 nehnutelného majetku vo vlastnictve Mesta
najomnych zmldv - Zvolen, VZN 43 (trhovy poriadok), VZN 100
cintoriny (sleduje sa raz (cintoriny), Zakon 124/2006, Vyhlagka
rocne) MPSVaR 508/2009, Zakon 63/1993, Zakon
131/2010
Povolenie na zaber Pocet vydanych povoleni ks/rok nie je dané X X X 61 VZN 171, Zakon o miestnych daniach a
verejného priestranstva |(sleduje sa raz ro¢ne) poplatkoch
(povolenia na uzivanie
verejného priestranstva a
v
Odbor socialnych veci, |Poskytovanie socialnych |Poskytovanie socialnych |Pocet opravnenych ks/rok nie je dané 0 0 0 0 VZN 155, Zakon 448/2008
zdravia a rodiny sluzieb (H) sluzieb (socialne staznosti na poskytovanie
poradenstvo, posudzovacia|socialnych sluzieb
¢innost, socialne sluzby,
podporné sluzbv. osobitnv.
Poskytovanie terénnych |Pocet klientov, ktorym boli | osoba/rok | nie je dané 86 194 333 423 Zmluva o spolupraci s IA MPSVR SR, Zakon
socialnych sluzieb poskytnuté terénne 448/2008, Prirucka pre spoluracujlice
(socialne poradenstvo, socialne sluzby subjekty zapojené do NP TSP I.
krizova intervecia v teréne)
Starostlivost’ o deti v Priemerny denny pocet osoba/deri | nie je dané 22 24 20 16 VZN 150
detskych jasliach klientov
Socialno-pravna ochrana |Zabezpecenie socialno- |Vyska prispevku na tvorbu EUR/rok | kazdorocne 622,08 124416 1866,24 2564,52 |VZN 94, VZN 155, Zakon 305/2005, Zakon
deti (H) pravnej ochrany deti uspor znizito 1 % 417/2013
(prispevok na tvorbu uspor,|(hodnota k 31.12.2016: 2
prispevok na dopravu za |488,23 EUR)
Utulok v Nadej (H) Postytovanie socialnych [Naplnenie kapacity utulku % 100% 95% 90% 85% 95% VZN 155, Zakon 448/2008
sluzieb v Utulku Nadej
(ubytovanie na urcity ¢as,
socialne poradenstvo,
a
Komuitné centrum Poskytovanie socialnych |Pocet klientov osoba/rok | kazdoro¢ne 90 190 200 225 VZN 155, Zmluva o spolupraci s IA MPSVR

Romano Jilo (H)

sluzieb v Komunitnom
centre Romano Jilo
(socialne poradenstvo,

nizkoorahové aktivit.

komunitného centra (pocet
klientov poradenstva, deti-
ucastnikov aktivit, klientov
SOH)

zvysito 2 %

SR, Zakon 448/2008, Prirucka pre
spoluracujuce subjekty zapojené do
PVSSKIKU
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Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel
(stav ukazovatela od zaciatku roka)
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Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Spolocné ulohy Poskytovanie informacii |Zverejiiovanie informéacii |[MU nie je stanoveny, X X X X X X SM-004/2007
(P) na webovej stranke proces sa monitoruje
mesta pocas internych auditov
Organy samospravy (P) |Priprava materialov na MU nie je stanoveny, X X X X X X SM-005/2007, Ramcovy plan rokovani MsR a
rokovania MsR, MsZ, proces sa monitoruje MsZ, PO-001/2011, Zakon o obecnom
komisii MsZ a VMC; pocas internych auditov zriadeni
tvorba VZN; vedenie
Z
Peticie a st'aznosti (P) Vybavovanie peticii Pocet vybavenych peticii a ks/rok nie je dané |10 (staznosti 20 38 40 Smernica o vybavovani staznosti mesta
a st'aznosti staznosti 10, peticie 0)| (staznosti (staznosti (staznosti |Zvolen SM-001/2010, Smernica o
17, peticie 3)|30, peticie 8)| 30, peticie |vybavovani peticii adresovanych organom
10) mesta SM-005/2015, Zakon o peticiach,
Zakon o staznostiach
Zverejnovanie Zverejiovanie zmluyv, MU nie je stanoveny, X X X X X X Smernica SM-002/2012 o postupe pri
dokumentov (P) faktur a objednavok proces sa monitoruje zverejiiovani zmluv, fakdr a objednavok
pocas internych auditov
Vyber dodavatelov (P) Verejné obstaravanie Pocet verejnych ks/rok nie je dané 16 47 58 80 Smernica o postupe pri verejnom
obstaravani (OVZPD 9, | (OVZPD 27, (OVZPD 31, | (OVZPD 37, |obstaravani, Zakon 343/2015, Plan
OSM 1, OSM 5, OSM 8, OSM 14, |verejného obstaravania
OUP 6) OUP 15) OUP 19) OUP 29)
Dodavatel'ské zmluvy Pocet uzatvorenych ks/rok nie je dané 106 635 868 1264 Smernica o postupe pri verejnom
dodavatelskych zmlav obstaravani, Zakon 343/2016
(zmluvy zverejnené na
webe a uc¢inné)
Pocet uzatvorenych ks/rok nie je dané 9 263 387 572
dodatkov k zmluvam
(dodatky zverejnené na
webe a u¢inné)
Manazérsky systém Interné audity (M) Planovanie auditov Dodrzanie planu internych % 100% 100% 100% 100% 100% Plan auditov, Smernica Interné audity,

Realizacia auditov

auditov

Smernica RieSenie nezhdd a reklamacii
Napravné a preventivne opatrenia




Mapa procesov 2017 Mesto Zvolen

Utvar

Proces a typ procesu

Podproces

Meratelny ukazovatel

(stav ukazovatela od zaciatku roka)

Kracové dokumenty
suvisiace s procesom

Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Vyhodnotenie auditov
Riesenie opatreni z
auditov (prostrednictvom
evidencie opatreni)
Napravné a preventivne |[Prijatie a preskimanie Efektivnost prijatych % 75% 74 % 60 % 67 % 75 % Smernica RieSenie nezhdd a reklamacii
opatrenia (M) podnetu opatreni (pocet splnenych splnené, splnené, splnené, splnené, |Napravné a preventivne opatrenia, evidencia
opatreni k poctu 5% 4% 0 % 3% opatreni
evidovanych opatreni) nesplnené, | nesplnené, | nesplnené, | nespinené,
21% 33 % 27 % 15 %
Realizacia okamzitych prebieha, | prebieha, | prebieha, | prebieha,
opatreni 0% 2% 6 % 7%
zruseneé, zruseneé, zruseneé, zruseneé,
spolu 19 spolu 48 spolu 48 spolu 67
opatreni opatreni opatreni opatreni
Analyza korenovych
pri¢in
Prijatie a implementacia
dlhodobych napravnych /
preventivnych opatreni
Preskimanie efektivnosti
opatreni
Preskimanie Tvorba Spravy o stave Dodrzanie terminu a % 100% X X X 100% Priru¢ka kvality, Priruka protikorupéného
manazmentom (M) manazérskeho a rozsahu preskimania manazérskeho systému, Sprava o stave
protikorupéného manazérskeho systému systému a zapisnica z preskimania
systému systému (sleduje sa raz ro¢ne)
Prezentacia a
preskiimanie zaverov zo
Spravy




Mapa procesov 2017 Mesto Zvolen

Utvar Proces a typ procesu Podproces Meratelny ukazovatel Kracové dokumenty
(stav ukazovatela od zaciatku roka) sUvisiace s procesom
Popis Merna |Cielnarok| Stavk Stav k Stav k Stav k (interné smernice, VZN,
jednotka 2017 31.03.2017 | 30.06.2017 | 30.09.2017 | 31.12.2017 zakony, vyhlasky)
Prijatie uznesenia,
vyclenenie potrebnych
zdrojov
Implementacia opatreni a
trvalé zlepsovanie
systému
Poznamky:
Typ procesu: H - hlavny, M - manazérsky, P - pomocny, S - systémovy
Vlastnikom procesu je veduci odborného utvaru.
Operatorom podprocesu su referenti odborného Utvaru.
Stav k DD.MM. znamena stav za obdobie 01.01. - DD.MM.
Datum poslednej aktualizacie: 12.02.2018
Mesto Zvolen kontakt: bankové spojenie: formular:

Namestie slobody 22
960 01 Zvolen

+421 45 5303 111
www.zvolen.sk

SK 63 0200 0000 0000 1962 8412

ICO 0320 439

F: 103/2017/Revizia/1

Plati od: 31.03.2017
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Operacny program
Efektivha
verejna sprava



Identifikacia a popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar Proces Podproces Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre Zodpoveda Vykonava Funkéné miesto/rola v KC [Podmienky
(veduici odb. ttvaru) (referent)
Referenti komunikacie Externd komunikacia (H) [Poskytovanie informacii |- Primatorka Referent pre komunikéciu vybavenie v back office
(Zvolenské noviny,
facebookovy profil mesta,
tlacové spravy, odpovede
na podnety ob¢anov...)
Zistovanie spitnej vizby |- Primétorka Referent pre komunikaciu V pripade, Ze by bol systém zistovania

od verejnosti
(ankety, stretnutia s
cielovymi skupinami)

spatnej vdazby pomocou dotaznikov alebo
osobnej ankety moze ist cely proces do

KC.

Odbor ekonomicky

Sprava miestnych dani a
poplatkov (H)

Vydanie rozhodnuti na
zaplatenie, vybavenie
Ziadosti o zniZenie alebo
odpustenie miestnej dane
alebo poplatku

Osobné podania - dan. priznania k dani z nehn., poplatku za kom.
odpad a ostatnym miestnym daniam

1. Poradenstvo a komunikacia s klientom pri vypisovani dariového
priznania (DP)

2. Predbeznd kontrola spravnosti tidajov v DP a kompletnosti priloh
v priznani

3. Doplnenie Udajov v pripade nespravnosti alebo nekompletnosti
priznania

4. Prijatie dariového priznania a ostatnych tlaciv miestnych dani
5. Vydanie potvrdenia o podani DP a prijati ostatnych tlaciv
miestnych dani

6. Zaregistrovanie DP v registrattre

7. Odovzdanie DP a ostatnych tlaciv miestnych dani do back office

na snracovanie

Vedci oddelenia
miestnych dani

Kancelaria prvého kontaktu

Referent dani a poplatkov

Pristup do ISS a registratiry
Pristup na web
VZN

Spracovanie DP v Back office

Veduci oddelenia
miestnych dani

Referent miestnych dani
pre PO, pre FO Referent
miestnych dani poplatku za
komunalny odpad

vybavenie v back office

Klientska pokladna
(doplneny proces)

Klientska pokladia

Vyber spravneho poplatku

1. Vyber hotovosti

2. Odovzdanie prijmového dokladu

3. Odvedenie hotovosti do Hlavnej pokladne

Pokladna

rola "Klientska pokladria"

Pristup do ISS
Priruéna pokladria

Odbor rozvoja

Dotécie (H)

Poskytnutie dotacii z
rozpo¢tu mesta

Prijem Ziadosti o dotaciu

1. Prijatie Ziadosti o dotaciu

2. Kontrola zZiadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Zaevidovanie Ziadosti v registratire

5. Odovzdanie Ziadosti do back office na dalSie spracovanie

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Dotacie"

Pristup do ISS a registratiry
Pristup na web
VZN

Spracovanie Ziadosti v Back office

Veduci OR

Referent pre dota¢nu
politiku

vybavenie v back office




Identifikacia a popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar Proces Podproces Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre Zodpoveda Vykonava Funkéné miesto/rola v KC [Podmienky
(veduici odb. ttvaru) (referent)
Odbor organizaény Evidencia obyvatelstva a [Evidencia pobytu ob¢anov [Zmena a zrusenie trvalého pobytu. Veduci 00 Kancelaria prvého kontaktu|Referent evidencie Pristup do EO, REGOB
budov (H) Vydavanie potvrdeni o pobyte. obyvatelstva
Evidencia budov Pridelenie stpisného a orientacného ¢isla Veduci 00 Evidencia Referent evidencie Pristup do ISS a registratdry
1. Prevzatie Ziadosti o pridelenie sup. - orientacného Cisla obyvatelstva Priru¢na pokladria
2. Kontrola Ziadosti a priloh
3. Doplnenie Ziadosti
4. Zaevidovanie zZiadosti
5. Urcenie orientacného Cisla podla mapy
6. Vydanie oznamenia o supisnom a orientatnom ¢isle
7. Odovzdanie oznamenia klientovi
8. Zavedenie stpisného a orientacného ¢isla do RA a SU
9. Zaradenie novych ¢isel do volieb (volebné obvody, okrsky)
10. Vyplnenie listu evidencie stpisnych ¢isel a zaloZenie do evidencie
supisnych Cisel
11. Vyplnenie listu evidencie orietaénych ¢isel a zaloZenie do
evidencie orientacnych Cisel
12.0dovzdanie tabulky stpisného ¢isla/naklady obce/
13. Vyber spravneho poplatku
14. Odovzdanie tabulky orientaéného &isla/ na vyZiadanie obéana po
zaplateni spravneho poplatku/
AC 11sa4 cnicis
Uréenie a zmena nazvu ulice Veduci 00 Referent... vybavenie v back office
Vydavanie rybarskych 1. Konzultacia s klientom Evidencia rola "Rybarske listky" Pristup do ISS
listkov (doplneny proces) |2. Vyrubenie a vyber poplatku Priruéna pokladria
3. Evidencia v ISS
4. Odovzdanie RL klientovi
Osved¢ovanie podpisov a |1. Osvedcovanie fotokdpiii listin Veduci 00 Matrika rola "Osvedc¢ovanie" Osvedcovacie knihy na jednotlivych
listin 2. Osvedcovanie podpisov na listindch pracoviskach KC
3. Vyber poplatku Priru¢na pokladna
Matriéna agenda Rodny, sobasny a imrtny list. Veduci 00 Kancelaria prvého kontaktu|Matrikar Pristup do ISS, REGOB a CISMA
(rodny, sobasny a umrtny |Osobitnd matrika, priezvisko, otcovstvo, sobas v cudzine.
list, osobitna matrika,
priezvisko, otcovstvo,
soba3 v cudzine)

Sprava registratury (P) Registratura a posta Archivovanie a vyradovanie registratirnych zaznamov. Veduci 00 Referent... Referent podatelne Postou doruéené podania a
(archivovanie a Centralna evidencia doslej a odoslanej posty. odchéadzajlca posta
vyradovanie registr.
zaznamov, centralna
evidencia doslej a
odoslanei posty)

Klientske centrum Osobné podania 1. Konzultacia s klientom, Kancelaria prvého kontaktu|rola "Osobné podania" Pristup do registratury

(doplneny proces) 2. Prevzatie podania Pristup do ISS

3. Formalna kontrola podania Priru¢na pokladria
4. Doplnenie podania s klientom
5. V pripade potreby vyber spravneho poplatku
6. Oskenovanie podania s prilohami
7. Zaevidovanie podania do registratury
8. Odovzdanie podania na soracovanie do Back Office
Odbor stavebnej spravy Cinnosti stavebného Osobné podania pre Vsetky podprocesy OSS - osobné podania Vedtci 0SS Kanceldria prvého kontaktu|rola "Vystavba a ZP" Postupenie riesenia Ulohy - elektronicky

uradu (H)

stavebny urad

1. Prijatie podania (Ziadosti, ohldsenia...)

2. Kontrola Uplnosti podania

3. Doplnenie podania

4. Vyrubenie spravneho poplatku, prip. aj vyber SP

5. Zaevidovanie podania v registrature

6. Odovzdanie podania do back office na dalSie soracovanie

(spolocny ulozny priestor)
Pristup do ISS, registratury a GIS
Pristup na web

Priruéna pokladria




Identifikacia a popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar Proces Podproces Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre Zodpoveda Vykonava Funkéné miesto/rola v KC [Podmienky
(veduici odb. ttvaru) (referent)
Uzemné rozhodovanie Spracovanie navrhu na vydanie izemného rozhodnutia. Veduci 0SS Referent... vybavenie v back office
Povolovanie stavieb alebo |Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci 0SS Referent... vybavenie v back office
ich zmien
Kolaudovanie stavieb Spracovanie Ziadosti v Back office Veddci 0SS Referent... vybavenie v back office
Odstranovanie stavieb Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci 0SS Referent... vybavenie v back office
(povolovanie
odstrafiovania stavieb,
nariad'ovanie odstranenia
stavieb, ich udrzby,
vykonania ich
nevyhnutnych dprav,
zabezpecovacich prac na
r_\ich. ich vvoratania)
Statny stavebny dohlad  [Spracovanie Ziadosti v Back office Veddci 0SS Referent... vybavenie v back office
Vyvlastfiovanie Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci 0SS Referent... vybavenie v back office
Cinnosti ochrany drevin Odsuhlasovanie vyrubu Spracovanie Ziadosti v Back office Veddci 0SS Referent... vybavenie v back office
(H) drevin
Cinnosti pre SFRB (H) Cinnost pre SFRB 1. Prijatie podania (Ziadosti, ohlasenia...) Veduici 0SS Referent... SFRB Postlipenie rie$enia ulohy - elektronicky
(prijimanie Ziadosti 2. Kontrola tplnosti podania (spolo¢ny dlozny priestor)
o finan¢nu podporu zo 3. Doplnenie podania Pristup do ISS a registratiry
SFRB, ich posudzovanie, 4. Zaevidovanie podania v registrature
spracovanie a zasielanie na |5. Odovzdanie podania do back office na dalSie spracovanie
SFRB, Kontrolna ¢innost
poutZitia priznanych
podpbr)
Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci 0SS Referent... vybavenie v back office
Odbor tizemného planovania Uzemné planovanie (H) Vydavanie 1. Vysvetlenie postupu Veduci OUP Podateltia rola "Vystavba a ZP" Postupenie riesenia tlohy - elektronicky
tuzemnoplanovacich 2. Prijatie Ziadosti o poskytnutie UPI (spolocny ulozny priestor)
informacii 3. Zaevidovanie Ziadosti v registrature Pristup do ISS a registratdry
4. PostUpenie Ziadosti na vybavenie
Stavebny poriadok (H) Povolenie prenosného 1. Prijatie Ziadosti o povolenie PRZ Veddci OUP Kanceldria prvého kontaktu|rola "Vystavba a ZP" Pristup na web
reklamného zariadenia 2. Zaevidovanie Ziadosti v registrature Pristup do ISS a registratury
4. Postidenie, ¢i Ziadatel spifia vietky pozadované nalezitosti na Spracované a zverejnené prislusné VZN,
umiestnenie PRZ ktoré definuje podmienky na
umiestnenie PRZ
Investiéna Einnost (H) Sprava a udrzba Dopravno1. Prijem podnetu Veddci OUP Kanceldria prvého kontaktu|rola "Vystavba a ZP" Postupenie riesenia Ulohy - elektronicky
informacného systému 2. Evidencia podnetu (spolocny ulozny priestor)
mesta (DIS) 3. Posttipenie na vybavenie Pristup do ISS a registratury
Vybavenie podnetu v Back office Veduici OUP Referent... vybavenie v back office




Identifikacia a popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar

Proces

Podproces

Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre

Zodpoveda
(veduici odb. ttvaru)

Vykonava
(referent)

Funkéné miesto/rola v KC

Podmienky

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

Mestské komunikacie (H)

Sprava mestskych
komunikacii

(preneseny vykon Statnej
spravy - urovanie poutzitia
dopravnych znaciek a
povolovanie vyhradenych
parkovisk, pocet
vybavenych Ziadosti, danie
stavieb do uzivania) -

Osobné podania

1. Prijatie Ziadosti

2. Kontrola Ziadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature

5. Odovzdanie Ziadosti do back office na dalSie spracovanie

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Vystavba a ZP"

Pristup do ISS a registratiry

Spracovanie Ziadosti v Back office

Veduci OVZPaD

Referent realizacie
vystavby

vybavenie v back office

Udriba mestskych
komunikacii (Cistenie,
zimna Udrzba, stavebna
udrzba)

Osobné podania

1. Prijem hlasenia zavad

2. Evidencia zévad

3. Postupenie na vybavenie

Vedici OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Vystavba a ZP"

Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratury

Spracovanie podnetov v Back office

Vedtci OVZPaD

Referent realizacie
vystavby

vybavenie v back office

Vydavanie povoleni
(vjazd do pesej zény,
zvlastne uzivanie
komunikécii, zaber
verejnych priestranstiev)

Osobné podania
. Prijatie Ziadosti
. Kontrola Ziadosti
. Doplnenie Ziadosti
. Zaevidovanie Ziadosti v registrature

. Vyber poplatku
. Zaevidovanie v ISS

Ved(ci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Vystavba a ZP"

Pristup do ISS a registratury
Priruénd pokladna

1
2
3
4
5. Priprava rozhodnutia
6.
7
S

pracovanie Ziadosti v Back office

Veduici OVZPaD

Referent realizacie
vystavby

vybavenie v back office

MHD (H)

MHD
(koordinacia MHD,
sledovanie nakladov)

Osobné podania

1. Prijem poziadavky

2. Zaevidovanie poziadavky na MHD (cestovné poriadky, trasy MHD)
3. Postupenie poziadavky na riesenie

Ved(ci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Vystavba a ZP"

Postupenie rieSenia tlohy - elektronicky
(spolocny ulozny priestor)
Pristup do ISS a registratdry

Spracovanie poziadaviek na MHD (cestovné poriadky, trasy MHD).

Ved(ci OVZPaD

Dopravny inZinier

vybavenie v back office

Verejna zelen (H)

Udriba verejnej zelene

Osobné podania

1. Prijem hlasenia zavad

2. Zaevidovanie zavad

3. Postupenie na vybavenie

Vedici OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Vystavba a ZP"

Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratiry

Spracovanie podnetov v Back office

Vedtci OVZPaD

Referent pre mestsku zelen

vybavenie v back office

Zivotné prostredie (H)

Nakladanie s odpadmi
(vyvoz a uskladnenie
odpadu, odstrafiovanie
nelegélnych skladok)

Osobné podania

1. Prijem hlasenia Ciernych skladok, poskodenych smetnych kosov,
nedostatok kontajnerov

2. Zaevidovanie hlasenia

3. Postipenie na vybavenie

Ved(ci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Vystavba a ZP"

Postupenie rieSenia tlohy - elektronicky
(spolocny ulozny priestor)
Pristup do ISS a registratdry

Spracovanie podnetov v Back office

Veduci OVZPaD

Referent pre odpad,
ovzdusie a vody

vybavenie v back office

Verejné osvetlenie (H)

Verejné osvetlenie
(prevadzka a ddrzba
zariadenia, pravidelné
revizie elektrického
zariadenia, vytyCovanie
vedeni VO, viano¢na
vyzdoba)

Osobné podania

1. Prijem hldsenia zavad tykajdcich sa verejného osvetlenia
2. Zaevidovanie hlasenia

3. Postupenie na vybavenie

Vedici OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Vystavba a ZP"

Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratiry

Spracovanie podnetov v Back office

Vedtci OVZPaD

Referent realizacie
vystavby

vybavenie v back office




Identifikacia a popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar Proces Podproces Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre Zodpoveda Vykonava Funkéné miesto/rola v KC [Podmienky
(veduici odb. ttvaru) (referent)
ZOMES (H) Zomes Osobné podania Vedci OVZPaD Kancelaria prvého kontaktu|rola "Vystavba a ZP" Postupenie riesenia ulohy - elektronicky

(prevadzka a ddrzba
zariadenia, nové siete)

1. Prijem podnetu
2. Zaevidovanie podnetu
3. Postupenie na vybavenie

(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratiry

Vytycenie vedenia ZOMES (realizuje sa externe - cez TU Ing. Weis).

Vedci OVZPaD

Referent realizacie
vystavby

vybavenie v back office

Odbor spravy majetku

Majetko-pravne sluzby vo |Bytova agenda Osobné podania Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|rola "Byty" Postupenie rieSenia tlohy - elektronicky
vztahu k majetku mesta  |(sthlasy na uzatvorenie 1. Prijatie Ziadosti (spolocny ulozny priestor)
(H) najomnych zmluv na 2. Kontrola uplnosti Ziadosti Pristup do ISS a registratdry
metstské najomné byty) 3. Doplnenie Ziadosti
4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
5. Postuipenie na vvbavenie
Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci OSM Referent... vybavenie v back office
Obchod a sluzby (H) Trhy Osobné podania Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|rola "Obchod a sluzby" Postupenie rieSenia tlohy - elektronicky
(jarmoky, vianoénd dedina, |1. Prijatie Ziadosti (spolocny ulozny priestor)
ambulantny predaj) 2. Kontrola uplnosti Ziadosti Pristup do ISS a registrattry
3. Doplnenie Ziadosti
4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
5. Postupenie Ziadosti na vvbavenie
Trhy Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci OSM Referent... vybavenie v back office
(jarmoky, viano¢na dedina,
ambulantny predaj)
Podnikatelia 1. Prijatie oznamenia Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|rola "Obchod a sluzby" Pristup do ISS a registratury
(evidencia podnikajdcich  |2. Kontrola oznamenia
subjektov na tizemi mesta |3. Doplnenie priloh
vratane samostatne 4. Zaevidovanie oznamenia v registrattre
hospodariacich rolnikov) |5. Zaevidovanie podnikatelského subjektu do evidencie
podnikatelov alebo SHR
Hazardné hry Osobné podania Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|rola "Obchod a sluzby" Postupenie rieSenia tlohy - elektronicky
(licencie a ndvrhy povoleni |1. Prijatie Ziadosti (spolocny ulozny priestor)
k prevadzkovaniu 2. Kontrola tplnosti Ziadosti Pristup do ISS a registratdry
hazardnych hier) 3. Doplnenie Ziadosti
4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
5. Postupenie Ziadosti na vvbavenie
Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci OSM Referent... vybavenie v back office
Mestské prevadzky sluZieb|1. Prijatie Ziadosti o prenajom nebytového priestoru Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|rola "Obchod a sluzby" Postupenie rieSenia tlohy - elektronicky
(prevédzka budovy 2. Kontrola Uplnosti Ziadosti (spolocny ulozny priestor)
Mestského uradu, 3. Doplnenie Ziadosti Pristup do ISS a registratdry
Mestskej trznice, 4. Zaevidovanie Ziadosti v registrattre
verejného WC, pohrebisk) [5. Posttpenie na vybavenie
Spracovanie Ziadosti v Back office Vedtci OSM Referent... vybavenie v back office
Povolenie na zaber 1. Prijatie Ziadosti na zaber verejného priestranstva Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|rola "Obchod a sluzby" Postupenie riesenia tlohy - elektronicky
verejného priestranstva  [2. Kontrola Uplnosti Ziadosti (spolo¢ny dlozny priestor)
(povolenia na uZivanie 3. Doplnenie Ziadosti Pristup do ISS a registratiry
verejného priestranstva a |4. Zaevidovanie Ziadosti v registratdre
na organizovanie, cirkusov, |5. Postlipenie na vybavenie
promo akei...) Spracovanie Ziadosti v Back office Veduci OSM Referent... vybavenie v back office




Identifikacia a popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar

Proces

Podproces

Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre

Zodpoveda
(veduici odb. ttvaru)

Vykonava
(referent)

Funkéné miesto/rola v KC

Podmienky

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socialnych
sluzieb (H)

Poskytovanie socidlnych
sluzieb

(socialne poradenstvo,
posudzovacia ¢innost,
socidlne sluzby, podporné
sluzby, osobitny prijemca)

Podévanie ziadosti o socidlnu sluzbu

1. Prijatie Ziadosti o socidlnu sluzbu

2. Kontrola Uplnosti Ziadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Postdenie opravnenosti ziadosti - & ziadatel spifia vietky
pozadované nalezitosti

5. Zaevidovanie Ziadosti v registrattre

6. Posttipenie na vvbavenie

Veduci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Socidlne veci"

Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)

Pristup do ISS a registratiry

Pristup na web

Poskytovanie socialneho poradenstva

1. Komunikacia s klientom - ziskanie potrebnych informécii

2. Poskytnutie pozadovanych informdcii, prip. formuldra prislusnej
ziadosti

Vedtci OSVZaR

referent oddelenia
socialnej starostlivosti,
starostlivosti o deti, rodinu
a byvanie

rola "Socidlne veci"

Pristup na web a do ISS

Vybavenie Ziadosti o postidenie odkazanosti na socidlnu sluzbu,
Ziadosti o poskytovanie opatrovatelskej sluzby, Zziadosti o rozvoz a
donasku stravy do domacnosti.

Vedtci OSVZaR

referent oddelenia
socialnej starostlivosti,
starostlivosti o deti, rodinu
a byvanie

vybavenie v back office

Vybavenie Ziadosti o seniorservis-stravovanie déchodcov, prendjom
priestorov dennych centier.

Vedtci OSVZaR

referent oddelenia
socialnej starostlivosti,
starostlivosti o deti, rodinu
a byvanie

vybavenie v back office

Vybavenie Ziadosti o poskytovanie socidlnej sluzby v zariadeni
starostlivosti o deti do troch rokov veku dietata, Ziadosti o
jednorazovu davku v hmotnej nidzi.

Vedtci OSVZaR

veduci oddelenia socidlnej
starostlivosti, starostlivosti
o deti, rodinu a byvanie

vybavenie v back office

Vykon osobitného prijemcu.

Vedtci OSVZaR

referent socidlnej prace -
osobitny prijemca

Podla spdsobu realizacie vykonu
osobitného prijemcu sa moze tento
proces v stvislosti s osobnym kontaktom
s klientom vykondvat v KC (napr.
preplatenie blo¢kov), admninistrativa v
back office.

Poskytovanie terénnych
socialnych sluzieb
(socidlne poradenstvo,

Poskytovanie informacii o ¢innosti terénnych socialnych
pracovnikov.

Veduci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Socidlne veci"

Pristup na web a do ISS

Poskytovanie terénnych socialnych sluzieb

Vedtci OSVZaR

TSP a asistenti TSP

vybavenie v back office

Utulok v Nadej (H)

Postytovanie socidlnych
sluzieb v Utulku Nadej
(ubytovanie na urcity ¢as,
socidlne poradenstvo,

Poskytovanie informacii o Gtulku Nadej.
Vybavenie Ziadosti o poskytovanie socidlnej sluzby v Utulku Nadej.

Vedtci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Socialne veci!

vybavenie v back office

Poskytovanie socialnych sluZieb v dtulku Nadej

Veduci OSVZaR

pracovnici Gtulku

vybavenie v back office

Komuitné centrum
Romano Jilo (H)

Poskytovanie socidlnych
sluzieb v Komunitnom
centre Romano Jilo
(socidlne poradenstvo,

Poskytovanie informacii o aktivitach v KC a poskytovani sluzby v
stredisku osobnej hygieny.

Veduci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Socidlne veci"

Pristup na web a do ISS

Poskytovanie sluzieb v KC

Vedtci OSVZaR

pracovnici KC

vybavenie v back office

Spoloéné ulohy

Poskytovanie informacii

(P)

Zverejiiovanie informacii
na webovej stranke mesta

Poskytovanie informacii - osobné poziadavky

1. Zistenie potrebnych informacii od klienta

2. Poskytnutie pozadovanej informécie (okrem informacii
podliehajlcich pod zakon ¢. 211/2000 Z. z. Zakon o slobodnom
pristupe k informécidm)

Veduci pravneho oddelenia

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Zverejfiovanie"

Pristup na web a do ISS
vybevenie v back office

Peticie a staznosti (P)

Vybavovanie peticii
a staznosti

1. Prijatie podania Veduci PO Kancelaria prvého kontaktu(rola "Informator" Pristup na web a do ISS

2. Kontrola Uplnosti podania Postupenie riesenia tlohy - elektronicky
3. Zaevidovanie podania v registrature (spolocny ulozny priestor)

4. Postupenie na vybavenie

Vybavenie podania v Back office Veduci PO Referent vybavenie v back office
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Popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar

Proces

Podproces

Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre

Zodpoveda
(veduici odb. ttvaru)

Vykonava
(referent)

Funkéné miesto/rola v KC

Podmienky

Odbor ekonomicky

Sprava miestnych dani a
poplatkov (H)

Vydanie rozhodnuti na
zaplatenie, vybavenie
Ziadosti o zniZenie alebo
odpustenie miestnej dane
alebo poplatku

Osobné podania - dan. priznania k dani z nehn., poplatku za kom.
odpad a ostatnym miestnym daniam

1. Poradenstvo a komunikacia s klientom pri vypisovani dafiového
priznania (DP)

2. Predbezna kontrola spravnosti Gdajov v DP a kompletnosti priloh
v priznani

3. Doplnenie Udajov v pripade nespravnosti alebo nekompletnosti
priznania

4. Prijatie dariového priznania a ostatnych tlaéiv miestnych dani
5. Vydanie potvrdenia o podani DP a prijati ostatnych tlaciv
miestnych dani

6. Zaregistrovanie DP v registratlre

7. Odovzdanie DP a ostatnych tlaciv miestnych dani do back office

na snracavanie

Veduci oddelenia
miestnych dani

Kancelaria prvého kontaktu

Referent dani a poplatkov

Pristup do ISS a registratiry
Pristup na web
VZN

Odbor ekonomicky

Klientska pokladna
(doplneny proces)

Klientska pokladia

Vyber spravneho poplatku

1. Vyber hotovosti

2. Odovzdanie prijmového dokladu

3. Odvedenie hotovosti do Hlavnej pokladne

Veduci odboru
ekonomického

Pokladna

rola "Klientska pokladria"

Pristup do ISS
Priruéna pokladria

Odbor rozvoja

Dotécie (H)

Poskytnutie dotacii z
rozpo¢tu mesta

Prijem Ziadosti o dotaciu

1. Prijatie Ziadosti o dotaciu

2. Kontrola Ziadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature

5. Odovzdanie Ziadosti do back office na dalSie spracovanie

Odbor organizaény

Evidencia obyvatelstva a
budov (H)

Evidencia pobytu obéanov

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Dotacie"

Pristup do ISS a registratiry
Pristup na web
VZN

Zmena a zrusenie trvalého pobytu.
Vydavanie potvrdeni o pobyte.

Vedtci 00

Kancelaria prvého kontaktu

Referent evidencie
obyvatelstva

Pristup do EO, REGOB

Odbor organizaény

Evidencia obyvatelstva a
budov (H)

Evidencia budov

Pridelenie supisného a orientacného Cisla

Prevzatie Ziadosti o pridelenie sup. - orientaéného Cisla

Kontrola Ziadosti a priloh

Doplnenie Ziadosti

Zaevidovanie Ziadosti

Urcenie orientaéného ¢isla podla mapy

Vydanie oznamenia o sUpisnom a orientacnom Cisle

Odovzdanie ozndmenia klientovi

Zavedenie supisného a orienta¢ného ¢isla do RA a SU

Zaradenie novych Cisel do volieb (volebné obvody, okrsky)

10. Vyplnenie listu evidencie supisnych Cisel a zaloZzenie do evidencie
supisnych ¢isel

11. Vyplnenie listu evidencie orietacnych ¢isel a zaloZenie do
evidencie orientacnych Cisel

12.0dovzdanie tabulky stpisného ¢&isla/naklady obce/

13. Vyber spravneho poplatku

14. Odovzdanie tabulky orientaéného &isla/ na vyZiadanie ob¢ana po
zaplateni spravneho poplatku/

ac il 4 i
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Veduci 00

Evidencia

Referent evidencie
obyvatelstva

Pristup do ISS a registratiry
Priruéna pokladria

Odbor organizaény

Evidencia obyvatelstva a
budov (H)

Vydavanie rybarskych
listkov (doplneny proces)

1. Konzultécia s klientom
Vyrubenie a vyber poplatku
Evidencia v ISS

Odovzdanie RL klientovi

Evidencia

rola "Rybarske listky"

Pristup do ISS
Priruénd pokladna

Odbor organizaény

Evidencia obyvatelstva a
budov (H)

Osvedcovanie podpisov a
listin

Osved¢ovanie fotokdpiii listin
Osvedc¢ovanie podpisov na listinach
Vyber poplatku

WN RS wN

Vedtci 00

Matrika

rola "Osvedcovanie
podpisov a listin"

Osvedcovacie knihy na jednotlivych
pracoviskach KC
Priruénd pokladia




Popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar Proces Podproces Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre Zodpoveda Vykonava Funkéné miesto/rola v KC [Podmienky
(veduici odb. ttvaru) (referent)
Odbor organizaény Evidencia obyvatelstvaa [Matri¢nd agenda Rodny, sobasny a umrtny list. Veduci 00 Kancelaria prvého kontaktu[Matrikar Pristup do ISS, REGOB a CISMA
budov (H) (rodny, sobasny a umrtny |Osobitnd matrika, priezvisko, otcovstvo, sobas v cudzine.
list, osobitna matrika,
priezvisko, otcovstvo,
soba3 v cudzine)
Odbor organizaény Klientske centrum Osobné podania 1. Konzultacia s klientom, Kancelaria prvého kontaktu|rola "Osobné podania" Pristup do registratury
(doplneny proces) 2. Prevzatie podania Pristup do ISS
3. Formalna kontrola podania Prirué¢nd pokladna
4. Doplnenie podania s klientom
5.V pripade potreby vyber spravneho poplatku
6. Oskenovanie podania s prilohami
7. Zaevidovanie podania do registratury
8. Odovzdanie podania na spracovanie do Back Office

Odbor organizaény Sprava registratury (P) Registratura a posta Archivovanie a vyradovanie registratirnych zaznamov. Veduci 00 Referent... Referent podatelne Postou doruéené podania a
(archivovanie a Centralna evidencia doslej a odoslanej posty. odchadzajuca posta
vyradovanie registr.
zaznamov, centralna
evidencia doslej a

_ odoslanei posty) <
Odbor stavebnej spravy Cinnosti stavebného Osobné podania pre Vsetky podprocesy OSS - osobné podania Veduci 0SS Kancelaria prvého kontaktu|Referent vystavby, ZP a Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
uradu (H) stavebny drad 1. Prijatie podania (Ziadosti, ohldsenia...) ssU (spolo¢ny dlozny priestor)
2. Kontrola Uplnosti podania Pristup do ISS, registratury a GIS
3. Doplnenie podania Pristup na web
4. Vyrubenie spravneho poplatku, prip. aj vyber SP Priru¢nd pokladna
5. Zaevidovanie podania v registrature
6. Odovzdanie podania do back office na dalsie sbracovanie

Odbor stavebnej spravy Cinnosti pre SFRB (H) Cinnost pre SFRB 1. Prijatie podania (Ziadosti, ohldsenia...) Veduci 0SS Referent... SFRB vybavenie v back office
(prijimanie Ziadosti 2. Kontrola Uplnosti podania
o finanénu podporu zo 3. Doplnenie podania
SFRB, ich posudzovanie, 4. Zaevidovanie podania v registrature
spracovanie a zasielanie na |5. Odovzdanie podania do back office na dalSie spracovanie
SFRB, Kontrolna ¢innost
poutzitia priznanych

_ podpdr) _ _

Odbor izemného planovania Uzemné planovanie (H) Vydavanie 1. Vysvetlenie postupu Veduci OUP Podateltia Referent vystavby, ZP a Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
uzemnoplanovacich 2. Prijatie Ziadosti o poskytnutie UPI ssU (spolo¢ny dlozny priestor)
informacii 3. Zaevidovanie Ziadosti v registrature Pristup do ISS a registratiry

4. Postupenie Ziadosti na vybavenie
Odbor uzemného planovania Stavebny poriadok (H) Povolenie prenosného 1. Prijatie Ziadosti o povolenie PRZ Veduci OUP Kancelaria prvého kontaktu|Referent vystavby, ZP a Pristup na web
reklamného zariadenia 2. Zaevidovanie Ziadosti v registrature ssU Pristup do ISS a registratdry
4. Postdenie, &i ziadatel spifia vietky pozadované nélezitosti na Spracované a zverejnené prislusné VZN,
umiestnenie PRZ ktoré definuje podmienky na
umiestnenie PRZ
Odbor Gizemného plénovania Investiéna &innost (H) Sprava a Udrzba Dopravno-|1. Prijem podnetu Vedtci OUP Kancelaria prvého kontaktu Postupenie riesenia Ulohy - elektronicky

informaéného systému

2. Evidencia podnetu

Referent vystavby, ZP a
ssU

(spolo¢ny dlozny priestor)

mesta (DIS) 3. Postupenie na vybavenie Pristup do ISS a registrattry
Odbor vystavby, Zivotného Mestské komunikacie (H) |Sprava mestskych Osobné podania Veduci OVZPaD Kancelaria prvého kontaktu|Referent pre dopravu a Pristup do ISS a registratdry
prostredia a dopravy komunikacii 1. Prijatie Ziadosti podnikatel'skd ¢innost

(preneseny vykon $tatnej
spravy - uréovanie pouzitia
dopravnych znadiek a
povolovanie vyhradenych
parkovisk, pocet
vybavenych Ziadosti, danie
stavieb do uZivania)

2. Kontrola Ziadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature

5. Odovzdanie Ziadosti do back office na dalSie spracovanie




Popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar

Proces

Podproces

Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre

Zodpoveda
(veduici odb. ttvaru)

Vykonava
(referent)

Funkéné miesto/rola v KC

Podmienky

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

Mestské komunikacie (H)

Udriba mestskych
komunikacii (Cistenie,
zimna Udrzba, stavebna
udrzba)

Osobné podania

1. Prijem hldsenia zavad

2. Evidencia zévad

3. Postupenie na vybavenie

Vedtci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

Referent pre dopravu a
podnikatel'skd ¢innost

Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratiry

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

Mestské komunikacie (H)

Vydavanie povoleni
(vjazd do pesej zény,
zvlastne uzivanie
komunikacii, zaber
verejnych priestranstiev)

Osobné podania

Prijatie Ziadosti

Kontrola Ziadosti

Doplnenie Ziadosti

Zaevidovanie Ziadosti v registrature
Priprava rozhodnutia

Vyber poplatku

Zaevidovanie v ISS

N O v W e

Vedtci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

Referent pre dopravu a
podnikatel'skd ¢innost

Pristup do ISS a registratiry
Priruéna pokladria

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

MHD (H)

MHD
(koordinacia MHD,
sledovanie nakladov)

Osobné podania

1. Prijem poziadavky

2. Zaevidovanie poziadavky na MHD (cestovné poriadky, trasy MHD)
3. Postupenie poZiadavky na riesenie

Ved(ci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

Referent pre dopravu a
podnikatel'skd ¢innost

PostUpenie rie$enia tlohy - elektronicky
(spolo¢ny ulozny priestor)
Pristup do ISS a registratdry

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

Verejna zeleii (H)

Udrzba verejnej zelene

Osobné podania

1. Prijem hlasenia zavad

2. Zaevidovanie zavad

3. Posttipenie na vybavenie

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

Zivotné prostredie (H)

Nakladanie s odpadmi
(vyvoz a uskladnenie
odpadu, odstrafiovanie
nelegélnych skladok)

Ved(ci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

Referent pre dopravu a
podnikatel'skd ¢innost

PostUpenie rie$enia tlohy - elektronicky
(spolo¢ny ulozny priestor)
Pristup do ISS a registratdry

Osobné podania

1. Prijem hlasenia Ciernych skladok, poskodenych smetnych kosov,
nedostatok kontajnerov

2. Zaevidovanie hlasenia

3. Postudpenie na vybavenie

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

Verejné osvetlenie (H)

Verejné osvetlenie
(prevéddzka a udrzba
zariadenia, pravidelné
revizie elektrického
zariadenia, vyty¢ovanie
vedeni VO, viano¢na
vvzdoba)

Ved(ci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

Referent pre dopravu a
podnikatel'skd ¢innost

PostUpenie rie$enia tlohy - elektronicky
(spolo¢ny ulozny priestor)
Pristup do ISS a registratdry

Osobné podania

1. Prijem hlasenia zdvad tykajucich sa verejného osvetlenia
2. Zaevidovanie hlasenia

3. Postupenie na vybavenie

Ved(ci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

Referent pre dopravu a
podnikatel'skd ¢innost

PostUpenie rie$enia tlohy - elektronicky
(spolo¢ny ulozny priestor)
Pristup do ISS a registratdry

Odbor vystavby, Zivotného
prostredia a dopravy

ZOMES (H)

Zomes
(prevadzka a ddrzba
zariadenia, nové siete)

Osobné podania

1. Prijem podnetu

2. Zaevidovanie podnetu

3. Postupenie na vybavenie

Vedtci OVZPaD

Kancelaria prvého kontaktu

Referent pre dopravu a
podnikatel'skd ¢innost

Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratiry

Odbor spravy majetku

Majetko-pravne sluzby vo
vztahu k majetku mesta

(H)

Bytova agenda
(suhlasy na uzatvorenie
najomnych zmluv na
metstské ndjomné byty)

Osobné podania

1. Prijatie Ziadosti

2. Kontrola Uplnosti Ziadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
5. Posttipenie na vvbavenie

Odbor spravy majetku

Obchod a sluzby (H)

Trhy
(jarmoky, vianoénd dedina,
ambulantny predaj)

Veduci OSM

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Byty"

Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratiry

Osobné podania
. Prijatie Ziadosti
. Kontrola Uplnosti Ziadosti
. Doplnenie Ziadosti
. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
. Postuipenie Ziadosti na vvbavenie

Odbor spravy majetku

Obchod a sluzby (H)

Podnikatelia

(evidencia podnikajucich
subjektov na Gzemi mesta
vratane samostatne
hospodariacich rolnikov)

Vedtci OSM

Kancelaria prvého kontaktu

Podnikatelska ¢innost

Postupenie rie$enia tlohy - elektronicky
(spolo¢ny ulozny priestor)
Pristup do ISS a registratdry

. Kontrola oznamenia
Doplnenie priloh
Zaevidovanie oznamenia v registratire
Zaevidovanie podnikatelského subjektu do evidencie
podnikatelov alebo SHR

1
2
3
4
5
1. Prijatie oznamenia
2
3.
4.
5.

Veduci OSM

Kancelaria prvého kontaktu

Podnikatelskd ¢innost

Pristup do ISS a registratiry




Popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar Proces Podproces Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre Zodpoveda Vykonava Funkéné miesto/rola v KC [Podmienky
(veduici odb. ttvaru) (referent)
Odbor spravy majetku Obchod a sluzby (H) Hazardné hry Osobné podania Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|Podnikatelskd ¢innost Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(licencie a navrhy povoleni |1. Prijatie Ziadosti (spolo¢ny dlozny priestor)
k prevadzkovaniu 2. Kontrola Uplnosti Ziadosti Pristup do ISS a registratiry
hazardnych hier) 3. Doplnenie Ziadosti
4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
5. Postuipenie Ziadosti na vvbavenie
Odbor spravy majetku Obchod a sluzby (H) Mestské prevadzky sluZieb|1. Prijatie Ziadosti o prendjom nebytového priestoru Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|Podnikatelskd ¢innost PostUpenie rie$enia tlohy - elektronicky
(prevédzka budovy 2. Kontrola Uplnosti Ziadosti (spolo¢ny ulozny priestor)
Mestského uradu, 3. Doplnenie Ziadosti Pristup do ISS a registratdry
Mestskej trznice, 4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
verejného WC, pohrebisk) [5. Posttpenie na vybavenie
Odbor spravy majetku Obchod a sluzby (H) Povolenie na zaber . Prijatie Ziadosti na zaber verejného priestranstva Veduci OSM Kancelaria prvého kontaktu|Podnikatelskd ¢innost Postupenie riesenia ulohy - elektronicky

verejného priestranstva
(povolenia na uZivanie
verejného priestranstva a
na organizovanie, cirkusov,
promo akeii...)

1

2. Kontrola tplnosti Ziadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Zaevidovanie Ziadosti v registrature
5. Postupenie na vybavenie

(spolo¢ny dlozny priestor)
Pristup do ISS a registratiry

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socidlnych
sluZieb (H)

Poskytovanie socialnych
sluzieb

(sociadlne poradenstvo,
posudzovacia ¢innost,
socialne sluzby, podporné
sluzby, osobitny prijemca)

Podavanie Ziadosti o socidlnu sluzbu

1. Prijatie Ziadosti o socidlnu sluzbu

2. Kontrola tplnosti Ziadosti

3. Doplnenie Ziadosti

4. Postidenie opravnenosti Ziadosti - ¢i Ziadatel spifia vietky
pozadované nalezZitosti

5. Zaevidovanie Ziadosti v registrature

6. Postupenie na vvbavenie

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socialnych
sluzieb (H)

Poskytovanie socidlnych
sluzieb

(socialne poradenstvo,
posudzovacia ¢innost,
socidlne sluzby, podporné
sluzby, osobitny prijemca)

Vedtci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

Referent socialnych sluzieb

Postupenie rie$enia tlohy - elektronicky
(spolo¢ny ulozny priestor)

Pristup do ISS a registratdry

Pristup na web

Poskytovanie socialneho poradenstva

1. Komunikacia s klientom - ziskanie potrebnych informacii

2. Poskytnutie pozadovanych informacii, prip. formulara prislusnej
Ziadosti

Veduci OSVZaR

referent oddelenia
socialnej starostlivosti,
starostlivosti o deti, rodinu
a byvanie

Referent socialnych sluzieb

Pristup na web a do ISS

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socialnych
sluZieb (H)

Poskytovanie socialnych
sluzieb

(sociadlne poradenstvo,
posudzovacia ¢innost,
socialne sluzby, podporné
sluzby, osobitny prijemca)

Vybavenie Ziadosti o postidenie odkdzanosti na socialnu sluzbu,
Ziadosti o poskytovanie opatrovatelskej sluzby, Ziadosti o rozvoz a
donasku stravy do domdcnosti.

Vedtci OSVZaR

referent oddelenia
socidlnej starostlivosti,
starostlivosti o deti, rodinu
a byvanie

Referent socialnych sluzieb

vybavenie v back office

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socialnych
sluzieb (H)

Poskytovanie socidlnych
sluzieb

(socialne poradenstvo,
posudzovacia ¢innost,
socidlne sluzby, podporné
sluzby, osobitny prijemca)

Vybavenie Ziadosti o seniorservis-stravovanie déchodcov, prendjom
priestorov dennych centier.

Veduci OSVZaR

referent oddelenia
socialnej starostlivosti,
starostlivosti o deti, rodinu
a byvanie

Referent socialnych sluzieb

vybavenie v back office

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socialnych
sluZieb (H)

Poskytovanie socialnych
sluzieb

(sociadlne poradenstvo,
posudzovacia ¢innost,
socialne sluzby, podporné
sluzby, osobitny prijemca)

Vybavenie Ziadosti o poskytovanie socialnej sluzby v zariadeni
starostlivosti o deti do troch rokov veku dietata, Ziadosti o
jednorazovd dévku v hmotnej nidzi.

Vedtci OSVZaR

veduci oddelenia socidlnej
starostlivosti, starostlivosti
o deti, rodinu a byvanie

Referent socialnych sluzieb

vybavenie v back office




Popis procesov Klientskeho centra Mesta Zvolen

Odborny utvar

Proces

Podproces

Cinnosti navrhnuté na poskytovanie v Klientskom centre

Zodpoveda
(veduici odb. ttvaru)

Vykonava
(referent)

Funkéné miesto/rola v KC

Podmienky

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socialnych
sluzieb (H)

Poskytovanie socidlnych
sluzieb

(socialne poradenstvo,
posudzovacia ¢innost,
socidlne sluzby, podporné
sluzby, osobitny prijemca)

Vykon osobitného prijemcu.

Veduci OSVZaR

referent socialnej prace -
osobitny prijemca

Referent socialnych sluzieb

Podla spdsobu realizécie vykonu
osobitného prijemcu sa méze tento
proces v suvislosti s osobnym kontaktom
s klientom vykonavat v KC (napr.
preplatenie blo¢kov), admninistrativa v
back office.

Odbor socidlnych veci, zdravia a
rodiny

Poskytovanie socialnych
sluZieb (H)

Poskytovanie terénnych
socialnych sluzieb
(sociadlne poradenstvo,
krizovad intervecia v teréne)

Poskytovanie informacii o ¢innosti terénnych socialnych
pracovnikov.

Vedtci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

Referent socialnych sluzieb

Pristup na web a do ISS

Odbor socidlnych veci, zdravia a
rodiny

Utulok v Nadej (H)

Postytovanie socidlnych
sluzieb v Utulku Nadej
(ubytovanie na urcity ¢as,
socialne poradenstvo,
nevyhnutné osatenie a
obuv)

Poskytovanie informacii o dtulku Nadej.
Vybavenie Ziadosti o poskytovanie socidlnej sluzby v Utulku Nadej.

Vedtci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

Referent socialnych sluzieb

Pristup na web a do ISS

Odbor socialnych veci, zdravia a
rodiny

Komuitné centrum
Romano Jilo (H)

Poskytovanie socidlnych
sluzieb v Komunitnom
centre Romano Jilo
(sociadlne poradenstvo,
nizkoprahové aktivit,
komunitné aktivity,
stredisko osobnej hygieny)

Poskytovanie informacii o aktivitach v KC a poskytovani sluzby v
stredisku osobnej hygieny.

Veduci OSVZaR

Kancelaria prvého kontaktu

Referent socialnych sluzieb

Pristup na web a do ISS

Spoloéné ulohy

Poskytovanie informacii

(P)

Zverejiiovanie informacii
na webovej stranke mesta

Poskytovanie informacii - osobné poziadavky

1. Zistenie potrebnych informacii od klienta

2. Poskytnutie poZadovanej informdcie (okrem informdcif
podliehajlcich pod zakon &. 211/2000 Z. z. Zakon o slobodnom
pristupe k informécidm)

Veduci pravneho oddelenia

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Zverejriovanie"

Pristup na web a do ISS
vybevenie v back office

Spoloéné ulohy

Peticie a staZnosti (P)

Vybavovanie peticii
a stainosti

1. Prijatie podania

2. Kontrola Uplnosti podania

3. Zaevidovanie podania v registrature
4. Posttipenie na vybavenie

Vedtci PO

Kancelaria prvého kontaktu

rola "Informator"

Pristup na web a do ISS
Postupenie riesenia ulohy - elektronicky
(spolo¢ny dlozny priestor)




Priloha 4 - Organizacna struktira KC - navrh (.doc)

14 prac.
1 prac.
Klientske centrum Veduci KC )H Vedtci KC
Ved(ci pracovnik
Osved¢ovanie
podpisov a listin
SFRB
Dotacie I
%ﬂ Osobné podania I
Byty
%ﬂ Informétor I
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|| 3 L poplatkov ZPassu /" podpisov a listin
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Priloha 5 - Vzor standardného formulara (.doc)

37
Operacny program
Efektivha
verejna sprava



Nazov formulara

FQ: xxx
Strana: 1/ 1

Nadpis 1. uroven

Nadpis 2. aroven

Normalny Text
Prilohy

Vysvetlivky

Mesto Zvolen, Mestsky urad, Namestie slobody 22, 960 01 Zvolen

@ 04553303 111
mesto@zvolen.sk
www.zvolen.sk
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1. Ucel
Ugelom tohto dokumentu je struény popis suéasného stavu vybavovania poziadaviek klientov
v Kancelarii prvého kontaktu na mestskom urade (dalej len MsU) vo Zvolene a navrh zmien vo

fungovani existujucej Kancelarie prvého kontaktu (dalej len K1K), prinosy a odporu€any postup
implementacie zmien suvisiacich s navrhom.

2. Ciel dokumentu

Dokument je urCeny pre manazment Mesta Zvolen, ktory ma vysvetlit vyznam a prinosy vytvorenia
prozakaznicky orientovaného Klientskeho centra a poskytnutie vSetkych potrebnych informacii pre
zmenu K1K na plnohodnotné Klientske centrum.

3. Vychodiska

Mestsky urad vykonava €innosti a poskytuje sluzby v pésobnosti mesta pre ob¢anov Mesta Zvolen
a fyzickym a pravnickym osobam pdsobiacim na uzemi mesta.

Z hladiska koncepcie reformy verejnej spravy a v stlade 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.

Mesto ma zavedeny a certifikovany manazérsky a protikorupény systém podfa medzinarodnych
noriem 1ISO 9001 a BS 10500.

4. Sucasny stav

Mesto vytvorilo na prizemi budovy Kancelariu prvého kontaktu, ktora poskytuje niektoré vybrané
¢innosti prvého kontaktu s klientom.

Prvy kontakt s klientom pri vybavovani odbornych agend sa vykonava priamo na jednotlivych
pracoviskach prislusnych odbornych agend, priCom pracovnici, ktori tieto ¢innosti vykonavaju su
rozmiestneni po celej Stvorpodlaznej budove uUradu.

Klienti su vybavovani poc€as uréenych pracovnych hodin nasledovne:
Kancelaria prvého kontaktu:

Pondelok 7:30 — 15:30
Utorok 7:30 — 15:30
Streda 8:00 - 16:30
Stvrtok 7:30 — 15:30
Piatok 7:30 - 15:00
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Podatel'na:

Pondelok 7:30 - 15:30
Utorok 7:30 — 15:30
Streda 8:00 - 16:30
Stvrtok 7:30 —15:30
Piatok 7:30 — 15:00

Evidencia obyvatelov a budov:

Pondelok 7:30 - 15:30

Utorok 7:30 — 15:30

Streda 8:00 - 16:30

Stvrtok 7:30 — 11:00 od 11.30 hod. nestrankovy den
Piatok 7:30 - 15:00

Matrika:

Pondelok 7:30 — 15:30

Utorok 7:30 — 15:30

Streda 8:00 - 16:30

Stvrtok 7:30 — 15:30

Piatok 7:30 — 11:00 od 11.30 hod. nestrankovy def

Kancelaria prvého kontaktu, ktora je zriadena na prizemi budovy zabezpecuje:

1.

a0

10.
11.

centralnu evidenciu staznosti a peticii v su€innosti s organizaCnymi utvarmi mestského
uradu,

vedenie riadenej dokumentacie mesta,

centralny prijem, evidenciu a rozdelenie posty doSlej a odoslanej posty,

vedenie evidencie peciatok,

spravu registratury vratane vyradovania nepotrebnych dokumentov formou metodického
vedenia a kontrolnej ¢innosti,

spravu registratur zruSenych mestskych podnikov, vydava potvrdenia z osobnych spisov a
mzdovych listov zamestnancov zruSenych mestskych podnikov, vybavuje ziadosti obéanov
a organizacii o vypisy, potvrdenia zapoziCiavanie dokumentov z registratur zrusenych
mestskych podnikov,

pripravu podkladov pri tvorbe internych predpisov v oblasti spravy registratury, registraturny
poriadok a registraturny plan,

vedenie centralneho registraturneho dennika,
informacnu sluzbu pre klientov,
vedenie evidencie a vydava sacky na psie exkrementy,

oznamovanie o doruCovani pisomnosti obc¢anom, ktori su prihlaseni na trvaly pobyt
v meste podla § 5 zakona C. 253/1998 Z. z. o hlaseni pobytu ob&anov Slovenskej republiky
a registri obyvatelov Slovenskej,

4




Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra Strana : 5/ 19

12. zverejfiovanie verejnych vyhlasok,

13. prevadzku rozmnozovne pre klientov,

14. overovanie podpisov a listin,

15. tvorbu a kontrolu Cerpania rozpoctu v riadenej oblasti.

Na prizemi budovy je umiestneny Usek evidencie obyvatelstva a budov a Matriény drad.

Usek evidencie obyvatelstva a budov zabezpeéuije:

1.
2.
3.

© N o

9.

evidenciu trvalych a prechodnych pobytov ob&anov so Statnym obcianstvom Slovenskej
republiky na uzemi mesta,

priebeznu aktualizaciu vSetkych zmien nasledovnych osobnych udajov tykajucich sa
ob&anov mesta (zmeny stavu, zmeny priezviska, zmeny trvalych a prechodnych pobytov v
ramci mesta, zruSenie trvalého pobytu obCanov, prihlasovanie do evidencie
novonarodenych ob&anov, vyradenie z evidencie obanov z dévodu umrtia alebo
odstahovania, zaznamenanie zmeny v suvislosti s udelenim Statneho obcianstva SR a
prepustenim zo Statneho zvazku SR),

evidenciu ulic a budov v meste (obytné domy, rodinné domy, ostatné budovy, garaze,
rekreacné chatky, zahradkarske chatky),

vydavanie oznameni o supisnych a orientacnych Cislach k zapisu budov do katastra
nehnutelnosti,

vydavanie potvrdeni o trvalom a prechodnom pobyte na poziadanie ob&anov,
vydavanie a evidenciu rybarskych listkov,

zostavovanie a aktualizaciu zoznamu volic¢ov mesta,

vydavanie voli¢skych/hlasovacich preukazov,

10. podklady k volbam, referendu, s€itaniu obyvatelstva, domov a bytov,
11. oznamovaciu povinnost Statistickému uradu SR,

12. evidenciu a vydava supisné, orientacné Cisla a ulicné tabule,

13. pripravu navrhov na vSeobecne zavazné nariadenia v riadenej oblasti.

Matriény urad zabezpecuje:

. vedenie knihy narodeni, knihy manzelstiev, knihy umrti a index zapisov do matri¢nych knih,

dodato¢né zaznamy do matrik o zmene alebo doplneni udajov v zapisoch na zaklade
verejnych listin vydanych sudmi a inymi uradmi,

vydavanie vypisov z matriénych knih na pouzitie v cudzine,

vydavanie inych potvrdeni o Udajoch zapisanych v matrike,

ulohy suvisiace s uzavretim manzelstva vratane pripravy obradu,

pripravu a posudzuje doklady na uzavretie manzelstva pred organom cirkvi alebo
nabozenskej spolo¢nosti,

prijatie suhlasného vyhlasenia rodiCov o ur€eni otcovstva k dietatu a vykonava o tom
zaznam do matriky,

pripravu podkladov na zapis matricnych udalosti, ktoré nastali v cudzine do osobitnej
matriky,

oznamovaciu povinnost o matricnych udalostiach a ich zmenach prisluSnym organom
podla osobitnych predpisov,
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10. odovzdanie zbierky listin o zapisoch matricnych udalosti do matri€nych knih za uplynuly
kalendarny rok,

11. &innosti IOMO/Integrované obsluzné miesta ob€ana vyplyvajuce z pristupu k elektronickym
sluzbam verejnej spravy povinnych osdb, najma vypis/odpis z registra trestov, vypis z listu
vlastnictva, vypis z obchodného registra,

12. oznamovaciu povinnost Statistickému tradu SR

Na mestskom urade su identifikované procesy zaznamenané v mape procesov, ktord MsU
vypracoval a udrZiava v ramci systému manaZzérstva kvality. Mapa procesov je uvedena v prilohe
€. 1 tohto dokumentu - F103-Mapa procesov 2017_sucéasny stav.

Kancelaria prvého kontaktu je organizatne zaradena pod Odbor organizacny a su do nej zaradené
aj funkéné miesta, ktoré su fyzicky umiestnené mimo vyhradeného priestoru pre K1K na prizemi
budovy. Celkovo je v organizacnej Struktire K1K zaradenych 9 pracovnikov.

Organizacna Struktura K1K je uvedena na nasledujucom obrazku.

Legenda:

Funkéné miesto

€' rganizacna jednotka

Sucasna organizac¢na Struktira Kancelarie prvého kontaktu:

1 prac.

Referent evidencie
Veduci oddelenia P | obyvatelstva a budov,
REGOB

Kancelaria
prvého kontaktu

3 prac. Matrikarka Referent informator |1 prac.
Referent pre Referent podatelne a
1 prac. overovanic registrattiry 1 prac.

Referent evidencie
1 prac/ | obyvatelstva a budov,
REGOB

Referent pre
overovanie - podatelfia

1 prac.
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5. Navrh na vytvorenie Klientskeho centra

5.1. Priamy kontakt s klientom

Primarnym cielom navrhu je prebudovanie sucasnej Kancelarie prvého kontaktu na plnohodnotné
Klientske centrum, logické nastavenie procesov, tykajucich sa priamo klienta a zlepSenie
a posilnenie proklientskeho pristupu na urade.

Navrh na vytvorenie Klientskeho centra je vypracovany tak, aby spifial poziadavky a o&akavania
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 Uradu a taktiez aby
pracovnici Back Office mali dostato¢ny pokoj a priestor na spracovavanie jednotlivych odbornych
agend.

Klientske centrum ma sluzit ako primarny priestor priamej komunikacie s klientmi udradu
a zabezpecCovat poskytovanie verejnych sluzieb prostrednictvom osobného kontaktu nepretrzite,
pocas celého pracovného tyzdfa a podas celého pracovného asu MsU v KC. Na drade nebudu
strankové a nestrankoveé hodiny.

Ako alternativny komunikacny kanal Klientske centrum bude 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 znizovanim podielu priamych osobnych kontaktov a zvySovanim
podielu kontaktov s klientom prostrednictvom elektronickej komunikacie, v buducnosti sa
predpoklada postupny prechod kompletného zabezpeCovania komunikacie s klientom (osobne,
telefonom, 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’ informacii a sluzZieb — 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
zabezpelované interne odbornym organizaCnym utvarom, ktoré poziadavku rieSi, bez ucasti
klienta. Klient nie je obtazovany chodenim po urade — urad (okrem KC) bude zatvoreny.
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- Vykonny a ustretovy personal — jednym z najdblezitejSich faktorov uspeSnosti realizacie
vytvorenia KC je zabezpecit obsadenie jednotlivych funk&nych miest a roli v Klientskom centre
pracovnikmi s pozadovanymi odbornymi a osobnostnymi kompetenciami (zru€nostami,
schopnostami a skusenostami).

5.3. Navrh organizaéného a personalneho zabezpecéenia KC

Klientske centrum by sa malo vytvorit zo sucasnej Kancelarie prvého kontaktu, priCom sa vyrazne
rozSiria poskytované sluzby klientom. Zameranie a fungovanie Klientskeho centra je naznacené
v predchadzajucich kapitolach tohto dokumentu.

Klientske centrum bude vytvorené ako samostatna organizacna zlozka na Odbore organizaénom.

Pracovnici zaradeni do Klientskeho centra budu organiza¢ne patrit pod Veduceho Klientskeho
centra, ale metodicky budu usmerfiovani jednotlivymi veducimi 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 realizovat flexibilné zmeny v pracovnych naplniach jednotlivych
zamestnancov a podfa potreby presunutie personalne nezabezpecenej agendy v KC (napr. pri
dihodobej PN, dovolenke, odchode pracovnika...) na ostatnych pracovnikov v Klientskom centre.

Prioritne su role navrhnuté tak, aby bola zabezpelena zastupitelnost na jednotlivych poziciach,
aby sa nestalo ako doteraz, Ze sa ¢aka s vybavenim podania na navrat konkrétneho zamestnanca
na prislusné pracovisko.

Navrh organizacnej Struktury Klientskeho centra je uvedeny na nasledujucom obrazku a taktiez
v prilohe €. 4 tohto dokumentu - Organizaéna struktiura KC_navrh.

Legenda k obrazku:

Funk&né miesto Rola

ql rganiza¢na jednotka
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Navrh organizaénej Struktury Klientskeho centra:

podpisov a listin

Klientska pokladiia

Osobné podania

[T

Klientska pokladia

14 prac.
1 prac.
Klientske centrum Veduci KC Veduci KC
1|  Veduci pracovnik
Osvedcovanie
] podpisov a listin
— SFRB
1 Dotacie
1|  Osobné podania
— Byty
L Informator
2 prac. 1 prac.
; o Referent dani a Referent vystavby, Osved&ovani
IREED Chncst poplatkov ZPassl >|| podpisov a listin
Osvedcovanie || Kiientska pokladiia
podpisov a listin
Klientska pokladiia Osobné podania
Osobné podania H“ SFRB
Informéator Informéator |
1 prac. 1 prac.
Referent pre
Byty Refere:ltuﬂeb dopravu a >| P &innost’
podnikatelska...
Osvedcovanie

Rybarske listky

Osvedcovanie
podpisov a listin

Osved¢ovanie
podpisov a listin

Informéator

2 prac.
- Osobné podania
Osved ie i i
podpisov a listin obyvatelstva
Informéator
Klientska pokladiia
1 prac.
Osobné podania poklad >| Interna p
Informétor H" Klientska pokladria
3 prac.
o Informator
Klientska pokladria Matrikar
2 prac.

Referent podatefne

i

Rybarske listky

Informator
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Do Klientskeho centra budu zaradeni pracovnici matricného dradu (pracovisko musi byt
priestorovo oddelené, napr. sklenenou stenou), evidencie obyvatelstva, podatelne a pokladne.
Ostatné funk&né miesta v KC budu novo vytvorené.

Nakolko na uUrade nebola realizovana detailna analyza procesov a neboli k dispozicii realne
poCetnosti jednotlivych Ukonov, navrh funkénych miest a poltu pracovnikov na jednotlivych
funkénych miestach v Klientskom centre vychadza zo skusenosti spracovatela tohto dokumentu
s porovnatelnymi samospravami. Pre optimalne nastavenie poctu zamestnancov v Klientskom
centre a organizaCnej Struktiry uradu odporiame manazmentu mesta realizovat komplexny
procesny audit celého uradu.

V budicnosti sa predpoklada znizenie poctu pracovnikov KC a postupny presun
jednotlivych odbornych agend na vSetkych pracovnikov KC (mimo matricného uradu) tak,
ze kazdy pracovnik KC bude vediet’ obsluzit’ klienta v akejkol'vek odbornej oblasti, ktoru
mestsky urad zabezpecuje.

V suvislosti s povinnou elektronizaciou sluzieb organov verejnej a Statnej spravy sa
predpoklada, ze sa znizi administrativhe zat'azenie jednotlivych pracovnikov na urade.
Z uvedeného doévodu 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.

10
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6. Realizacia navrhu vytvorenia KC

V nasledujucej Casti je uvedeny odporucany postup prebudovania K1K na plnohodnotné Klientske
centrum na mestskom urade vo Zvolene.

6.1. Vyber sposobu vytvorenia Klientskeho centra

Prebudovanie K1K na plnohodnotné Klientske centrum sa bude realizovat identifikaciou
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
jednoznacnych rozhrani medzi procesmi Front Office a Back Office.

Identifikovanie a popis procesov KC bol realizovany vramci projektu ,Meranie efektivnosti
poskytovanych sluzieb verejnej spravy, institucionalny rozvoj Klientskych centier a integracia
spatnej vazby klientov*.

Navrh zmien v realizacii procesov je uvedeny v prilohe €. 2 tohto dokumentu - KC procesy-zmeny
(v prilohe su uvedené vSetky procesy z mapy procesov).

Legenda:

1. ¢innost vykonavana v stcasnej dobe v K1K
2. Cinnost navrhnutd do Klientskeho centra

6.2. 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.

Poznémka:

VSetky uvedené diagramy su zjednoduSené a zobrazuju Standardnu cestu procesu.

Diagram ,Vybavenie klienta obratom v KC*:

Ziadatel

| |
T
: \
| |
| |
| |
v |
| (I
@ Skontrolovanie Vybavenielpor Odovzdanie vystupu @

podania, vybrer Ziadatelovi
spravneho poplatku

Vystup j
ogv;\fzfieany

Ziadost
podana

Vybavenie klienta v KC
Zamestnanec Klientskeho centra
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- priamo dohodnut osobné stretnutie klienta s prisluSnym referentom Gradu v ramci Middle
Office — v pripade, ze sa Cast procesu realizuje v Back Office aklient si vyziadal osobné
stretnutie s referentom, ktory vybavuje jeho poziadavku v Back Office,

Diagram ,Vybavenie pozZiadavky klienta v ramci Middle Office®:

s
5
3
K
N
W
) A
Podanie | Vystup |
H 1
| 1
g |
S 1 !
2
i i
é © Srontolcr=is Zaevidovanie !
o 228 |
£S5  Podanie ! e !
g
£ kiena |
3 E prijaté !
8 1
€ |&
6 |N !
M |
2 T
2 1
= 1
- 1
3 '
= £ i
> 5} Prevzatie podania na Vybavenie podania Zaslanie vystupu
> 3 spracovanie v Back
] o [ N
E E K Office Vystup
N o zaslany
g [x y
S
2 3
5 o
i |¢
2 ©
> 13
.k
L
£ Spracovanie v
° Middle Office
3
s

- odovzdat podklady na dalSie spracovanie poZiadavky klienta do Back Office — v tomto pripade
zamestnanec Klientskeho centra prevezme a skontroluje Uplnost podania (aj priloh), ak je
potrebné vyrubi a vyberie spravny poplatok a odovzda podanie na spracovanie do Back
Office.

Diagram ,Vybavenie poZiadavky klienta v Back Office*:

Ziadatel

Podanie

Skontrolovanie

|
'
|
|
|
|
Vi
podania, vyber
spravneho poplatku
Podanie

Kienta
prijaté

Zamestnanec Klientskeho
centra

Vybavenie poziadavky klienta v Back Office

3

9

E

o

x

5]

@ Prevzatie podania na X ] .
H spracovanie v Back Vybavenie podania Zasiame VVS.‘UPU
g Office Kientovi
©

i=

g

£

N
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6.3. 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 danovych priznani, evidencia a vyber miestnych dani a poplatkov za KO

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

podnikatel'ska €innost’

socialne poradenstvo a podavanie ziadosti v oblasti socialnych veci

pokladna.

Uvedené procesy je mozné takmer okamzite presunut’ do su¢asnej K1K (Quick Wins).

2. su v Klientskom centre vybavené ciasto¢ne. Vtomto 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

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.

Popis identifikovanych procesov s vydefinovanymi kompetenciami a pozadovanymi podmienkami
je uvedeny v prilohe €. 3 - KC procesy-navrh.

6.4. Postup vytvorenia Klientskeho centra

Pre rozSirenie ponuky sluzieb obéanom a vybudovanie plnohodnotného Klientskeho centra
bude délezité, aby bol tento navrh prijaty manazmentom mesta, aby sa s nim stotoznil
a podporil prebudovanie K1K na Klientske centrum prezentovanim svojho zameru a
suhlasu pred vSetkymi zamestnancami mestského uradu.

Pre vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra je navrhnuty nasledujuci postup:

13



Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra Strana : 14/ 19

1. Prijatie zameru manazmentom mesta.
2. Vytvorenie projektového timu, ktory bude Klientske centrum pripravovat.

3. Aktualizacia procesov, ktoré sa budu realizovat v KC (ak je potrebné). Identifikacia a vyber
procesov bol realizovany v ramci projektu.

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. Vhodnym priestorom bez
nutnosti vynalozenia velkych investicii sa javi priestor vpravo od vchodu do budovy,
oproti zasadalky MsZ. Vyber priestoru pre Klientske centrum je nutné
prekonzultovat’ architektmi na MsU.

o priprava technického zabezpecenia KC
o zariadenie Klientskeho centra.
4.2. Priprava ,Software” Klientskeho centra:
o navrh apopis procesov Front Office a Back Office (bolo realizované v ramci
projektu)
jasné definovanie rozhrani medzi procesmi Front Office a Back Office

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

vyber, resp. doplnenie pracovnikov do Klientskeho centra

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

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

vypracovanie popisov funkénych miest a roli v Klientskom centre

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

o analyza a aktualizacia formularov potrebnych na vybavenie jednotlivych poziadaviek
klientov — navrh Standardného formulara je uvedeny v prilohe ¢ 5 — Vzor
Standardného formulara

o priprava a schvalenie novych dokumentov aformularov podla jednotného dizajn
manualu

o navrh realnych ukazovatelov hodnotenia kvality poskytovanych sluzieb v Klientskom
centre — priemerna doba ¢akania na vybavenie, poéet vybavenych podani, poCet
opodstatnenych staznosti

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

o O O O O

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

Odporuéame po pol roku, resp. po roku fungovania Klientskeho centra prehodnotit’ jeho
personalne zabezpecenie na zaklade ziskanych realnych pocetnosti jednotlivych agend

14



Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra Strana : 15/ 19

vybavenych v Klientskom centre a na zaklade ziskanych informacii a podnetov od klientov
mestského uradu.
6.5. Navrh procesov v KC

V prilohe €. 3 - KC procesy-navrh je uvedeny zoznam navrhovanych procesov, ktoré budu
zaradené do Klientskeho centra na MsU vo Zvolene. Procesy sl detailne popisané
s vydefinovanymi  funkénymi miestami arolami, ktoré budu dany proces vykonavat
a s podmienkami, ktoré je potrebné zabezpedit pre efektivne fungovanie Klientskeho centra.

7. Prinosy vybudovania plnohodnotného 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 drade

- skvalitnenie a rozSirenie poskytovanych sluzieb klientovi

- zefektivnenie a zrychlenie vybavenia poziadavky klienta

- zefektivnenie procesov v Back Office

- klient vybavi podfa moznosti vietko, ¢o potrebuje na jednom mieste
- klient sa nebude ,tulat sa po chodbach® MsU

- pracovnici Back Office, nebudu vyruSovani klientmi a budu mat dostatony pokoj a priestor
na spracovavanie jednotlivych odbornych agend

- zlepSenie vnimania poskytovatela (Uradu) verejnych sluzieb klientom.

15
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8. Priklady fungujucich Klientskych centier

MsU Ruzomberok

MsU Trenéin

16
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MsU Hlohovec

MsU Filakovo

17
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MsU Liptovsky Mikulas

MsU Banska Bystrica

KLIENTSKE CENT

9. Zaver

Dokument je urCeny pre vrcholovy manazment mesta.

V tomto dokumente ,Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra“ su popisané zakladné
podmienky, pravidla, poziadavky, postupy a zdroje, ktoré su potrebné pre ich realizaciu.

Oboznamenie s cielmi a prinosmi navrhu ma sluzit ako podklad pre rozhodovanie manazmentu

o ich realizacii.

Realizacia navrhu si vyzaduje detailna analyzu procesov a Struktury dradu.
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10. Prilohy

Priloha €. 1 - F103-Mapa procesov 2017 _sucasny stav
Priloha €. 2 - KC procesy-zmeny

Priloha €. 3 - KC procesy-navrh

Priloha €. 4 - Organizacna Struktira KC_navrh

Priloha ¢&. 5 — Vzor Standardného formulara

19




Priloha 7 - Harmonogram d'alSieho postupu

Krok

Termin

Prijatie zameru manazmentom mesta

Urci vedenie mesta

+ Prezentacia zamerov vytvorenia plnohodnotného KC
manazmentu mesta

+  Prijatie rozhodnutia o realizacii zdmeru

Vytvorenie projektového timu, ktory bude pripravovat
Klientske centrum

Uréi vedenie mesta

+ Urcenie projektového manazéra
+ Vyber ¢lenov projektového timu

Identifikacia a vyber procesov, ktoré sa budi realizovat
v KC

Uréi vedenie mesta

«  Workshop veducich zamestnancov za Uc¢elom vyberu, resp.
schvalenia procesov KC

Implementacia vybranych procesov do siicasnej Kancelarie
prvého kontaktu (K1K) - Quick Wins

Uréi vedenie mesta

+  Presun vybranych procesov do K1K

Priprava podmienok pre vybudovanie KC - HW

Uréi 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 schvélenie organizacnej Struktury KC a aradu

« Zapracovanie vSetkych zasadnych zmien slvisiacich
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 c¢innosti a kompetencii v navrhovanych
procesoch

+ Vypracovanie nového Organiza¢ného poriadku a
Pracovného poriadku

« 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.
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+ Priprava a schvalenie novych formularov

+ Navrh redlnych ukazovatelov hodnotenia kvality
poskytovanych sluzieb v Klientskom centre - priemerna
doba cakania na vybavenie, pocet vybavenych podani,
pocet 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

Uréi vedenie mesta

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

+ Prezentacia otvorenia KC obyvatelom, PO a FO
* Slavnostné otvorenie KC
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Priloha 8 - Aktualizované Akcné plany pre zefektiviiovanie
kvality v samosprave

Akény plan pre implementéciu zefektiviiovania kvality MsU vo Zvolene bol pripraveny v
priebehu februara 2018. Vzhladom na c¢asovy odstup medzi hodnotenim samospravy a
implementaciou odpordcani bol akény plan pred samotnou implementaciou v priebehu
maja 2018 aktualizovany, pricom nadalej plne vychadza z odporucani hodnotiacej spravy
z februara 2018.

Spomedzi odporucani na zlepsenie, ktoré vyplynuli zo samohodnotenia kvality, boli
identifikované nasledovné strategické priority kvality:

1. Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra MsU Zvolen
2. Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen

Ku kazdej strategickej priorite bol spracovany prislusny Akény plan.
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Akény plan &. 1 pre posilnenie kvality v samosprave MsU vo Zvolene

Ciel’ projektu:

Vytvorenie plnohodnotného Klientskeho centra

Termin dokoncenia projektu:

31.12.2019

Gestor projektu:

Prednosta MsU

Kroky postupu / | Termin Osobna Potrebné Navrhnuta Dosledok Indikator Dopad Udrzatel'nost
Opatrenia splnenia zodpovednost | zdroje metoéda nesplnenia uspesného splnenia
Identifikacia a vyber | 31.8.2018 Centire s.r.o. | Mapa procesov, | Spracovanie Bez spracovania Spracovany Schvalenie navrhu N/A
procesov, ktoré sa pripomienky podkladov do | ndvrhu nebude mat dokument manazmentom mesta
budu realizovat v dokumentu - | manazment mesta
KC externa dostatocné
spolupraca informacie pre
rozhodnutie

Schvalenie navrhu 30.11.2018 Prednosta MsU | Navrh Schvalenie Neschvalenie navrhu | Schvalenie navrhu Priprava podmienok N/A
manazmentom vybudovania KC | manazmento vybudovania KC
mesta m mesta
Implementacia 30.11.2018 Prednosta MsU | Navrh Presun Neimplementovanie Implementdcia Qick RozSirenie sluzieb N/A
vybranych procesov vybudovania KC | vybranych Qick Wins Wins obcanom
do sucasnej K1K - procesov do
Quick Wins K1K
Vytipovanie 30.9.2018 Urcia vlastnici | Vystupy auditu, | Individudlne | Nevyuzitie Vytipovani pracovnici | Priprava Klientskeho | Spravna, resp.
pracovnikov do KC procesov zamestnanci, pohovory identifikovaného KC centra vhodnd motivécia

Front office Vysledky potencialu pracovnikov KC

samohodnote- a zachovanie

nia kvality MsU

sucasného stavu

Operacny program
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Kroky postupu / | Termin Osobna Potrebné Navrhnuta Dosledok Indikator Dopad Udrzatel'nost
Opatrenia splnenia zodpovednost | zdroje metoéda nesplnenia uspesného splnenia
Priprava 31.10.2018 Urci vedenie Vystupy Vzdelavacie Odmietnutie prace Pripraveni pracovnici | Priprava Klientskeho | Spravna, resp.
pracovnikov KC mesta z auditu, akcie - v KC, odchod na pracu v KC centra vhodnda motivécia
pracovnici KC, |empatia, pracovnikov pracovnikov KC
Vzdelavacie asertivita,
spolo¢nosti komunikacia,
psycholdgia...
odborné
vzdelavanie
Priprava priestorov |30.6.2019 Odbor Priestorové Realizacia Nedodrzanie terminu | Realizacia stavebnych | Termin otvorenia Prehodnotenie po
KC vystavby, poziadavky na | projektovym | otvorenia KC Uprav Klientskeho centra stanovenom case
Zivotného vybudovanie timom
prostredia KC, projektova
a dopravy dokumentacia,
resp. podorysy
Uradu
Vybavenie 30.6.2019 Veduci odboru | PoZiadavky na | Nakup Nedodrzanie terminu | Nakup zariadenia Termin otvorenia Prehodnotenie po
priestorov, priprava organizacného | vybavenie a umiestnenie | otvorenia KC a priprava pracovisk | Klientskeho centra stanovenom case
jednotlivych pracovisk zariadenia
pracovisk
Technické 30.6.2019 informatik Poziadavky na | Nakup Nedodrzanie terminu | Nakup a inStalacia Prehodnotenie po
zabezpecenie KC vybavenie a instalacia otvorenia KC IKT na jednotlivé stanovenom case
pracovisk IKT IKT pracoviska
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Akény plan &. 2 pre posilnenie kvality v samosprave MsU vo Zvolene

Ciel’ projektu:

Analyza a navrhy zmien riadenia komunikacie Mesta Zvolen

Termin dokoncenia projektu:

31.12.2018

Gestor projektu:

Prednosta MsU

Kroky postupu Termin Osobna Potrebné Navrhnuta Dosledok Indikator = . ,
O:allatreni: / splnenia zodpovednost]| zdroje metoda nesplnenia uspesného splnenia Dopad UdrZatelnost
Analyza sucasného |31.10.2018 Centire s.r.0. | Vysledky Séria Nedostatocné Analyza sucasného MozZnost porovnat N/A
stavu komunikacie samohodnote- | workshopov informéacie o stavu komunikacie stav komunikacie
mesta s externym nia kvality aktudlnom stave mesta s externym mesta s best
a internym MsU, komunikacie a internym practices
prostredim dodatoéné prostredim
informacie
Spracovanie 31.10.2018 Centire s.r.o. | Vystupy z Externé Neexistencia vystupu | Spracovany vystup Moznost pristlpit N/A
vystupu z workshopov spracovanie z analytickych z workshopov ku k formulacii
workshopov workshopov komunikacii odporucani
Spracovanie 31.10.2018 Centire s.r.o. | Vystup Externé Absencia krokov Spracované Moznost pristlpit N/A
odporucani na z workshopov | spracovanie nadvazujucich na odporucania k zmenam v riadeni
zmeny Vv riadeni ku analyzu komunikacie komunikacie
komunikacie komunikacii
Schvaélenie analyzy |31.10.2018 Prednosta MsU | Navrh analyzy | Schvélenie Neefektivna a Schvalenie analyzy a | Moznost pristlpit N/A
a odporucani a odporucani | analyzy a nedostato¢na interna | odporucani k zmenam v riadeni
odporucani a externa komunikacie
komunikacia mesta
Implementacia 31.12.2018 Prednosta MsU | Schvalena Interna Neefektivna a Implementacia zmien | Efektivnejsia interna | Pravidelné
zmien v riadeni Komunikac¢na | realizacia nedostatocna interna | v riadeni komunikacie | a externa Prehodnocovanie a
komunikacie stratégia a exter.na', . komunikacia zZlepgovanie
mesta komunikacia mesta efektivity

komunikacie mesta
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