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Seznam zkratek a pojmů
Níže uvedený seznam je výčet zkratek a pojmů, které jsou použity v tomto dokumentu. Uvedené zkratky jsou řazeny abecedně.
	Zkratka / pojem
	Vysvětlení zkratky / pojmu

	ČR
	Česká republika

	RASCI
	RASCI tabulka neboli matice odpovědnosti přiřazuje k jednotlivým činnostem procesu role, které se na nich podílejí, a těmto rolím jednoznačně definuje odpovědnosti v rámci dané činnosti.

RASCI tabulka (matice):

R – Responsible (zodpovědný): kdo je zodpovědný za vykonání činnosti, kdo činnost sám vykonává

A – Accountability (vlastník): kdo je zodpovědný za celou činnost, kdo definuje, jak má být činnost vykonána

S – Support (spolupracuje): kdo zajišťuje podporu v průběhu realizace činnosti (pomáhá vykonávat činnost)

C – Consultation (konzultuje): kdo poskytuje konzultace před začátkem nebo v průběhu výkonu činnosti

I – Information (je informován): kdo je informován o výsledku činnosti

	SIPOC
	Tabulka popisující procesy, jejich vstupy a výstupy, včetně jejich odesílatelů, resp. příjemců. Pochází ze zkratek jednotlivých položek popisu:

S – Supplier (dodavatel)

I – Input (vstup)

P – Process (proces)

O – Output (výstup)

C – Customer (zákazník)


1 Úvodní informace
Dokument vznikl v rámci plnění zakázky „Návrh systému řízení strategie ve Městě Bystřice“ v rámci projektu „Strategické plánování a řízení v Bystřici u Benešova“ reg. č. CZ.1.04/4.1.01/89.00115 financovaného z Operačního programu lidské zdroje a zaměstnanost.

Procesní schémata obsahují označení opatření k optimalizaci procesu, která byla identifikována při analýze procesu:

	Piktogram
	Význam

	[image: image1.emf]
	Významná změna procesu nebo věcné náplně

	[image: image2.emf]
	Změna procesu nebo věcné náplně
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	Drobná úprava procesu
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	Neshoda realizace procesu s metodikou / směrnicí
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	Změna odpovědností


Tento dokument obsahuje popis a analýzu procesu Přijetí a vyřízení podnětu občana.
2 Karta procesu
	Název procesu: PŘIJETÍ A VYŘÍZENÍ PODNĚTU OBČANA

	Popis procesu
	Předmětem procesu je přijetí a vyřízení podnětu občana.
Proces je zahájen přijetím podnětu občana na podatelně úřadu referentem spisové služby. Referent spisové služby podnět zanese do elektronické spisové služby a rozhodne o přidělení podnětu k vyřízení příslušnému referentovi odborného útvaru. Referent spisové služby rozhoduje o přidělení podnětu na základě své znalosti a uvážení. V případě potřeby referent spisové služby konzultuje přidělení podnětu k vyřízení s tajemnicí úřadu. Následně referent spisové služby podnět předá příslušnému referentovi odborného útvaru. Referent odborného útvaru vypracuje odpověď na podnět, zajistí podpis odpovědi a její uložení v elektronické spisové službě. Zároveň referent odborného útvaru předá odpověď do podatelny referentovi spisové služby k odeslání. Referent spisové služby zajistí odeslání písemné odpovědi.

	Cíl / poslání procesu
	Cílem procesu je naplnit právo občana podávat orgánům obce návrhy, připomínky a podněty a právo občana na informace.

	Zákazník procesu
	· Občan

	Kompetenční model
	· Referent spisové služby – prostředník komunikace občan x úřad.
· Tajemnice – vrcholově odpovědná osoba za reakci úřadu na podněty občana.
· Referent odborného útvaru - věcně odpovědná osoba za obsah odpovědi občanovi.

	Regulátory
	· Zákon č. 128/2000 Sb., o obcích, ve znění pozdějších předpisů
· Zákon č. 106/1999 Sb., o svobodném přístupu k informacím

	Časové specifikace
	Lhůta pro vyřízení dotazu od občana je 30 dní.

	Vstup
	Dotaz (písemný).

	Výstup
	Odpověď (písemná).

	Popis návazných procesů
	Archivace – procesy související s archivací doručených dotazů a příslušných odpovědí.

	Potenciál k optimalizaci 
	· Publikace častých otázek a odpovědí (FAQ) na webových stránkách města.
· Formalizace pravidel pro přidělování dotazů k vyřízení směrem k pracovníkům/rolím MěÚ.

· Publikace pravidel pro podávání podnětů, stížností apod. občana (na webových stránkách města).

	Rizika
	· Neadekvátní odpověď úřadu vlivem nepřesně formulovaného podnětu, neúplných informací, nebo záměrně zatajených faktů ze strany občana.


3 Procesní schéma
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Schéma č. 1: Mapa procesu Přijetí a vyřízení podnětu občana
4 SIPOC

	Činnost
	Vstup
	Forma
	Od role
	Popis
	Výstup
	Forma
	Roli

	Přijetí a zaevidování podnětu
	Podnět občana
	Písemně
	Občan
	Referent spisové služby přijme zaslaný podnět (žádost o informaci) či osobně podaný podnět občanem a zaeviduje ho ve spisové službě.
	Zaevidovaný dotaz
	Spisová služba
	Referent spisové služby

	Přidělení podnětu k vyřízení
	Zaevidovaný dotaz
	Spisová služba
	Referent spisové služby
	Referent spisové služby na základě vlastního posouzení přidělení dotaz k vyřízení příslušnému referentovi odborného útvaru. V případě potřeby referent spisové služby konzultuje přidělení dotazu s tajemnicí.
	Předaný podnět k vyřízení
	Spisová služba
	Referent odborného útvaru

	Zpracování odpovědi na podnět
	Předaný podnět k vyřízení
	Spisová služba
	Referent spisové služby
	Referent odborného útvaru zformuluje odpověď a odpověď vloží do spisové služby. Zároveň referent odborného útvaru předá písemný dotaz k odeslání referentovi spisové služby.
	Zpracovaná odpověď
	Spisová služba
	-

	
	
	
	
	
	
	Písemně
	Referent spisové služby

	Odeslání odpovědi na podnět
	Zpracovaná odpověď
	Spisová služba
	Referent odborného útvaru
	Referent spisové služby zajistí odeslání písemné odpovědi na podnět občanovi.
	Odeslaná odpověď
	Písemně
	-

	
	
	Písemně
	
	
	
	
	


5 RASCI tabulka
	Činnost
	Referent spisové služby
	Tajemnice
	Referent odborného útvaru

	Přijetí a zaevidování podnětu
	AR
	
	

	Přidělení podnětu k vyřízení
	AR
	S
	I

	Zpracování odpovědi na podnět
	AI
	
	R

	Odeslání odpovědi na podnět
	AR
	
	


6 Úzká místa procesu

· Nejsou stanovena pravidla pro podávání podnětů občana – definice druhů podání
· Nejsou stanovena pravidla pro rozdělování témat relevantním pracovníkům MěÚ

· Nejsou zpracovány FAQ (web)
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Projekt je financován z prostředků ESF prostřednictvím Operačního programu Lidské zdroje a
zaměstnanost a státního rozpočtu ČR 
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