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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

	MěÚ
	Městský úřad

	P
	Procesní

	PR
	Vztahy s veřejností (Public Relations)

	O
	Organizační

	QW
	Relativně snadné a rychle realizovatelné změny (Quick Wins)

	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)

	SP
	Střednědobé projekty

	T
	Technologické


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.

Předmětem dokumentu je návrh opatření pro zajištění efektivnější komunikace s občany ve městě Bystřici. Dokument vychází z analýzy vybraných procesů vztahujících se ke komunikaci obce s občany a osadami, resp. osadními výbory a Komisí pro osady. Společnost Equica, a.s. v průběhu realizace procesní analýzy zmíněných procesů identifikovala slabá (úzká) místa / nedostatky těchto procesů vykonávaných na MěÚ Bystřice a pro identifikovaná slabá místa zpracovala návrhy způsobu jejich odstranění a optimalizace.
Dokument se dotýká dvou aspektů komunikace s občany ‑ public relations a zapojování veřejnosti do aktivit obce. Opatření týkající se zapojování veřejnosti mají přímou souvislost s Metodikou komunitního plánování, a proto se v mnoha ohledech navrhované postupy shodují.

Opatření jsou rozdělena do dvou skupin – tzv. Quick Wins (QW), relativně snadné a rychle realizovatelné změny, a tzv. Střednědobé projekty (SP), změny střednědobého charakteru. Každé opatření se dále dělí podle kategorie na organizační (O), procesní (P) či technologické (T). Rozdělení opatření na tyto kategorie souvisí s tím, v jakém směru by mělo dojít k nápravě. Nicméně je nezbytné zdůraznit, že se v každém navrženém opatření do jisté míry prolínají všechny tyto kategorie.

Navržená opatření byla také posouzena z hlediska důležitosti a proveditelnosti v praxi. Na základě porovnání těchto dvou parametrů byly stanoveny priority jednotlivých opatření.
	ID
	Opatření k nápravě

	Typ opatření
	Kategorizace opatření
	Priorita

	
	
	
	Organi-zační
	Procesní
	Techno-logické
	

	1
	Zefektivnění public relations na úrovni obce
	QW
	SP
	O
	P
	T
	72

	2
	Zapojení občanů do aktivit obce
	QW
	SP
	O
	P
	T
	88

	3
	Zlepšení komunikace s osadami / osadními výbory
	QW
	SP
	O
	P
	T
	96


Všechna navržená opatření vedoucí k optimalizaci dílčích procesů úřadu jsou plně v kompetenci MěÚ Bystřice, záleží proto na rozhodnutí vedení obce a úřadu, zda a v jakém rozsahu bude navržená opatření realizovat.

Na základě rozhodnutí vedení obce a úřadu o realizaci navrženého opatření je třeba jednotlivá opatření rozpracovat do formy projektového záměru (zejména u Střednědobých projektů) s upřesněním postupu jejich realizace, harmonogramu a samozřejmě alokací zdrojů lidských, finančních i materiálních.
Součástí dokumentu je vzorový dotazník pro průzkum spokojenosti občanů s MěÚ Bystřice. Dotazník může být libovolně upraven podle účelu použití.
2 Popis opatření k nápravě

Opatření jsou rozdělena na tzv. Quick Wins, tedy relativně snadné a rychle realizovatelné změny v časovém období do šesti měsíců, a tzv. Střednědobé projekty, tedy změny střednědobého charakteru trvající půl roku a více.

Navržená opatření k nápravě byla posouzena z hlediska důležitosti a proveditelnosti v praxi. U každého opatření k nápravě je uvedena jeho priorita, která je funkcí důležitosti a proveditelnosti daného opatření. Priorita je vypočítána na základě pravidla 80/20:

P = (0,8 x důležitost + 0,2 x proveditelnost) x 10
Hodnoty byly stanoveny subjektivně dle znalostí Equica, a.s. s tím, že byla použita metoda postupného rozvrhu vah dle jednotlivých tematických skupin a následně metoda párového srovnání. Ve fázi finálního schvalování a stanovování priorit pro realizaci Rada města tyto hodnoty případně může změnit dle záměrů a možností města.
V rámci popisu jednotlivých opatření (Quick Wins i Střednědobých projektů) jsou popsány základní kroky realizace těchto opatření s předpokládaným termínem dosažení. Zahájení realizace jednotlivých kroků opatření je stanoveno obecně od termínu T, který označuje začátek realizace daného projektu.
Náplň jednotlivých opatření odráží současnou úroveň poznání potřeb MěÚ Bystřice společností Equica, a.s. Jednotlivá navržená opatření vedoucí k optimalizaci procesů MěÚ Bystřice je třeba podrobit analýze návratnosti formou rozpracování do podoby projektových záměrů (zejména u Střednědobých projektů) s upřesněním postupu jejich realizace, harmonogramu a alokací zdrojů lidských, finančních i materiálních.
Navržená opatření vedoucí k optimalizaci procesů MěÚ Bystřice byla popsána pomocí tohoto souboru informací:
· Kategorizace opatření (organizační / procesní / technologické)

· Předpokládaná doba implementace

· Popis současného stavu – zdůvodnění potřeby, proč měnit stávající stav

· Návrh budoucího cílového stavu

· Přínosy opatření
· Omezení / limity opatření
· Rámcový harmonogram realizace opatření
Navržená opatření – tzv. Quick Wins a Střednědobé projekty – vedoucí k optimalizaci vybraných procesů MěÚ Bystřice jsou plně v kompetenci vedení obce a úřadu. Záleží proto na rozhodnutí vedení obce a úřadu, které opatření zvolí a v jakém rozsahu jej bude realizovat.
3 Opatření k optimalizaci procesu komunikace s veřejností
Zefektivnění public relations na úrovni obce

PRIORITA: 72 
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Předpokládaná doba implementace: 8 měsíců
Popis současného stavu - zdůvodnění potřeby
:

· V současnosti neexistuje propracovaný systém prezentace obce směrem k občanům.
· Za komunikaci obce s občany je odpovědný pracovník vztahů s veřejností – jedná ad hoc dle zadání politické reprezentace obce a aktuálních potřeb.
· MěÚ nedostatečně využívá komunikační prostředky pro propagaci svých aktivit.
· MěÚ nedostatečně pracuje se zpětnou vazbou občanů.
· Informace publikované na webových stránkách nejsou úplné a přehledné.
· Nejsou publikované výroční zprávy městem zřizovaných organizací.
Návrh budoucího cílového stavu:

· Nastavení systému (koncepce, strategie) prezentace obce směrem k občanům.
· Systematické používání nejrůznějších komunikačních prostředků pro styk s veřejností (komunikační mix).
· Pravidelné vyhodnocování způsobů prezentace a komunikace obce s občany – tajemnice (tajemník) ve spolupráci s pracovníkem pro vztah s veřejností čtvrtletně připravuje informaci na jednání Rady.
· Nastavení pravidelného sběru zpětné vazby od občanů – webový formulář, anketní lístky odevzdávané v budově úřadu.
Návrh komunikačních prostředků (komunikační mix) pro posílení PR obce:
· Veřejně publikované výroční zprávy příspěvkových organizací a dalších organizací zřizovaných obcí.
· Organizace veřejně přístupných seminářů pro veřejnost, např. v rámci MŠ, ZŠ.
· Aktualizace webových stránek z hlediska přehlednosti, formy a obsahu sdělovaných informací.
· Vydávání jubilejních publikací obce.
· Návštěvy starosty a vedení obce v místních organizacích (školy, domov pro seniory apod.).
· Stanovení dnů otevřených dveří na úřadu.
· Zvýšení počtu interview a diskusních vystoupení politické reprezentace obce.
· Organizace veřejných vystoupení a veřejných akcí k určité problematice, tématu, výročí (rozsvěcení Vánočního stromu, oslava dne Země atd.).
· Zlepšení prezentace prostřednictvím informačních tabulí.
Přínos opatření:

· Zajištění intenzivnější komunikace s občany.
· Zajištění lepší informovanosti občanů.
· Zvýšení kvality života ve městě.
· Posílení občanské společnosti a sounáležitosti.
· Zvýšení spokojenosti občanů s fungováním obce.
Omezení / limity opatření:

· Míra součinnosti politické reprezentace obce.
· Kapacitní zatížení pracovníka pro vztah s veřejností a tajemnice (tajemníka).
· Nároky na rozpočet obce.
Harmonogram realizace opatření:
Společnost Equica, a.s. doporučuje před rozhodnutím, jaký nástroj pro posílení komunikace s občany využít, provést nejprve průzkum spokojenosti občanů s činností MěÚ. Dále společnost Equica, a.s. navrhuje implementovat jednotlivé komunikační prostředky postupně s ohledem na finanční, materiální a lidské zdroje, a jakoukoli zavedenou změnu dosavadního systému PR monitorovat a vyhodnotit z hlediska účinnosti a účelnosti.
Podpora zapojování veřejnosti do aktivit obce

PRIORITA: 88 
[image: image2.jpg]Kategorizace opatření: procesně-organizačně-technologické
Předpokládaná doba implementace: 8 měsíců
Popis současného stavu - zdůvodnění potřeby:

· V současnosti není nastaven systém práce s veřejností.
· Zapojování veřejnosti (např. ankety) probíhá ad hoc.
· Do rozhodovacích procesů o rozvoji obce není zapojována široká veřejnost (občané).
· Plánování různých oblastí veřejného života není vzájemně koordinováno.

· Nedostatečná komunikace / předávání informací a dat mezi zastupiteli města a veřejností.

· Neexistují pravidla pro komunikaci obce s občany, a to ani v případě podávání a vyřízení podnětů občanů.

· MěÚ nedostatečně pracuje se zpětnou vazbou občanů.
Návrh budoucího cílového stavu:

· Nastavení systematického procesu zapojování veřejnosti do činnosti obce – příprava zapojení, realizace zapojení, vyhodnocení zapojení.
· Zapojování občanů do rozhodovacích procesů o rozvoji obce.

· Zlepšení komunikace / předávání informací a dat mezi zastupiteli města a veřejností.
· Nastavení pravidel komunikace obce s občany.
· Určení odpovědné osoby za koordinaci procesu – oslovení veřejnosti, návrh technik zapojení, vyhodnocování zapojení veřejnosti.
Návrh technik zapojování veřejnosti do aktivit obce
:

· Pracovní skupina
· Kulaté stoly

· Veřejné setkání

· Veřejné slyšení

· Veřejné projednání
· Veřejná debata

· Adresný dopis
· Dotazník, průzkum, anketa

· Diskusní fórum
· Úřední deska

· Veřejný seminář

· Informační telefonní linka

Přínos opatření:

· Zajištění intenzivnější komunikace s občany.
· Zajištění lepší informovanosti občanů.
· Zvýšení kvality života ve městě.
· Posílení občanské společnosti a sounáležitosti.
· Zvýšení spokojenosti občanů s fungováním obce.
Omezení / limity opatření:

· Míra součinnosti politické reprezentace obce.
· Kapacitní zatížení pracovníka pro vztah s veřejností a tajemnice (tajemníka).
· Nároky na rozpočet obce.
Harmonogram realizace opatření:

Společnost Equica, a.s. doporučuje před rozhodnutím, jaký nástroj pro posílení komunikace s občany využít, provést nejprve průzkum spokojenosti občanů s činností MěÚ. Dále společnost Equica, a.s. navrhuje implementovat techniky zapojení veřejnosti podle typu účelu zapojení (např. zjištění názoru, zapojení se do přípravy strategického dokumentu apod.).
Zlepšení komunikace s osadami / osadními výbory

PRIORITA: 96 
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Kategorizace opatření: procesně-organizační
Předpokládaná doba implementace: 6 měsíců
Popis současného stavu - zdůvodnění potřeby:

· Nejednoznačný komunikační plán: komunikace od různých pracovníků MěÚ na Komisi nebo na osadní výbor.
· Není stanoven formát a způsob předání odpovědí (vč. adresáta).
· Není definován způsob zpracování stanoviska adresovaného obci.
· Zapojování osad probíhá ad hoc.
Návrh budoucího cílového stavu:

· Nastavení systematického procesu komunikace s osadami / osadními výbory: v případě konkrétní věcné agendy probíhá komunikace napřímo s příslušným zaměstnancem MěÚ Bystřice odpovědným za dotčenou oblast.
· Nastavení systematického procesu obecné komunikace: v případě obecných otázek k řešení, nebo v urgentních případech probíhá komunikace přes:
· Radu,
· Pracovní skupiny,
· Podatelnu.
· Určení tajemnice / tajemníka úřadu odpovědnou osobou za komunikaci s osadami / osadními výbory. Postavení tajemnice se navrhuje následující:
· Tajemnice je odpovědná za komunikaci s osadou / osadním výborem v případě, kdy není komunikace součástí jasně stanovené agendy, která byla přiřazena konkrétnímu zaměstnanci MěÚ. Jedná se o obecná či nezařazená témata. V opačném případě zajišťuje komunikaci odpovědná osoba za daný proces / agendu dle definovaných odpovědností (např. příprava rozpočtu). Tato osoba pak odpovídá za komunikaci v rámci své agendy, případně eskaluje problém / řešení směrem k tajemnici. Tajemnice tedy odpovídá za komunikaci v ostatních (nezařazených / průřezových) oblastech úřadu, resp. města.
Přínos opatření:

· Zajištění intenzivnější a cílenější komunikace s osadami / osadními výbory.
· Zvýšení spokojenosti osad / osadních výborů s fungováním obce.

Omezení / limity opatření:

· Míra součinnosti politické reprezentace obce.
· Kapacitní zatížení zaměstnanců MěÚ Bystřice a tajemnice (tajemníka) úřadu.
· Kapacitní zatížení osad / osadních výborů.
Harmonogram realizace opatření:

	Krok
	Termín (měsíce)

	Přenastavení kompetencí a přidělení činností
	T+2

	Vytvoření pravidel pro komunikaci obce s osadami
	T+3

	Zaškolení, zkušební výkon procesu
	T+4

	Zahájení výkonu procesu
	T+6


Příloha č. 1 – Vzorový dotazník pro průzkum spokojenosti občanů s MěÚ Bystřice
1. Pokud znáte rozsah úředních hodin MěÚ bystřice, jste s ním spokojen? 

  Ano

  Ne, rozšířil/a bych je v (kterých dnech a hod) …………………………………............

2. Je pro Vás orientace v budovách MěÚ Bystřice jednoduchá (informační tabule jsou přehledné, kanceláře vhodně popsány, apod.)?

  Ano
 
  Ne, v budově ………..………...…..……… bych doporučil/a …………………………

3. Uveďte prosím, v jaké záležitosti jste dnes MěÚ Bystřice navštívil/a.

……………………………………………………………………………………………………….………………..….

4. Pokud jste se před poskytnutím služby informoval/a (např. na webových stránkách úřadu), byly tyto informace pro Vás užitečné či přínosné (popisy řešení životních situací, apod.)? 

 Ano, zcela        Většina ano        Pouze některé         Ne, vůbec         Neinformoval jsem se 

5. Pokud jste se před poskytnutím služby informoval/a, kde?
 Osobně na úřadě – na informacích

 Osobně na úřadě – u pracovníka odboru 

 Telefonicky   

 Na internetových stránkách obce    

 Prostřednictvím emailu  

 Přes datovou schránku   

 Neinformoval/a jsem se 

 Jinak – jak? Prosím uveďte:

6. Vyřídil/a jste na MěÚ Bystřice vše, co jste potřeboval/a nebo jste musel/a úřad v téže věci navštívit znovu?

 Ano
               Ne, protože…………………..……………………………………………………..………

7. Jak hodnotíte ochotu a vstřícnost zaměstnanců, kteří Vám poskytli službu?

 Nad má očekávání
 Podle mých představ    Standard     Čekal/a bych lepší      Zklamání
8. Jak hodnotíte odbornost a profesionalitu zaměstnanců, kteří Vám poskytli službu?

 Nad má očekávání
 Podle mých představ   Standard     Čekal/a bych lepší      Zklamání
9. Jak hodnotíte formuláře, žádosti a jejich dostupnost:
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 Jednoduché, srozumitelné
    Místy si nejsem jist             Velmi komplikované

     dobře dostupné
         špatně dostupné

     dobře dostupné
         špatně dostupné

10. Jak často jste v roce 20…… navštěvoval/a MěÚ Bystřice?

 1x týdně a častěji
 1x měsíčně             několikrát za rok        1x ročně          méně často
11. Váš celkový dojem z jednání s MěÚ Bystřice v roce 20….  byl:

  velmi uspokojivý


  spíše uspokojivý 

  nedokážu posoudit 

  spíše neuspokojivý  

  zcela neuspokojivý  

Doporučil/a bych………………………………

TAZATEL ZAZNAMENÁ:

Obyvatel MěÚ Bystřice:

a) ano

b)ne, obce……………………………………….


Pohlaví respondenta:


a) muž

b) žena

MěÚ Bystřice jsem navštívil/a jako:
a) OSVČ

b) Občan
c)Právnická osoba

Odhad věku:

  V papírové podobě jsou


  V elektronické podobě jsou 








� U navržených opatření k nápravě uvedených v tabulce je formou barevného podbarvení (odstínem vínové barvy) uvedeno o jaký typ a kategorizaci opatření se jedná.


� Z procesní analýzy (tzn. ze strukturovaných rozhovorů s odpovědnými pracovníky MěÚ) vyplynulo využívání pouze webových stránek města, Hlasu Bystřice a ad hoc setkávání s občany. Ani jedna z uvedených forem však není využívána natolik, aby bylo možno hovořit o systémovém nástroji pro komunikaci s občany. 


� Detailní rozpracování jednotlivých technik zapojování veřejnosti je obsaženo v Metodice komunitního plánování.
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