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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva zvySovanim kvality sluzeb Méstském wadt Vsetin.

V prvnim kroku je provedena analyza &asného stavu pomoci dotaznikovéhaeset
spokojenosti okani. Vysledky odhalily problém dlouhyctekacich dob na useku agendy
cestovni doklady, alanske pikazy,tidicské pfikazy a evidence motorovych vozidel. Jako
feSeni daného problému je navrzeno viitviav. Elektronicky dad. Smyslem je moZnost
objednani se na zvoleny deias a agendu prastnictvim internetu nebo SMS. Tim dojde
ke snizentekacich dob bez toho, aniz by byla negatigulivnéna kvalita poskytovanych

sluZzeb. Souvisejici aktivitouileSeni dané problematiky je vybudovani metropositsi

Klicova slova: mistsky marketing, kvalita, vejnéd spravagizeni kvality, metropolitni §j

elektronicka obsluha, informiai kiosky

ABSTRACT

This thesis deals with the advancement of the pud®rvice in the Municipal office in
Vsetin. First the present conditions were analy3ée basis for the analysis formed the
questionnaires dealing with the current contentnoérthe service. The citizens of Vsetin
had filled these out. The collected data revedhedproblems of the long waiting time in
the following departments: department of travelutoents, identity cards, driving license
and the registration of motor vehicles. To solvis firoblem the establishing of the so-
called “Electronic office” was suggested. The pahthe “Electronic office” is to make an
appointment for a specific day in advance eithectebnically (via Internet) or mobile
phones (text messages). This will enable to cud leaiting time without the quality of the
service being worsened. In addition to this, thdetEonic office” presupposes the

launching of the metropolitan area network (MAN).

Keywords: council marketing, quality of the sergcpublic service, quality control, MAN,

electronic service, inquiry offices



Rada bych potkovala svému zasstnavateli nistu Vsetin za moznost podilet se akgivn
na vSeckinnostech, které jsou v této praci popsany. Zviadik pati zejména vedoucimu

odboru Zivotniho progdi Ing. Jdiimu Treznerovi, konzultantovi mé diplomové prace.

Kvalita neni luxus, kvalita je nutnost...
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UvoD

Kazdy starosta #sta, hejtman kraje, tajemnék feditel Gadu by asi c#t, aby jeho nisto,

kraj nebo wad dosahoval vynikajicich vysleilk Nagiklad kvalitni cesty a dopravni
obsluznost, vykonny a efektivntad atd. ... a v neposledfdd predevsim mit spokojené
ob¢any. OvSem cesta k dosaze#&ihto vysledk je dlouha atasto i trnita. Spokojenost
ob¢ana je totiz individualni. Navic dochazi k jejim &rédm vcase. Kazdylovék muze

konkrétni situaci hodnotit odligna to ve vztahu ke své Zzivotni situaci a zkuSemost
Stejna uUrove sluzeb a pdeb ve dvou mistech dwe byt vjednom misthodnocena
ob¢any pozitivie a v druhém negatién Divodem niize byt nedostat@d prezentace

nabidky sluzeb, stejrtak jako zkresleni vyvolané jednim ndhodnym sedhhan

Kvalita sluzeb resp. spokojenost¢ani je slovo, se kterym se v kazdodennim Zivot
setkAvamecasto. Tématem mé diplomové praceijeeni kvality sluZzeb v organizaci
verejné spravy, konkréthna Mestskem dad Vsetin. Téma jsem si vybrala proto, zZe jako

zamestnanky® MéU Vsetin je mym cilem poskytovat zakazinik (kadu kvalitni sluzby.

V teoretickécasti se budu zabyvat obeécwerejnou spravou Ceské republice, kvalitou a
co si pod pojmem kvalita fpdstavit v souvislosti s ¥&nou spravou. Krogn této
problematiky zde bude nasim cil vaejné spravy a popiSu jednotlivé metotigeni

kvality, které Ize vyuZit.

V dalSi ¢asti prace bude provedena analyza spokojeno&indls mistnim spolenstvim

dle metodiky Evropské komise.

Dale navrhnu projekt, ktery povede ke zvySeni kyatiuzeb poskytovanych &stskym

Gfradem Vsetin svym zakaziiik — oldanim.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky

|. TEORETICKA CAST
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1 VEREJNA SPRAVA

Verejnd sprava je oblast, ve které dochazi k neustalygmam. Cilem teoretick&asti je

proto nastinit problematiku ¥&jné spravy a podat tak obraz o jejim fungovatiRv

Kromé cile a vlastniho vzniku vejné spravy je zde vystleno, jak je pdeba chapat

pojem kvalita v oblasti \iejné spravy.

1.1 Pojeti a obecné zasad§innosti verejné spravy

Veiejna sprava pttk jedrem z nejvyznamgsSich fenomén existence statu a praktickeého
vykonu veéejné moci. Jeji piatky sahaji hluboko do minulosti a jsou spjaty srfovanim
nejstarSich statnich Utdar tzv. neéstskych stat — nejdive v rekterych mimoevropskych
lokalitach (ve starém EgyhtBabylonii, Asyrii, syrsko-palestinské oblastidina v Cing),
posléze na evropském kontinentu. Vezmeme-li v Uvskute&nost, Ze nistské staty —
Veset a Mennofer — v tzv. Hornim Eg¥pftj. na jihu dnedni Egyptské republiky) se
vytvarely na koncitetiho tisicileti ped nasSim letopitem, Ize hovtit o takika petitisicileté

historii statni spravy ve st&.

V sowasném obdobi se \i@jnou spravou obec® rozumi sprava veejnych zalezitosti,

uskuteéiovana v rozhodujici mite jako projev vykonné moci ve stat. [1]

| kdyZz se soudobé systémyigmé spravy v jednotlivostech odliSuji, Ize konstait
existencitady jejich spolénych ¢i obdobnych znak To nam poskytuje mozZnost hditao
moderni véejné sprav jako takove.

Vzhledem ke skutmosti, Ze véejna sprava byla od prvogdtka spjata se statem — a tim i

s vykonem viejné moci — je tato vazba jednim z charakteristibksysi jak historie, tak i

souasnosti spravnich systénii]

Stat veéejnou spravu vykonava jednak ph@stnictvim své statni spravy, jednak

prostednictvim véejnopravnich subjelt jimiz jsou organy Gzemni samospravy.

1.2 Uzemni samosprava

Uzemni samosprava je pemé mladym fenoménem. | kdyz ma jisté historické zdila
v rané startiecké spra¥ (tj. v obdobi antiky) a v samospgastedoevropskych st a

cechi, Uzemni samosprava jako takova se na evropskéninkatu formovala az
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v pribéhu devatenactého a nagatku dvacatého. Jeji utkeni bylo de facto inspirovano
francouzskou revoluci z konce osmnactého stoletysliteli, ktefi se na duchovniifprav

této mimaadre vyznamné udalosti evropskychjid podileli. [1]
Poslani tzemni samospravy

Uzemni samosprava igristavuje viejnou spravu, kterd je uskdivana jinymi
vefejnopravnimi subjekty nez statem, ie@opravnimi korporacemi. Jejinnost je
zaloZzena na partnerském vztahu mezi statem igjnapravnimi korporacemi a je
odvozovana prav od autonomniho postaveni fegopravnich korporaci. redstavuje
decentralizované vykonné&gobeni a ovliiovani spoleéenského Zivota pragtdky nestatni

povahy. [1]

Na zéklad nastignych skuténosti Ize poslani Gzemni samospravy charakterizjakat
realizaci vlastni samospravné moci. Ta vésgbdnak zahrnuje prvotni pravomoc
rozhodovat v samospravnych otazkach (tj. takovyh,nichz je orgaim statni spravy
zapo¥zeno zasahovat), jednak samostatny vykon zakstétu pray v podminkach
pusobnosti samospravnych orgarsvou samospravnou vykonnou pravomoc uskige
prostednictvim vydavani vlastnich pravnich iktvyhldaSek a ndzeni. K vykonu
samospravn&innosti obce a vysSi samospravné jednotkigufi vlastni samospravné
organy. Ty vystupuji nikoli jménem statu a zjehdley nybrz jménem a zile
samospravnych spalenstvi, které reprezentujizemni samosprava tak pedstavuje
specificky vykon spravni ¢innosti. Je nej&innéjsi tam, kde co nejérnéji odrazi

mistni zajmy a poteby.[1]

1.3 Verejna sprava vCeské republice

Reforma GUzemni wejné spravy R byla zaloZzena na analyze a hledani optiméalniho
zpiasobu uplaténi principu subsidiarity. Princip subsidiarity znemé& spravné a racionalni
rozloZzeni kompetenci atupobnosti mezi jednotlivé Gro¥nverejné spravy, spravné a

racionalni rozlozeni samostatnéramesené jsobnosti Gzemnich samospravnych gelk

Realizace tohoto ffstupu s sebou fmesla znény institucionalni i zrminy obsahove.
Vramci institucionalnich zem Ize zaznamenat vytieni vySSich Uzemnich
samospravnych cealk— kraji, v¢etre krajského zastupitelstva a krajskéh@du v prvni

fazi reformy. Ve druhé fazi pak zruSeni 73 okreBnikadi jako Gadi statu a jejich
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nahrazenéinnosti 205 obci s roz&nou fisobnosti jako ¥adi samospravy vykonavajicich

vedle samostatné@ipobnosti také ignesenoujsobnost — delegovany vykon statni spravy.

Pro uspeédani Uzemni wejné spravy R byl zvolen tzv. ,spojeny model“, ktery
z hlediska vnitniho usp#adani @adu Uzemni samospravy nepozaduje personalréeadd

vykonu samostatné agnesenéjsobnosti. [2]

Uvahytady obci jsou obdobné, samostatii&gbnost je otazkou zvolenych priorit. tBiy
tyto priority se nemusi mezi obcemi zasadninispbem liSit, v penesené {sobnosti
vSechny obce s rozéhou fisobnosti zabezpaji pro okkany ve svém spravnim obvodu
vykon statni spravy upraveny zakonem. Jsou teditipky povinny pro obany uplatiovat
z&konn& ustanoveni jednotnymugpbem — by maji pravo stanovit svoji optimalni

organiza&ni strukturu. [2]
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2 POJEM KVALITAVE VE REJNE SPRAVE

Otazka kvality je ve vejném sektoru wezitym marketingovym aspektem. Poskytovat
Spatné sluzby je velmi snadné. Lze vlastkonstatovat, Ze organizace, ktera neni
orientovanad na zakaznika, s r$i prav@podobnosti asi dobré sluzby neposkytuje.
Organizace orientovana na zakaznika se snazi etc@ejnimat, rozpoznavat a pomahat
uspokojovat pdtby a pani klienti nebo zédkaznikv mezich svého rozptu. Trzni gristup

muZe organizaci velmi pomoci.

Posun organizaci sfrem k zakaznikovi Ize povazovat za pozitivni vyvaparketingovém
rozhodovani, které bylo five zaloZeno pouze na uUvahach o bezpedsim zisku.

Prihlizeni ke spoléenskym zajmim pii tomto rozhodovani je bezesporu dalSim zlepSenim.

[3]

2.1 Definice kvality

Kvalitu ve veejné spray muzeme tedy definovat takto:
.Kvalita ve vaejné sprav je mira naplovani opravinych pozadavk
» zakaznik na poskytovanou vejnou sluzbu nebo
» ob¢ani na kvalitu Zivota v dané obci, regiotikraji.
Pricemz
» zakaznici (nap Zadatelé narads, éastnici spravnihdizeni apod.) &ekavaji, ze

jejich zadost nebo pigby sluzby bude Wzena rychle, bez pravnich a jinych

nedostatll, v pozadovaném standardu

» obc¢ané @ekavaji, Ze dojde ke zvySovani kvality Zivota vgejobci, kraji nebo

regionu.” [2]

2.2 Urad vlady CR

V této kapitole se za#im na Glohu Wadu viadyCR v oblasti zvySovani kvality ve statni

sfé&e.

S rostoucimi naroky na vykon statni spravy rostodapavky na kvalitu a efektivnost

jejiho fungovani. Draz je teba klast na zvySeni kvality vystugtatni spravy spivajici
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ve zkvalitreni poskytovanych sluzeb, natgob, jakym statni sprava zasahuje do prav a

povinnosti obani a samoiejme na zajiséni vysoké kvality regulace.

2.2.1 Hodnoceni dopadu regulace

Regulace je jednim ze zakladnich nastr&aferymi viada prosazuje své cile. Proto je také
zajiseni kvality regulace jednim ze zakladnickegypoklad kvalitniho fungovani statni
spravy. Regulaci se v tomtdipads mysli nejen samotny produkt procesu tvorby reglac
tedy zakony, vyhlasky, dalSi podzakonné normy aopat] ale také pravsamotny proces

— zpasob, jakym jsou pravni ipdpisy pipravovany. V peneseném vyznamu kvalitu

regulace také podrfije kvalita instituci majici regulaci ,v popisu pes. [4]

2.2.2 Snizovani administrativni zagze

DalSi nastroj zvySovani kvality regulacge@stavuje zjednodusSeni regulace. Jde o soubor
nastrofi zahrnujici uzékomi a Opravu legislativy, ¢jsteni* pravniho radu od

nadbyténych gedpidi a také snizovani administrativni &&.

Administrativni z&Zzi se rozumi naklady, které plynou fyzickym a piékyim osobam
z plréni informanich povinnosti, které jsou n& pravnimi gedpisy uvalovany. V Evrap
je stéle vice uznidvana metodika ,Standardni nakiadanodel“ vypracovana
v Nizozemsku. Ta umaiije odhad vySe administrativni 2a¢ zmisobované regulaci
v dané zemi a jeji r@eneéni podle pravnich fiedpisi. Pomoci takové analyzy Ize pak
odhalit slaba mista v pravniniadu, ktera nadbyte¢ zat€zuji oktany a podniky
~papirovanim“, a tyto slabiny odstranit. Dojde tk& zn&nym Usporam nakldd které

mohou byt alokovany jinde. [4]

2.2.3 ZvySeni efektivity komunikace

Predpokladem pro efektivni fungovani iestni statni spravy je vyvazenost mezitou
samostatnosti Ustdnich spravnichidadi a pozadavkem na koordinovangonost Ustedni
statni spravy jako celku. Stavajici koordine mechanismy nejsou vzdy efektivni a
dusledkem toho je nadkmé zatizeni vlady operativnindinnostmi, coz se projevuje

zejmeéna fi projednavani a realizaci vliadnich progitarj#]
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3 CIL VE REJNE SPRAVY

Urednik podobi jako policista byva oblibenym tem vtipi. Presto ols profese finaseji
pro okkana vyznamny uzitek — vytigji podminky, ramec pro jeho aktivity a bezmg
Zivot. Zpisob vytvdeni €chto podminek do zgaé miry utuje charakter i@jné spravy a
ten se vyviji — od vrchnostensk&emé spravy v totalitnich rezimech po moderriejeou

spravu jako sluzbu @anovi.

Spokojenost atana v totalitnich rezimech je vynucovana politickifakem a nasilim. Jen
tak lze docilit¢i 1épe vynutit sta procent hiagro viadnouci stranu. V demokratickém
systému, kdy hlas @¢bana rozhoduje volby, se &pa vazba o zsobucinnosti véejné

spravy z hlediska konkrétnich pelb oldana stava nezbytnosti. [5]

Prad je vlastg potreba popisovat tak jednozimou c, jako je cil véejné spravy?
Kvalitni fizeni Gadu, ma-li obanim prinaset uzitek, musi vychazet ze strategickych grior
a souasre efektivre a kvalitre zvladat vSechny operativni Ukoly. Jing¢eno, kvalitni
fizeni ma vychazet z cile iggné spravy. Saiasre je treba pizpusobit tento cil mistnim
podminkadm. To neni mozné bez toho, aniz cili pamime. Cilem viejné spravy je tedy
zvySovat kvalitu Zivota okfant pii respektovani zasad udrzitelného rozvoje aasn
zvySovat vykonnost &valitu Ufradem poskytovanych viéejnych sluzeb [2] Tento cil je

znazorrn na Obrazku 1 — Model ,,Cil veiné spravy".
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Cil verejné spravy

v v

ZvySovat kvalitu zivota pri ZvySovat kvalitu a
respektovani udrzitelného [ vykonnost verejnych sluzeb
rozvoje
s v
Tyka sevech ol¥ani Tyka se zakazniki téchto
i sluzeb
Lze ji vyjadit nap. jako v

spokojenost ol#ani nebo Lze ji vyjadit nag. jako

pomoci indikéori udrZitelnéhc spokojenost zakaznik nebo

rozvoje nebo porovnanim s pomoci auditu sluzby nebo

porovnanim s nejlepSimi

v

Jak to resSime?

nejlepSim

\ 4
Jak to resSime?

e Urad se snazi sluzby
M¢ésto zjif'uje poteby nap. |[€----------
[ poskytovat kvalits, efektivre
pomoci Mistni agendy 21
a \as (pomaha benchmarking

(Zdrave ngsto) a provadi ) ) _
uplatreni systému kvality a

vykonnosti dle ISO, CAF atd.)

: ;

y N « —
Délat spravne &ci % Délat véci spravné

benchmarking

Obr. 1. Model ,Cil véejné spravy‘[2]

Leva ¢ast modelu se tyka vSech &t mésta. Kvalitu Zivota Ize vyjéit nap:. pomoci
indikatoru spokojenosti @ani. K tomu, abychom zjistili, co je pro ¢any dilezité, nésto
systematicky zjituje a komunikuje paéeby olEani (jJde o tzv. uplatovani Mistni Agendy
21). Poteby olgani se promitnou do strategie a prioritsta. Aby strategie ,neskoita
v Supliku® a skuteéné prinesla uzitek, musi radnice svoji strategii efeh&iwidit — nag.
pomoci metody Balanced Scorecard (BSC). Tetitstyp umozni radnici &at spravné

VecCi“.
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Prava ¢ast modelu se tyka zakazriilsluZzeb, které poskytujgimo (rad nebo résto (nap.
Zadatelm o vydani Zivnostenského opréwn registrace vozidla apod.). dstem
poskytované sluzby @izeme zlepSovat uplavanim metod kvality jakdrhe Common
Assessment FrameworkSpolény ramec hodnoceni (dale jen CAF), ISO, benchmgrkin

atd., coz sadu umozni ,dlat véci spravnym zpisobem®.

Strategické planovani, zfi@vani poteb ol#ani, partnerstvi krealizaci zéami,
komunikace, fiprava a realizace inve&tich akci, rozp&ovy proces nebo samotna
kvalitni prace tadu jsou velmi dlezitymi procesy. Procesnifiptup raditidit Grad nebo
meésto jako soubor vzajemimprovazanych procés Tedy i v procesniniizeni jde o snahu

.délat spravné &ci spravnym zpsobem®.

3.1 Metody kvality

Kazdy spotebitel, tzn. kazdy z nagimakupu jakéhokoliv zbozi nebo sluzby automaticky
ocekava, ze toto zboZi resp. sluzbu dostane kvaitné relativel nizkou cenu. A prav
z hlediska kvality za fimérenou cenu sehravaji rozhodujici roli metdtheni kvality. Ve
verejné sprav se tyto metody na zakladlaku zneén zaaly ve WtSi mie pouzivat fed
rokem 2000. Slouzi ke zvySovani kvality proceswatsyického planovani, zvySovani

kvality Zivota ol&ani apod. K metodartizeni kvality mimo jiné pat:

» procesniizeni — na fad se divame jako na systém vzajémrovazanych procés
Tento pohled umozni n&apnajit kriticka mista v ramci jednotlivych proéekteré

snizuji vykonnost nebo najitiis drahé (mélo vykonné) procesy apod. [2]

> 1SO — systém kontrol a prevenci. Wsh mize byt vysledkem zavédi a udrzovani
takového systémtizeni, jehoz cilem je neustalé zlepSovani efekstire &innosti
¢innosti Gadu, a to na zaklgdoho, Ze jsou respektovany pelly zainteresovanych

stran (oksan, stat, firoda). [2]

» reengineering — zasadnighodnoceni a radikalni rekonstrukce prdcesyanizace
verejné spravy tak, aby mohlo byt dosazeno dramat&kattokonaleni z hlediska

kritickych meétitek vykonnosti, jako jsou naklady, kvalita, sluzbyychlost [2]
» benchmarking — metoda zlepSovani pomaenii se od druhych

» BSC - metodareSi strategickou i operativni rovintizeni a pomoci souboru

vyvazenych ukazatélje usili organizace nasmovano stanovenym sirem [2]
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3.1.2 Proé vyuzivat metodyrizeni kvality

Prosadit vyuzivani metoiizeni kvality profizeni Gadu a nista neni ibec snadné. Bez
osvicenych zastupitiel schopného vedeniadu, kvalifikovanych a vicnych Gednika to
neni mozné. Obeénplati, Ze lidé se z#émy boji. Zastupitelé kritizuji, Ze to bude stat
penize, vadi jim cizi nazvy metod a &8y Ze to, co Bzrn¢ funguje ve firmach, bude
pomahat i ve v@jné spray. Starostai tajemnik adu se boji, Ze budou musemit styl
fizeni. Gednici se boji, Ze budou muset vice pracovat as#icngjsi k oanim. VSichni

ti, ktefi maji nepoctivé umysly se boji, Ze systém jim zao&mi jejich umysly provest.
Motivy, které vedly MU k zavadni metodiizeni kvality

» snaha hledat cesty, jak efektivfidit Grad a rozvoj nssta

» usili zvySovat vykonnost a kvalitu prac&adu

» vytvoreni néstroje pro zvySovani kvality Zivotacahi a pro ziskani zjtné vazby,

zda jsou obané spokojeni a zjistit, co it
» vérohodnost mista a regionu préerpani prosedki z EU a statu
» vytvareni nekorupniho, tvar¢iho a partnerského prosti

» kvalitngjSi a vykonijSi p&e o majetekiizeni investic a nakuip

3.1.3 NejcastéjSi pirekazky
Mésto, kraj, dad ¢i instituce setasto brani zava&dim metodiizeni kvality. A jaké jsou
jejich negastjsi prekazky?

» rada nebo vedenitdadu nechiji nebo nejsou schopni zpracovat a tapht vizi a

strategie mista

» zastupitelé se zajimaji jen o vykonnostdu, kvalita vykonu statni spravy je

nezajima
» existuje strach nebo neochota k budovani partrierstv

» pracovnici a 8kdy ani vedouci nechapou vykon statni spravy jakbbs!, nevidi ve

svém klientovi zakaznika, nedbaji o jeho spokojenos

» pracovnici neciti peeébu cokoli zlepSovat a jsougswdceni, Ze k tomu ani nemaji

podminky
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» dato moc prace, ,na to nemame lidi“, je to byrakea.

» na hledani ficin nemame nikdg¢as, mame dost pracéesenim piSviha [2]
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4 MESTSKY MARKETING

Ceska republika, jeji spalrost, ekonomické subjekty, jeji regiony &sta se nachazeji od
konce roku 1989 v procesu modernizacegj¥inramec modernizace vytt&i procesy
politické a ekonomické liberalizace a ekonomicleghnologické a kulturni globalizace.
Tento modernizéni proces ma dva zakladni aspekty — rel&tikratkodobou specifickou
transformaci politického a ekonomického systémibecoou dlouhodobou zmu snérem

k postindustrialni spot@osti.

Aktéry transformace a modernizace mohou byt jedrotisobnosti, ekonomické subjekty,
zejmeéna velké podniky a jejich lobby, ale také eetsta a regionytiznych hierarchickych
arovni. Ti maji utité z4jmy, které se snazi prosadit a za tindelam si vytvéeji vlastni
podpirné instituce. Nejobe¢ji formulovanym a deklarovanym cilem a zajmem regia

mest je jejich dalSi rozvoj. [6]

4.1 Ramcové podminky vzniku

Za situace, kdy se pozice na pomysinénrizkb UsgSnosti nize Ehem rgkolika malo
let zmenit, jsou nésta nucena pod tlakem vyteEteho konkurefmiho boje iniciativi a
aktivneé podporovat podnikani a investice. Snad v3echssi ¥i mensi nista v Ceské
republice zasahl bez vyjimky proces suburbanizace rdm spojenych efekt kdy na
okrajich n&st vznikla rozsahla nakupni centra nebo hypermarkepestrou nabidkou
maloobchodu a sluzeb, které sévd lokalizovaly v centrech &st. Pozvolg dochazi k
oslabovani role gstskych center jako socioekonomického komuridao a integréniho
bodu nésta. To vyvolava poeebu po novych konceptech znovuoziveriistekych center,
zaloZzenych na principu kooperacesstské spravy, obchodnik majitei restauraci a

dalSich aktér, ktefi realizuji své aktivity v centrechdst.

Informaini spol€énost klade fi své vzdalanosti a rozdilnych p#gbach stéle vyssi
pozadavky na gstskou spravu, jednak v oblasti Zivotniho piedi a kvality Zivota a
jednak v oblasti zapojeni na spolurozhodovéahi dphadovacim procesu schvalovani

projekiti mimo politické organizace, na kterych jsou osobainteresovani.

Kvalita Zivota jiZ dnes neni obgjny pojmem, protoZe kvalita Zivotaguistavuje kifovy

faktor v pozitivnim Uzemnim rozvoji #&st. Vysoké naroky obyvatel Ize uspokojit jen
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duslednym a cileédomym sladnim a spolupraci socialni, ekonomické a ekologické

politiky, ktera vyZaduje komplexniistup g fizeni rozvoje rést. [6]
Externi podminky vzniku konceptu méstského marketingu

Proces politické a ekonomické liberalizace prohjabuwozdily mezi Usgsnymi a
neds@Snymi regiony¢i mesty a tim nuti 4sggna i nedsgsna ngstaci regiony hledat nové
piistupy, které jim umozni udrzet popzvysit jejich konkurenceschopnost. Vistedku
liberalizace obchodu, ekonomické integrace a glphe¢ se zo#tje konkuregini boj o
investory a investice a nuti &sta a regiony prové&tl iniciativni podporu podnikani a
investic. Je nutno zefektivnit podporu podnikansifenim jeji adresnosti. Klasick&eni
meést a regiofl neni schopno reagovat namci se poZadavky podnikated investoi,

proto je nutné hledat odpovidajici instituciondbrimy podpory podnikani a investic.

V dusledku neustale se zvySujicich ndradbyvatelstva na kvalitu &stského prosedi
dochéazi k prohlubovani defigitvefejnych rozpétia. Mésta a regiony musi hledat nove
formy financovani nebo lépe vyuZivat firkam prostedky. Byrokratické planovaniidzeni

je stale méaefektivni. [6]
Interni podminky vzniku konceptu méstského marketingu
NejcastjSi divody vzniku ngstského marketingu

» nespokojenost @lani mésta i ostatnich aktérse situaci rozvoje #&sta v mnoha

ohledech, z4jem aktirytvorit pozitivni atmosféru ve gsi

» pomald restrukturalizace ekonomikysta a s ni spojené problémy a snaha vSech

aktéifi rozvoje nésta je aktive reSit (nezaréstnanost, ekologické zatizeni)

» nizka atraktivita rssta a jeho okoli z hlediska podnikatelnvestofi a turisti a
shaha o zvySeni jeho atraktivity

» celkow Spatna image #sta a zgjem o jeji zlepSeni pi@stnictvim komunikani
politiky

» Spatnd imageradi, Urednilki a podniki poskytujicich viejné sluzby a zajem ji
zmenit

» nedostatek finafmich prostedki na realizaci rozvojovych projektna strag

verejného sektoru a nutnost situéesit kooperaci s privatnimi investory [6]
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Nasledujici obrazek znazmije pojeti nkstskeho marketingu, floch jeho zavaehi.

Faze Analyza ramcovych podminek
1 A B Reflexe a diskuze problémovych otazek
INEIZEr Id . Vznik Identifikace Zapojeni aktéri do
mcllacm eova iniciacni aktéril a partnert Procesu vzajemné
faze konfer- skupiny méstského kemunikace
ence rozvaoje
2 A B Komplexni analyza
Image ma Analimatrim 5 Ekonomicka struktura
Situacni analfza Socio- byty mabohchod | Shiker Fpracomatels
analyza interri, ik v rom o | B
externi Stnik tv price CrctTomomis Erroetrded..
]
=
y y ) 2
3 Trend - analyza 2
.. | SWOT Damograficiy | Preferencea | Chovind Volnodasoré | Prefuovans "
Koncepcni analjza | |9 sty || stimanie || Al Pifemorent 3
faze mm@ edlovieh konmmmni preferernce lokality =
ka‘r, slupi L ) [t
-
Defini Image Konceptrozvoje méstského marketingu
erinice
t":";'l a_ analyza Bydleni Ekonormicky rozyoj Yol Eas
strategle
5 “Btl_i“m““ Wytvofeni funkénich nastroji MM
-NZace
méstského
Realizaéni | marketingu Wytvobeni jednatiivich Nastraje k
faze h aheetin gowa projekttl v ramei b atrakei investor(l
strategie
Evaluaéni Evaluacni faze

faze -_—

Obr. 2. Koncept @stského marketingji]

Aplikace nmestského marketingu neni jednoduchou zélezZitostadakse z Sesti zakladnich
fazi, picemz kazda z nich obsahugdu Ukord. Ty je poteba vykonat pro napini kazdé
faze. Ukolem prvni faze je ustavit skupinu, kterddd zodpovidat za smni cili
meéstského marketingu,cetreé obecného stanoveni problémovych otazek. Koaefaze
hodnoti ginosy Wetn: nakladi realizace réstského marketingu. Nad spravnou aplikaci

vSech fazi dohliziidici skupina.
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4.2 Teoreticka vychodiska rméstského marketingu

Hlavnim teoretickym vychodiskem vznikuéstského marketingu ve vy&dgch zemich je
novy styl fizeni véejného sektoru - new public managementiejfey sektor vysglych
zemi s¥ta se ndni a trend poslednich dvou dekad je pokusem o maddai, pruznost a
Gpravu pravidel chovani instituci iegné spravy progednictvim zavaehi nejlepSich
zkuSenosti z managementu privatnich institueitnt zvySeni drazu na efektivitu préace.
Cilem je zdokonaleni komunikace s ¢ahy, podnikateli ¢i investory, zlepSeni
informovanosti obani, zména organizace choduadi tak, aby to odpovidalo co nejvice
pottebam obami — zakaznik. Dulezitym prvkem je personalni politika a human reseu
management séujici k vysoké odbornosti, profesionélia odpovidajicimu kontaktnimu
chovani wednila a rychlosti jejich prace. Hlavnim vychodiskem refo bylo tvrzeni, Ze
statni sektor je iffliS rozsahly, neefektivni, neflexibilni, nadmé zasahuje do Zivota
spole&nosti. Mestsky marketing tvid pét dalezitych slozek, které jsou znazény na

nasledujicim obrazku.

Filozofie Marketingova a protitrzni orientace
Komunikace Produktova politik
. Udrzet / zvysSit konkurenceschopnost résta
Nastroje
VylepSeni image Zvysit atraktivitu gsetského cent
[] []
=~ =~
Image kampai Zvyseni kvality produkti
Cile Posileni mistni identit)< > mésta
Volnocasoveé aktivity, gastronomie,
kultura, bydleni, obchod, doprava
all; ila
Public-Private Partnership
Opatieni Rada nésta, zastupitelstvo, éatska sprava, obchodnici, podnikatelé,
podniky, neziskoviorganizace, atané atc

Obr. Elementy rstského marketingjé]
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Vzniku jakéhokoliv projektu fedchazi vzdy wita filozofie ¢i idea. K napléni stanovené
filozofie je poteba pouZit nastroje, které na&inin¢ dovedou k dosazeni gilprojektu.

Realizace Zzadného zém se neobejde také bez stanovenychiepat vybranych aktér

4.3 Divody vyuzivani néstského marketingu

Od marketingu résta se népstji ocekava, Ze dostaned&sto do po¥domi veéejnosti.
Prispiva také k jeho prosazeni na trhu Uzemi, coéza®i rozvoj a prosperitu #sta. To

zaroveh mize posilnit pozitivni vztah wejnosti k néstu a samospréy ktera ho spravuje.

[7]
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5 SHRNUTI TEORETICKYCH POZNATK U

Podminky VCR pro véejnou spravu se v poslednich letech&mazmenily. Spasiva to
v realizovaném krajském usfalani, pipraww CR do evropskych struktur, dnicich se

nazof ob¢ani a rovrez i zmené hodnot v tiznych politickych uskupeni.

Prakticka aplikace wstského marketingu, tj. vyuzivani metiégeni kvality v organizacich
verejné spravy, se v zemich Evropské unie stava néstraysSiho uspokojovani &ni a
jejich poteb. Zarové je Zadouci, aby se stejnou cestou vydaly i orgen@iz/éejné a statni

spravy vCeské republice.
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. PRAKTICKA CAST
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6 ANALYZA SOU CASNEHO ZPUSOBU RIZENI KVALITY SLUZEB
POSKYTOVANYCH M EU VSETIN

Cilem tétocasti je analyzovat postup Vsetina pest k uplahovani metodizeni kvality
véetnd zhodnoceni finosi jednotlivych metodizeni kvality. Gisledné uplatovani zasad
uzitetnosti pro ndsto a region, k vytu@ni nekorupniho prostedi, zvySuje tivéryhodnost
meésta a zejména vytvapodminky k lepSi sluzbpro oltany. To vSe je mozné jen diky
dobré préaci a zapojenitgdnilki. ZlepSovanicinnosti je ,kthem na dlouhou tra. Jist
budou VCR mestské iady, které bez budovani systému pracuji velmieloB v mnohych
oblastech |épe neZad ve Vsetit. Uspdné ,spravovanisci verejnych” ale vyzaduje, aby
byl Gfad fizen systematickym a jasnym igobem. K tomu jsou metodsfzeni kvality

vybornym a spolehlivym néstrojem.

6.1 Vyvoj pristupu mésta Vsetina k systémuizeni kvality

Kvalita fizeni nésta a tiadu je jist cilem kazdé radnice. Ze je to Usili nesnadné feov
ve vaejné sprav jasne. Ve Vsetihse zastupitelé &sta v roce 2001 rozhodli, Ze nebudou
vymyslet vymyslené a budouiptizeni radnice vychézet z askenych metod, které se

pouzivaji v podnicich.

K tomu, aby radnice zjistila, co &dné nEsta povazuji za spravné, je fadia systematicky
komunikovat s oany a na zakladtoho realizovat srozumitelnou aétitelnou strategii.
Realizace by pak #&ma probihat efektivéy kvalitné a was. Samazjmosti by ndl byt

kvalitni a efektivni vykon vSectinnosti, wetrg vykonu statni spravy. K tomu vyznamn

pomahaji pra¥ metody kvality.

Cesta Vsetina k trvalému zlepSovani je dlouhé&kayi trnitd. Méstu Vsetin trvalo tegst
Sest let nez se propracovalo nacsmmou Urove V této kapitole fiblizim postup Vsetina

smerem K trvalému zlepSovani.
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Délat spravné &ci spravi

+?

+ Balanced Scorecard od 2004

Trvalé + Benchmarking od 2003
zlepSovani + Sebehodnoceni dle CAF od 2003

+ Indikatory (Evropska sada TUR + mistni) od 2003

+ Partnerstvi s NNO a projektotiaeni od 2002

+ Rizeni dadu dle ISO 9001 a ISO 14001 od 2001
+ MA 21 dle projektu ,Zdravé gsto” (zapojeni tadu) od 2001

+ Mistni agenda 21 (MA 21),disky parlament od 1999

Klasickéfizeni Gadu, nésta

Obr. 4. Postup Vsetina k trvalému zlepSoyahi

Obrazek zachycuje postup radnice k trvalému zlefdioprace tadu a nmista. Kazdy schod

piiblizuje Urad (mésto) smérem k ,Elat spravné &ci spravnym zpsobem.

Pro zajimavost uvadim Vyzkum zkuSenosti s modelék @ dalSimi metodami kvality,
ktery v ramci zemi EU provéth EIPA' [13] (viz tabulka Tab. 1). Z této studie plyne
poradi sodasného a budouciho pouzivani nastrgjzeni kvality a vykonnosti
v organizacich J@jné spravy (v pizkumu se objevilo celkem 23ianych metodci

nastrofi pro zvysovani kvality a vykonnosti). [8]

! Evropsky institut pro ie@jnou spravu (vice informaci na www.eipa.nl)
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Tab. 1. Poadi pouzivanych metod a nasirdjvality v ramci EU7]

Pouziti pred nebo |Predpokladané pouZiti \

Pouzivany nastroj¢i metoda kvality| Soutasné s CAF budoucnu

poradi dle éetnosti pouZziti
ISO 9001 s certifikaci i bez ni 1. 8.-9.
Seteni spokojenosti zakazriik 2. 2.
Externici interni audity 3. 6.
Seteni spokojenosti za¥stnand 4. 1.
Projektové&izeni 5. 5.
Balanced Scorecard 6. 4.

6.2 Mistni agenda 21

Mistni agenda 21 (dale jen MA 21) byla stanovenaNO&roce 1992 jako s@ast
dokumentu Agenda 21. MA 21ikeme definovat jako [2]:

» nastroj pro uplatni principi udrzitelného rozvoje na mistni a regionalni arovni

> proces ktery prostednictvim zkvaliiovani spravy vieejnych \&ci, strategického
planovani fizeni), zapojovani wejnosti a vyuzivani vSech poznaté udrzitelném
rozvoji v jednotlivych oblastecharySuje kvalitu Zivota ve vSech jeho aspektech a

sméruje k zodpowdnosti ob¢ani za jejich Zivoty

Spravné uplaiovani MA 21 umot#uje zji¥ovat poteby oltani v daném Uzemi, probirat
je snimi a zapojovat @any do rozhodovani. To v3e systematickyiarpspektovani
udrzitelného rozvoje. MA 21 je zakladem pro mo#ekeni Fadu ,Délat spravné ¥ci
spravig“. Nelze je povazovat pouze zadimetodu, ale je rAmcem, ve kterém stey&
sprava na mistni a regionalni urovni zkvalje. MA 21 vede ke zvySovani kvality Zivota

pii respektovani principudrzitelného rozvoje. [2]
Zhodnoceni MA 21

Pripojit se k uplatiovani MA 21 bych dopotiila kazdému tadu, ktery ma zgjem zvySovat
kvalitu Zivota ve niste. UCi totiz verejnost ke spravnémuiptupu k udrzitelnému rozvoji a
pristupu ke kvalit Zivota. Projekt MA 21 byl schvalen vsetinskym magtelstvem v roce

1999 (zejména kulaté stoly). V roce 2000 vznikidhky parlament, na ktery v roce 2001

navazala realizace ,Projektu Zdravésto“. V roce 2002 byl poprvé schvélen ,&K plan
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zdravi a kvality Zivota“. Ve stejném roce byla sélena deklarace &sta k MA 21. V z&
2003 zastupitelé schvalili ,Aalborgskou chartu” Bvgopskou sadu indikatdt. Na jare
roku 2004 zaloZilo rsto obect prosgSnou spolénost pro podporu nestatnich
neziskovych organizaci (dale jen NNO), uptatani MA 21 a projekty EU. Radnice také

zatala s uplatovanim metody Balanced Scorecard.

6.3 Projekt Zdravé mésto

V ramci plreni stanovenych dil jakosti mésta pro rok 2001 se &sto Vsetin aktiva
zapojilo do mezinarodniho Projektu Zdravychsin(dale jen PZM). Zakladnim cilem PZM
je zlepsit zdravi obyvatel, prdsti ve n¢st a stav komunity progdnictvim systémovych

pravidel a preventivnich postip
Zhodnoceni Projektu Zdravé nmésto

PZM je celos¥tovy projekt iniciovany S§tovou zdravotnickou organizaci (WHO). Jde o
systémoveé uplabvani MA 21. Z mého hlediska projekt pomohistu Vsetin zlepSit praci

s veaejnosti, v pistupu ke kvalit Zivota a udrzitelném rozvoji, nap

» budovani partnerstvi s NNO

» dobra praxe mezi sty v siti Zdravych rést

» kazdor@ni sestaveni Alniho planu zdravi a kvality Zivota navazujici napaet
mesta. Aktivity jsou do planu Zazovany za &asti véejnosti a partnérmésta.

V roce 2004 pedstavovaly aktivity v planu 29,8 % z rozjo mesta.

6.4 1SO 9001 a ISO 14001

Uspsné vedeni a fungovanitaglu vyzaduje, aby byfizen systematickym a jasnym
zpisobem. Spokojenost &ni s kvalitou Zivota miZze byt vysledkem zavadi a
udrZzovani takového systémizeni, jehoz cilem je neustalé zlepSovani efekstina
acinnosti vykonu statni spravy a g Gkoli samospravy. To vSe je mozné pouze za

podminek respektovani geby olkani atd.

Systém kvality dle ISO fZeme zjednoduSémazvat systémem kontrol a prevenci. Systém
je popsan v certifikéeni norne 1SO 9001. Inspiraci pro zvySovani kvality a vykosti
najdeme v north ISO 9004. Systém kvality I1ze zawhdsowasré se systémem Setrnosti
k prirodk dle 1ISO 14001. [2]
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Pro nové systéemy managementu séstm v pfibéhu implementace snazilo ziskat co
nejwtsi podporu u orgdnmésta i u zamstnand@ Uradu. RPedevSim u zagstnand Gradu

se ale objevily &teré zazité nazory spojené s normami ISQvdalem byl pedevsSim
nedostatek dostupnych informaci 0 moznostech viyoiitlernich manazerskych metod ve
verejném sektoru. NejroZ&rejSim nazorem bylo, Ze normy ISO jsowemy pouze pro
soukromy sektor. Tento ndzor se pidldasnadno vyvratit, protoZe nakterych néstskych
Giradech byly normy ISO jiz 0sgpre zavedeny a certifikovany. DalSi hejn
argumentovanou nepravdou bylo, Ze zavedeni nore@ S drahé, protoZze zvysi
administrativu spojenou&@nnosti Gedniki. Na zaklad prvnich zkuSenosti s implementaci
se vSak rychle ukazalo, Ze normy ISO administuatigzvysi, ale naopak ji pomodepré

stanovenych mechanisnzjednodusi a zefektivni.

Zavadni uplafiovani norem 1SO 9001 a 14001 bylo naWsetin zahajeno v #42001.
Proces implementace systému managementu byl pardspkonten v zdi roku 2003,
kdy byly M&U Vsetin vydany certifikaty. Ty potvrzuji zavedesystému managementu
jakosti podle normy ISO 9001 (vizi®ha P IV) a systému Setrnosti Knpdé dle normy
ISO 14001 pro vykon statni spravy a pro vykon sarég/.

Zhodnoceni zavedeni 1ISO 9001 a 14001

Dusledky zavedeni 1ISO norem nasWl Vsetin mize pocitit kazdy zadstnanec fadu.

Mezi hlavni ginosy, které zavedeni norermineslo, jsou bezesporu:

» vytvoreni pdadku na tad, zvySovani vykonnostiradu
jit piikladem
lepSi sprava majetku

Uspora finatdnich prostedka

YV V V V

vice aktivit za stejny objem pé&n snadwjSi ziskavani dotaci z EU

» kontrolovani kvality sluzeb pro ¢hny a klienty
M&U Vsetin se stal prvnim #atskym dadem VCR, ktery vybudoval integrovany systém
jakosti. Rinosy zavedeni normy ISO 9001¢k®ji postupt vyplyvat na povrch. Jedna se
piedevsim o ziskavani vice hiogii Zadostech o dotaci smem k EU. Ziskani certifikatu
je zarova velkym ocegnim dobré prace vSech pracounikéstského tadu, ktéi se na

jeho ziskani podileli.
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6.5 Partnerstvi a projektova rizeni

Budovani partnerstvi je proces, ktergstu pomaha snadjn nalézat a realizovat ,spravné
véci spravnym zfisobem®. U celéfady cinnosti a projekt je mnohem efektiw)Si a
acelngjSi (z divodu omezenych zdni)j realizovat je ve spolupraci s dalSimi organizagem

a to jak ve spolupraci s jinymi obcemi, s krajemajgkymi nebo statnimi organizacemi.

V partnerstvi se vzdy jedna o spaiteu realizaci jakého zandru, ktery ma pro vSechny
zWEastrené smysl. K usgsné realizacigchto zandru je dilezité efektivié zvliadnout jako

néstroj projektovéizeni. [2]
Zhodnoceni partnerstvi a projektovychrizeni

Vsetin byl vtéto oblasti zga¢ aktivni. Jako fklady mizu uvést usgsny projekt
Mikroregionu Vsetinsko Gista ieka Beva“ (schvalen v ISPA, 32 mil €), projekty
realizované v ramci Phare {pnyslova zona, projekt ZS Integra atd.), zapojetsten do
Ctyi projekii podpory zamsstnanosti iniciativy Equal, projekty podané do SRO&ader a
dalSi projekty.

K posileni spoluprace s neziskovym sektorem a }ekrovému tizeni zalozil Vsetin

obecré prosgSnou organizaci Spaleost pro komunitni praci(vice na www.spkp.cz).

6.6 Evropské indikatory udrzitelného rozvoje

M¢ésto Vsetin schvdlilo dne 2. #&003 ve svém zastupitelstviigioupeni k Aalborgske
chart a k uplatovani Evropskych indikatér udrzitelného rozvoje (dale jen ECI - z

anglickéhoEuropean Common Indicatgr<Co si pod timto slovnim spojeninepstavit?

Aniz si to kdokoliv z nas wdomuje, nas zivot ve velké raiovliviwlji indikatory. Téngi
kazdy nez jde ven, diva se na tepbopma mobiluci digitalnim fotoaparatu sledujeme
indikétor stavu baterie, v automobilu kontrolujemyehlost¢i stav paliva atd. Vysledky,
které takto ziskavame automaticky pouzivameaafm rozhodnutim. Nikdo z nas si tedy
nedokdze fedstavitiizeni auta bez ukazatele rychlosti, indikatoru vaaliteploty. Na
druhou stranu je az zarazejici nazor, zéipaut fizeni Gadu nebo rEsta se Udaghbez
meteni, indikatod a vysledk obejdeme. R fizeni je naopak velmitdeZité sledovat

klicové indikatory. U mista, regionwi kraje je mozné za kiové povazovat to, co je
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dulezité pro spokojeny Zivot @¢ani. Obvykle nevystéime s jednim indikatorem, ale
musime sledovatdkolik — celou sadu indikatér Inspiraci nam rize byt ECI.

Sada ECI na mistni drovni vznikla z iniciativy Epsiké komise. Cilem iniciativy je

podporovat mistni rady v praci, ktera s#éiuje k udrzitelnosti a poskytuje srovnavaci

informace o pokroku a ukazat cestu k jejich nagrav

PredevSim sami obyvateléést a obci ziskavaji pbézné informace o vyvoji kéovych
aspekli ekonomického, sociédlniho a environmentélniho rgzlaydlis€. Mohou sledovat
dusledky rozhodovani v mistni politice a také gmie podilet na rozhodovani. Poznavaji
nekteré silné a slabé stranky mista, ve kterém Ajakud hledaji misto ke spokojenému
Zivotu, mohou podle zv¥ejnénych vysledk hodnoceni vybranych ukazatelybrat obec
nebo nEsto, které vyhovuje jejich narékn a gedstavam o spokojeném a zdravém &yvot

Zastupitelé ziskavaji Zmou vazbu usfsnosti komunalni politiky. [9]

Rada indikéatoit vyhodnocuje subjektivhvyjadcenou spokojenost obyvatel s vyvojem ve
vybrané oblasti, politici tak vakterych gipadech mohou posoudit priority svych vdli
Mohou se ,pochlubit* vysledky svych vlastnich aldtia ¢ina pro mistni udrzitelny rozvo.
Kromé¢ méstského adu vyuzivaji dosazené vysledky ze sledovani indikatrvalé
udrzitelnosti také ndp méstskd policie, dopravni podnik, jednotlivé 3Skady dalSi
organizace. Vysledky ze sledovani ukazatabhou byt pouzity i v fipact podani Zadosti

o finanéni podporu z fondl EU. [9] Do iniciativy ECI je vtomto okamZiku zajemo vice
nez 160 mst prevazi zélenskych zemi EU, detrg 18 mist vCR a jednim

mikroregionem.

Metodickou podporu pro sledovani ECI indikditor CR poskytuje iniciativa TIMUR
(dalSi informace na www.timur.cz). 8dto se tak stava sédsti této si, ktera umo#uje
srovnavat s pomoci indikatosvé vysledky s ostatnimidsty. K tomuto srovnani je nutno
pristupovat opatry neba@ mesta maji odliSné vychozi podminky a charakteristiky
Srovnani je mozné uplaivat gedevsim ve skupinachast obdobné velikosti, proto je
velkou vyhodou sady ECI, Ze stanovuje standartgedovani udrzitelnosti v rdmci celé

s

Evropy s velkym p&tem zapojenych wgst. DilezitéjSi nez srovnani je ale opakované

2 TIMUR — Tymova iniciativa pro mistni udrZitelnyzeoj. Byla vytvdena v roce 2002.
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sledovani stejnych #&hitek v ramci zapojenych &st, které umozni odhalit vznikajici
pozitivni nebo negativni trendy. Pokud se setkam&akym problémem, indikator ndm

muze pomoci ufit, kterou cestu zvolit préeseni.

A Timur - Tymovd iniciativa pro mistni udrZitelny rozvoj - Vysledky indikator ECI - Microsoft Internet Explarer
Soubor  Upravy Zobrazit  Oblbené  Mastroje  Népovida

Q-0 HRG om

fscresa | ] hitp: [ fummn. tmur.cz/index:

Php7option=

.o
5 ‘“‘ Nl w S G \‘lt - ~
Pt S
T { \m& ﬁ@ zf’" \
TIMUR Tymova iniciativa pro mistni udiZitelny rozvoj hledat...
vysladky » Vysledky indikdtord ECI C USTECKO
indikator ECI ] iy region
Burza indikdtord Vysledky indikatori ECI
Co je indikator piehled visledkl indikétord ECI
ECI
Zrcadlo mistni
udrZitelnosti Vyhledavani podle kategorie indikatoru H2a 8
ne [Vyoerte kategoi: [ | ECUEE
Vyhledavani podle kilovych slov
wybsrte jedno nebo vice ki
|bezpenost oji
|brownfields PRI
|doprava
|dostupnost R
[ekoioged topa
|hluk il
i i klsves CTRL a (nebo) SHIFT
S e g e
]
5] Na strance se vyskytla chyba, @ Internet

[l Dokument.., | ol origndl-M... | 2 Dokument2.. | /2 GINIS Spis..,

Obr. 5. Uvodni webova stranka TIMURLL]
Obecnym pedpokladem asg3ného zapojeni dané obce je zajgadptaviteh mésta (& uz
zastup@ samospravyi statni spravy) o problematiku indikatoa objektivniho hodnoceni
rozvoje nésta a kvality Zivota jeho @bani. Jedna se o dobrovolnou aktivitu, a proto jeji
aspEch zavisi na vstcném pistupu zapojenych lidi. Nesmi chybani ochota ziskané
informace vol@ Siit. A to i v piipact, Ze neposkytnou o ¢st¢ a praci jeho spraviczcela
lichotivy obrézek. U dosud zapojenychsshCR ale plati pravy opak — vysledky dosud

sledovanych ukazate|sou vesnis lepSi nez u jejich evropskych pj@ka.

Zavedeni a sledovani indikatozavisi nejen na osobni odgowosti Fedstavitel mésta,
ale klade ufité naroky natas a lidskou kapacitu, zejména pracovunikkolika vybranych
odboi mésta (Zivotni prosedi, rozvoj, Skolstvi a kultura). Znamena i poknyéiklad:

spojenych se sledovanim a vyhodnocovanim dati@pesanim ziskanych informaci.

Sl

Zatim se ukazuje, Zéada evropskych ukazalbepiinaSi vysledky, které by &to dive ¢i
pozcji stejré parizovalo za jinym delem (hlukova studie, studie mobility atd.) nebtada

jiz pribézneé sleduje (mistni situace).
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Prehled zakladnich a dobrovolnych indikditorkteré je mozno v ramci udrzitelného

rozvoje nésta sledovat, zobrazuje nasledujici tabulka.

Tab. 2. Pehled zakladni sady EQVIastni zpracovani]

A Zakladni indikatory (povinné)
1 Spokojenost akani s mistnim spotenstvim
Obecna spokojenost ¢ s riznymi rysy samospravy
) Mistni prispsvek globalnim klimatickym zgmam
Emise CO
3 Mobilita a mistni peprava cestujicich
Denni vzdalenostiigpravy a zfisoby dopravy
4 Dostupnost mistnich ¥ejnych park a sluzeb
Pristup obyvatel k nejbliz§imu parku #Agtup k zakladnim sluzbam
. Kvalita mistniho ovzdusi
Pocet dni s dobrou kvalitou ovzdusi
B Dopliitkové indikatory (dobrovolné)
5 Cesty dti do Skoly a zgt
Zpiisob dopravy éti ze Skoly a zj
Nezanéstnanost
! Hodnoceni dledznych skupin obyvatel
g Zatizeni prosedi hlukem
Podil populace vystavené Skodlivému hluku v pedst
9 Udrzitelné vyuzivani tzemi
Udrzitelny rozvoj, obnova a ochranégy pod danou samospravou
10 Ekologicka stopa
Hodnoceni dopaddoveka na girodu

Aby vysledky mohly byt srovnatelné v rdmci jednohgsta vcase (trend) a sdéasre
srovnatelné v rdmci ostatnichést, je pro kazdy indikator stanovena podrobna nikéod
ECI jsou mysSleny jako dopkové k indikatoim dohodnutych na regionaldi mistni

urovni.
Zhodnoceni ECI

Indikatory davaji pedevsim pehled o vysledcich, jak atén jsouci nejsou obbané Vsetina

spokojeni, jak je ve Vsetén vyreSena otadzka dostupnosti rej@ych prostranstvi,
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bezpeénosti atd. Na zakladtéchto ¢isel a ndzar obéani je snadgjSi najit ,spravné &ci”.

Pi Seteni spokojenosti je velkou vyhodou skirtest, Ze krom trendu niZzeme proveést
porovnani se srovnatelnymiesty. To vSak vyZaduje vynaloZzeni nemalého usiBtaveni
a domlu¥ potrebné metodiky. Tuto namahu (tj. lidské i fidah zdroje) si mize kazdy
Gfad uSatit, pokud pouzije jiz existujici ogdcenou metodiku. K nim p#ti ECI. Kazdy
Grad, kterému neni lhostejna kvalita sluZzeb, kterékpinije svym zakaznitin, by nel

minimalné jednou r@né zjistovat spokojenost svych &ni. Nejen dednici, ale i vedouci

jednotlivych odbaii, dostanou fehled o tom, jak atané vnimaiji kvalitu praceradu.

6.7 Sebehodnoceni dle CAF

CAF je uken pro sebehodnoceni vSech drubrganizaci ve Jejné spray, tedy i
samosprav. Jedna se o model vyvinuty v ramci EbpZecilem je zlepSovani kvality a
vykonnosti. Model CAF je zaloZen na provedeni sedabceni deviti kritérii, § z nich se
tyka predpoklad pro dosahovani vysleflka ctyii kritéria se tykaji samotnych vysleilk

Jednotliv4 kritéria se skladaji ze subkritérii a fgdnotlivych piklada otazek. [2]

Piedpoklady S Visledky :z
L~ -

3
Fizeni Fracowvnici-
hdskych vysledky
zdrojh
1. 5 U35 P 9
Vedenia Strategie a Rizeni 7 keaznici Eligowe
. p!éno%rjémi procesia | | gy | Tledy
Zmén visledky cr:mnostt a.
wikonnost
4. 8
Partnerstvi Spolefnost-
a zdroje vysledky

Inowace a uéeni

Inowaci a ufeni je teba chipat zvl&3tE ve
smyslu ufeni se od druhych — tedy

benchmarking

Obr. 6. Model CAR10]
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Uplatnéni modelu CAF

V CR je model nejvice pouzivan samospravnyi@dy (meéstské/krajské). CAF je viak
navrzen k pouziti ve vSedastech viejného sektoru, je aplikovatelny na narodni, ki@jsk

mistni arovni.
NejéastjSi problemy pii uplatiiovani modelu CAF ve Vseti#

Pri zavadni modelu CAF se ve VsetimejwtSim problémem ukazala neznalosthto
procesi, obava z narmosti a naistu prace a neédomost, jak nakladat s vysledky.
Oswdcilo se vzélavani Gednilka v metodach kvality, vysileni jednotlivych postul
ukazky moznosti vyuziti zpracovanych vyslédkohutict, Ze za podpory vedeniésia
byla paateni nedivéra k zavedeni metody CAF rozptylena a metotlaa8i pozitivni
vysledky. Uad je v sotasné dob schopen uiit oblasti, ve kterych je nutné zlepseni

kvality.
Zhodnoceni CAF

Z vlastni zkuSenosti mohu zavedeni metody CAF dafitor CAF je pro idad dalsi
inspirace pro zlepSovani. Diky 1. kolu sebehodnsegredstavitelé fadu plr¢ uvédomili
nutnost zlepsit strategické planovani. Také ponwhledani mozZnosti sledovani vykonu

pracovniki a jejich motivace (vyhodnocovani ésp tydne/ndsice).

6.8 Benchmarking

Benchmarking je porovnavani se s ostatnimi &alein nalezeni dobré praxe. Cilem je
nautit se tuto dobrou praxi od druhych. Jak se liSidmemarking od BZného porovnavani?
Jde o aktivni porovnani s odvozenim pafemi — z vysledk se formuluji podéty pro
dalSicinnost a rozvoj. ProtoZe jde o porovnavani s jinyeoZ niize byt citlive, je dlezité

dohodnout se s ostatnimi na etickém kodexu bendtingar. [2]
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Planuijte
f> (co, jak, kdy, s kym
provadst)

1T

Zaved’te _ Shromézdite
(nejlep$i postupy Projekt —N (vysledky a nejlepsi
prizptisobené pro benchmarkingu |/ postupy)

vas (ad)
J L

Analyzujte
(vysledky a oblasti

pro zlepSovani)

1T

Obr. Tyklus benchmarking|2]

Benchmarking lze uplatnit jak ve strategické r@yitek i v operativni. Saiasré jej jde
uplatnit i uvni¥ Uradu (porovnavani mezi odbory). Ebvé vSak je porovnavat to, co
zajima olkany. Jedna set@devSim o kvalitu Zivota ve dst. Pro své pednosti byl
benchmarking zvolen jako jedna z&lych metod pro zlepSovaniiegné spravy v ramci
EU.

Zhodnoceni benchmarkingu

Tento projekt je pro vykon statni spravyckivy, protoZze pomaha vymezovat hranice pro
piiméieny vykon jednotlivych agend. Vystupy projektu dlol nastaveni vykonnostnich
parametii, které jsou podkladem pro odinovani. Vsetin se podili na benchmarkingu
vramci Narodni sé Zdravych mést, porovnani vramci ECI. VSechny tyto projekty

vsetinskémuitadu ginaSeni inspiraci pro upkadvani dobré praxe.

6.9 Balanced Scorecard

Pokud chce vedeni opravdu vykeéniidit Giad, n€élo by aplikovat spravnym Zigobem
metodu Balanced Scorecard (dale jen BSC). BSCrjawanou metodou ikzeni strategii a
jeji zavadni by mélo byt maximalg podporovano vedenim.tiod je jednoduchy. Krom
strategické rovinyizeni tato metod&eSi i rovinu operativni a navic pomoci souboru
vyvazenych ukazatelje Gsili Gadu nasmrovano pedem ukenym smdrem. Pouze tam,
kde je veSkeré usili sfrovano jednim sirem, je mozno dosahovat opravdu velkyehiv

Velkym problémem upl#@bvani metody v praxi je skuteost, Ze nejsou jag&nvymezeny
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priority a strategie si navzajem odporuji. To mansaejmeé velmi negativni vliv na
vykony (fadu ¢i mésta. Jednotlivi vedouci a pracovnici totiz postupupdle svych
resortnich koncepci. Odmitaji akceptovat poZzadawh koled, ktefi haji své resortni
koncepce, protoze by se dostali do rozporu se skgméepcemi. Vznika tak ,zarovany
kruh* (viz Obr. 8), k jehoZz odstréni mize metoda BSC vyraZznpomoci. Nejsilijsi
strankou spravh uplatrené metody BSC je tedy zagéii podpory strategie na vSech

arovnich tdadu. [2]

Uroveri: zastupitelstvo a
rada mésta

Urovei: vedeni nista

Urovei: vedouci odbar,

feditelé organizaci ///

4 I B B AV
~~» | Urovei: pracovnici

Obr. 8Strategie odporujici si X strategie v soulddi

A — obrazek A znazauje diki koncepci, ktera je jiz na Urovni zastupitelstveba rady.
Tato koncepce je v8ak v rozporu se strategickymeguté Na niZzSich Urovnich taigobi
znany zmatek — jednotlivé dokumenty se totiZ nepodjporebo si dokonce odporuji. To

vSe ma za nasledek nizkou vykonnost, kvalitu i vga&lady.

B — obrazek B jiz znazauje situaci, kdy ddi koncepce na urovni zastupitelstiiaady je
v souladu se strategickym planem. Je-li tato gratsprave uplatréna, jsou aktivity,
plany, struktura na nizSich drovnich s ni v soulallu vSe ma kladny vliv na vykonnost,

efektivnost, kvalitu apod.

Ukolem BSC neni stanovit vizi a strategie, ale zaiit jejich napln éni.
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Podstatu fungovani metody BSC veéejaé sprav znazoiiuje Obr. 9.

Cyklus zlepSovani
strategického
planovani

Obcanské
(zkaznicka)

perspektiva Jaké zdroje musime zajis

aby byli olrané spokojeni?

Finartni
perspektiva

Perspektive
weni se a
rastu

Co vSechno s
musime nadit,

abychom to zvladli?

Perspektive
internich

procesi

Jakymi procesyajistime
spokojenost okani a
dostatek zdraj?

Obr. 9Metoda BSC pro organizaceregného sektor(R]

Na vizi a jednotlivé strategie ¢sta Ize nahlizet zé&tyi pohledi. Tyto pohledy musi byt

ovSem vyvazeny.

1. pohled: ze vSeho ndjde si Gad musi ujasnit, zda zna pelby a dekavani obam
¢i zakaznik, tzn. jestli m& pedstavu o tom, co akjf. Na zaklad toho je nutno
Zjistit, co je poteba udlat k jejich spokojenosti. Tyto a podobné otazkyadi do
ob¢anské (zdkaznické) perspektivy.

2. pohled: tatocast zahrnuje otazky tykajici se fikaich zalezZitosti. To znamena
zjisteni, jaké zdroje paebujeme na to, abychom naplnili svou vizi a striatey
sowtasre uspokojili zakazniky.

3. pohled: dalSim krokem je stanoveni systému prgcéderymi si zajistime
dostaténé mnoZstvi zdrdja také dostatey patet spokojenych zakazriik

4. pohled: abychomiad vSech vySe popsanychicflosahl, je pdieba se stalecit. To
Znamena, zjistit, co vSe se musidasit, aby vSe usgsne zvladl.

Aplikace metody BSC ve Vsetith
Metoda umo#uje vytvaeni ehledné strategické mapy (vizilpha P 1). Zaklad mapy

tvori vize meésta. Na zaklagitéto vize ndsto stanovuje strategie, tzn.@oby, jakymi vizi

dosahnout.
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Zakladem kazdého #sta jsou jeho atané. Ne jinak je tomu ifpsestavovani strategické
mapy nésta. To znamena, Ze se v maabjevuji témata, kterd ¢obné povazuji zatdezita
pro jejich kvalitni Zivot ve rste. Pra¥ proto se v map objevujireSeni otazek v oblasti

pracovnich filezitosti, odpovidajiciho bydleni, prevence, bénpsti apod.

Pro kazdy oval je vytden urity pocet indikatofi, ktera zachycuji pozitivni, pop
negativni vyvoj dané oblasti. Pro kazdy indika®wrytvarena metodika. Zalezi na kazdém
Gfadu, kolik si stanovi gtitek. Plati, Ze p&et je zavisly na mistnich podminkach. Takto

vznikla tabulka niritek prestavuje BSC. [2]
Zhodnoceni BSC

Mésto Vsetin uplatuje @i fizeni nésta metodu BSC od roku 2004. Metoda umoznila
vyjasnit si, co jsou pro radni a zastupiteleed¥ié vysledky z hlediska kvality Zivota ve
Vsetirg. K tomu jsou nastaveny cilové hodnoty vzdy na edigici rok do roku 2010 a
2020.Cinnosti mésta a jeho organizaci sechsaji orientovat tak, aby podporovaly strategii
meésta. Odbory fadu a jednotlivé organizace znajitn ke strategii fispivaji. To by ngl
védét i kazdy jednotlivec. Fspivek k naphovani strategie se vSem odiwor Gfadu

promita do systému odiiiovani. Jako hlavniifnosy této metody povazuji nasleduijici:

Cerpani prostedki z EU a statu- kazda koruna, ktera do regiontitgee, zvy3uje kvalitu
Zivota olgani regionu. K nejvyznamij§im projektm v roce 2006 pé#t vybudovani
Podnikatelského inkubatoru Mastaliska (3,6 mil €).

Zapojovani veégjnosti do rozhodovani, zlepSovani sluzeb préanp — mesto Vsetin
uplatiuje diky MA 21 a PZM systematickyfigtup k praci s v@jnosti, kvali¢ Zivota a

udrzitelnému rozvaoiji.
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7 SETRENI SPOKOJENOSTI OBCANU S MIiSTNIM
SPOLECENSTVIM DLE METODIKY EVROPSKE KOMISE

7.1 Cil a postup Seteni

Kvalita Zivota oltani je dilezitou sowasti udrzitelné spot@osti. Znamena moznost Zit
v takovych podminkach, které zahrnuji bezpea ceno¥ prijatelné bydleni, dostupnost
z&kladnich sluzeb (Skolstvi, zdravotnictvi, kultaial.), zajimavou a uspokojujici préci,
kvalitni Zivotni prostedi a redlnou moznostastnit se mistniho planovani a rozhodovani.
Nazor olktami na tyto otazky fedstavuje dlezité mefitko celkové spokojenosti s danym

mistem, takZe je toutkZity indikator mistni udrzitelnosti.

Cilem Seteni je zjistit, jak jsou atané Vsetina spokojeni se Zivotem vést& Indikator
spokojenosti v sab zahrnuje Sirokou oblast kvality Zivota. &gluje nejen spokojenost
ob¢anmi se Zivotem ve ®st, ale i s tiznymi rysy fungovani gstaci s kvalitou veéejnych

sluzeb.

Naphiovani indikatoru se provadi pomoci dotaznikovéhtiedé (viz giloha P 1)
reprezentativniho vzotkobtani mésta. Tento vzorek se vybere z registru obyvatargst
nez 18 let, vice osob ve vzorku by rgonbydlet v jedné domacnosti). K distribuci
dotazniki se pouziva proSkolenych osob (studentichabdci). Ti vyphuji s vybranymi
ob¢any dotaznik fimo, ale zaroue kontroluji vpisované Udaje. DalSi moznosti je

distribuce poStou nebo pomocéstského zpravodaje, ale navratnost i kvalita daizk&a.

7.2 Harmonogram Sefteni spokojenosti

Seteni spokojenosti bylo zah&jeno koncem roku 200@&d PBsamotnym Sinim bylo
potreba zajistittinnosti z personalniho a administrativnino hlediskgbrani tazatelé poté
byli béhem jednodenniho setkani proSkoleni a seznamernibshem Seateni. Riprava a

realizace Séeni sefidi metodikou Evropské komise (vitiloha P III).

Samotné Sétni prokghlo béhem 14 da, kdy 12 tazatél obchazelo okany a poméahalo jim
s vyplrenim dotazniku. Vysledky jsem prim&rzpracovavala v prosdi programu MS
Access do databdze vytemé TIMUR. Ri analyze bylo statisticky zpracovano 414
responderit. Vzhledem k celkovému gtu obyvatel Vsetina (@et obyvatel 28 075, stav
ke dni 31.12.2006) [14], ki jsou starSi 18 let, je petnost vyBrového souboru
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dostatén¢ velka. Pdetnost vzorku respondénta zmsob jejich vylru zarguji

reprezentativitu vysledku a vysokou miru jejichidiy.

Tab. 3Casovy harmonogram $eni[Vlastni zpracovani]

Cinnost Casové obdobi Odpowdnost
Pfiprava dotaznik 6.-7.12.2006 Ivana Hola
Hledani tazatél 7.-10.12.200p lvana Hola
Skoleni tazatel 11.12.2006 lvana Hola
Koordinacecinnosti tazatei 12.12.2006 - 5.1.2007 Ivana Hola
Vkladani dat do PC 22.12.-7.1.2007 Ivana Hola
Vyhodnoceni dat 8.-12.1.2007 Ivana Hola

7.3 Vysledky Seteni

Seteni se dotykdady aspekt Zivota olsani. Dotaznik tak obsahuje 13 otazek, kdy kazda
Z nich zastupuje samostatnou oblast.aZadiu obsahlosti jsem se ale z#ita pouze na
vysledky spokojenosti jako celku. Jelikoz tématenplainové prace je hodnoceni
spokojenosti s praci vsetinskéh@adu, zansiila jsem se i na tuto problematiku. &imé se
méli moznost v ramci otazky 4f vyjéd i k této oblasti. Obané mohli vyslovit své

piipominky ke konkrétnimu odboru, o#ldni¢i pracovnikovi.

Pro Uplnost uvadim vifloze P V vysledky dalSich oblasti, které se v raseteni

hodnotily.
Charakteristika respondenti

Z celkového vzorku 414 ¢bmi Vsetina bylo osloveno 43,48 % niua 56,52 % Zen.
Nejcastji zastoupenou dkovou kategorii byla skupina 25 — 39 let (35 % oagfent) a 40

— 29 let (32 %). Z hlediska v&dni dominovali obané s dosaZzenymistoSkolskym
vzaklanim (64 %), respondenti se zakladnim&adim tvaili jednu petinu vybérového
vzorku a vysokoskolaci 16 %. Pokud jde o socialategorii respondefit nejwtsi cast
tvorili zaméstnani obané — 63,77 %. Studéna dichodd bylo mezi respondenty 30,44
%. Celych 5,8 % dotazanych i bylo v dolg dotazovani nezagstnano.
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Hodnoceni celkové spokojenosti
Titulkovy indikator ,zastupuje* cely rozsahly indikor Al. Je mozné ho uv&d

samostaté, pokud neni prostafi zajem o publikovanfady dikich indikatofi, které tvai

souhrnny indikatospokojenost atari.

Vysledky hodnoceni celkové spokojenosti jsou zoemgzna nasledujicim obrazku. Jelikoz
se Seteni provadi jiz od roku 2004, uvadim zde i dosazeygnoty z roku 2005. Na nich

|ze prezentovat dosazeny pozitiwnhegativni trend.

Velminespokojen | 3,16

Mirné nespokojen | 9,95

Mirné spokojen 57,52

Velmi spokojen 29,37

0 20 40 60 80 100 120

= Rok 2005 (%) ™ Rok 2006 (%)

Obr. 10. Meziréni srovnani spokojenosti &z [Vlastni zpracovani]

Titulkovy indikatorem Al jepramérna spokojenost s mistnim spokenstvim Index
pramérné spokojenosti vifpad meésta Vsetincinni 7,53 (0 = nespokojenost, 10 =
spokojenost).Prevliada tedy peet spokojenych atami (86,9 %) oproti nespokojenym
(13,10 %). Nicméa je treba uvést (i kdyz srovnani s ostatnindisty neni pednétem této
prace), ze Urove spokojenosti ve Vseténje vy3si neZ v dalich gstech VCR, kde
prokehlo sledovani tohoto indikatoru (vice informaci n&ww.timur.cz). Podil
nespokojenych lidi ve Vsetine relativie nizky, téng kazdy teti dokonce uvedl, Ze je

»velmi spokojen”.
Hodnoceni spokojenosti s MU Vsetin

Stejre jako v soukromé sfé, i ve véejné spraw, je zakladnim prvkem zékaznik.
Spokojeny zakaznik znamena prosperitu podniku régmu. Sodasti vySe uvedeného
Seteni je i zjiStni, jak olkané vnimaji kvalitu sluzeb, které jim jsosadem nabizeny.

Nasledujici obrazekipdstavuje hodnoceni sluzeb, tak, jak jsou vnimdigoy.
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Obr. 11.Cetnost hodnoceni spokojenosti na bodové stupviiastni zpracovani]

Na prvni pohled se zd4, Ze jsoutabé spokojeni s praciadu jako takovou. Ves#s lidé
hodnotili vysokymi znamkami, kdy n&jsgji se objevilo hodnoceni zndmkou 8ii P
podrobrgjSim zkoumanim, zejména dikyfipominkam uvedenym v dotazniku, se ale
ukéazalo, Zze ne v3ude tomu tak (&astym nazorem, ktery se mezicahy objevoval, bylo
zvazeni moznostitit Girednich di v tydnu. V sodasné dob je Grednich di dva. Navrh
bude pedloZen zastupitelstvu, ktery &m rozhodne. Druhym n&sgjSim problémem
byly uvadny dlouhé ¢ekaci doby pro Wzeni Gednich zalezZitosti. &gt nefastji

uvadnych nedostatkuvadim na nésledujicim obrazku.
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Obr. 12. NefastjSi nedostatky praceadu[Vlastni zpracovani]

VSechny nedostatky uvedené na obr. 12 jsou impufmemnvedeni, Zedto neni v ptadku.

TéZko se bude odstiiavat problém Spatného vystupovaiédnilka. Zalezi na samotném

¢lovéku, jeho komunika&nich schopnostech aigtupu k lidem. Ostatni nedostatky taky

nelze odstranit ze dne na den, ale existuje realm#nost jejich vieSeni. Zalezi pouze na

vedeni, zda se jimi bude zabyvat.

7.4 Naklady Sefeni

Seteni spokojenosti je relati¥nlevnou zélezitosti. Do nasledujicihdepledu nakladi

nejsou zapdtany naklady na kopirovani dotazaik

Tab. 4. Naklady na S&&ni spokojenosti alni [Vlastni
zpracovani]
Polozka Naklady (K¢)
Odmena pro tazatelé 10 350
Odmena za zpracovani dat 10 000
Celkem 20 350
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Odmeéna pro tazatele je stanovena na 25z odevzdany vypémy dotaznik. Odrna za
zpracovani dat je zavisld na rozhodnuti vedoucitioonu. JelikoZ Ségni neni nikterak

vyrazreé naklado¥ narané, doportuji i nadale provagt hodnoceni spokojenosti.

7.5 Prizkum ¢ekaci doby v odéleni ob¢anskeé prikazy

Vysledky provedenych Seni daly pedstaviteim meésta utitou predstavu o fungovani
Giadu. Vesmis panuje ve vSech oblastech spokojenost, ale dpjed i negativni
pifipominky. Jako téwt vSude, i u nas ve Vsetinmame wité nedostatky v plynulosti
obsluhy olsanmi. Na zaklad pripominek olani, ale i samotnych zafstnané@ Uradu, jsem

provedla piizkum ¢ekaci doby na ageadbianské piikazy (tato agenda byla zimvana

jako nejvice problémova). #zkum jsem provada v ramci jednoho, nahodrvybraného,

pracovniho tydne. Bmérné ¢ekaci doby jsou v tomto obdobi vy3Si nez v jinyginech.

Je to dano zejména tim, Ze jefpbia nejpozgi do 31. prosince 2007 vynit obtanskeé

prikazy, vydané do 31. prosince 1998, zikpry se strojo¥ citelnymi Gdaji.

Tab. 5. Ptimérné dobycekani v oddeni ok’anské pitkazy[Vlastni zpracovani]

Casovy 8:30 9:30 10:30 11:30 | 12:30 | 13:30 | 14:30 | 15:30
usek 9:29 10:29 11:29 12:29 | 13:29 | 14:29 | 15:29 | 16:29
4.2
Pondili 6,2min| 49min | 13,2min 15min| 5min| 7,5min 3 min | min
1,3
Utery 49 min| 3,5min | 6,2min| 6,9 min 2,1 min|5,2 min| min -
10,3 5,2 2,6
Streda 6,6 min 8,1 min| 95 min| min 6,5 min| 3,5 min| min min
2,4
Ctvrtek 5min| 3,4min| 2,9min 6,3 min2,1 min|{6,9 min| min -
Patek - - - 9,8 min 1,3 min| 2,1 min - -
Sobota - - - - - - - -
Nedéle - - - - - - - -

Primérné ¢ekaci doby pro zpracovani pozadaykou logicky vySSi v fednich dnech (tedy
v pondili a ve stedu). V g&chto dnechéini primérna dobatekani 6,9 min. Vzhledem ke
zvySenému p&iu zakaznilt, je mozno toto odfleni v sodasné dob navstivit i v neiéedni

dny. To Ize pouze porpdchozim Ustnim objednani. Cilem je tedy snizekaci doby na

minimum bez toho, aniz by doslo ke snizeni kvaliwgkytovanych sluzeb.
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Po seznameni vedenicsta s vysledky S&tni spokojenosti a timto jmkumem, vyslovilo

vedeni n¥sta poZzadavek zrychlit obsluhudalmi, a to bez ndistu p@&tu tredniki.
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8 SHRNUTI ANALYTICKYCH POZNATK U

M¢ésto Vsetin se jiz druhy rok drzi na 2. miistoblasti hodnoceni spokojenosticaini
s mistnim spok&enstvim. V konkurenci 19 &st zapojenych do sledovani je to vynikajici

A

vysledek. A co je tomuifEinou?

M¢sto Vsetin postugnzavadi metodyizeni kvality, které maji vyznamny vliv na kvalitu
sluZeb. Jako prvni #stsky Gad vCR ziskal certifikat normy ISO 9001. JiZide ml
kazdy pracovnik popis pracovniginnosti, dnes jsou vSak propracovany do mnohem
vétSich podrobnosti, zphlediuji prichod materidl Uradem a jednozgaé vymezuji
odpowdnosti. VSechny metodyizeni kvality, které jsou analyzovany kegchozich
kapitolach, piblizily vsetinsky dad k trvalé udrZitelnosti. Je pravdou, Ze ne vzdy s
metodyiizeni povedlo zavést bez problenNegasgji vedeni nésta narazelo na pateni
nedivéru ze strany tedniki. Prostednictvim rkolika Skoleni ale i oni pochopili, Ze tyto

metody nejsou zadné ,zlo", ale naopakpSeji moznost dalSiho rozvojeadu.

K tomu, abych zjistila, jak jsou ¢bBné spokojeni s practadu, jsem provedla naglomu
roku 2006 a 2007 Seini spokojenosti aani s mistnim spolenstvim. Séeni se provadi

na zaklad metodiky Evropské komise.

Zjistovani spokojenosti zakaztiikiradu s jeho praci neni jednorazovou akci, ale piovad

kazdym rokem. Cilem je na zaktadodnoceni a podhi zlepSovat praciiadu.

Provedené S&ni odhalilo mimo jiné problém v plynulosti obslul@biané si stzuji na
dlouhé ¢ekaci doby, stani v dlouhych nekulturnitdddch apod. Na zakladzjistnych
piipominek jsem provedla i fizkum ¢ekaci doby na odteni oltanské pikazy. Ten

potvrdil existenci popsaného problému.
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9 PROJEKT ZVYSENI KVALITY SLUZEB NAM EU VSETIN

9.1 Charakteristika Vsetina

Z historie mésta - Krajina v udolich okoldeky Be&vy na moravsko-slovenském pomezi
nebyla po celé dlouha tisicileti pedw osidlena. Trvalému pobytipbvéka v tomto regionu
branil jeho hornaty reliéf, hluboka zalésa Gdoli a prudké vodni toky bylygkazkou
zentdélského osidleni. Stopy po pkkém osidleni SirSiho okoli Vsetina jsou protarkak
zanedbatelné. Prvni historické zpravy, ktaié@gseji o Vsetinsku listiny z let 1297 - 1308,
se vztahuji k samému &tku osidlovani tohoto Uzemi. Zatimco §efiku 1297 se howod

0 Vsetinsku jen jako o Uzemiipgrece Beéve, listina z roku 1308 jiz toto Uzemi jasn
popisuje. Je v ni uvedenoésteko nazyvané Setteinz s kostelem a mlynem, hrad

Freundsberg a hoviose také o dalSi kolonizaci v udoli kolem potolakRnice. [12]

Sowasny Vsetin - Vsetinsko je rozloZzeno na Upati Vsetinskych, tiAwkych a
Vizovickych vrchi kolemieky Vsetinské Bevy. V regionu se zachovaly roubeniené
stavby a vyznamné kulturni pamétky, zejména v saémtVsetid. Dominantou mista je
renesadni zamek ze zatku 17. stoleti, ktery je dnes sidlem Muzea ragigalassko. Na
Vsetinsku se narodila aigobila zderada vytvarnych uglcu, ktei zachytili pivab kraje ve
stovkach maleb a plastik. Tradici lidové kulturd jo mnoho desetileti uchovavaji soubory
valaSskych pisni a talcVsetin se stal z nevelkéhodsteika kEhem uplynulého stoleti

vyznamnym dediskem pimyslu, hospod&kého, kulturniho a sportovniho Zivota. [12]

Z vySe uvedeného bydhvychazet i sam projekt &ta. Vdejnost by ndla mit pocit, ze
radnice ma zajem &®Seni vSech vzniklych situaci. Cilem projektu @kytvaeni navenek
takového obrazu, ktery hokico informani otewenosti radnice a jejiho aktivnhiho zajmu o

blaho véejnosti.

9.2 Meéstsky Urad Vsetin

Mésto Vsetin je dle zakona #egnopravni korporaci. Problematiku obecnihidzeni
upravuje Zakon o obcick. 128/2000 Sb. ve £ni poz&jSich gedpigi. Organy obce jsou
zastupitelstvo, rada, starostagstska policie a wstsky Gad. Mestsky dad Vsetin je
sourasre Uradem s roz&&nou misobnosti pro vykon statni spravy pro 32 obci véwspm

obvodu.
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Méstsky Gad je vykonnym organem zaji§icim plreéni poZzadavic na:

» plnéni Ukoli a ¢innosti schvéalenych radou nebo zastupitelstve#stanVsetina

(v oblasti jeho samostatnégobnosti) a

» zabezp&ovani vykonu statni spravy ve spravnim obvodu \sabm stanoveném

zvlastnimi zakony (v oblastiienesené jsobnosti).

Urednici a radni jsou lidem blizko, coz dava mozrosiktivni podpse pozitivniho
vnimani radnice, MU ziskal certifikaty kvality ISO 9001 a 1400%imZz dosahl
zefektivreni ¢innosti uvnit Uradu a lepSich moznosti uchazet se o dotace EUrdygra
Radnice byla mnohokrat océra za podporu mistni demokracie a participac¢iaalb na

Verejné sprav.

9.3 PotrebareSeni projektu

M¢ésto Vsetin pat k obcim s rozéénou fisobnosti. Na &stsky Gad tedy peSly zdkonné
povinnosti pro vykon statni spravy, které s sebimegly i zvySené naroky na personalni a
technické obsazenifadu. Bylo feba poskytovat alamim sluzby, které idve provadl
okresni tiad a posilit tak p@et zaméstnandé a mnozstvi vypeetni techniky. Toto zvySeni
z&konit znamenalo nést administrativni nakmosti, které zvySovalo pracovni vytizeni

zanestnand a zarové znesnatiovalo udrzovani kvality sluzeb na dostaié trovni.

Vysledky vySe provedené analyzy dakggstavitehm mesta utitou predstavu o fungovani
Giadu. Krong jinych nedostatk (nag. negehledné orientani tabule, malo tednich dia

apod.) se projevil problém dlouhy¢bkacich dob na obslouzeni zakaznik

Vedeni ngsta bylo s vysledky analyzy seznameno a vyslovilbaplavekesSeni vzniklého

problému.CasténéreSeni vzniklé situace vidim v zavedeni tzv. Elekitkého dadu.

Projekt nazvany Elektronickyiad poskytne kvali#Si sluzby obamim. Po roz&eni
elektronické formy objednavani budegsto fipraveno na zmnu, kterou bude &sti
nahrazenaast pisemné komunikace gady. Diky této zrané dojde k Uspte casu pro
ob¢any i Gedniky, kvalit@jSi kontrole, rychlému vyhledavani, podstamensi spdeba
formuldu, odstragni duplicitniho péizovani dat z formuld@, coz v souhrnu HNnasi

velkou Usporu provoznich nékiad
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9.4 Cile projektu
Hlavnim cilem projektu jsem ¢ita:
» zvySeni kvality sluzeb zakazriik
» zefektivreni ¢innosti Gadu
» zrychlit obsluhu obani bez natistu p@&tu trednika
Specifickymi cily projektu jsou:
» zlepsit prosiedi procekajici oldany
vytvorit lepSi pracovni podminky pro obsluhujici
nevyzadovat dodateé naklady otani
podpora obani bez gistupu k internetu

>
>
>
» poskytnout cenavdostupnéhoifpojeni k internetu pro alany mésta
» zefektivnit komunikace mezi organizacemiej@é spravy

>

zefektivnit komunikace samospravy sahy

9.5 Navaznost projektu na jiné aktivity

Projekt svymi aktivitami navazuje na nutnost vy metropolitni sé s gipojenim na
vysokorychlostni internet a vybudovat tak infotmi infrastrukturu mista. Cilem je
propojeni stavajicich inforndaich systém méstského tadu a Uzemhprislusnych dadi
statni spravy pomoci metropolitniésé vytvaeni komunik&niho rozhrani viejné spravy
a oltana. Tim umozni efektivni vykon nejedZbé agendy ®¥stského tadu v samostatné,
ale i prenesené gsobnosti. Metropolitni sibude také fistupna i pro viejnost, kterd tim
ziska ceno¥ dostupného Sirokopasmovéhitipojeni k internetu. Sasasti projektu je také
umoznit Siroké viejnosti (olkamim i navsévnikam) péistup k Sirokopasmovému internetu

pomoci PIAP (PIAP Public Internet Access Pojhapojenych na metropolitnit’si

Zefektivnéni ¢innosti samospravy a statni spravy dasledku realizace metropolitni &it

se projevi zejména:

» zjednoduSeni, zrychleni a zlewym komunikace mezi organy samospravy a statni

spravy
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» zjednoduSeni a rozghi dostupnosti sluzeb ieggné spravy Siroké vejnosti

» Uspora naklailac¢asu na strandradu i ol§an pri vyiizovani @znych zalezZitosti

S organy viejné spravy

9.6 Analyza cilovych skupin

Cilovou skupinou projektu jsou &né mésta Vsetina, resp. zakazni¢adu, organy statni
spravy a samospravy. Vymezeni fett jednotlivych cilovych skupin zndzwoie

nasledujici tabulka.

Tab. 6. Cilové skupiny projekfulastni zpracovani]

Cilova skupina Sluzby Potieby

komunikace se statni spravou

Sirokopasmovy internet .
a samospravou

PIAP - inform&ni kiosek pro obana
Ob¢éan/zakaznik| s aplikacemi pro snadnou komunikaciinformace z mst a regionu
s Grady

moznost objednat se néad v

no¥adovany den gas rezervace sdizky na tadk

komunikace se statni spravou
a samospravou

informace z nist a regionu
obchodovani po internetu
zpracovani elektronickych

Firma Sirokopasmovy internet

Sirokopasmovy internet

podani
Instituce PIAP - informani kiosek pro otana .
. : .| . komunikace s alany a
s aplikacemi pro snadnou komunikaci . .
i firmami
s (rady

9.7 Casovy harmonogram projektu

Vzhledem ke slozitostteSeni, je projekt koncipovan jako dvouetapovy. Vhpretag
dojde k vybudovani metropolitni &itvéetns instalace PIAP (komunikaich kioski).

Druha etapa pakimese vytvéeni a spughi elektronické obsluhy @an.

Realizace projektu je naplanovana na obdobi Sésmaésiai podle nasledujiciho obrazku.

Realizace projektu jiz byla zageta koncem roku 2006.
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2006 2007 2008

Cinnost/etape 1(213[4als5[6]7]18]9]10]12]l12]l 2|2

Rozhodnuti o realizaci
projektu

Priprava

Ptiprava dokumentace -T—

Realizace/etapa

Vybérovéiizeni na
zhotovitele metropolitn
sit

Nakup technolog —
Instalace technoloc
Tvorba a instalace
komunikaniho rozhranj
Ufad - ogan
Instalace PIA ——
Tvorba elektronické
obsluhy olsani
ZkuSebni provoz

Vyhodnoceni projektu

Realizace projektu

Provozni faze projektu —

Obr. 13. Harmonogram realizag¥lastni zpracovani]

9.8 Elektronicka podpora obsluhy okani

Myslenka elektronické podpory obsluhyéani vznikla na zaklagl akutni poteby zajistit
kvalitni a rychlou obsluhu v mistech, kdecah byl nuceréekat delSi dobu, kde se g
fronty a kde dochazelo ke konflikn mezi cekajicimi. CeléreSeni jsem roz8ka i o
vytvoreni internetovych kiosk které budou rozmi&ty po celém réste. Ty jsou jak pro
zajiseni elektronické podpory obsluhy, tak priigbup okkani a internet. Navrzen&sSeni
jsem zvolila proto, Zeipdpokladem byl maximalni efektipminimalizaci naklad a bez
naroku na zvysSeni gtu obsluhujicich pracovnik Projekt je od p&éatku bran jako neustéale
se rozvijejicireSeni. Cile projektu mohou byt postépnzSiovany v ndvaznosti na rozvoj

feSeni a odhalovani jeho dalSich moznosti.
Podstata elektronické podpory obsluhy obana

ReSeni zkraceni pmérné dobycekani je zamreno na agendy poskytujici nasledujici

sluzby:
» Obcanskeé pikazy
» Cestovni doklady

> Ridi¢ské ptikazy
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» Evidence motorovych vozidel
TechnickéreSeni (postupny vyvoj):
» beéznré pouzivané kvalitni vyvolavaci #iaeni jako zaklad

» elektronickd sluzba, ktera poskytnetahim a vedeni tadu informace o aktuélnim

stavu obsluhy

» elektronicka sluzba, ktera umoznicabovi objednat se na poZadovany den a

hodinu

> statistické vystupy pro rozbokinnosti Gednilki pracujicich pod vyvoldvacim

zarizenim
» podpora obani bez BZného pistupu k internetu

Bézné vyvolavaci zéizeni

—————

Obr. 14. Bzné vyvolavaci z&eni[Vlastni zpracovani]
Vyvolavaci zdéizeni odstranil@ekani ve frontach. Kazdy klient obdrzi od samoahséino
zaizeni listek s¢islem, kterym je zvan kobsluze uiigusné pepézky. Zvani
k jednotlivym gepazkam je optimalizovano tak, aby byl klient cgdtige obslouzen a
piitom nengla obsluha u fepazky moznost ovlivnit, kdo bude kepazce pzvan.
Patitacové je kontrolovano i to, zda nedochaziiletizeni pislusné pepazky. V pipac

pietiZeni jsou klienti fesngrovani na dalSiiepazku.
Informace o aktualnim stavu obsluhy

Hlavnim ginosem projektu je moznost zfaf aktuélniho stavu obsluhy. To uniofe

obc¢anim subjektivié se rozhodnout, zda v danéase tad navstiviti ne.
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Tab. 7. Fronty k jednotlivyrinnostenm{Vlastni zpracovani]

Stav ke dni 7.3.2007 ve 14:30 hod

- Ve fronté na] Pracovnici jsou P“?P . Odhad doby
Cinnost o ruls obsluhujicich . st
obsluhu na prepazkach . i cekani
pirepazek
Obcanské pikazy 5 osob 1,2 1 30 min
Ridi¢ské pfikazy 22 osob 4-7 3 40 min
Cestovni doklady 5 osob 3 1 20 min
Registr vozidel 0 osob 8,9 o | -

Moznost objednat se na poZzadovany den&s

Pokud oldan usoudi, Ze K dlouhym frontam @ad nenavstivi, ma moznost objednat se

na den aas, ktery mu osokinvyhovuje. Jako fiklad uvadim situaci z o@teni ridi¢ské
prikazy ze dne 7.3.2007 viz tabulka Tab.8.

Vyberte ¢as, na kdy se chcete objednat:

- objednanéaginnost: RiDI ¢SKE PRUKAZY

- objednaci den: SREDA 7.3.2007

Pt objednavani sluzebiadu fres internet vyplni klient svou e-mailovou adresakterou

mu systém automaticky zaSle potvrzeni o obdrZejgidoldvky. Toto potvrzeniipdstavuje

urcitou rekapitulaci Ukonu, ktery si praéstinictvim systéemu sam vybral. Klientovi je

Zaroveh vygenerovan

identifilani

kod, ktery P prichodu na fad zada do

samoobsluzného #aeni. Systém automaticky tohoto klientaregnostni a klient je

vyzvan k gepézce. ldentifikeni kod umodujici poskytnuti sluzby vipdem stanoveny

den acas, je pro klienta aktivni v rozmezi 5 mindeg@ a 10 minut po sjednanéfase.

V piipac, Ze se klient v tomto intervalu nedostavi, jeh@edbavka automaticky propada.

Vybrani pracovnici jsou zarowenformovani gedem o tom, kdo je objednan a na kolik

hodin.
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Tab. 8. Elektronicky objednavkovy formullastni zpracovani]

8:30 - 9:30 Objednano 0 lidi (z 2 moznych) Objednat
9:30 - 10:30 Objednano 1 lidi (z 2 moznych) Objednat
10:30 - 11:30 Objednano 0 lidi (z 2 moznych) Objednat
12:30 - 13:30 Objednéno 2 lidi (z 2 moznych) Objednat
13:30 - 14:30 Objednano 1 lidi (z 2 moznych) Objednat
14:30 - 15:30 Objednano 0 lidi (z 2 moznych) Objednat
15:30 - 16:30 Objednano 2 lidi (z 2 moznych) Objednat

Statistické vystupy pro rozbor¢innosti Grednikia

Znanou vyhodou systému elektronické obsluhyari je mozZnost generovanianych

statistik vztahujicich se jak k jednotlivym vykion (fadu, tak i k jednotlivym msicaim.
Jako piklad uvadim statistiku naw&tnosti sluzby v msici unor 2007 viz tabulka Tab.9.

a) Riklad statistiky nav&tnosti sluzby Elektronickyi@d v nésici anor 2007

Tab. 9. Statistika nau&tnosti sluzbyVlastni zpracovani]

Datum | Pocet pristupi .Poée’t Datum Eoéet . .Poée’t
objednavek piistupa | objednavek

1.2.2007 8 4 15.2.2007 78 54
2.2.2007 30 12 16.2.2007 25 10
3.2.2007 14 3 17.2.2007 19 9
4.2.2007 25 14 18.2.2007 66 41
5.2.2007 9 2 19.2.2007 7 1
6.2.2007 45 25 20.2.2007 92 39
7.2.2007 12 6 21.2.2007 17 4
8.2.2007 6 4 22.2.2007 36 22
9.2.2007 10 8 23.2.2007 82 51
10.2.2007% 7 4 24.2.2007 59 20
11.2.2007% 45 32 25.2.2007 34 7
12.2.2007% 38 27 26.2.2007 10 1
13.2.2007% 12 8 27.2.2007 11 2
14.2.2007% 4 3 28.2.2007 6 4

b) Friklad statistiky klientskych poZadawlkza obdobi 13.1ezna 2007

Nejen pro vedeni radnice, ale i pro samotné ésamance umailje zavedeni projektu

zjisteni zatiZzeni jednotlivych oateni.
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Tab. 10. Statistika klientskych pozade¥astni zpracovani]

Datum Cislo Cas Doba | Zatatek | Doba | Konec | w4
listku | vydani | ¢ekani | obsluhy | obsluhy | obsluhy
12.3.07| 54 | 8:02:07 0:02:14 80421 0:03:16 8:07:3PXanske
prikazy
123.07| 45 | 80243 00452 807:37 0:01:10 8:084PXanske
prikazy
12307 103 | 8:03:44 00110 804:54 004:17 8:09:11ESOVNI
doklady
12.307| 285 | 804:34 00228 80657 00500 81207 dicske
prikazy
12307 98 | 804:58 0:07:00 8:12:07 0:04:16 81623\ dIcske
prikazy
12307 79 | 807:14 001:57 809:11 0:03:12 8:12:23°6Sovni
doklady
Evidence
12.3.07 38 8:09:47 0:01:01L 8:10:48 0:05:10 8:15:580torovych
vozidel
12307 29 | 81312 00000 81312 00510 81829Xanske
prikazy

c¢) Friklad ¢asového histogramu za obdobi od 1.1.2007 do 2D1.&duhrn za 16 dni)

DalSi vyhodou projektu je vytweni statistiky¢asoveho vytizeni jednotlivych ogdni
vramci utitého ¢asového obdobi. Jakofiklad uvadim casovy histogram odteni
obc¢anské pitkazy za 16 dni. Z této statistikyiteme vyist celkovy pdet obslouzenych
ob¢ani v jednotlivych ¢asovych Usecich, sté&nak jako pamérné a maximalni doby

¢ekani a obsluhy.
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Tab. 11.Casovy histogranjVlastni zpracovani]

Casovy tsek Ffoéeto PrﬁrQérn'é : Pramérn& Maxirvnélpi, Maximalni
klienta dobac¢ekani |doba obsluhy| dobaéekani | doba obsluhy
8.00 - 8:59 114 0:05:08 0:04:15 0:25:12 0:13:15
9:00 - 9:59 103 0:05:58 0:04:38 0:24:16 0:35:17
10:00 - 10:59 68 0:04:30 0:05:27 0:22:18 0:17:24
11:00 - 11:59 14 0:04:15 0:03:12 0:23:10 0:13:28
12:00 - 12:59 29 0:05:10 0:04:51 0:25:42 0:17:58
13:00 - 13:59 85 0:06:48 0:05:16 0:28:18 0:48:55
14:00 - 14:59 95 0:07:23 0:05:08 0:29:35 0:58:23
15:00 - 15:59 28 0:05:25 0:03:10 0:24:15 0:28:19
16:00 - 16:59 12 0:04:12 0:02:14 0:22:19 0:14:30

Podpora olanii bez gristupu k internetu

Internet se v poslednich letech stal safepaou sodasti naseho Zivota. PotkAvame se
s nim doma, v zadéstnani, ve Skolach, kavarnach a stastji i na tradech. Ne kazdy si
ale uwdomuje, Ze vysokorychlostntipojeni neni jen doménou domacnosti a jednatlivc
nebo na druhé strarpodnikoveé sféry. V dah kdy jednim z hlavnich Gkblje informovat

v podstat celou spol&nost, je teba stale hledat cesty k zefektimh vzajemné vyrny

viv s

Ovsem ne kazdy ma& moZznost vyuZivat internet jabmacnosti, tak i napv zangstnani.
Proto je pateba nejdive vytvait zakladni fyzickou infrastrukturu metropolitnidijejimz
prostednictvim budou mit atané a organy wejné spravy fistup k Sirokopasmovému
internetu. Cilem je propojeni stavajicich infotmigh systému #stského tadu a Uzemh
piislusnych #adu statni spravy pomoci metropolitniésé vytvaeni komunik&niho
rozhrani véejné spravy a almna. To umozni efektivni vykon nejerézné agendy
meéstského tadu v samostatné aleiigmesenésobnosti. Metropolitni sibude pistupnd i

pro veejnost, ktera tim ziska cenodostupné Sirokopasmovémojeni k internetu.
Komunikani rozhrani vieejné sprava a @an se daledi na:
» objednéavani klierit pomoci internetu (viz vyse)

» systém pro komunikaci vejna sprava a @éan pomoci SMS
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Objednavani klientd pomoci internetu

Pro snadnou orientaci klignfe poteba, aby rezer¢ai systém obsahoval viti ¢lenéni
dle jednotlivych odbar a oddleni M8U. U kazdého Gseku budou vyjmenovany tkony,

které konkrétni odbor resp. afleni vykonava.

Systém podle pitu poZzadovanych Ukdnautomaticky zablokuje odpovidaji¢as (nap.
v pripadt piihlaSeni dvou vozidel do registru — zablokuje 2¥2f). Systém musi také

zamezit pekryti jednotlivych objednavek a nabidnout klientawy termin.
Komunikace obéan <> Mé&U prostiednictvim SMS

Komunikani rozhrani oban < Urfad pisobi oma snéry. Tzn. Ze sirem od obana
k Gfradu se jedna o komunikaci ve farnobjednani se naiad, a to progednictvim

internetu.

Smeérem od dadu k okanim tato sluzba umaiije hromadné rozesilani SMS zprav
s informacemi o fevzeti nového dokladu v den, ktery je z hledisk&typoavstv pro MU
vice vyhovujici. Tato sluzba se tykéedevsim agentldi¢ské pfikazy, cestovni doklady a
obc¢anské plikazy. Timto zjgsobem si tak pracovniki@adu podle aktualniho vytizeni sam
uréuje ¢etnost navév. Souwasré dosahuje nejen vysSiho efektu své prace, alekiulae

odboru.
PIAP

V ramci projektu dojde k vybudovani #egnych mist Kk internetu. Diky informiaim
kioskim, tzv. PIAP budou moci @ané, kt& nemaji k dispozici internet, komunikovat
s trady a vyhledat si aktuality ze Zivota ves®. Turisté zase oceni mnozstvi informaci

z oblasti kulturniho, spotenského i sportovniho vyzZiti.

o
. @< 8

]
ouie ‘
El ot

Obr. 15.Informacni kioselVlastni zpracovani]
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Jako vhodné umigti PIAP byly vytipovany lokality, které jsou ot@né Siroké viejnosti.
V piipact Zadosti o dotaci z programu SROP je ipba, aby tato mista sjplvala
pozadavky programu — dostupnost pro Sirokodeje®st, moznost diné naviivy a
vyuziti, snadnou dostupnost pro co &V paet obyvatel, rychléifpojeni apod.

Jako vhodné lokality navrhuiji tyto:

> Me&U Vsetin, ulice Svarov, > ZS Travniky
> Me&U Vsetin, Dolni narsti > ZS Sychrov
> cekarnaC'SAD > zSLuh

> Dam kultury > ZS Ohrada
> Méstské lazt N > ZS Rokytnice
> Dum ckti a mladeze ALCEDO |

Obr. 16Navrh umisini PIAP[Vlastni zpracovani]

9.9 Management projektu

Tato kapitola se zabyva problematikou personala#égj@&eni projektu v jeho fipravné a

realiza&ni fazi.

9.9.2 Pripravny a realiza¢ni tym

V rdmci organizéni struktury mésta bude vytvien pracovni tym, ktery ma zkuSenosti
s pipravou projeki jiz z minulosti. Tento tym nese plnou odgdumost za realizaci a

piipravu navrhovaného projektu.

Personalni slozeni projektového tymu jsem navrklapolupraci s Ing. iim Treznerem,
vedoucim odboru zZivotniho présti. Ripravny a realizéni tym je sloZzen zéthto osob

s nasledujicimi kompetencemi a odpdrwostmi.
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Tab. 12. Personalni sloZeni tymfylastni zpracovani]

Funkce Zodpowdné osoba Kompetence a odp@dnost

vedouci projektu, odp@dnost za

Manager projektu tajemnik MeU Vsetin cel§ projekt

konzultant pipravy Zadosti do
mistostarosta gsta  |SROP (v pipadt rozhodnuti o
Zadosti o dotaci)

Clen pripravného
realiza¢niho tymu

Koordinator projektu reditel VSI koordinaceifprav a realizace

Clen pripravného . . .|koordinace fiprav a realizace
L vedouci odboru mformatlkg L
realiza¢niho tymu lektronické obsluhy

Clen pripravného
realiza¢niho tymu

konzultant pro systérfizeni

externi pracovnik 7 N
proces ve veéejné spray

Odpovédnost v realiza‘ni fazi projektu

Priprava a dohled nad realizaci projektu bude prahibapolupraci projektovych tyima
strart Zadatele (restského tadu) a dodavatele technologie, ktery zajisti ilasich Skoleni

pro nove uzivateleifadu nésta.

V ramci gipravného tymu byly ustanoveny tyto funkce pro zalegeni giprav a realizace

projektu.

9.9.3 Manager projektu

Vedoucim projektu byl pasten tajemnik MU. Hlavnim tkolem vedouciho projektu je
piedevsim vedeni a metodicka pomdcgiipraw a realizaci projektu. Vedouci projektu je

klicovou osobou projektového tymu. Je hlavnim koordirexh a manazerem planovani.
Cinnosti vedouciho projektu zahrnuiji:
» sledovani &izeni postupu projektu a sledovani vyskedk

» fFizeni sclizek projektu (zahdjeni projektu, satky ke stavu projektu, séhky

vedeni projektu)
» podavani zprav o stavu projektu zastupireimgsta

» pridélovani a planovani zdrdjna projekt
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» zajiseni reSeni probléiin projektu
Po dokoweni a spughi projektu bude provoz zaji&t proSkolenymi zagstnanci a

externi organizaci, kterd bude poskytovat konznoltasluzby v pipact vzniklych

problémi.

9.9.4 Koordinator projektu

Koordinator projektu je zodp@édny za vlastni kroky v rdmci zaji&ti priprav a technické
realizace projektu. Spolu s dalSisheny gripravného tymu pak zajigje splreéni ukoli pro
aspmsSnou realizaci aifeSeni probléin sladni pozadavik kladenych na dodavatele

technologii.
Ukoly pri realizaci projektu:
1. vybér technologie vystavby metropolitni &it
2. zajiseni partnerské spolupracé piipraw a realizaci projektu

3. priprava technické dokumentace

9.9.5 Personalni zajiS€ni provozu projektu

metropolitni sit® — vystavba metropolitni sitvytvati tlak na zabezpgeni organizace
provozu a technické spravy &itProto bude v podminkadch wfového fizeni na
provozovatele vyZzadovano vyttemi dvou pracovnich mist (zabeZeei provozu a sprava
metropolitni si&). Ukolem provozovatele bude zaji&at servisni sluzby a dohled nad

metropolitni siti.

elektronicka obsluha ol¥ani — tvorba a sprava elektronické obsluhycath na
meéstskych strankach bude zafisd pracovniky fadu, odboru informatiky. Tat@ast

projektu tedy nevyzaduje vyti®eni novych pracovnich mist.
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9.10Predpokladané naklady projektu

Tab. 13. Naklady projektivlastni zpracovani]

PoloZka Fredpokladanéacastka (K¢)
Vybudovani metropolitni sit 4741 000
Paizeni PIAP (11 ks) 1 100 000
Instalace PIAP 286 00(
Elektronicka obsluha @ani 952 00(
Vybérovétizeni, propagace, letaky 280 00(
Celkem wetné DPH 7 359 000

Predpoklddané néklady jsou stanoveny na cca 7.400KQOOFinareni prostedky na
realizaci projektu budou ogany z vlastnich zdréjMeU Vsetin, gicemz se netekava

finanéni pomoc (spolutast) jinych véejnych subjekt (kraje apod.).

Jelikoz projekt spluje podminky pro Zazeni do Op#tni 2. Rozvoj informénich a
komunikanich technologii v regionech, navrhuiji, aby byl@dadano o dotaci. Tato dotace
muze ¢init az 85 % celkovych nakladV piipac zamitnuti Zadosti o dotaci z evropského
SROP je radniceffpravena sahat na &v Proto ma zpracovan i rozgtovy vyhled az do
roku 2011, podle ¢hoZ by od roku 2008 &sto nElo disponovat kladnym hospaoig&ym

vysledkem.

9.11Prinosy projektu

Standardni vyvolavaci #aeni s moZnostmi zjistit na internetu okamzityvstbsluhy
klientt a mozZnost objednat se na pozadovany datutasazrychli obsluhu a podstatn

zlepSi komfort obani.

UvedenéreSeni Ize pouzit vSude, kde se jedna o vysokoadratksluzbu (nap socialni

davky, matrika, otanské pikazy).

Projekt ginese optimalizaci obsluhy ¢éni na gFisluSném pracovisti. @an je obslouzen
rychleji v kulturrgjSim prostedi, mize byt obslouzen beZekani, nebo je dob&ekani

minimalizovana.
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| na Grack |ze Uspsre pouzit BZna technickdeSeni navrzenaipodre pro podnikatelskou

oblast. | zde na tom ,vydh"“ zakaznik — tedy klient, kteréhdgad obsluhuje.

Obc¢ané bez fistupu na internet ziskaji moznost vyuzivateyeé informa&ni kiosky a
sledovat tak &hi ve nest. Stejreé tak turisté a navdtnici mésta ziskaji informace o

kulturnim, sportovnim nebo sponském vyziti rasta.

9.12Rizika projektu

V prabéhu celého zZivotniho cyklu projektu existujicité tendence k ovlivini, resp.
naruSeni jeho planovanéhoiap&hu. Naplni nasledujiciho textu je vypracovaighpedu

moznych rizik a jejich fedchazeni.

Jednou ze zasadnich cest k minimalizaci rizik je€lip® vypracovani fipravné a
projektové dokumentace, vypracovani variantnfeBeni, prezentace projektu s cilem
ziskat pro jeho realizaci ¥&né mirni a kvalitni management po celou dobu Zivotniho

cyklu projektu.
Zivelné mimoradné udalosti (vich¥ice, silné siZeni, apod.)

V prabéhu budovani metropolitni gitmiaze dojit k ohroZzeni vlivem meteorologickych
jevi. Vzhledem ale k nemoznosti jakkoliv ovlivnit vzrtikhoto faktoru, lze pouze bedtiv
sledovat moznost jejich vyskytu. \Wipac€ nebezp& je poteba upravit postup

realiza&nich pracii opravit zpisobeny vypadek technologie.

Splnéni termina vystavby

Riziko zpoza@ni vystavby metropolitni gitje poteba peélivé sledovat. K tomuto budou
prijata opateni a bedli¥ sledovan postup praci, tak aby nedoSlo ke zgazd
Majetkopravni poméry

Vzhledem k vystavd metropolitni sit byly vytipovany lokality pro umisghi vysila&e pro
zpristupréni Sirokopdsmoveého internetu. S viastniéghto lokalit bude pdeba pedkézne

jednat tak, aby vlastnik pozemku souhlasil s wnist vysil&e na svém pozemku.
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Prima Ucast
Pres veSkerou snahu o elektronizacieyeé spravy neni mozné i@git vSechnyinnosti

cestou elektronické obsluhy &@ni. Jedna seipdevsim o tyinnosti, které se zaenych

duvodu neobejdou bezimé (Easti olgana i vyfizovani své zalezitosti naalk.
Nesouhlas zaréstnanai

Urciteé riziko predstavuje i nesouhlasékterych zamistnané Gfadu s navrhovanym
feSenim. Divodem niize byt konstatovani, Zze cela obsluha klienta je fpadsparentni

kontrolou, Ze je vi#t vytizenost jednotlivych pracovniknebo jsou neochotnidnit zazité

postupy.

9.13 Shrnuti projektu

Cilem projektu je zvySeni kvality sluzeb pro zakégniradu. Prvnim krokem je vytveni
Elektronického fadu. Olan tak bude mit tedy moZnost sledovat stav obsloay
jednotlivych gepazkach a agendach (pro zkuSebni provoz byly mybagendy otanské
prikazy, cestovni doklady, regididi¢t a evidence motorovych vozidel), a podle toho si
naplanovat svou nawstu (radu. Tvorba a instalace komuntkého rozhrani viejné
spravy a obana fisobi i sndrem od dadu k oldanim. Souasti projektu je i vybudovani
metropolitni s, ktera ma poskytnout vysokorychlostriipmjeni k internetu pro gsto a
ob¢any. Sodasreé pro podpdeni roz&ieni inform&ni spol€nosti, jsou ve vytipovanych
lokalithch umisina veejr¢ pristupna mista s moznosti vyuZivat Sirokopasmower et

(celkem se pdita s vybudovanim 11 PIAP mist).

Celkové néklady projektu dosahuji vySe 7 359 0G0 Rrojekt vSak svym zaftenim
spliuje poZzadavky programu SROP, proto zde existujindeénoznost ziskani dotace

Z tohoto programu.
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ZAVER

Snaha o vyuziti modernich manazerskych metodipeni MU Vsetin vznikla jiz v roce
1999. Volbu vhodnych manaZerskych nastre$ak velmi znesnadvala skuténost, ze
bylo obtizné ziskat jakékoliv informace o vyuZitiodernich manazerskych metod ve
verejné sprav. Jedinou moznosti bylo spoléhat se pouze na Vlastalosti a na zkuSenosti
meéstskych wadi, ve kterych tyto &které nastroje vyuzivali. Takovychtdaa vSak bylo
velmi malo. MU Vsetin postup budoval a aplikoval manazerské metody, které mu

zarwovaly dostatek nastmbjpro sledovani a dlouhodobé zvySovani efektivngeskiosti a

bezpeénosti jehocinnosti.

Cilem diplomové prace bylo vytyid projekt, ktery povede ke zvySeni kvality sluzeb
poskytovanych MU Vsetin. Prvotnim Gkolem bylo zjistit séasny stav, ktery na
vsetinském fad panuje. K posouzeni stavu jsem vyuZila jednu zooth&izeni kvality —
M¢éreni spokojenosti a@fani s mistnim spotenstvim dle metodiky Evropské komise.
Z analyzy vyplynula tvrda kritika @lani na neuspokojivé pofny v obsluze olanmi na
pracovistich agend cestovni dokladydi¢cské pfikazy, oltanské pikazy a evidence
motorovych vozidel. Tyto agendydd Vsetin gevzal od okresnihoradu po jeho zruseni
vroce 2002. Nejvice kritizovano bylo nekulturn@rst v rekolika dlouhych frontach.
Limitujicim faktoremieSeni vzniklé situace byla nemoZznost zvySeriyppepazek pro

obsluhu obani.

Vzhledem ke stale se zvySujicimucho piipojeni na internet na Vsetinsku, dopauji
ubirat se s@rem internetovych technologii. Od @mna, ktery ma pevnétipojeni na
internet doma nebo v préci, ani othdu, ktery ma pevné&ipojeni na internet, nejsou tim
vyzadovany dodateé naklady. Smyslem je co nejrychlejSi a nejefekjsi vyrizeni
zalezZitosti klienta a vytwid vzor reSeni pro dalSi usekyadu pomoci. Navrhovany projekt

zahrnuje:

» vyvolavaci zé#ézeni, které odstranicekani ve frontach. Klient obdrzi od
samoobsluzného #aeni listek gislem, na které je zvan k obsluzereazky.

» internetové aplikace informujici o stavu obsluhynavstvnik meéstskych strdnek
vidi, kolik lidi ¢ek& na obslouzeni u kazdéepazky v dany okamzik. @an si tak

muze vybrat dobu své na¥sly tak, aby minimalizoval dobu svékiekani.
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» internetové aplikace umadjici objednat se nai@sré stanoveny den a hodinu
K urcitému ukonu.
» statistické Udaje pro d&#né vedouci, kté na zaklad podrobnych statistik o

vytizenosti svych pracovnikmohou provag prislusna opaeni.

» podpora obani bez gistupu na internet — cilem je umozniteosti (oldanim i
turistim) pristup k internetu pomoci inforraich kioski (PIAP), které jsou
napojeny na metropolitni tsi Metropolitni sf ma za ukol propojit informiani

systémy mistského tadu, Uzemé prislusnych dadi a oltana.

Pres veSkerou snahu o elektronizacieyeé spravy neni mozné i@git vSechnyinnosti
touto cestou. fédevsim ty, které se neobejdou béamg (Easti olgana i vytizovani
svych zalezitosti nafadt. Je ale mozné vyuZzit elektronickou podporu, kigyamela
zajistit, aby oban, pokud uz narad musi jit, byl obslouzen v co nejkrat&fase, rychle a

kvalitné.

NavrZzenéieSeni jsem zvolila proto, Ze hlavniniegpokladem byl maximalni efektip
minimalizaci naklad a bez naroku na zvySenigho obsluhujicich pracovnik | kdyz je
v sowasné dob projekt v prvni fazi realizace, o G&mosti navrhovaného projektu

rozhodne aZas a samotni @bné — zakaznicitadu.
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CAF
¢su
ECI
EIPA

ISO

ISPA

NNO
osVC
OSN
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PZM
SMS
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TIMUR
VCVSCR
VSI

WHO

Balanced Scorecard (metoda vyvazenych ukézatel

Common Assessment Framework (Spayehodnotici ramec)

Cesky statisticky fad

European Common Indicators (S@goié evropské indikatory)

European Institute od Public Administrati&vfopsky institut véejné spravy)

International Organization for Standardizatidfezinarodni organizace pro
normy) - zde mi#no jako ISO 9001 nebo 1SO 14001

Instrument for Structural Policies for PreeAssion (Nastroj strukturalni

politiky pro predvstupni obdobi)

Mistni Agenda 21

Méstsky Fad

Nestatni neziskové organizace

Osoba samostatvydele¢ne ¢inna

Organizace spojenych naifiod

Public Internet Access Point (mistdejaého pistupu k internetu)
Projekt Zdraveé &sto

Short message service (kratka textova zprava)
Spokeny regionalni opekai program

Tymova iniciativa pro mistni udrzitelny roay
Vzdlavaci centrum pro ¥ejnou spraviCeské republiky

Vsetinska spravni a investi, p. o.

World Health Organization (8tova zdravotnicka organizace)
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TT
TIMUR

Dotaznik — Indikator A 1
Spokojenost oldani s mistnim spoléenstvim 2006

Obecné informace

a) Pohlavi: Y muz 2] 7ena misttést

b) Vek:
c) Zangstnani:'[Istudent® zamsstnany *[Inezandstnany “(Jdichodce

l.a) Jak jste spokojen(a) s vaSi obci, jako s mistekde Zijete a pracujete?
(Vyberte prosim pouze jednu moznost)

[Jvelmi spokojen
C'mirné spokojen
[Jmirné nespokojen
[Jvelmi nespokojen

1.b) Vyjadiete Urovai vaSi spokojenosti na bodové stupnici (0 velice k@, 10 velmi vysokd)
Skore:

Prosim pitad’te ke kazdé otazce bodové skére (podghko v gedchozi otazce 0 velice nizka
spokojenost, 10 velmi vysokd)

2) Jak jste spokojen s mezilidskymi vztahy ve vasibci?

3) Jak jste spokojen s moznostmi provozovat své #ay a konicky?
4) Jak jste spokojen se zakladnimi i@jnymi sluzbami?

Z toho jak jste spokojen se:

. @) zdravotnimi sluzbami

. b) socialnimi sluzbami

. €) matdskymi a zakladnimi Skolami?

. d) s¥ednimi Skolami?

. €) méstskou hromadnou dopravou?

. f) fungovanim Méstského &adu Vsetin?

. g) fungovanim Technickych sluzeb Vseti(svoz odpad,uklid gsta)?
. h) fungovanim Mestské policie?

5) Jak jste spokojen s kvalitou okolniho zZivotnih@rostredi?

6) Jak jste spokojen s moznostmi za#éstnani ve vaSem résté?

7) Jak jste spokojen s moznostmi&astnit se mistniho planovani,
rozhodovani¢i kulatych stola?

Pl

Nyni prosim séad’te dané oblasti/polozky zavislosti na vasem osobnim hodnoceiézitosti
(1= nejvice dlezity, 6 = nejméadilezity)
Poradi

mezilidské vztahy

moznost uplatnit vaSe zajmy a zaliby

zakladni veejné sluzby

kvalita okolniho Zivotniho prastdi

mozZnost zarstnani

moZnost Gasti na mistnim planovani (nagizemni plan, mistni Agenda 21)



Priradte prosim hodnoceni na Skale mezi 0
(nejmér) a 10 (nejvice) kazdé polozce
v tomto sloupci k otazkam b - g):

b) Jak bezpéné je podle vas:
(10 = bezpéné az 0 = nebezpné)
Byt pies den doma s nezamknutymi tae?
Nechat pes noc otekené okno?
Chodit v noci po hlavnich ulicich?
Chodit v noci po viejnych prostranstvich?

C) Zhodnat'te prosim kvalitu nasledujicich sluzeb:
(10 = kvalitni az 0 = nekvalitni)
Sportovni z&zeni ..
Divadla a kina .
Muzea a vystavni sén
Kulturni domy .
Knihovny ..

d) Jak dostupné jsou nasledujici zakladni sluzby
(10 = dobré az 0 = Spatné)
Praktii |ekai
Nemocnice
Socialni sluzby
Policie

Skoly

Viejna doprava .

e) Zhodna’te kvalitu nasledujicich poloZek:
(10 = kvalitni az 0 = nekvalitni)
Viejné parky a zahrady, zélebecr
Zasté@né prostory (zast&né plochy, vystavba ve #sit)

Odvoz odpad¢ ¢isteni ulic L

Kvalita ovzdusi
HIlénost v noci
Hlénost ve dne .

f) Jaky je va$ nazor na nasledujici moznosti:
(10 = dobré az 0 = Spatné)
Moznost odborné rekvalifikace
Podpora novym podnikatelskym &dim
Urovenezandstnanosti ve vasi obci
Hospodeni s majetkem obce
Belné a vyvazené uZiti§ma obce ..
Spokojenost investiénimi akcemi nista (park, nagsti,)

g) Zhodnot'te prosim nasledujici moznosti Vaseho zapojeni dozhodovani

ve vasi obci:
(10 = vysoké az 0 = nizké)

Nyni prosim zopakujte totéZ pro otazky
b) az g) tak, Ze do druhého sloupce
(*)napiSetecislice 1 a 2 pro

vvvvv

Podilet se na mistnim planovacim procesip(pva izemniho planu apod.)

Stat se&llenem zajmovych organizaci, spolk
Podavat fimé zadosti/dotazy na mistriiad
Ucast v komunélnich volbach/referendech ............
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Titulkovy indikétor : Podil spokojenych (velmi, migh a nespokojenych (velmi, mighobcani s
meéstem jako s mistem, kde Ziji a pracuiji.

Ukazatel Urovei spokojenosti okani (obecr a s ohledem naizné rysy fungovani obce)
Definice

“Obcané” jsou lidé s trvalym bydli&n v ramci administrativnich hranic dané obce. Npact
zajmu redstavitel obce (a jsou-li k dispozici dalSi zdroje)ibe se pizkum rozsiit i na dalSi
ob¢any - nap. na dojizdjici za pracki turisty. Tato data je pak ale nutné vyhodnotitigené od
hlavnich vysledi (tj. téch, které se tykaji obyvatel obce).

"Spokojenost” se #iti na stupnici od 0 do 10.

“Obec” predstavuje geografické Uzemi spravované mistnfadeim. Pokud by sec¢ktera
sledovana hlediska (napspokojenost s iffrodnim prostedim, zamstnanost, atd.) vztahovala
pouze na blizké okoli nebo na oblasts¥ neZ je rozloha samospravy, musi to by v dokazni
uvedeno aib vyhodnoceni vysitleno.

Otazka
l. Jak jsou obané spokojeni se svou obci, jako mistem, kde Fijaauji?

Il. Jak jsou obané spokojeni s jednotlivymi rysy fungovani obce?

vvvvvv

z hlediska kvality jejich Zivota?
Souvislosti

Kvalita Zivota oltanmi je dileZitou sodasti udrZitelné spod@osti. Znamena moznost Zit v
takovych podminkach, které zahrnuji bezpea ceno¥ prijatelné bydleni, dostupnost zékladnich
sluzeb (Skolstvi, zdravotnictvi, kultura, atd.)jimevou a uspokojujici praci, kvalitni Zivotni
prostedi (jak girodni, tak antropogenni) a redlnou moznosstnit se mistnim planovani a
rozhodovani. Nazor @ani na tyto otadzky fedstavuje dlezité netitko celkové spokojenosti s
danym mistem, takZe je tdldZity indikator mistni udrZitelnosti.

Samozejnx, Ze tyto aspekty nepokryvaji celou problematikality Zivota a spokojenosti (n&p
spokojenost spojena s pocitem soudrznosti s daboi) mezilidskych vztal kvality osobniho
Zivota apod.), ale jeudeZité vzit v Gvahu ty faktory kvality Zivota, kéejsou pimo ovliviiovany
mistni, narodni a/nebo evropskou politikou. VSeoBedblaho a spokojenost &ni jsou
vyznamo¥ SirSi terminy, které funguji spiSe jako obecné cimujici jednotlivé strategie.

Cile
Pro tento indikator neexistuji Zadn&egné cile, jen obecné pmomi, Ze kvalita Zivota @lani a

s

jejich spokojenost s mistem kde Ziji fpa dileZitym prvkim udrZitelnosti.
Jednotky méreni

l. % rozcdtleni (isté hodnoty pro danatasovou periodu) jednotlivych Grovni spokojenosti;



Il. procentni skore spokojenosti s jednotlivymiyfangovani obce vazené podi@e¥itosti, ktera
je jim ucklena;

lll. procentni skore vztazené kanym aspekim kaZzdého posuzovaného rysu.
Frekvence nméreni

Jednou za dva roky.

Forma vyhodnoceni/prezentace vysledk

A) Pro reportovani na evropskou Urave

V8eobecné/celkova spokojenost (otazka la, 1b)

Tabulka znézatujici procentualni zastoupeni odgdiy na Uvodni otazku dotazniku. Obecny
koment& k hlavnim vysledkm (vzajemné srovnani distribuce odpdy event. srovnani s
vysledky obdobnych fizkumi v jinych méstech).

Il. Spokojenosti s jednotlivymi rysy fungovani ob@eazky 2 - 7)

Tabulka znazatujici procentualni skére spokojenosti s jednotlivyysy fungovani obce vazené
podle dilezitosti, ktera je jim udlena. Obecny komentak hlavnim vysledi&m (porovnani
vysledki u riznych zapojenych &st).

Ill. Hodnoceni jednotlivych aspakkazdého posuzovaného rysu

Tabulka znazatujici vysledky hodnoceni jednotlivych aspelazdého posuzovaného rysu (ve
formé % skére). Obecny komeriték hlavnim vysledikm (porovnani vysledk u riznych
zapojenych rest).

B) Vyhodnoceni na mistni drovni

v Z

Je vhodné doplnit vySe uvedené spoke "evropské"casti dotazniku mistn specifickymi
otazkami, které budou reflektovat mistni podminkgriarity. Tyto dophkové Gdaje je pak vhodné
vyhodnotit a interpretovat tak, aby vysledky bylu¥itelné pro mistni planovani nebo v procesu
mistni Agendy 21. Je velmiitbZité vyswtlit (pomoci tabulek a komentd, pra: obtané nejsou s
urcitymi vécmi spokojeni (specifické kometitth k odpo¥dim olfani na otevené otazky o
diavodech jejich nespokojenosti s danym problémem)dvié je séfdit tyto odpoedi i podle
véku, pohlavi a povolani, pokud jetzkum veden s timto cilem (o&ldné tabulky s propojenimi
mezi wkem, socio-ekonomickym postavenim, pohlavim a Uirepokojenosti).

Priklady podobného pouZziti

Razné variace tohoto indikatoru byly pouzity v mnezshistnich iniciativ. Msto Leicester (VB)
meti celkovou spokojenost ¢am s okolim na zakladodpowdi na jedinou otazku kladenou v
mistnich piizkumech. Indikator se vyhodnocuje ve fértisté procentualni hodnoty respondent
jejichz odpo¥d byla "velmi spokojen(a)" nebo "celkem spokojen(ajiinus procento odpeédi
"velmi nespokojen(a)" nebo "spiSe nespokojen(a)fon jiz zmininych odpo¥di mohou
respondenti odpa@dét "ani spokojen(a), ani nespokojen(a)”". Tato odydbge nezapdtava do
¢isté hodnoty.

Aktualni otadzky/dalsi vyvoj
Z rozboru prvniho kola jizkumu se objevilo mnozstvi ne@denych otazek.

1. Mohlo by byt prosggné zahrnout do fizkumu dalSi hlediska ovliwjici Grovei kvality Zivota
spol&nosti.

2. V pripadd mnoha sledovanych rysse posuzované Uzemi liSi od Uzemi spravovanéhgndan
Gradem.

3.V mnohych pipadech mohou byt z fmkumu odstragny nékteré sluzby vyuzZivané jedasti
populace (nap Skoly), coZz umoznié&tsi koncentraci na sluzby poskytované populaci jeddéu;



nebo jinak, tyto pizkumy mohou prokhnout (jako hloubkové studie) na mensim vzorku
souwasnych a potencialnich uzivatel

Budouci diskuse fite zahrnout &které dalSi fistupy (odliSné odifistupu, ktery je navrzen timto
indikatorem) podobnéemn, které pouzili g 31. indikatoru projektu TERM podpeném EEA

(povedomi a postoj &i ohrozeni Zivotniho prosdi sektorem dopravy) atipprazkumu

EUROBAROMETER (Generalni direktorat pro Zzivotni gitedi) ("Davody stiznosti na stav
mistniho Zivotniho progtdi”, kdy uvazuje "objem dopravy" jako jednu z mgzmodpo¥di).

Kli éova slova

Spokojenost, mistni komunita/samosprava, bydlemggtnanost, irozené prosedi, vybudované
prostedi, sluzby, tast véejnosti, osobni bezprost.
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PRILOHA P V: VYSLEDKY DiL CiCH UKAZATEL U

kvalta nestské hromadné dopra

kvalita technickych sluze i

kvalita stednich Skol

kvalita matéskych a zakladnich Sk

|
|
kvalita socialnich sluze |
|

kvalita zdravotnich sluze

moZnost Gastnit se mistniho planova

mozZnost zarstnani i
kvalita Zivotniho progedi_

kvalita verejné sluzby i

moznost provozovat zaliby, kol

mezilidské vztahyI
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