ITAPA 2005

Zmena pristupu k obcanovi

je zmenou vlastného myslenia.

(Priprava Klientskeho centra Mestského uradu v Trencine)
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KLIENTSKE CENTRUM

Sucast plfojektu

/ORENA EI;E()PA - OTVOR

s\ Sw
e 1




OTVORENA EUROPA -

orvereni OTVORENE MESTO
EUROPLA

30.4.2004 :
orveRené *Konferencia Forum Europa
MESTO .
eSlavnostné otvorenie KC
ke T
7. Ma zﬂﬂ'“

1.5.2004 :
*Kulturny program v uliciach mesta

*Vecerny slavnostny koncert



*Konferencia Forum Euroéopa / 30.4.2004
Pod zastitou ministra zahrani¢nych veci EDUARDA KUKANA

Téma : Lokalna demokracia v kontexte rozsirujucej sa Europy

Pilotna prednaska p.Viktor Niznansky

Diskusia na témy : Ucastnici - hostia :
-Sprava veci verejnych -Taliansko
-Obcianska participacia -Francuzsko
-Dolezitost komunikacie mesta s obcanmi -Irsko

-Komunitné vztahy v samosprave -Slovensko

-Rozvoj regionov v kontexte clenstva v EU



*Konferencia Forum Euroéopa / 30.4.2004




eSlavnostné otvorenie klientskeho centra

Strihanie pasky :

- ucast zahrani¢nych hosti

- Ucast Sirokej verejnosti

- sprievodny kultarny program
- hodina otvorenych dveri
- poskytovanie informacnych

materialov / Sprievodca MsU




*Kulturny program v uliciach mesta
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- stavanie maja - historicky sprievod -atrakcie

- dychovka - 1. Trenciansky bubenicky - jarmok historickych
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*Vecerny slavnostny koncert

Zaverecny ohnostroj

Musica Aeterna a Musica vocalis

pod taktovkou Branislava Kostku

Antonio Vivaldi : Gloria

Marc-Antoine Charpentier : Te deum




Trencin 1.maja 2004, 15 tisic navstevnikov

= silny pocit obcianskej spolupatri¢nosti
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KOMPLEXNA REORGANIZACIA PROCESOV MsU

-znizenie poctu riadiacich Grovni

(nova organizacna Struktura)

-jasné rozdelenie kompetencii a zodpovednosti
-zrychlenie vybavovania agiend

-zvySenie efektivity prace uradu

-znizenie pocCtu zamestnancov

-celkova uspora nakladov

KLIENTSKE CENTRUM - kozmeticky povrch hlbsich zmien



KLIENTSKE CENTRUM

Pilotny projekt na Slovensku - vysledok procesnej analyzy

q pE===—= Informator
Matrika

Evidencia obyvatelstva

QOBCHOD SOCIALN
SLUZBY . POMOC

Pridelovanie supisnych cisiel
Obchod a sluzby

Dane a poplatky

Socialna pomoc

Pokladna

12 zamestnancov

kazdé pracovisko je zaroven podatel'nou
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ROZDELENIE PROCESOV

RIADIACE
KILUCOVE
PODPORNE
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ANALYZA PROCESOV

1. Cim zacina proces ?

(podanie ziadosti, podnet obcana, podnet zvonka a pod...)

2. Popis ¢innosti procesu

3. Popis zodpovednosti za proces

4. Co je vstupom a vystupom procesu?

S. Aka je nakladovost procesu?

6. Je riadena personalistika procesov?

7. Aka je efektivita procesu z hladiska
spokojnosti obc¢ana? 13




A/ POPIS STAVU PROCESOV

B/ NAVRH NA ZMENU PROCESOV

C/ ZMENA PROCESOV

1.KTacové procesy (Klientske centrum - front office)

2. Riadiace a podporné procesy (back-office)
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-EXTERNA PODPORA
(S&H WARE s.r.o., TRENCIN - etapy projektu)

-INTERNY PROGRAM PRIPRAVY :
- personalna priprava

- technicka priprava

PRIPRAVA KLIENTSKEHO CENTRA
februar 2003 — april 2004
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Personalna priprava — 1.

januar - podrobny plan aktivit do 1.5.2004
- priprava Intranetovych stranok MsU

31.1.2004 - 2-diiovy KOMUNIKACNY TRENING MANAZERSKYCH ZRUCNOSTI / WORKSHOP -

VED.ODBOROV
februar
5.2.2004 - STRETNUTIE VSETKYCH ZAMESTNANCOV S VEDENIM MESTA
6.-13.2.2004 - séria internych porad na urovni veducich odborov — pokracovanie workshopu :
- ujasnenie postupu pri vybere l'udi
- del'ba prace, roly v budicom KC — naroky na odbornu pripravu
- koordinacia timu-rola veduceho KC
- $ir8i vyber zamestnancov /predbezny zoznam l'udi ur¢enych
na personalisticky pohovor
- osoba veduceho KC
- priprava informadcii, ktoré by sa mali dostat’ k zamestnancom cez
Intranet
- organizacné zabezpecenie vikendového tréningu pre veducich
oddeleni
16.2.2004 — SPUSTENIE INTRANETU - informacie o d’alSom postupe
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Personalna priprava — II.

21.-22.2.2004 — TRENING MANAZERSKYCH ZRUCNOSTI / manazment v obdobi zmeny — VED.ODDELEN{
- zosuladenie predbezného zoznamu zamestnancov ur¢enych do KC s predstavami
ved.oddeleni —potvrdenie SirSej nominacie

24.226.2.2004 - PSYCHOLOGICKE TESTY,POHOVORY, PERSONALISTIKA — §irsi kader
marec
1.tyzdeti - spracovanie vysledkov, uzsia selekcia, DEFINITIVNY VYBER KANDIDATOV

2.-4.tyzdent - individualne odborné pohovory a inStruktaze / kumulacia funkcii

april - SERIA STRETNUTI VEDENIA MESTA S BUDUCIMI ZAMESTNANCAMI KC
- operativne konzultacie na urovni vedenia mesta a vedenia KC,
- navsteva Front Office — Magistrat BA, konzultacie

- Specifikacia indiv.narokov na interiér, technické zazemie — doladenie detailov / oblecenie / Standardy
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Technicka priprava

1) Architektonicky a graficky navrh priestoru

Zona prvého kontaktu s klientom, diskrétna zona (samostatnd oddelena miestnost pre individualne rokovanie
s klientom), podatelna, matrika, pokladna, zazemie pre persondal (kutik na prezliekanie, umyvadlo), WC pre
persondl, WC pre verejnost, informacné tabule — mechanické vyvesovanie informacii, internetovy pristup pre
verejnost , atd.

2) RekonStrukcia priestorov

Za bezného chodu uradu. Harmonogram prac, docasné stahovanie jednotlivych pracovisk,..

3) Zabezpecenie jednotného vizualneho Stylu v obleceni prijimacieho persondlu

4) zabezpecenie jednotného kodexu spravania sa personalu voci klientom / obéanom

Casta komunikacia s personalom, zabezpecenie Skoleni orientovanych na komunikacné zrucnosti

Doélezité je informovat o zmenach !



Povodny vzhlad priestorov, kde sa malo od maja 2004 nachadzat’ Klientske centrum

Priestory pocas rekonStrukcie a pred dokonéenim, ...

. ...priecky boli odstranené a vznikol jednoliaty priestor
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...dvere a priecky boli odstranené a namiesto kancelarii vznikol jednoliaty priestor
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7 e

maj
30.4.2004 - slavnostné otvorenie

3.5.2004 - zahgjenie plnej prevadzky

OTVARACIE HODINY :

Pondelok/Utorok/Stvrtok ~ 8:00-16:30
Streda 8:00-17:30
Piatok 8:00-13:00

OBCHOD SOCIA
SLUZBY POMOC
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ZMENY NIE SU CIELOM ALE PROSTRIEDKOM
PODSTATNE NIE SU SAMOTNE ZMENY ALE ICH VYSLEDOK

- AKY MA OBCAN DOJEM Z KONTAKTU S URADNIKOM °?

- JE RIESENIE PROBLEMOV OBCANA EFEKTIVNE ?
(OSOBNA SKUSENOST)

ZAUJEM O OBCANA - FRAZY MUSIA NAHRADIT CINY
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Dakujem za pozornost’

\ _
‘>
TRENCIN

Mgr. Renata Kasc¢akova, veduca uvaru marketingu,
Mestsky urad v Trencine
Mierové nam.2, 911 64 Trencin
Tel/fax +421-32-6504216
Mobil +421-902-911 131
E-mail kascakova@trencin.sk

www.trencin.sk
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