Cena Ministerstva vnitra za inovaci ve veiejné spravé
Rocnik 2008

ZAVERECNA ZPRAVA Z RESENI
1. Strucny nazev feseni:

Helpdesk — Odpadové hospodarstvi mésta Zatec

2. Autor zpravy:

Jméno: Petr Janda

Funkce: vedouci odboru Zivotniho prostfedi a zemédélstvi
Organizace: Méstsky Ufad v Zatci

Telefon: 415 736 450, 777 135 100

E-mail: janda@mesto-zatec.cz

3. Organizace, kde bylo Feseni aplikovano:

Mésto Zatec

Popis Feseni
4.1 Podstata reseni:

Jedna se o realizaci webového rozhrani na webové adrese: http://odpady.mesto-zatec.cz/. Na
tomto uzivatelsky jednoduchém helpdesku mlize oban mésta (po povinné registraci - email, jméno a
prijmeni) zadat (dle pfednastavenych kritérii) v elektronické podobé podnéty/stiznosti, které jsou dale
pfimo predany konkrétnim fesiteldm (dle charakteru podnétu/stiznosti). Obcan nemusi sam sloZité
vyhledavat identifikaci zodpovédného subjektu v odpadovém hospodafstvi. Zadavatel nasledné poté
obdrzi zpravu, kdo a jak fesi jeho podnét a dale, zda a kdy doslo k vyfesSeni jeho pozadavku a je
informovan o fazi vyfizovani podnétu.

4.2 Diivod a cile Feseni (dolozit jejich méFitelnost):

V soucasné dobé a dle stavajici legislativy je nastaveno, Ze ,obce v souladu se zvlastnimi pravnimi
predpisy uréi mista, kam mohou fyzické osoby odkladat komunalni odpad, ktery produkuji, a zajisti
mista, kam mohou fyzické osoby odkladat nebezpecné slozky komunalniho odpadu (napf. zbytky
barev a spotfebni chemie, zafivky, rozpoustédla). Povinnost zajisténi mist k odkladani nebezpecnych
slozek komunalniho odpadu obec splni urCenim mista k soustfedovani nebezpecnych slozek
komunalniho odpadu ve stanovenych terminech, minimalné vSak dvakrat rocné, a dale zajisténim
odvozu opravnénou osobou.

Obec mize tento systém v pripadé potreby doplnit pravidelnym mobilnim svozem opravnénou
osobou. Fyzické osoby jsou povinny odkladat komunalni odpad na mistech k tomu uréenych a ode
dne, kdy tak obec stanovi obecné zavaznou vyhlaskou, komunalni odpad oddélené shromazdovat,
tfidit a predavat k vyuziti a odstrafiovani podle systému stanoveného obci, pokud odpad samy
nevyuziji v souladu s timto zakonem a zvlastnimi pravnimi predpisy."



Obec miZe ve své samostatné plsobnosti stanovit obecné zavaznou vyhlaskou obce systém
shromazd'ovani, sbéru, prepravy, tfidéni, vyuzivani a odstrafiovani komunalnich odpadd vznikajicich na
jejim katastralnim Gzemi, vCetné systému nakladani se stavebnim odpadem.

Kazda obec na zakladé vyse uvedenych povinnosti vyhlaskou zavedla systém nakladani s
komunalnimi odpady. Provozem téchto systémi ale bylo zjiSténo, Ze jsou velmi generalizované a
unifikované a nemohou reagovat na potieby obc¢anll a velmi Casto i brzdi komunikaci mezi obanem a
obci a moznost podilet se na zefektivnéni systému obcanem.

V mnoha pfipadech dodlo k paradoxni situaci, kdy obec (timto mysleno mésto Zatec)
bezmyslenkovité pfipravilo (funkéni) model sluZzeb obCandim v odpadovém hospodarstvi a obcané
tento model bezmyslenkovité pfijimaji a uzivaji. Jako vSechny unifikované modely se vSak vytraci
schopnost reagovat na vyjimky, zvlastnosti a potfeby jednotlivych obc¢an( a stava se i nespravedlivym.
Tato uniformita nasledné vede k negativnim jevlm ekologickym (ztrata zdjmu o separadci,
kompostovani, oddéleni nebezpecnych slozek atp. ) a ekonomickym (naklady jsou vyuzivany na jiné
potfeby nez ekologické) a v neposledni fadé dochazi ke ztraté schopnosti komunikace s jednotlivymi
pfijemci sluzeb v odpadovém hospodarstvi. Chybé&jici vhodnou formu komunikace (vCetné ekologické
vychovy) mezi obci a obcany potvrdilo i nékolik studentskych vyzkum@ (ankety potizené formou
Setfeni verejného minéni).

Agenda odpadového hospodarstvi obci se timto vzhledem k objemu novych technicky a zejména
legislativnich a naslednych organizacnich opatfeni stala pro bézného obcana velmi nepfehledna.
Zéaroven byla z pohledu bézného obcana setfena hranice mezi vykonem statni spravy v odpadovém
hospodarstvi (coby donorem zakonnych povinnosti) a samospravnou c¢innosti obce v odpadovém
hospodarstvi (coby donorem sluzby).

Z tohoto ddivodu byl ve mésté Zatec schvalen primarni material ke komplexnimu systému nakladani
s komunalnim odpadem
(http://www.mesto-zatec.cz/user_data/zpravodajstvi/obrazky/File/ZIV/Odpad08.pdf.), jehoZ jednou z
ideji je zavést model, ktery by umoZzioval volbu obc¢anl (sluzbu na miru) v odpadovém hospodarstvi
pfi souCasném zachovani zakonnosti a neustalé zefektiviiovani a ekologizace sluzeb pro obcany.

Kompetence v celé oblasti odpadového hospodarstvi se nasledné konkrétné prenesly na 4
subjekty a timto mohlo (a doché&zelo) k situacim ,nedorozum éni“ p fi komunikaci mezi ob €anem a
subjekty ve Fejné spravy .

Konkrétné v Zatci:

1. Odbor Zivotniho prostfedi a zemedelstvi
2. Méstska policie Zatec

3. Technické sluZzby mésta Zatec

4, LIKOR CZ s.r.o.

Cast negativ byla setfena vySe uvedenym materidlem schvalenym usnesenim rady. Podstatna
€ast maximaln & bezkoliznich vztah @ mezi vefejnou spravou a ob €anem vSak spo €iva
v efektivni vzadjemné komunikaci a efektivni vzajemn €& pomoci. Komunikace musi byt rychla,
nezatézujici, nezatizena vzajemnymi zbyte¢nymi nebo nepfijatelnymi podminkami a profesionalni!!

Velké mnozZstvi nevyfeSenych konkrétnich specifickych problém0 jednotlivych obcCand (viz.
uniformita uvedena vyse) je totiz zplsobeno Casovou a z pohledu obcana naroc¢nosti podani podnétu
(navstéva Uradu apod.). MnoZstvi ob¢anl radéji svlj dilci nebo zdanlivé nepodstatny problém neresi
z dlvodu neochoty vénovat Cas a energii potfebnou jeho predani kompetentnim Gradlm, ktera je
mnohdy z pohledu obcana neadekvatni v{ci ziskanému vysledku. V odpadovém hospodaistvi mésta
Zatec, jak jiz bylo zminéno, jsou v soucasnosti zainteresovany celkem 4 subjekty (svozova firma,
technické sluzby, méstsky Gfad a méstska policie), coz zaroven komplikuje/prodluzuje dobu feSeni
problém{/podnét.



Dtvodem vzniku specializovanych webovych stranek byla jednoznacna snaha zefektivnit pfijimani a
vyfizovéni stiznosti, podnétll a Zadosti oblanli v oblasti odpadového hospodaistvi pfes webové
rozhrani (HelpDesk - Odpadové hospodafstvi Zatec).

Z vy3e uvedenych ddvod& HELPDESK V ODPADOVEM HOSPODARSTVI MESTA vznikl.
4.3 Implementace ieseni:

Aplikaci byla zjednodusena komunikace mezi obCanem a subjekty vefejné spravy v odpadovém
hospodafstvi.

Aplikaci byl zaveden model moderni elektronické komunikace s obcany.

Aplikaci doslo k jednoznacnému urceni feSitele, ktery je pfislusny k vyfeSeni podnétu v navaznosti
na radou schvaleny systém. ReSitel pfipadné mdze pfedat podnét dale, pfitemz tuto informaci zadatel
obdrzi. Tyto 4 samostatné subjekty jsou timto de facto sdruzeny v jednom urcitém a
funkcnim bodé.

Zainteresované strany y
- Meéstsky Ufad Zatec (supervize systému, controlling FeSeni), Méstska policie Zatec (FeSeni
podnétd), Technické sluzby mésta Zatec (feSeni podnétd), Likor CZ s.r.0. (feSeni podnét()

Odpovédnost za FeSeni. 5 y
- Méstsky Urad Zatec, Méstska policie Zatec, Technické sluzby mésta Zatec, Likor CZ s.r.o0. dle
systému a smluvnich nebo organizacnich vztahd.
- Za fungovani aplikace je odpovédny Méstsky Ufad Zatec.

Podpora feseni ze strany vedeni

Aktivni pomoc pfi naplfiovani cili a opatfeni webové aplikace spoliva v dostateCné osvéteé a
propagaci, napt. clanky v Zateckém tydenik{ apod.

Podil na testovani beta-verze helpdesku.

Podpora feseni ze strany zaméstnancd

Zaméstnanci Uradu, méstské policie, svozové firmy a technickych sluzeb jsou pfimo zodpovédni za
konkrétni feseni jednotlivych podnétl/stiznosti od konkrétnich uzivatell (pridélenych aplikaci) a aktivni
Ucast na testovani beta-verze.

Prekazky
- nedostatecna osvéta/zajem ze strany obcand.

Uspéchy
- spusténi funk¢niho webového rozhrani.

Vysledky Feseni
Jaké byly hlavni vysledky (uvést pokud mozno kvalitativni i kvantitativni ukazatele)?
Kvantitativni

Systém byl interné provéfen a ukazal se Zivotaschopnym po technické strance. Pro jednoznacny
zavér chybi reprezentativni vzorek podnétl od obcanl. Systém je v provozu teprve kratkou dobu a je
intenzivné propagovan. Pro jednoznacné stanoveni kvantitativnich ukazatelll je potfeba obdobi

minimalné 6 mésicl roku (min. 4 terminy mimoradnych mobilnich svozl), kdy bude tato aplikace
vyuZivana.



1. Zavedeni sluzby
Spinéno.
2. Pocet obcand, ktefi helpdesk vyuziji

Oficialni (slavnostni) spusténi helpdesku se oproti planovanému terminu pozdrzelo
a z tohoto dlivodu neni k dispozici reprezentativni kvantitativni Udaj.

3. Terénni Setfeni — dotaznikova akce a nazor verejnosti na helpdesk

Provedeni terénniho Setfeni je dohodnuto jako soucast praktického vyucovani
studentd Stredni Skoly zemédélské a ekologické v Zatci (uzaviena dohoda).

Béhem interniho testovani projevily zajem i pravnické subjekty o moznost vyuziti
HelpDesku.

Kvalitativni

Byla vytvofena neanonymni on-line platforma pro feSeni stiznosti/podnétli v odpadovém
hospodafrstvi. PFipominky, navrhy, komentafe k odpadové politice a forum pro nejcasté&ji kladené
dotazy (FAQ) Zefektivnéni komunikace mezi subjekty plsobicich v odpadovém hospodarstvi mésta
(technické sluzby, svozova firma, méstsky Urfad, méstska policie).

Jaké nastroje pro jejich méreni jste pouzili a jak hodnovérné jsou dikazy?
Pocet zadanych podnétd.

Vyskytly se né&jaké specifické faktory, které mohly ovlivnit Gspéch tohoto feseni?
Doposud k negativnim efektim nedoslo.

Projevil se néjaky vedlejsi negativni ¢i pozitivni Ucinek?
Doposud neni k dispozici reprezentativni udaj.

Inovativnost a pienositelnost dobré praxe
V ¢em spociva inovativnost tohoto feseni? Jak se lisi od jinych ¢i podobnych aplikaci/pfistupl?

» Srostouci pocitacovou gramotnosti pribyva obcan(, ktefi by Cast svych Zivotnich situaci Fesi
efektivné — nejlépe on-line.

« Inovativnost spociva v Uzké specializaci na problematiku ve vefejné spravé (odpadové
hospodafrstvi) a striktni prerozdéleni pravomoci (kdo zodpovida za jaky Usek) deklarované
verfejné.

» Pfenositelnost aplikace, HelpDesk Ize aplikovat na jakoukoliv jinou slozku statni spravy
(HelpDesk — zelen, Helpdesk - ochrana zvifat proti tyrani apod.)

+ HelpDesk napliiuje trendy elektronizace verejné spravy — zkvalitnéni elektronické komunikace
obcan/verejna sprava a mohl by byt funkénim dopliikem projektu E-Governmentem.

Miize byt / bylo jiz toto Feseni pieneseno / aplikovano / v jiné organizaci Ci sektoru?
Pokud ano, které jeho zakladni prvky? Nebo jste v tomto pFipadé sami vyuzili dobrou
praxi od jinych organizaci?

Aplikace je jak bylo vySe zminéno prenositelna do jakychkoliv komunalnich podminek, nehledé
na poCet obyvatel. Podminkou je rozdéleni pravomoci/zodpovédnosti a pFitomnost fesiteld v obci
(svozova firma, méstska policie apod.). Aplikace je odvozena z bézné dostupné aplikace HelpDesk.



Jaké nejdilezitéjsi poznatky / zkuSenosti jste pii realizaci feSeni ziskali?
VSe je mozné vytvorit odvozenim jiz stavajicich aplikaci bez nadbytecnych vydajd, které by
prodraZily samotny vznik.

Jaké je Vase doporuceni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohoto feSeni ve své organizaci?

Efektivni komunikace je podstatnym krokem ke zlepSeni vztahu mezi organy vefejné spravy a
obcany. Pokud je profesionalni fungovani vefejné spravy cilem, pravo, obCanska spolecnost a zdravé
Zivotni prostredi cilem, tak vzajemna komunikace je dobrou navigaci vedouci obé strany k sobé nikoliv
proti sobé.

6. Prilohy

a) Uvodni strana webové aplikace ,HelpDesk Odpadové hospodafstvi Mésta Zatec.
b) Prezentace ,Aplikace Helpdesk — Odpadové hospodarstvi mésta Zatec"

datum: 9. ¥ijna 2008
podpis: Petr Janda
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