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Kratka souhrnna informace

Motto:
»Cestu k dobré praxi ve ve Fejné sprav é nevnimame jako nahodny nebo linearni proces; spise
jde o nasi schopnost m énit v éci p i zesilené schopnosti u ¢it se".

Hlavnim tématem konference je ,0ob €an v centru kvalitni ve Fejné spravy“. Toto Ustfedni téma se
déli na Ctyfi oblasti, které tématicky integruji pojmenovani vlastnich dobrych praxi. Z naSeho pohledu
.Koncept PB* naplfuje znaky :

1. ZlepSeni zivota ob&anul (odrdzka 1., 2., 4., 5.,6.)

2. Zapojeni ob¢anl — hnaci sila zlepSeni kvality ve vefejnych sluzbach (odrazka 3., 8.)

4. Zainteresované strany zajimajici se o kvalitu sluZzeb (odrdzka 1., 5., 6.)

Kliéova slova: dalkové samoobslouzeni klientd Gfadd , aplikace ICT v municipélni sféfe s konkrétni
pfidanou hodnotou , rozvoj eGovernmentu v CR.




V cem spociva zlepseni kvality

Nova e-sluzba ,Koncept PB“ umoznuje predikovat zajem klient G o konkrétni G fedni Ukon
(vefejnou sluzbu), dale vijaké mi fe a ¢ase je pozadovana a rovn €z, jakd je individualni

specifikace Zadatele (osobni data). Zcela tak ménime dosavadni standardy v obsluze, kdy klient
.Sdéluje”* pozZzadavek aZz na prepazce (fadu. Zapojenim ICT schematizujeme komunikaci a
redukujeme rizika chybovosti (poka yoke) v provadéni ukont (mj. hromadné zpracovani zadosti).
Dale se tim snizuje mira dosavadni ,provozni slepoty” Ufadu. Z miry zajmu, jak ji ,deklaruji“
v zasilanych Zadostech klienti, pomérné prfesné a efektivnhé nastavujeme rezimy obsluhy naSimi
Ufedniky - stanovujeme Cerpani dovolené, vysilani na Skoleni a vzdélavaci akce. Tyto efekty pak
posiluji i kvalitu dosavadni formy obsluhy klient(, ktefi na Ufad pFeci jen jeSté pfijdou.

Kontext dobré praxe

Primarné navazuje ,Koncept PB* na pfedchozi ,Koncept SMS* . Prakticky v ném promitame analyzy,
poznatky mj. z projekttd Benchmarking ORP v CR (zapojeni od 2003) a z Modelu CAF (zde kritéria
4-partnerstvi, zdroje, 5-procesy, 6-zakaznici,obané, 7-pracovnici, 8- spole¢nost).

Nas ,telefonni seznam“ G Fednich Ukon G budeme postupné doplfiovat, mj. o ukony, které od
1.1.2008 nové nabidne ob&antm projekt MV CR - CzechPoint.

ProtoZe naSi Urfednici byli sami konfrontovani mj. rizikem tvorby front na pracovistich evidence fidi¢u
(povinna vyména RP do konce r.2007), zapojovali se iniciativné do procesu vyvoje sw, G&astnili se
kontrolnich dnd atd. Vedoucim projektového tymu byli odpovidajici mérou pribézné informovéani o
fazich vyvoje. V neposledni fadé byli naSi lidé motivovani vysledky pifedchozich Uspésnych aplikaci
modernich metod fizeni, resp. e-sluzeb na magistratu, jako napf. v soutézi ,Zlaty erb“, ,Ceny za
inovace ve vefejné spravé“, ocenéni védeckymi zpravodaji na 4.QC v Tampere, Finsko, vyZzadané
pFispévky pro konference INFOTRANS (Univerzita Pardubice), Moderni metody fizeni (MEPCO).

Aktéri

Resitelské organizace — MM Chomutov
/autorstvi ideje nové e-sluzby , definovani projekt ~ ového tymu , zkuSebni provoz; realizace/

Firma NOEL-PLUS, s.r.o. Chomutov
/konzultace ,studie proveditelnosti“, vyvoj sw, z kuSebni provoz/

Zastupci provozovatel G autoSkol v izemni p Gsobnosti magistratu
/konzultace ,studie proveditelnosti*, zkusebni pro voz/

Vybrany vzorek zak G autoSkol /konzultace ,studie proveditelnosti‘/
T-Mobile — provozovatel mobilnich siti /zahrnuti vy3e spravniho poplatku jiz do ceny SMS/

ComGate, a.s. Praha , integrator plateb pro mobilni  operatoryv CR
/zahrnuti vySe spravniho poplatku jiz do ceny SMS/

Hlavni pristup / pojeti dobré praxe

Koncept PB (phone-book) je zaloZen na tom, Ze vhodné U fedni Ukony p Fevadime na soubor
jednoduchych intuitivnich znak  G. Po jejich odeslani klientem v SMS nebo e-mailem na samostatné
tif.Cislo (e-mailovou adresu) Ufadu se tento ikon pomoci hového sw automaticky:

« zahaji » provede » dokonci

« zahdji » Castecné provede » Ufednik dokonci

« zah4ji » afednik provede » sw dokonéi

« zahaji » Gfednik provede i dokon¢i

Systém na tyto Ukony je non-stop dostupny 24 hodin denn &, 7 dna v tydnu. S vyuzitim e-sluzby
Konceptu SMS—,zpétné vyrozuméni“ z r. 2003 je klient automaticky prubézné vyrozumivan o
dokon €ené fazi ukonu, resp. o celém jeho dokon €eni - kde a za jakych podminek si m Gze
vyzadany ,vystup“ p Fevzit.

Tento ,telefonni seznam*“ vybranych U  fednich Ukon G budeme postupné doplriovat a pro klienty

bude ke stazeni do mobili z webovych stranek meésta (rubrika ,elektronické sluzby®). Vyznamny
posun nastane od 1.1.2008, kdy bude v CR celoplosné spustén projekt MV CR - CzechPoint.




Mira GUspéchu / Prinos dobré praxe

> Vvysokd jednoduchost a snadné dostupnost ,Konceptu PB* pro klienty

> non-stop komunikace klienta s ufadem; pfiblizné 25 % e-zZadosti podavaji klienti po ufednich
hodinach, zcela bézné o vikendech

» vysoka je mira pfidané hodnoty a to i pro samotny nas magistrat

> vzrostla produktivita prace ; méfitkem je zachovani poctu Gfednikd na pracovisti evidence fidi¢u (ve
spravnim Gzemi s cca 85 000 obyvateli a 49 000 drziteli RP zajistuji agendy Fidi¢t nadale jen 2
pracovnice (+1 na ,dohodu” do konce r. 2007)

> prokazali jsme, Ze doba zpracovani 10 ,Zadosti o vypis z karty fidi¢e" nepfesdhne 11min, obdobné
10 ,Z&adosti o zjiSténi stavu bodd“ neprekroci 12min (za stejny ¢€as jisté nelze obslouzit stejny pocet
nahodile pfichazejicich klientl na prepazku)

> od spusténi ,konceptu“ v 04/2007 jsme dosahli 18,5% vyuziti (karta Fidice), resp. 35% (vypis bodu)

naSimi klienty; ze 100 navstév tak na magistréat jizZ nedochazi 18 (+35) Zadatelt o dany ukon

na urovni mistni samospravy prikazné omezujeme zatiZzeni klientd v procesu jejich obsluhy

.Koncept PB“ ma potencial daldiho rozvoje (zahrnuti ceny spr. poplatku jiz do ceny SMS klienta)

nizka je pofizovaci i provozni cena sw,

nastavili jsme podminky pro omezeni chybovosti jiz v samotném procesu (poka yoke u

podnikatelskych subjektu)

> ve vztahu k vyméné RP do konce tohoto roku ,koncept* pfispiva k feSeni ,uzkych mist* v obsluze
klientt (TOC)

> Celkové bylo v komunikaci s klienty odeslano SMS (viz graf):

r.2005 = 20390 , r.2006 = 33140 , 2007 (k31.8.) = 33475

» zakladni podminku umoznujici dalsi rozvoj ICT na naSem Ufadu spatfujeme v tom, Ze ve vztahu ke

klientdm jiz mame prakticky vybudované ,odbytoveé cesty“ ke klien tam
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Hlavni prekazky

Stale jeSté pretrvava rezervovanost potencialnich klientd k zavadéni a vyuzivani modernich
komunikacnich forem s Ufady a obava o bezpe&nost pfenosu jejich osobnich dat. Projektovy tym se
tak prfednostné orientoval na mlad3i vékovou skupinu, oslovil vedeni vSech stfednich Skol a ucilist,
kterym srozumitelnou formou pfiblizil novy ,koncept”. Atraktivni formou jsme teenagerim nabidli
analogii k jimi zvladnutému ,esemeskovani“ pro komunikaci s tfadem ve XXI. stoleti. Podobné, ve
vztahu Kk fidi€ské obci, uvedl mistni tisk opakované ¢lanky, které priblizily vyhody této formy
samoobslouZeni, mj. ve vazbé na rizika tvorby front (zakonna vyména RP do konce r. 2007). Oproti
jinym Gfadim v CR, které tak nabizi moznost objednani, na$ Gfad ,vyklizi* prostor témto Zadatelim
nabidkou sluzeb jiné skupiné, ktera pak na Urad vibec pfijit nemusi (inverzni hodnotova analyza).

Inovace a obsah dobré praxe

Moznost dalkového samoobslouzeni samotnymi klienty, kdy si pfeddefinuji a sami aktivuji zahajeni

procesu odbaveni u vybraného ukonu, je prukazné inovativni. Toto potvrzuje i fakt, s jakou rychlosti a

v jakém poctu klienti zacali sluzby ,konceptu” vyuzivat.

Idea ,Konceptu PB*" vznikla po&atkem roku 2006, vyvoj probihal na pfelomu 2006-2007, zaveden byl

v 04/2007.

1. zaznam do PB ,U Fednich Gkon G“ - ,Dalkové zajist &ni vypisu z eviden éni karty Fidiée (EKR)",

tj. zaka zahajujiciho vyuku v autodkole (AS) v nadi Uzemni plsobnosti (popf. klient rozsifujici si

fidi€ské opravnéni).

Dosavadni praxe: Zadatel musel pfijit na pracovisté evidence Fidi€d v budové magistratu, vyplnit pFislusny
tiskopis, uhradil 15 K& spravni poplatek, vyckal ve fronté (v souCasnosti nartst v dusledku
zakonné vymeény RP) a pak s potvrzenym dokladem odejit k provozovateli zvolené AS.

Nova praxe: klient si ze svého ,telefonniho seznamu Ufednich Ukon(“ vybere pfislusny kod a ten odeSle v SMS
nebo e-mailem na magistrat.

PFfiklad ,zaznamu* pro tento Gkon : EKR POZ AS0O7 Jan Novak 661205-2194
EKR- evider'ni kartaridice AS07-kod zvolené AS (v podminkach MM Chomutov je to4)1+1
POZ- prikaz ,pozadavek” Jméno , Fijmeni a rodnééislo




Sw Zadateli automaticky do 2min potvrdi (v SMS nebo v e-mailu) registraci pozadavku a do 5 dnt
ho stejnou formou sw vyrozumi, Ze je jiz jeho ,vypis“ dorucen pfislusné autoSkole. Spravni poplatek
(15K¢) zadatel uhradi magistratu nejdéle v den zavére¢né zkousky.

2. zaznam do PB ,0 Fednich dkon " - ,Ov éFeni po €tu bod t zapsanych fidi &i* . Take zde byla
dosavadni praxe obdobnad, jako u prvni aplikace (mj. jde rovnéz o vypis z EKR).

PFiklad ,zaznamu* pro tento Gkon : BODY POZ Jan Novak EA 010706
BODY —kéd Gedniho Ukonu
POZ - prikaz ,pozadavek" Jméno , gFijmeni a ¢islo Fidi éského prikazu

Pozn: Po zavedeni poplatku do ceny SMS nabidneme klientlm moznost, Ze na (fad nebudou muset viibec
prijit. Ciselny Gdaj, podet bodt, si na automatickou vyzvu sami dalkové ,vyzvednou“ po zpracovani zadosti
nasim Ufadem a to za pomoci pfidéleného PINu. Vychazime z toho, Ze naprosta vétSina Zadatell potfebuje
pouze monitorovat ,stav bodud“, teprve po priblizeni k hranici 12 bodum je zajima samotni tiStény doklad v jeho
dnesni podobé.

3. a dali zaznamy do PB ,u Fednich Ukon G“: Vychazet budou zejména z projektu CzechPoint.
Analogicky tak poskytneme obsluhu pfi vyzadani mj. vypisu z obchodniho rejstfiku, vypisu z rejstfiku
trest, ap. Klient si dalkové pfislusny ukon vyzada, Gfad mu doklady pfipravi a na avizo v SMS
(e-mailu), které uvede i optimalni misto na Ufadu a €as, si je klient jiz bez dalSiho ¢ekani vyzvedne.
NaSe dobré& praxe ,Koncept PB* pfenositelna i na jiné Gfady (pfedchozi ,Koncept SMS* vyuziva napf.
Mé&U Kadarn, M&U Vsetin, MM Jablonec n.N., ale i Obecni Gfad Drouzkovice). Dovedeme si predstavit
zavedeni ,celorepublikového telefonniho seznamu znak 4 Gfednich dkon @“, napf. pro ,vypis
poctu zapsanych bodd konkrétnimu Fidi¢i: Cv BODY POZ Jan Novak EA 151007
NB BODY POZ Jan Novak EA 151007
PU BODY POZ Jan Novak EA 151007
CV — Zadost adresovana Zadatelem v pdsobnosti chomutovského magistratu
NB — Zadost adresovana zadatelem v pdsobnosti nymburskému Gradu
PU — Zadost adresovana Zadatelem v pdsobnosti pardubického magistratu

Magistrat m ésta Chomutov
mésiéni vyuZiti e-sluzeb naSimi klienty , 2005-2007
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