1. Nazev pfispévku: ,Koncept Phone Book" - samoobsluzné provad éni vybranych
Ufednich Gkon G klientem s vyuzitim ICT v podminkach obce

s rozsi fenou p Gsobnosti

2. Autor zpravy:

Ing. Bedfich Rathousky, vedouci odboru dopravnich a spravnich ¢innosti, Statutarni mésto
Chomutov, Zborovska 4602, 430 28 Chomutov, tel. 474 736 270, 603 244 070, e-mail:
b.rathousky@chomutov-mesto.cz

3. Stru &ny popis organizace (nebo organizaci) kde bylo feSeni aplikovano

Statutarni mésto Chomutov

Organizace, ktera pomohla feSeni zavést

Vyvoj sw: NOEL-PLUS, s.r.o., Chomutov — sluzby mj. v elektrotechnické oblasti, projekni
¢innost

Zapojeni: provozovatelé autoskol v Gzemni plsobnosti, vzorek vybranych uzivateld (Zaci
autoskol).

4. Popis feSeni

4.1 Souhrn:

Co je podstata tohoto feSeni?

Vhodné agendy -Ufedni Gkony- pfevadime na soubor jednoduchych intuitivnich znakd,
pomaoci nichzZ si nasi klienti dalkové, v non-stop rezimu zahajuji vybrany akon. Nasledné se
proces tohoto ukonu pomaci pfislusného sw:

- zahdji » provede » dokon¢i nebo

- zahaji » ¢astecné provede » Gfednik dokon¢i nebo

- zahdji » Ufednik provede » sw dokon¢i nebo

- zahdji » ufednik provede i dokonci

Uvedte kli Cova slova, ktera jej nejlépe vystihuiji.

dalkové samoobslouzeni klientt Gradd, aplikace ICT v municipalni sféfe s konkrétni pfidanou
hodnotou, rozvoj eGovernmentu v CR.
K jakym kriteriim a subkriteriim modelu CAF ma vzta  h?

Pfifazeni bylo provedeno s vyuzitim publikace Narodni politika podpory jakosti CR (,The
Common Assessment Framework®)

Kritérium 4, Partnerstvi a zdroje

subkriterium 4.4 Rizeni financi (prab&zné monitorovani nakladd na standardné poskytované
sluzby nebo produkty)

subkritérium 4.5. Rizeni technologie (efektivni aplikace technologie v managementu
zlepSovani, interakce se zainteresovanymi stranami a partnery, monitorovani technologického
pokroku a uplatfiovani pfislusnych inovaci)

Kritérium 5, Procesy

subkritérium 5.2. Rozviji a poskytuje sluzby a produkty pfi zapojovani klientd (jasny a
srozumitelny jazyk, zapojovani klientll pfi navrhovani a vyvoji informacnich zdroj a kanald,
prosazovani zpfistupnéni Ufadu, prosazovani elektronické komunikace a interakce s klienty)
subkritérium 5.3. Planuje a fidi modernizaci a inovace



Kritérium 6, Zakaznici/okané — vysledky
subkritérium 6.1.Vysledky gfeni spokojenosti zakaznikat@ma (vysledky tykajici se
dostupnosti tadu, zanmeni na administrativni zjednoduSeni, dob&agvani zalezitosti)

Kritérium 7, Pracovnici-vysledky
subkritérium 7.2. Ukazatelé vysladkdi (mira vykonnosti a produktivity prace, vazinezi
vykonnosti jednotlivce a jakosti sluzeb, vyuzitiTi@racovniky).

Kritérium 8, Spolénost-vysledky
subkritérium 8.2. Vysledky v oblasti Zivotniho piiesli (Uspora energii, oahi ke snizovani
emisi — redukce individualni dopravy kliéma Gad).

4.2 Divod a cile:

Co bylo davodem pro vznik FeSeni a jaké byly jeho cile?

Duvody, impulsy:

— prevod dalSich agend na obce s riasdu fisobnosti (od 1.7.2006 a 1.7.2007)

- inveneni pretlak , seri6zni orientace magistratu na rozvoj\@@mmentu \WCR

— zameteni na pidanou hodnotu adekvatni vysi spravnich pogldtkazenych klienty

Zakladni cile:

— omezit tlak naist pa&tu trednika s novymi agendami

— snizovat ,provozni slepotu” magistratu plynouciepiedvidatelnosti navat klienta

— posilit dalkovou obsluhu klie@ita rozsiit portfolio samoobsluznych Ukdnbez nutnosti
jejich osobni pitomnosti na magistratu

— vy3s8i komfort u provashychcinnosti Gedniky, obdob#é pak i obsluze klieni

— omezovat riziko chybovostifpprovadni tUkom

Byly tyto cile méritelné?

Vesmis ano, mj. v ramci benchamarkingového projektu sbaizSfenou gisobnosti VCR,
vyhodnocovéani nadéle probiha, vypovidaci schopstaistickych ukazatéla hodnot se
s dobou aplikace ,konceptu” ggmiuji.

Pokud ano, byly méieny / kvantifikovany?

Ano , pro ilustraci:

- ve spravnim Gzemi s cca 85 000 obyvateli a 49 0@ed RP zaji§uji agendytidica
i nadale jen 2 (!) pracovnice (resp. +1 na ,dohodld konce r. 2007 zisodu
otekavaného naporuipryméné RP ,ze zakona®)

— prokazali jsme, Ze doba zpracovani 10 ,Zzadosti pisvy kartyfidice* negesahne 11
minut, obdoba 10 ,Zadosti o zjighi stavu zapsanych bod neprekradi 12 minut.
Nepochybg za stejnyc¢as nelze obslouzit stejny et nahodile fichazejicich klient
béhem @edniho dne

— od spudini ,konceptu” v 04/2007 jsme doséahli 18,5% vyuZkartaridice), resp. 35%
(vypis bodi) naSimi klienty. Znamena to, Ze ze 100 n&w§kestalo na magistrat dochazet
18, resp. 35 Zadateb prislusny ukon.

4.3 Implementace:

Jaké byly dofeSeni zapojené hlavni zainteresované strany?

Zastupci firmy NOEL-PLUS, s.r.o. Chomutov (konzuaka,studie proveditelnosti®, vyvoj sw,
zkuSebni provoz)

Zastupci provozovatél autoSkol v izemni gsobnosti (konzultace ,studie proveditelnosti®,
zkuSebni provoz)



vzorek Zak autoSkol (konzultace ,studie proveditelnosti®)
T-Mobile — provozovatel mobilnich siti (zahrnutiSeyspravniho poplatku do ceny SMS)

ComGate, a.s. Praha, integrator plateb pro v3eahohyilni operatory WCR (zahrnuti vyse
spravniho poplatku do ceny SMS)

Kdo byl za reSeni zodpowdny?
Ing. Bedich Rathousky, vedouci odboru dopravnich a spréaxifmosti
Ing. Jan Mare$, vedouci odboru ekonomiky

Jaké nastroje / proskedky / metody byly pouzity?
- tymové prace

- risk management

— projektovérizeni

— fizeni pomoci ci, kontrolni dny

— zkuSebni provoz

Kym bylo feSeni podporovano? )
Reprezentaci statutarnih@sta a @adu , 1.narstek primatorky, Ing.JaRehak

Jak jste ziskali podporu VaSich zanistnanai?

Zamestnanci sami byli konfrontovani rizikem tvorby ftoma sledovanych pracovistich
vyvolanych mj. povinnou vygmou RP do konce roku 2007. Zapojovali se tak iniciatido
procesu vyvoje sw, dastnili se kontrolnich dn Vedoucim projektu byli adekvatniénou
prabézreé informovani o fazich vyvoje. V neposledimad meli nasi lidé jiz z minulosti
poznatky o vysledcich usgnych aplikaci e-sluzeb na magistratu.

Na jaké prekazky jste narazili a jak jste je prekonali (je dilezité identifikovat bariéry

a chyby stejré jako uspéchy)?

Stale jes&t pretrvava rezervovanost potencialnich kliektzava@ni a vyuzivani modernich
komunikanich forem s tady a obava o bez@reost fenosu osobnich dat.

Projektovy tym se takipdnostg orientoval na mladSiekovou skupinu. Oslovil vedeni vSech
strednich Skol a ¢ilist, kterym srozumitelnou formouiplizil novy Koncept PB. Cilem bylo
priblizit teenageim, Ze BZzn¢ zvladnuté ,esemeskovani“ Ize ranvyuzit pro pistup na
Urady. Obdoba, ve vztahu kidicam vySly v mistnim tisku opakovaglanky, kterétendum
priblizily vyhody takovéto formy samoobslouzeni, wg. spojeni s frontami, které se tvoa
evidencitidi¢a v souvislosti se zakonnou v§mouRP do konce r. 2007.

5. Nejvyznamrgjsi vysledky reSeni

Jaké byly hlavni vysledky?
vysoka jednoduchost ve vyuziti ,Konceptu PB* naskirenty

— non-stop komunikace klienta gaglem; piblizné 30% e-zadosti podavaji klienti po
tfednich hodinach a zcel&4n¢ o vikendech

— vysoka je mira f)dané hodnoty a to i pro samotny nas magistréat

— v procesu obslouzeni jsme podstatniZzili riziko chybovosti

— vzrostla produktivita prace ; dfitkem je zachovani gtu Gredniki pracovist¢ evidence
fidica



Jak jste zjistili, jakych vysledki jste dosahli?

— z elektronické databaze-archivu ,konceptu®; ta umupZ trvaly gistup k ukladanym
datim, z nich¢erpame prezentovand statisticka data a vysledky

— podle rychlosti s jakou nasi klienti &di ,koncept* masivi vyuzivat, prakticky Bhem
mésice, a dale z jejich ptu (pfitom jsme nahodnym pzkumem -naposledy 10.9.2007-
zjistili, Ze jak provozovatelé autoskol, tak i vedetednich Skol seifliS neangaZuji v
propagaci novych sluzeb)

— ukazka ,vyezu z archivu* konceptu viz nasledma ,graf vyuziti SMS sluzeb”
dokumentuji trvaly trendistu p@&tu uzivateti naSich e-sluzeb

Jaké nastroje pro jejich méreni jste pouzili a jak hodno¥rné jsou dikazy?
Data se do archivu ,konceptu® ukladaji automatiddyadim 2 piklady vykazu Zadatéljak
se automaticky ukladaji do databaze.

Vytez z databaze ,Zaci autoskol”, (,zabilena“ jsoubwsalata — rodnéisla - za jmény). M;.
je patrny mizivy zajem o komunikaci gaglem pomoci e-mdil- zde pouze jeden:

Vyiez z databaze ,bodydi¢u”, (,zabilena“ jsou data <islo fidi¢ského piikazu - za jmény,
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25.4.2007 9:37:20

£ 20604567432 AS0E Petr Rickier 1

26 4 2007 21:348:45  hiboz@weroi.net ASOE Jilka Wanowa 1
294 2007 10:40:30 =407 74273240 ASOSFILP TYLS 1
A0 4 2007 14:02:24 =4 20605480225 AS0E TOMAS WYOPATHA 1
304 2007 14:04:00 « 420724426084 AS0S Michaela Ahneova 1
357007 3:08:08 = 420732505857 M50 Jaroslay Kreka 1
352007 1037 420774947075 a=z05 Filip Hrsiic 1
752007 07149 =4 20602403496 AS0S Martin Nedyved 91
95,2007 112507 420603751 365 LS04 WERA WOHRALIKOW.A 1
1452007 1355368 420737480487 A5S05 IDENEKKLMRAL 1
1452007 165317 =4 207 3250087 4505 JANA BERGEROWA 1
1552007 1350:54  +420728259429 ASOS KVETOSLANWA ROZHOWA 1
1652007 11:33:.08 520731231374 AS0 LUCIE PETRMICHLOW A, 1
165 2007 16:20:47 =4 20775350282 AS TUZAMS DROEMA 1
17 52007 15:56:34 | «420739045000 AS08 Renota Pychova 1
1852007 11:36:04 420605345048 A5 PETR HAK 1
M 5 2007 16:54:37 420732757285 A58 Roman Brand 1
2252007 165100 | +420604402525 ASH ALEMA, BHMOWA i
2252007 173858 +420605078133 LSO MOMKA, THNOWA 1
2252007 X:04:30 +420736227630 az01 [an j=inek 1
23.5.2007 24522 42077V 745285 A5 SARKLS KUGEELOV A 1
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indikator 1 = dotaz byl zpracovan, 0 = dotaz dasegpracovan).



932007 1001327 420777703169 Yladimir YWanek - AP 1
| sszoorizamas +42077T4E3162S SECKAR EC 1
N 1582007 142310 +420607291230 PETR: WLASAK AL 1
N 1782007 16:13:59  +420604915786 radek vesely 4. 1
N 208.2007 6:37:04 +4 20603534056 mirozlay becyar al 1
N 2282007 15:40:19  +420602686412 Jan Kobr, Ak 1
N 2382007 9:04:33 +4 20603954539 Iveta Matherowa AL 1
N 2582007 1003401 +42060487 2456 Petr Pastyrik EL, 1
N 492007 519:55 +4 20603025690 Jan Busovsky EL 1
N 592007 14:21:55  +420736400964 MILOTA Dusan & 1
N 5.9.2007 14:40:45 +420731803313 TRMKA EL 1
N 592007 174036 +420803363108 Sipos Lubor | E&, 1
N 5.9.2007 21:06:49 +4 20602129139 PLISER, AL 1
N 692007 10:33:24  +420806112790 hiolubar ea 1
N 6.9.2007 12:33:11 +4 20603105517 Marting Movakova A 1
N 7.9.2007 9:40:05 +4 20774305251 eva braumowva, AL 1
B 7.9.2007 15:45:59 +4 207 393061 06 mirozlay dubsky a0 1
N 892007 11:29.56  +420777219555 BATHD AL 1
| sszoor2zatar  +420603140925 BURKET MARTIN AP 1
N 1092007 135454 +420724465416 jarozlay perutka, AL 1
| 1292007182708 +420602120157 MARCELA WOGLOWA EA 1]
N 1392007 10:46:38  +42077TTIE2M72 MIEOSLAY & MOUCHOY A EB 1]
N 1392007 11:13:35  +420602840542 CERMAK JAROSLAY AO 1]
; 1492007 70748 +4206804778935 WLADIMIR MIK OO M EC 1]

Vyskytly se néjakeé specifické faktory, které mohly ovlivnit ispéch tohoto feSeni?
Nepochybg, pokud by byl ndS magistrat zahrnut megady, které si piloté osvojovaly
procesy projektu CzechPoint.

Prvni jednani se zastupci operétonobilnich siti ohledh zahrnuti poplatk do ceny SMS
jsme vedli jiz ped 3 roky, kdy byla fedstava jejich finatni participace na cénSMS
neakceptovatelna.

Rezervovanost az nepodloZena skepsgenych provozovatél autoskol k novym e-sluzbam
pietrvava. Nedocaaiji, Ze pokud maji prvni kontakt s potencialnim er@k pak jestlize
sami nabidnou zajemci kontakt i®dem prosednictvim e-sluzby, pak s vysokou
praveEpodobnosti tento novy Zak vyuku u nich také zah@gha' zde ziskal zjednoduSujici
vstupni informace o podminkach zahajeni vyuky.

Projevil se néjaky vedlejSi negativni¢i pozitivni U¢inek?

Zadatelé o vypis ze svého ,bodového kaidase" nag. sice spchaji s o¥renim stavu boid
avSak cca 25% si vyzvedava obalku se svym vypisénpa vice, jak tydnu od jeho
zpracovani.

6. Inovativnost a prenositelnost dobré praxe

Je totoFeSeni novei inovativni, a pokud ano, v jakém smyslu?

MozZnost dalkového samoobslouzeni samotnymi kliekdy, si freddefinuji a sami aktivuji
zahjeni procesu odbaveni u vybraného Ukonu,tjeapre inovativni. Toto tvrzeni doklada
i to, s jakou rychlosti a v jakém §a nasi klienti z&ali sluzby ,Konceptu PB* vyuZivat.



MiZe byt nebo bylo jiz totoreSeni greneseno / aplikovano v jiné organizadii sektoru?
Pokud ano, které jeho zakladni prvky? Nebo jste vamto piipadé samy vyuZili dobrou
praxi od jinych organizaci?

Predchozi ,Koncept SMS* je vyuzivanckolika tiady, mj. MsU Kadai, MeU Vsetin,
MM Jablonec n.N. ,Koncept PB* je zaveden od 04/20@ho prezentaci budeme spojovat
spiSe s konferencemi — rapINFOTRANS 2007 (Univerzita Pardubice, 242007,
Konference ,Modernizace veiné spravy 2007-2013“, #a Praha, pop konference
organizované M\CR).

Déle, vzhledem ktomu, Ze jde o sw firmy Noel-Plgg,.0., Chomutov, ipdpokladame,
Ze tato firma bude produkt sama nabizet segmerigjnéespravy.

NaSe dobra praxe ,Koncept PB" je figtrenositelna i na jinéiady. Dovozujeme realnost
zavedeni ,celorepublikového telefonniho seznamuk&na@ednich Gkod“, kde by se jen
rozliSovalo sidlo misthpiislusného fadu. Konkrétni fiklad pro celorepublikovou e-sluzbu
,VYpis stavu bod": CVv BODY POZ Jan NoveBWK 151007

NB BODY POZ Jan Novak EA 151007

PU BODY POZ Jan Novak EA 151007

kde: CV — Zadost adresovana Zadatelemsopnosti chomutovského magistratu, NB — Zadost
adresovana Zadatelem &rgobnosti nymburskémuiadu, PU — Zadost adresovana Zadatelem
v pisobnosti pardubického magistratu.

Koncept PB je ideavi aplikatné spjat s odborem dopravnich a spravriicimosti Magistratu
mésta Chomutov. Samégjmé, naSe motivace je vyznamnouému dana projektem
ustednich orgah CR na podporu e-Governmentu a v neposletie nasim aktivnim
zapojenim do projeltbenchamrking a CAF.

Jaké nejdilezitéjSi poznatky / zkuSenosti jste pi realizaci reSeni ziskali?

LVytrvalost, trpslivost, nar@nost a etika snizuji miru nahodilosti fizenych procesech.”

Jaké je VaSe dopordeni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohotofeSeni ve své

organizaci?

— sousted'te se skutené seridzré na rekolik perspektivnich a ekonomicky édodrenych
cilg,

— dosahste podpory u reprezentacesta,

— dosahgte identifikace s cili projektu u vaSich koteg rovréz u zainteresovanych stran,

— zavael'te tymovy duch do procesu vyvoje,

— cillvizi prosazujte, kontrolujte a vyhodnocujte @y ¢asovy plan,

— manazé daného projektu musicas, tj. tsné pred jeho rejmym usgsSnym zavrSenim,
z projektu ,vystoupit®, nechat ho jakoby dokiinostatnim¢lenam tymu a pokud mozno
by mgli zahajit projekt novy (continuous improvement),

— jste zvani na nas magistratteakdame vzajemnou vynu praktickych poznatk pokud
.Koncept PB" roviéz zavedete.

\‘

. Hlavni piinosy projektu/reseni

— na urovni mistni samospravy ggazre omezujeme zatizeni klightv procesu jejich
obsluhy

— existuje potencial dalSiho rozvoje ,konceptu®, mghrnuti ceny spravniho poplatku jiz do
ceny SMS Klienta, fiidani dalSich agend do ,telefonniho seznamu &iéédnich ukof*

— nizka pdizovaci i provozni cena sw, snadna dostupnost pemti v non-stop rezimu

oteweného @adu



— zvySovani kvality sluzby (vysok&idana hodnota)
— posileni produktivity pracerédnika

- nastaveni podminek pro omezeni chybovosti jiz vadaém procesu (obdoba ,poka

yoke" u podnikatelskych subjaRt
- ve vztahu k zakonné vyné RP do konce tohoto rokurigpiva kieseni ,Gzkych mist

(TOC)

Celkow bylo v komunikaci s klienty odeslano SMS (viz gvafitiloze):

r. 2005 = 20 390 (spravni uzemi Chomutova ma cda084obyvatel)
r. 2006 = 33 140
r. 2007 (k 31.8.) =33 475

Utednik zpracuije :
- 1l.sluzba (Z&k autoSkoly) = 10 elektronickych Zidpa 11 minut.
- 2.sluzba (zapsané body) = 10 elektronickych zadast2 minut.

Zawr: Nepochybd nelze Bhem Gedniho dne v souhrnu za 11min osblmbslouzit 10
nahodile pichazejicich zajenico vyuku v autoskole, resp. za 12min 10 zajeraczjiseni
poctu zapsanych bdd

8. Prilohy
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