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Zavére€na zprava z reseni soutéziciho o ziskani (nehodici se Skrtnéte):

. resortni ceny MV za inovaci v izemni verejné spravé za rok 2006

1. Struény nazev reseni : Elektronicka podpora obsluhy obéana

2. Autor zpravy (celé jméno vcetné titull, funkce, organizace, kontaktni udaje)
Ing. Milo§ ADAM, vedouci oddéleni informatiky, Statutarni mésto Pferov
milos.adam@mu-prerov.cz, tel. 581 268 225,

3. Struény popis organizace (nebo organizaci) kde bylo reseni aplikovano
- Pokuste se popsat a identifikovat organizaci co nejkonkrétnéji.
Statutarni mésto Pferov — uzemné samospravny celek — zavedlo
elektronickou podporu obsluhy ob¢ana na pracovisti spravnich a dopravné
spravnich agend na namésti TGM v Prerové.

- Identifikujte organizaci (Skolici / poradenska firma), ktera Vam pomohla
feSeni zavést (pokud je to mozné).
Akce byla provedena vlastnimi silami. Jednalo se o spolupraci oddéleni
informatiky, dodavatelské firmy a vedouciho odboru spravniho a vedouciho
odboru dopravy. Cely systém byl nastaven a doladén presné podle naSich
pozadavku tak, aby co nejvice vyhovoval nasi praxi.

4. Popis reseni

Souhrn:
Co je podstata tohoto reseni?

Nasazeni nékolika technickych nastroju do jednoho komplexniho feSeni tak, aby
pokrylo podporu obsluhy ob¢anu na pracovisti spravnich a dopravné spravnich
agend na namésti TGM v Prerové ve smyslu co nejrychlejSi a nejefektivnéjsi
vyfizeni zalezitosti klienta a mohlo byt vzorovym feSenim pro dal$i useky ufadu
pomoci:

a) vyvolavaciho zafizeni, které odstranilo ekani ve frontach, nebot oban —
klient obdrzi listek s Cislem, na ktery je zvan k obsluze. Pocitacové
optimalizované zvani k jednotlivym pfepazkam tak, aby byl klient co nejdfive
obslouzen a pfitom obsluha neméla moznost ovlivnit, kdo bude k pfepazce
pozvan. Pocita€ rozhoduje i o pretizeni pfislusné prepazky a sam presméruje
Cekajici klienty na dalSi prepazku

b) internetovské aplikace informujici o stavu obsluhy, ktera v intervalu 120
vtefin zverejfiuje na internetu na www.mu-prerov.cz stav obsluhy ob¢anu.
Navstévnik stranek vidi, kolik lidi Ceka na obslouzeni u kazdé pfepazky, jaky je
odhad maximalni doby €ekani a vidi i statistiky, v ktery den a v kterou dobu jaky
je prumérny €as ¢ekani. Ob&an si miaze vybrat dobu navstévy tak, aby
minimalizoval své ¢ekani.

c) plné samoobsluzné internetovské aplikace umoznujici se objednat na
presné stanoveny den a hodinu k urcitému ukonu. Takovy klient je automaticky
vyzvan k obslouzeni v zadany €as bez ohledu na stav Cekajicich. Zde je kritické,
kolik 1ze povolit takto objednat na 1 pfepazku za hodinu klientd. Z hlediska
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Cekajicich jde vlastné o pfedbihani. Zde pomuZze jediné dostatecna vysvétlovaci
kampan v regionalnich sdélovacich prostredcich.

d) dostatecnych statistickych udaju pro dotéené vedouci, ktefi na zakladé
vytizenosti svych pracovnikl mohou provadét pfislusna opatfeni.

Uved'te klicova slova, ktera jej nejlépe vystihujici.
a) vyvolavaci zafizeni

b) samoobsluzné internetové objednavani

c) minimalizace doby ¢ekani

d) maximalizace rychlosti obsluhy

e) zkulturnéni prostredi pro Cekajici klienty

K jakym kriteriim a subkriteriim modelu CAF ma vztah (pokud je to
mozné stanovit)?

Duavod a cile:

Co bylo diivodem pro vznik fesSeni a jaké byly jeho cile?

Tvrda kritika ob&anl na neuspokojivé poméry v obsluze ob&anl na pracovisti
spravnich a dopravné spravnich agend, které jsme pfejali od okresniho
ufadu. Kritizovan byl hlavné stav, kdy obCané nekulturné stali v nékolika
frontach

Byly tyto cile méfitelné?

Ne — nebyly k dispozici zadné statistiky, jen kritika ze strany ob&anu a
zkuSenosti kazdého obsluhujiciho pracovnika. Cilem akce bylo zlepSit kvalitu
a zvySeni kvantity bylo vedlejSim efektem.

Pokud ano, byly méreny / kvantifikovany?

Ne — nebyly.

Implementace:

Jaké byly do Feseni zapojené hlavni zainteresované strany?

Reseni vzniklo na zakladé potfeby praxe. Ukol znél: ,Odstranit ddivod pro
kritiku obCanu, ktefi travi pfi Eekani na obsluhu zna¢nou dobu v nedustojnych
podminkach front“. Protoze nespokojenost ob&anu dopadala na hlavu
vedoucich spravniho odboru, odboru dopravy, tajemnika i starosty, byla

k dispozici moralni podpora ze strany zainteresovanych a prakticky volné pole
pro hledani rozumného feSeni. Podminkou FeSeni bylo nezvySovat pocet
obsluhujicich pracovnikl a nevyzadovat od ob&anu dodate¢né naklady na
obsluhu.

Kdo byl za reSeni zodpovédny?
Ing. Milo§ Adam — vedouci oddéleni informatiky a jeho tym informatikd

Jaké nastroje / prostiredky / metody byly pouzity?
Z divodu potifeby okamzitého feSeni se musel vyuzit jen selsky rozum.
Vychazelo se z faktu, Ze zakladnim problémem bylo to, Ze Cekajici ob&ané
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stoji ve frontach k jednotlivym pfepazkam. Pokud jednu €innost obsluhuje vice
prepazek, jedna fronta postupuje rychleji a je zde pfiina k nespokojenosti,
pfedbihani a konfliktm. Na zakladé tymového odhadu jsme dospéli k zavéru,
Ze naprosto rozhodujicimi cily musi byt :

a) zruSeni front

b) zrovhomérnéni pfichodu ob&anu k obsluze (odstranéni Spicek a
obrovskych navalu v urcité dny a hodiny).

c) zabranéni predbihani jako vyznamného zdroje neklidu

d) transparentni znemoznéni ovlivnit kdo bude obslouzen ze strany
obsluhujicich

€) umoznéni objednani na urcity den a hodinu a zajisténi, aby obc&an byl v tuto
dobu opravdu obslouzen. Tuto sluzbu vyZaduji hlavné velmi zaméstnani lidé a
lidé, ktefi jsou ochotni planovat svuj ¢as.

f) pokud mozno i zrychleni obsluhy ob¢ana

Reseni pak odpovidalo logice mysleni fesitelt — informatici pouziji nastroje
informatiky.

a) ObcCana odvede z fronty a usadi na zidli pravé vyvolavaci zafizeni. Ob¢an
prijde, urCi si poZzadovanou Cinnost a vyzvedne si na samoobsluzném
zafizeni listek s Cislem, pod kterym je automatem v nejkratSi mozné dobé
vyzvan k obslouzeni.

b) K znaénému zrovnomérnéni pfichodd ob&anl doslo po zprovoznéni
internetové aplikace na webovych strankach www.mu-prerov.cz , kde
ob&anlm on-line zvefejiiujeme stav pfepazek, pocty ¢ekajicich,
predpokladanou dobu ¢ekani a hlavné statistiku, kdy si oban mize vybrat
dopfedu, které dny a hodiny je nejvétsi Sance na nejrychlejsi obslouzeni.
Samoziejmé to vyzadovalo komunikaci s obCany pfes regionalni sdélovaci
prostiedky a plakaty v misté obsluhy.

c) Obsluha nema moznost ovlivnit, koho bude obsluhovat. Smi obslouzit
pouze obCana, kterého pozve vyvolavaci zafizeni. Tim je prakticky
znemoznéno predbihani.

d) Obsluha nema moznost ovlivnit, koho bude obsluhovat. Automat rozhoduje
a zajistuje spravedlivé poradi obsluhy a rozhoduje automaticky i o vzajemné
vypomoci pfepazek pfi nadmérném poctu Cekajicich. Jeji Cinnost pfi zvani
obCana k pfepazce je pouze v roviné stisknuti tla¢itka ,DalSi prosim®

e) Zde se nabizelo mnoho variant. Od obsluzného zafizeni, pfes rizné SMS
automaty. Protoze v zadani byl jednoznacny pozadavek na nezvySovat pocet
pracovnikl a nezatéZovat obana dodate¢nymi naklady (napfiklad za SMS,
nebo telefonni hovor) bylo nalezeno fe$eni samoobsluzné internetové
aplikace, kde se oban sam objedna. Vzhledem k tomu, Ze v Pferové je
opravdu znacna penetrace pristupu na internet, bylo zvoleno toto feSeni jako
optimalni

f) védéli jsme, Ze pokud budou obc¢ané pfistupovat k obslouzeni klidné a
plynule, zrychli se obsluha i v ¢ase. Odhadli jsme, Ze pokud vedouci uvidi
statistiky, kde je rychlost obsluhy, bude tendence se pfiblizit diky organizaci
prace k tém lepSim vysledkam.

Kym bylo feSeni podporovano?
Moralni podpora byla ze strany jak vedoucich predstavitell mésta i ufadu a
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velmi velka podpora ze strany vedoucich dot&enych odborl. Vzhledem
k tomu, Ze jsme fungovali pro dodavatele i jako pilotni projekt, byla maximalni
podpora i od ného.

- Jak jste ziskali podporu Vasich zaméstnanci?
Pracovnikim obsluhujicim na daném useku nebylo nutné nic vnucovat. Sami
citili problémy a védéli, ze pokud se zklidni situace pred prepazkami, zklidni
se prostfedi i pro né. VSem bylo vysvétleno co se celou akci sleduje a bylo to
pfijato v drtivé vétSiné s pochopenim a vcelku i zajmem.

- Na jaké prekazky jste narazili a jak jste je prekonali (je dulezité
identifikovat bariéry a chyby stejné jako uspéchy)?
a) nyni, kdyz je vSe hotové a samoziejmé, se zda nepochopitelné, Ze jsme
nevédeli jak situaci feSit. Nebylo kam sahnout. Nikdo pfed nami komplexnéji
problém nefresil.
b) ze strany vedeni byl velky tlak na rychlé a definitivni feSeni. Prakticky vSe
se fesilo za pochodu
c) zkracovali se veSkeré terminy (dilCi zkuSebni provoz byl zkracen na natlak
z dohodnutych 14 dni na 10 minut)

Hlavni uspéchy:

a) V ramci mantineld jsme dostali volné ruce. Prakticky plnou pravomoc, ale i
odpovédnost za vysledek.

b) Vedouci dot&enych odbor( i fadovi pracovnici nam, pokud nepomahali,
neprekazeli a neznesnadriovali praci, nebot’ uznali, Ze jim pomahame.

c) Dodavatelska firma byla seriozni a byla schopna a ochotna za pochodu
ménit své FeSeni

d) ObcCané akceptovali vytvorené feseni tak, Ze jakykoli pfipadny byt
nékolikaminutovy vypadek kterékoli autonomni ¢asti FeSeni znamena
dramatickou odezvu ze strany ob&anu

5. Nejvyznamnéjsi vysledky feSeni

- Jaké byly hlavni vysledky?
a) zkulturnéni a zklidnéni prostfedi pro ¢ekajici obany
b) zrychleni obsluhy
c¢) zkulturnéni a zklidnéni prostfedi pro obsluhujici pracovniku

Jak jste zjistili, jakych vysledki jste dosahli?

ZkuSenosti obsluhujicich ufednikd i ¢astéji obsluhovanych ob&anl pred
zavedenim systému a nyni. Dale statistiky vedené systémem od zaCatku
provozu, které ukazuji zmény na zacatku a v pribéhu zavadéni a rozvoje

Objednavani pres internet na den a hodinu v 1 mésici
srpen 2004 srpen 2005 srpen 20056
- Navstévnost objednavani www 37 1092 1894
Fyzické objednani sluzby www 2 379 526

Dalsi statistiky jsou provedeny vzdy za obdobi od 1. ledna do 1. srpna
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Pocet obslouzenych klientt

Pfiloha €. 2

2004 2005 2006
Pocet klientu Cestovni doklady 15073 16604 14266
Pocet klientu Ob&anské prukazy 16803 18933 14482
Pocet klientu Ridi¢ské prikazy 7201 13166 9847
Primérna doba obsluhy klienta

2004 2005 2006
Cestovni doklady 4:17 3:32 3:27
Obcanské prukazy 4:24 4:10 4:35
Ridiéské prukazy 4:37 4:53 5:16
Priamérna doba ¢ekani klienta na obsluhu

2004 2005 2006
Cestovni doklady 8:40 16:51 29:55
Obcanskeé prukazy 13:11 19:42 5:28
Ridiéské prukazy 9:10 42:07 28:15

Jaké nastroje pro jejich méreni jste pouzili a jak hodnovérné jsou
dikazy?
Statistiky generované systémem od zahajeni provozu celého systému

Vyskytly se néjaké specifické faktory, které mohly ovlivnit uspéch tohoto
reseni?

vyhody:

a) volna ruka pro hledani feSeni, podpora ze strany vedeni mésta a podpora a
neprekazeni ze strany vSech vedoucich

b) vynikajici spoluprace s dodavatelskou formou

rizika:

a) tlak na co nejrychlejSi zprovoznéni dilCich etap a okamzité zprovoznéni
prakticky bez zkuSebniho provozu. Rizika byla eliminovana velmi kvalitni praci
vSech zuc€astnénych osob. Uspéchanost k spusténi bez zkuSebnich provozul
nelze doporudit k nasledovani

Projevil se néjaky negativni ¢i pozitivni vedlejSi u€inek?

a) Nepocitalo se tim, Ze se objevi pozadavek na pfistup ob&anu k informacim
souvisejicim s poskytovani sluzby nejen z domova, zaméstnani, pfipadné

v misté poskytovani sluzby, ale i od obanl pohybujicich se po mésté. Akce
byla proto rozs§ifena o nakup 10 informacnich internetovych kiosku
financovanych prfes SROP a rozmisténych ve verejné pfistupnych budovach
po celém mésté.

b) Nepocitalo se zpocatku, ze bude Zadouci nasadit internetové
samoobsluzné objednavaci zafizeni. Tento program vznikl az na zakladé
pfipominek ob¢and, ktefi pozadovali cestu, jak travit méné casu ¢ekanim.
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Technické feSeni pak byla rutinni zalezitost dodavatele. Zvlasté citlivé se
musel Fesit fakt, Ze se vlastné k jedné prepazce zvou dvé skupiny lidi. Volné
pFichozi, ktefi pfisli, vzali si listek a ¢ekaji na obsluhu a ob&and, ktefi jsou
objednani na ur€Cenou hodinu. Z pohledu Cekajicich tak vlastné dochazi ,k
predbihani fizené pocitaem. Jediné feSeni je, dostateCna osvéta jak

v regionalnich sdélovacich prostfedcich, tak na plakatech v misté obsluhy.
Dulezité je povolit objednat pfes internet v ramci 1 hodiny 1 ob&ana k jedné
pfepazce. Tim neinformovany oban zazije maximalné jedno ,pfedbéhnuti®
béhem Cekani.

c) V dnesni dobé je prakticky 100% kapacity objednavani pfes internet
vyCerpano a nemame souhlas povolit 2 osoby/ 1 hodinu / 1 pfepazku.
Moznost objednani je nastavené na 60 dni dopfedu. Posouva se po dnech a
Casto jiz rano v 7:00 je nové uvolnény den alespon u 2 agend plné obsazen.

d) Objevuiji se lidé, ktefi si v dobé zvySeného naporu (napf. na pasy pred
dovolenymi), ktefi si vytisknou 50 listkGl a zkouSi je prodavat. Nastésti
vétSinou neuspéji, ale nemame cestu jak se jim branit

e) Nedafri se systém nasadit na dalSich pracovistich, kde by bylo jeho
nasazeni také efektivni. Jen pfedpokladame, Ze hlavnim dlvodem muze byt
fakt, Ze pracovnici jsou najednou pod pocitaCovou kontrolou vyuZiti pracovni
doby a efektivity prace. Dlouhodobé statistiky jsou naprosto prikazné. Proto
je pro nékteré vedouci ufedniky nezadouci, aby tyto informace vibec vznikaly
a na jejich zakladé vznikal tlak na efektivitu

6. Inovativhost a prenositelnost dobré praxe

- Je toto feSeni nové ¢i inovativni, a pokud ano, v jakém smyslu?
Jednoznacné inovativni, protoze nastavuje klid a fad do obsluhy obcana.
Obcan je obslouzen v pozadované dobé, pokud se objedna, nebo v co mozna
nejkratSi dobé&, pokud pfijde bez objednani.

Obsluha nemuze ovlivnit, koho bude obsluhovat. O tom rozhodne na zakladé
danych pravidel pocitac.

Vedouci i ob¢ané maji k dispozici aktualni informace o stavu obsluhy a jejich
historii. Proto mohou pracovat s dobou, kdy pujdou na ufad, jak dlouho budou
Cekat, pro vedouci pak jak ménit organizaci prace.

- Muze byt nebo bylo jiz toto feSeni preneseno / aplikovano v jiné
organizaci €i sektoru? Pokud ano, které jeho zakladni prvky? Nebo jste v
tomto pripadé samy vyuzili dobrou praxi od jinych organizaci?

Reseni mudze byt pouzito vdude, kde klient musi dekat na obslouzeni.

VétsSinou se nasazuje jen to nejjednodussi — Cisté vyvolavaci zafizeni.
Nadstavba, tedy informace o stavu obsluhy, statistiky a moznost se objednat
na datum a €as se pouziva jen vyjimecné.
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Pferov byl jednoznacné prvni v republice v zvefejnéni informaci o stavu
obsluhy a moznost objednavani na stanoveny €as. Proto jsme museli Cerpat
vyhradné z invence pracovnikd oddéleni informatiky ufadu a pracovniku
dodavatele.

Vagwaw s

vvvvv

cile. Vlastni navrh a vyreSeni pak byla rutina

b) Pokud se podafi stanovit cil, ziska se pravomoc a odpovédnost a hlavné
da se odbornym pracovnikiim dostate¢ny prostor, najdou se kvalitni a
efektivni feSeni

c) Odpor pracovnikli se da pfekonat vysvétlovanim a argumentaci. Pasivni
rezistence a zduvodrnovani pro¢ néco nejde se vSak prekonat neda.

d) Ukazalo se, Ze se mohu na své pracovniky a nékteré kolegy na 101%
spolehnout

- Jaké je Vase doporuéeni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohoto
fesSeni ve své organizaci?
a) ujasnéte si, co od projektu Cekate a jaké je konecny cil. To, Zze jsme
v Pferové dospéli k kvalitnimu vysledku a postupné cile rozvijeli neni
projevem dobré koncepcni prace, ale Ze jsme se nechali natlaCit do ne piné
pfipravené akce a vSechny nedostatky nahradila velmi kvalitni spoluprace
vSech zucastnénych.

7. Prilohy
VytiSténa prezentace
CD s prezentaci

datum: 6. zafi 2006

podpis: Ing. Milo§ ADAM



