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Případová studie roku 

v oboru obce, města, kraje

3. ročník soutěže
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Název případové studie:

„Koncept Phone Book“

dálkový přístup na úřad - samoobslužné provedení vybraného úředního úkonu klientem

Instituce veřejné správy:

Statutární město Chomutov – Magistrát města Chomutova


Zborovská  4602,  430 28 Chomutov
Ing.Bedřich Rathouský   vedoucí odboru dopravních a správních činností MM Chomutov, Zborovská 4602 , 430 28 Chomutov, tel. 474 736 270, 603 244070

b.rathousky@chomutov-mesto.cz

Ing.Jan Mareš 
vedoucí odboru ekonomiky MM Chomutov, tel. 474 736 250, 605 504173, j.mares@chomutov-mesto.cz 

V Chomutově, 2.9.2008

1. Popis řešení

Vhodné úřední úkony převádíme na soubor jednoduchých intuitivních znaků. Pomocí nich si klienti dálkově (SMS nebo e-mailové rozhraní), v non-stop režimu sami zahajují vybraný úkon. Pomocí sw se pak  úkon:

   zahájí  » provede  »  dokončí        nebo     zahájí  » částečně provede  »  úředník dokončí       nebo 

zahájí  » úředník provede  »  sw dokončí         nebo       zahájí  » úředník provede i dokončí.

Z našich přehledů nicméně plyne, že ze 100 kontaktů maximálně 5(!) provedou naši klienti pomocí e-mailu, naprostá většina se děje prostřednictvím SMS (Důkaz: e-sklad vykonaných kontaktů).

Postupně tedy sestavujeme „telefonní seznam“ (Phone Book) úředních úkonů, které si podle potřeby naši klienti jednoduše „vytočí“. Koncept PB je konkrétním přínosem při aplikaci ICT v municipální sféře, má zřetelnou přidanou hodnotu a je v relaci s projektem eGovernment přijatý Vládou ČR.

Vztah „konceptu“ ke kriteriím modelu CAF (The Common Assessment Framework):
Kritérium 4, Partnerství a zdroje

4.4 Řízení financí (průběžné monitorování nákladů na poskytované služby, produkty)

4.5. Řízení technologie (aplikace managementu zlepšování, interakce se zainteresovanými stranami-partnery, monitorování technologického pokroku a uplatňování příslušných inovací)

Kritérium 5, Procesy

5.3. Plánování a řízení modernizací a inovací

Kritérium 6, Zákazníci/občané – výsledky

6.1.Výsledky měření spokojenosti klienta (výsledky o dostupnosti úřadu, zaměření na administrativní zjednodušení, doba vyřizování záležitostí)

Kritérium 7, Pracovníci-výsledky

7.2. Ukazatelé výsledků lidí (míra produktivity práce ve veřejných službách, vazby mezi výkonností jednotlivce a jakostí služeb, využití ICT pracovníky).

Kritérium 8, Společnost-výsledky

8.2. Výsledky v oblasti životního prostředí (úspora energií, opatření ke snižování emisí – redukce individuální dopravy klientů při cestách na úřad, redukce pohybu vozidel na parkovištích u úřadu).

2. Impulsy, cíle

Důvody pro vznik řešení, jeho cíle:

· převod dalších agend na obce s rozšířenou působností (mj. od 1.7.2006 a 1.7.2007), účinný nástroj pro omezení tlaku na zvyšování počtu úředníků,

· invenční přetlak, seriózní orientace našeho magistrátu na rozvoj eGovernmentu v ČR, zaměření na přidanou hodnotu adekvátní výši správních poplatků hrazených klienty,

· naše snaha o posílení schopnosti předikovat zájem klientů o veřejné služby, omezení nepředvídatelnosti jejich návštěv; tím dosažení vyšší míry plánovaní ve veřejné správě a další redukce nákladů magistrátu,

· rozšíření portfolia samoobslužných úkonů omezujících fyzickou přítomnost klientů na úřadu,

· vyšší komfort rovněž pro obsluhující úředníky, omezování rizika chybovosti při provádění úkonů (kaizen),

· omezení zdravotních rizik pro úředníky plynoucích z osobního kontaktu s klienty v době epidemií,

Měřitelnost cílů byla mj. zajišťována v rámci „benchamarkingového projektu obcí s rozšířenou působností v ČR“. Průběžné vyhodnocování nadále probíhá.

Pro srovnání:

· ve správním území s cca 85 000 obyvateli a 45 000 držiteli řidičského průkazu zajišťují agendy řidičů i nadále jen 2 (!) pracovníci. Tento stav byl zachován i během zákonné výměny ŘP do konce r. 2007,

· prokázali jsme, že využitím Konceptu PB doba zpracování 10 „žádostí o výpis z karty řidiče“ nepřesáhne 11 minut, obdobně 10 „žádostí o zjištění stavu zapsaných bodů“ nepřekročí 12 minut (Pozn.: jistě nelze za daný čas obsloužit stejný počet klientů nahodile přicházejících během úředního dne),

· od spuštění „konceptu“ v 04/2007 v současnosti aktuálně využívá e-žádost o výpis počtu zapsaných bodů 48% žadatelů, prakticky tak ze 100 návštěv již na magistrát nedochází 48 těchto žadatelů. Jen v segmentu této jediné agendy (jediného záznamu v „telefonním seznamu“) nepřišlo na registr řidičů v I.pololetí 2008 celkem 172 klientů.
3. Implementace

Zapojené zainteresované strany:

NOEL-PLUS, s.r.o. Chomutov /Ing.Ludvík Vlček, Ing.Daniel Pavelka/

/konzultace „studie proveditelnosti“ , vývoj sw , zkušební provoz/

Zástupci provozovatelů autoškol v územní působnosti

/konzultace „studie proveditelnosti“ , zkušební provoz/

Vzorek žáků autoškol                                     /konzultace „studie proveditelnosti“/

ComGate, a.s. Praha , integrátor operátorů mobilních sítí v ČR /Ing.Filip Ulík/

/zahrnutí výše správního poplatku do ceny SMS/

Nástroje , metody práce:

Týmová práce, risk management, projektové řízení, řízení pomocí cílů, kontrolní dny, zkušební provoz.

Podpora řešitelského týmu:

Reprezentace statutárního města a úřadu zastoupená 1.náměstkem primátorky.

Zaměstnanci magistrátu sami vnímali potřebu změny. Mj. byli konfrontováni rizikem tvorby front (mj. zmíněná povinná výměna ŘP do konce r.2007). Zapojovali se tak do procesu vývoje sw, účastnili se kontrolních dnů. Zpětně pak byli vedoucím projektu odpovídající měrou informováni o fázích vývoje.

Překážky:
Přetrvávající rezervovanost potenciálních klientů k zavádění a využívání moderních metod v komunikaci s úřady, obava o bezpečnost přenosu osobních dat. Proto se projektový tým přednostně orientoval na mladší věkovou skupinu (oslovena byla vedení všech středních škol a učilišť). Zejména teenagerům jsme zprostředkovali poznatek, že jejich běžné „esemeskování“ lze využít i pro přístup na úřady.

4.  Klíčové výsledky

· vysoká jednoduchost pro klienty, non-stop komunikace klient-úřad; cca 30% e-žádostí je podáno po úředních hodinách (jsou i požadavky krátce po půlnoci, 01:25hod ráno), zcela běžně pak o víkendech,

· podstatně jsme snížili riziko chybovosti v procesu obsloužení, vzrostla produktivita práce; měřítkem bylo zachování počtu úředníků pracoviště registru řidičů,

· rychlost s jakou klienti začali „koncept“ využívat již během prvního měsíce po zavedení; tato skupina fakticky „uvolnila své místo ve frontě“ v prospěch žadatelů o jiný úkon,
· náklady na vývoj a pořízení sw činily 155 000 Kč. Bodový systém, který vyvolal na úřadech ČR potřebu zvýšit počty úředníků, byl zaveden od 1.7.2006. Minimální roční náklady na 1 úředníka v ČR, který koná přenesenou působnost jsou kalkulovány ve státním rozpočtu částkou 379 848 Kč (rok 2008).
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Výřez z databáze „body řidičů“, („zabílena“ jsou data za jmény,

indikátor 1 = dotaz byl zpracován, 0 = dotaz dosud nezpracován).

· Z „výřezu“ plyne:

· zcela okrajový zájem o internetovou komunikaci (zde jen 2 případy; Ǿ na 100 kontaktů = 1÷2 e-mailové),

· uvedený počet e-komunikací (žádostí) je dlouhodobě mezi 48-50% všech žádostí,

· 3 měsíce máme připraven sw, kdy klient odesláním první SMS uhradí automaticky správní poplatek a       o počtu bodů je vyrozuměn v SMS,

· Úředník zpracuje :     1.služba  (žák autoškoly)  = 10 elektronických žádostí za 11 minut.

   
2.služba  (zapsané body) = 10 elektronických žádostí za 12 minut.
    Poznámka: Jistě nelze během úředního dne v souhrnu za 11minut osobně obsloužit 10 nahodile přicházejících zájemců o výuku v autoškole, resp. za 12minut 10 zájemců o zjištění počtu zapsaných bodů.

5. Přenositelnost praxe

E-službu „Koncept Phone Book“ řadíme mezi disruptivní (zlomové) inovace ve veřejné správě. Klient-žadatel si v samoobslužném režimu, dostupnou formou a technologií předdefinuje parametry průběhu požadovaného úředního úkonu. 

Aplikovatelnost v jiné organizaci:

„Koncept PB“ byl na našem magistrátu spuštěn v 04/2007. Jeho první veřejná prezentace proběhla na konferenci INFOTRANS 2007 (Univerzita Pardubice, září 2007) a současně na konferenci „Modernizace veřejné správy 2007-2013“(září 2007, Praha). Následně byl představen na Ministerstvu dopravy ČR v rámci semináře k BESIPu zaměřeného na účinnost „bodového systému“ v ČR (říjen 2007). Naposledy byl „koncept“ prezentován na 4.Národní konferenci kvality ve veřejné správě (01/2008) v Karlových Varech.

Dovozujeme reálnost zavedení „„celorepublikového „telefonního seznamu“ úředních úkonů““.

Konkrétní příklady pro „výpis stavu bodů zapsaných řidiči“:

 CV   BODY  POZ  Jan Novak EA 151007         nebo        NB   BODY  POZ  Jan Novak EA 151007
                CV – žádost adresovaná žadatelem v působnosti chomutovského magistrátu
  
                NB – žádost adresovaná žadatelem v působnosti nymburskému úřadu
Komfortnější formu jsme obdobně navrhli již v r. 2007 (!):     MDCR   BODY  POZ  Jan Novak EA 151007
                 MDCR – žádost adresovaná žadatelem univerzálně, odkudkoliv, na ministerstvo dopravy,

                               kde by v non-stop režimu fungoval příslušný sw v rámci Konceptu PB.

Poznámka:

Dne 13.6.2008 informovalo MD ČR veřejnost o svém záměru zavést službu sdělování počtu zapsaných bodů v SMS. V tomto smyslu nám „opisování“ ústředním orgánem státní správy (viz modrý text) příliš nevadí. Tvrdíme totiž, že při sledování stejných cílů BESIPu mělo ministerstvo obdobnou službu pro řidiče spustit již se zavedením bodového systému, tedy k 1.7.2006 !

Z naší webové ankety z počátku r. 2008 postavené na dotazu „Využili byste jako řidiči možnost dálkově si zjistit počet zapsaných bodů, které vám odešleme v SMS, tedy aniž byste chodili  na magistrát ?“ plyne:

Určitě ano, ušetří mi to čas 
– 479 (71%)

Je mi to jedno, přestupky za volantem nedělám 
–  90 (14%)

O takovou službu nemám zájem, přestupky nedělám 
–   100 (15%)   /=dobrá zpráva pro Policejní presidium ČR/

Celkem hlasovalo 
 669 občanů  (05/2008)
Doporučení potenciálním zájemcům:
Zodpovězte si základní otázku:

„Existuje ve Vaší organizaci atmosféra a povědomí o skutečné potřebě a neodkladnosti změnit dosavadní stav věcí, zavedené stereotypy ? Nebude-li  odpověď  kladná, do změn se nepouštějte. Skončili byste zřejmě    v polovině cesty, popř. byste rozvrátili Váš dosud jakž takž fungující stav.

6. Těžiště inovace

· na úrovni místní samosprávy průkazně omezujeme zatížení klientů v procesu jejich obsluhy, současně je průběžně vyrozumíváme o fázi vyřizování žádosti,

· v porovnání s jinými úřady již 6 let systematicky rozvíjíme „odbytové cesty“ pro naše e-služby,

· nabízíme potenciál dalšího rozvoje „konceptu“ (další agendy do „tlf. seznamu znaků úředních úkonů“),

· nízká je pořizovací cena sw , nízké jsou provozní náklady non-stop dostupného úřadu,

· posouváme standardy veřejných služeb, produktivitu práce úředníka, nabízíme vysokou přidanou hodnotu,

· podmínky snižující chybovost nastavujeme již v samotném procesu obsluhy (viz „poka yoke“ v podnikatelské sféře),

· ve vztahu k termínu zákonné výměny řidičských průkazů (konec r.2007) přispěl „koncept“ k vyřešení „úzkých míst“ v obsluze klientů (TOC),

· celkově bylo v komunikaci s klienty odesláno SMS (viz graf v příloze):

· r. 2005    =     20 390   (správní území Chomutova má cca 85 000 obyvatel)
· r. 2006    =     33 140

· r. 2007    =     49 196
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Z grafu mj. plyne že v r. 2008 došlo prakticky k penetraci trhu

v oblasti e-služeb založených na SMS poskytovaných Magistrátem města Chomutov.
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				měsíc		počet SMS 2005		počet SMS 2006		počet SMS 2007		počet SMS 2008

				leden		1,000		2,085		2,935		4002

				únor		1,400		2,250		3,561		3373

				březen		1,333		2,264		3,554		3968

				duben		1,500		3,363		4,127		3870

				květen		1,833		2,654		5,326		4463

				červen		1,875		3,108		4,803		4549

				červenec		2,142		3,133		4,800		3900

				srpen		2,083		2,780		4,325

				září		1,708		3,500		3,990

				říjen		1,708		2,853		4,306

				listopad		1,725		2,702		4,769

				prosinec		2,083		2,454		2,700

				celkem		20,390		33,146		49,196

								Od 1.1.2007 +100 SMS měsíčně zdarma
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