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Vychozi stav komunikace obCana
s uradem

* Vicenasobna navstéva uradu obCanem pro
vytizeni jeho zadosti,

* Podavani zadosti v ohranienych urednich
hodinach,

* Vicenadsobné vypliovani udaju obCana do
formularu,

« Neexistujici prehled o stavu vyrizovani pozadavku
obCana.



Prilezitost1 pro komunikaci
obCana s uradem

» Zavedeni novych komunikacnich kanalu pro
komunikaci obCana s uradem (telefon, sms,
informacni kiosek, webovée stranky),

« Zprovoznéni vybranych sluzeb vefejné zpravy v
elektronické podobg,

* Vzdalen¢ a interaktivni vyuzivani sluzeb verejne s
pravy bez Casoveho a mistniho omezeni.



Strategie v komunikaci obCana s
uradem
» Zavedeni informacniho systému pro komunikaci

obCana s uradem (eSMO).

* eSMO je reakci na silné a slabé stranky,
prilezitosti a hrozby v komunikaci obCana s
uradem.

« Zavedeni IS eSMO je jednim z kliCovych opatieni

definovaneém ve Strategickém planu rozvoje
statutarniho mésta Ostravy na 1¢ta 2005-2013.



Obsah eSMO

Vybudovani komunikacni infrastruktury,
Zprovoznéni vybranych sluzeb verejné spravy na
této infrastrukture,

Dostupnost téchto sluzeb na novych
komunikacnich kanalech,

Implementace informac¢niho systému s
charakteristikou CRM.



Komunikacéni infrastruktura
eSMO

23 samoobsluznych kiosku

10 obsluznych informacnich recepci umisténych
na uradech méstskych Casti

Centrum informacni a komunikacni technologie
(IKT centrum)

7 verejnych bezdratovych pristupovych bodu k
Sirokopasmovemu internetu

Call centrum



Nove komunikacni kanaly

Web: Webova aplikace dostupna prostrednictvim
internetu, kioskli a recepci

E-mailova zprava
SMS zprava z mobilniho telefonu

Telefonni hovor smérovany na operatora v Call
centru, véetné vyuziti nastroju IVR, CTIL.
Budova stiediska spravnich ¢innosti — zamér je
nabizet obCanovi vyfizeni vice ukonll verejne
spravy najednou v jedné lokalité



Informacni systém s
charakteristikou CRM

Procesni fizeni ¢innosti pi1 poskytovani vykonu
verfejne spravy

Univerzalni vyuziti systému pro vyrizeni jakékoliv
agendy v pusobnosti SMO

Princip otevienosti IS s moznosti postupneho
zprovoznovani sluzeb

Konektor do stavajicich aplikaci s lokalni nebo
celostatni puisobnosti



Prinosy obCanum

Prehled o stavu vyfizovani pozadavku obCana
SniZeni vicenasobnych navstév uradu
ZlepSeni dostupnosti sluzeb

Setfeni ¢asu a nakladi

Snizeni byrokracie

ZvysSeni spokojenosti se sluzbami verejne spravy



Pfinosy pro statutarni mesto
Ostrava

* Snizeni pracnosti a casove naroCnosti pri
zpracovavani pozadavki obCanu

» Zefektivnéni sluzeb verejne spravy



Etapizace eSMO

1. Etapa: zavedeni 2 sluzeb verejné spravy, 10
kioskt, 10 informacnich recepci, 2 verejné
pristupove body k Sirokopasmovému internetu, 1
Call centrum

« 2. Etapa: 20 sluzeb verejné spravy, 13 kiosku, 5
verejnych pristupovych bodu k Sirokopasmovému
internetu, 1 IKT

» 3. Etapa: zavedeni zbyvajicich sluzeb verejne
spravy



Casovy harmonogram eSMO

» Zacatek pripravy projektu:
cervenec 2004

* Ukonceni 1. a 2. etapy projektu:
prosinec 2006

e Ukonceni 3. Faze:
prosinec 2008
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