Callcentrum Praha 1

Pilotni provoz linky podnétd ob&an prostfednictvim Call Centra

e e
) —)

A

2008

Identifikace Datum vypracovani Zpracoval

M€ Praha 1 15.9.2008 odb. INF, UM € Praha 1




Callcentrum - 2008

1. Uvod

Méstska Cast Praha 1 leZi v centralni oblasti Prahy a byla ustavena roku 1990 jako
jedna z 57 méstskych &asti. Vykonava rozSifenou plsobnost statni spravy, a je tak jiz
od svého vzniku jednim ze spravnich obvodu, jejichz pocet se 1. ervence 2001 ustalil
na 22. Katastralni vyméra Prahy 1 ¢ini 5,53 km2. K 31.12.2004 Zilo na uzemi Prahy 1
celkem 32 552 obyvatel.

Uzemi MC Praha 1 se rozklada v centru Prahy po obou bfezich Vitavy a zahrnuje
vétSinu stfedovékého jadra mésta. Vétsina Prahy 1 je zapsana jako soucast svétoveho
kulturniho dédictvi UNESCO. Na Uuzemi Prahy 1 se nachazeji témér vSechny vyznamné
prazské turistické cile jako Prazsky hrad, Staroméstské nameésti, KarlGv most nebo
Zidovska ¢&tvrt Josefov. Na Malé Strané sidli parlament a viada Ceské republiky,
zatimco hlavni budovy Univerzity Karlovy najdeme na Starém Mésté.

MC Praha 1 cilevédomé pracuje na vyuziti modernich informaénich a komunikaénich
technologii v oblasti vefejné spravy. SnaZi se tak nejen ob&andm této MC ale i dal$im
zajemcUm co nejvice usnadnit pfistup k informacim, které je zajimaji, dat jim mozZnost
obousmérné komunikace modernimi prostfedky.

2. Cil projektu

Zamérem vzniku "bezplatné linky pro podnéty ob&an(" je pfiblizit Ufad MC Praha 1
svym ob&anum i navstévnikim méstské Casti. Kazdy obfan (obyvatel) se setkdva
denné se situacemi, kdy potfebuje v ramci svého bydlisté pfedat stiznost, podnét,
dotazat se a v pfipadé své spokojenosti i podékovat. Cilem projektu je tyto potieby
obyvatel uspokojit a zapojit obCany do spravy meésta, probudit €i ozZivit jejich zajem
vefejné zalezitosti. Umoznit pfimé zapojeni obyvatel do feSeni kazdodennich problémd,
se kterymi se setkavaji v blizkosti svého bydlisté. Navstévnik naSi méstské &asti muze
pFispét svym pohledem z vnéjSku.

Pocet % k po €tu
2004 356 1,12% Typ stiznosti Pocet stiznosti | % k po étu stiz.
2005 420 1,32% Ruseni no¢niho klidu 52 16,72%
2006 395 1,24% Nepovol. staveb. ¢in. 34 10,93%
2007 311 0,98% Neopravnéné zabory 26 8,36%
Pram. po et obyv. 31812 Poget stiznosti v 2007 311

3. Popis stavu p fed zavedenim projektu

Ufad MC Praha 1 dlouhodob& umoZfiuje komunikaci s obyvatelstvem i s navstévniky
Prahy prostfednictvim svych webovych stranek www.prahal.cz (v soucasné dobé
probiha jejich generalni pfestavba a modernizace), pomoci pfimé elektronické posty na
uredniky, elektronickych podani na elektronickou podatelnu (adresa posta@prahal.cz)
a informacnich kanceléfi. Vyznamny je napf. projekt ,Starostovy usi“ s e-mailovou
adresou usi@prahal.cz a webovym zadzemim na www.prahal.cz a s patnacti okruhy
dotazu.

Sluzba ve vécné naplni cile projektu, v ¢asovém rozsahu 7/24 (7 dnl vtydnu a 24
hodin denné), ve zpusobu komunikace telefonem s Zivym operatorem, vSak doposud
neexistovala.
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4. Navrh feseni
Linka podnétl je zajiSténa formou outsourcingu pfisluSejiciho komunikaéniho centra

MC Prahy 1. Sprava, provoz a administrace systému bude realizovana formou sluzby
po dobu (zatim) 1 roku s vazbou na procesy a technologie MC Praha 1.

5. Realizace projektu

Byla vytvofena mapa identifikace ob&anskych podnétd a jejich FeSiteld. Analyzou
pFijatych stiznosti za rok 2007 jsme zjistili, Ze cela fada podnétd vznikd mimo pracovni
dobu Ufadu. Byl zahajen pilotni provoz linky 800Prahal (800772421), pro obcCana
bezplatna (Zelend linka), v provozu je 24 hodin denné&, 7 dni v tydnu. Linka je
obsluhovana operatory, nejde tedy o néjaky neosobni zaznamnik. Je ur€ena pfedevsim
pro pfijimani podnétl z oblasti: nepovolenych zaboru verejného prostranstvi, hluku v
souvislosti se stavebni c¢innosti, ruseni noéniho klidu, zneciStovani vefejného
prostranstvi, ruSeni vefejného pofadku. V ramci pilotu se pravidelné analyzuji podnéty
obcanu a jejich feSeni. Kazdym podnétem se Ufednici zabyvaji nejpozdéji do 120 minut
od nahlaseni. Podnéty ob&anu jsou feSeny v nepretrzitém rezimu i ve dnech pracovniho
klidu. Naléhavé zalezitosti feSime bez prodleni v sou€innosti s méstskou policii, spravci
komunikaci, dopravnim podnikem, spravci méstského mobilidfe apod. O vyfizeni
kazdého podnétu je ob&an (obyvatel) telefonicky informovan.

6. Zhodnoceni projektu

Otevrela se nova cesta komunikace obyvatele nebo navstévnika Méstské Casti Praha 1
s radnici, s Uradem MC Praha 1. Projekt pfispiva ke zlep3ovani pofadku na vefejnych
prostranstvich v Praze 1, ke zlepSovani Zivotniho prostiedi, ke zkrasleni Prahy 1, ke
zvySeni atraktivnosti lokality Prahy 1, omezeni ruSivych elementd, které kazi dojem u
navstévnika a zhorSuji pohodu obyvatel. Obecné se zlepSuje stav verejného poradku.
VétSina zaznamenanych podnétu byla vyfeSena v fadu hodin, o vyfeSeni podnétu je
obc&an vzdy vyrozumén zpétnym zavolanim. V pfipadé, Ze podnét vyZzaduje delSi feSeni
prislusnymi odbory afadu, je obcan telefonicky informovan o pribéhu feSeni a
prislusnych terminech pfimo odpovédnym ufednikem. V rdmci zkuSebniho provozu byly
zaznamenany i dotazy na moznost parkovani pfi st€éhovani v obvodu méstské &asti,
umisténi kontejnerl na tfidény odpad nebo na pravidelny uklid ulic.
Méstska Cast Praha 1 vsadila na ,RADOST" v komunikaci s obanem, coz prezentuje
rychlost, aktivitu, dostupnost, osobni pfistup, spolehlivost, tymovou praci. Zfizeni ,Linky
pro podnéty obcand“ se ukazuje jako efektivni. MoZnost komunikovat s ob&anem
24x7x365, pomoci plné vybaveného kontaktniho centra, se osvédcilo. Za dobu pilotniho
provozu muzeme konstatovat:
« komunikace mezi Call Centrem a Ufadem zadina pracovat efektivné (kratsi doba
predani pozadavku)
* je zmapovana identifikace moznych pozadavku a zivotnich situaci
» zrychluje se odbavovani poZzadavku
* 0 kazdé udalosti existuje zaznam, vcetné evidence jeho pohybu, stavu feSeni a
vysledku
* probih& optimalizovani definovanych procest pro zpracovani jednotlivych typu
stiznosti a podnétu
» Ukazuji se i nové podnéty pro zefektivnéni sluzby (zajem o informace nad ramec
poskytovanych sluzeb)
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7. Budouci vyvoj

Na zakladé zhodnoceni pilotniho provozu, predpokladame moznost hlubSi integrace a
to v oblastech:
» rozS8ifeni o dalSi agendy a sluzby; je mozné predradit hlasovou aplikaci pro
rozliSeni pozadavku volajiciho — vyuZiti hlasového portalu
* integrace, automatické predavani nahlaSeného — napfiklad do spisové sluzby —
.hlasova podatelna“
* pomoci webového formulafe bude moci ob&an na zakladé pfidéleného
identifikaéniho ¢isla kdykoliv nahlédnout jaky je aktualni stav pozadavku a
sledovat prubéh FeSeni.

8. Zaver
Kontakty:
Radka Fleischmannov4, tajemnik Ufadu

e-mail: radka.fleischmannova@prahal.cz
telefon:221 097 251

webové stranky: www.prahal.cz




