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Abstrakt

Clanek se zabyva vyuZitim procesni analyzy ve stitni spravé. Problém s jejim vyuZitim tkvi v
tom, Ze mnoho fidicich pracovnikl si neuvédomuje, Ze vSe co se v organizaci odehrdva je
urcovano procesy. Pokud nejsou popsdny v dané organizaci stavajici procesy, nebo jak by
mély vypadat nové optimdlni procesy, nebude snaha o reengineering uspéSnd. Procesni
mapovani totiZ poskytuje ndstroj a ovéfenou metodologii k identifikaci stdvajicich procest
(,jak to je*) a lze ho pouzit také jako ndvod (,,jak to mad byt*“) pro reengineering funkci
zajistujicich spravni a samospravni ¢innosti. Mapovani procest je rozhodujicim pojitkem,
které 1ze vyuzit k lepSimu pochopeni a vyznamnému zlepSeni procest v organizacich statni
spravy a samospravy, tj. zvyseni kvality poskytovanych sluZeb a vykonnosti. Clanek se
zabyva m.j. projektem eSMO, ukazuje komunika¢ni ndstroje eSMO, symbolli pouzivanych
nastrojem ARIS v daném projektu a ukdzku procesni analyzy pro dany projekt zpracovany ve
FirstStep tlohy Ohlasovna.
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1. PROCESNI ANALYZA VE STATNI SPRAVE

Organy vetejné spravy maji v oteviené informacni spolecnosti moZnost Cerpat z poznatkl
a zkuSenosti, které ziskaly mnohé vyrobni i nevyrobni a ziskové i neziskové organizace po
nékolik desetileti v oblasti zdokonalovdni procesti. Procesni fizeni je jednim z moZnych
ndstroju dalsiho ekonomického ristu organizace. V oblasti vefejné spravy se jednd o zavedeni
takové zmény procest, které povedou ke:

= zvySeni vykonnosti vefejné spravy, tj. k vétsi kvalité sluzeb poskytovanych v souladu
se statutem jednotlivych organti vetejné spravy,

» sniZeni chybovosti,
= zrychleni dodédvky sluZeb (vyfizeni poZadavkl obcana),
= sniZeni ndkladd na poskytovani sluzeb.

Ve vétSin¢ organizaci, vcetné subjektl stitni spravy existuje velké mnoZstvi implicitnich
pravidel, kterd jsou poziistatkem minulosti. Tato pravidla jsou Casto zaloZena na technikach
a cilech organizaci, které jiz dnes nemusi platit. S celosvétove rostoucim trendem dlrazu na
kvalitu poskytovanych sluzeb se doslo k zdvéru, Ze fizeni organizace zalozené na funkcni
hierarchii vyZaduje nadmérné kvantum casu a penéz.

Dnesni subjekty vetejné spravy se sklddaji z vertikdlnich struktur, zaloZenych na dil¢ich
prvcich celkového procesu. Pracovnici zapojeni do procesu jsou pfifazeni ke svym utvarim
a svym vedoucim, vétSina z nich nema pfimy vztah k zdkaznikovi (obanovi) vné€ organizace.
Mailokdo je zodpovédny za procesy jako celek. Tyto problémy jsou disledkem rozpadu
procest, coz vede k nasledujicim skute¢nostem:
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* potladovani inovace a tvofivosti (k pfijeti nové myslenky je nutnd souhlas kazdého
fidiciho stupné, ale k jejimu zamitnuti staci pouze jedno zaporné stanovisko)

= vedeni organizace je Casto odtrzeno od postupu realizace procesu a v disledku jeho
rozd€leni mezi specializované utvary nikdo v organizaci nezastavd takové misto,
z n¢hoZ by rozpoznal podstatné zmény procesu

» nehospodarnost v rozdrobenych organizacnich jednotkach se neprojevuje v ptimych
ndkladech, ale v rezii. Dtsledkem je také nutnost prdce mnoha pracovnikil (auditofi,
kontrolofi, koordindtofi atd.), ktefi maji za ukol cely proces slepit do celistvého tvaru,
coZ obrazné znamen4, Ze se vice plati za lepidlo, neZ za redlnou préci.

z 2w

Mezi specifické pii¢iny nizké ucinnosti vefejného sektoru, které mohou vést k neefektivnimu
vykonu patfi:

* neexistence kategorie zisku,

= slozité vyjadieni ndkladi, vynosu a uzitka,

» nekonkurencni prostiedi

* malé povédomi o vyznamu obc¢ana jako piijemce poskytovanych sluzeb.

2. E-SMO

Jednim z vétSich projektl, ktery pouziva procesni analyzu ve statni spravé je projekt eSMO,
ktery je realizovan v nékolika etapach. Prvni etapa, kterd vyuZivd moderni komunikacni
kandly pro vyfizeni zdleZitosti obcant v agendach je pro

e Obcanské prukazy

e Komundlni odpady (systém svozu a spravni poplatky).
Od zacdatku roku 2007 je zprovoznéna druhd etapa, kterd rozSitila nabizené sluzby o dalsi
oblasti

e Vydavani cestovnich dokladii

¢ Evidence stidtniho obCanstvi

e Spravni agendy odboru dopravy

e Spravni agendy odboru dopravné spravnich ¢innosti

e Spravni agendy odboru Zivnostenského tradu.
Z toho vyplyvd, Ze bude mozno vyuZzit eSMO pfi vyddvani fidi¢skych prikazii nebo pfi
podani Zadosti o Zivnostensky list.
Po ukonceni 2.etapy se piepoklad4 etapa treti, kterd déle rozsiti portfolio agend.

3. KOMUNIKACE S E-SMO

Komunikace obcanl je z technického hlediska s eSMO je vytvofena tak, aby pfi dalSim
rozSifovani nebylo nutné ménit logiku funk¢nich celkt, ale bude se jednat pouze o jejich
rozSifovani. Zmény se budou tykat pfedevSim rozsifovani jednotlivych menu. V dal$i ¢asti
jsou ukdzky schémat dvou situaci, které mohou pii komunikaci mezi ob¢anem a eSMO nastat.
V zévislosti na vytoceném telefonnim ¢isle volajicim obCanem se vybere skript — obr.C.1,
ktery tidi chovani IP Call Centra. Pii implementaci bude vyuzito dvou telefonnich ¢isel. Prvni
bude uréeno pro béZny telefonicky kontakt a bude zvefejnéno ve vSech informacnich
prostiedcich urCenych pro informovéni ob¢ana (Internet, vyvésky, ...). Druhé je urceno pro
vybrané osoby (nevetejné telefonni Cislo).
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A
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cc cC
Y
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Obr.c.2

Pokud se ob¢an dovold mimo pracovni dobu, je aktivovan skript — obr.¢. 2. Na zacétku skriptu
je ob¢an informovan o skuteCnosti, Ze se dovolal mimo pracovni dobu IP Call Centra.
Nasledné si mlze vybrat zda-li chce vyuzit sluzby automatického poddvani informaci pro
jednotlivé agendy nebo miiZze ukoncit hovor. Pokud se ob¢an rozhodne pokracovat bude
nasledné vyzvan ke zptesnéni pozadavku v ramci diive vybrané agendy.

V situaci kdy je IP Call Centrum pietizené je obCan o této skutec¢nosti informovéan — obr.¢. 3.
Déle je mu ddana moZnost pokracovat ve vybéru s tim rizikem, Zze bude dlouho cekat na
uvolnéni agenta nebo mulze vyuzit sluzby automatického poddni informaci (modul mimo
pracovni dobu) Samoziejm¢ muze kdykoliv ukoncit hovor.
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4. PREHLED SYMBOLU A POJMU UZITYCH V PROCESNICH MODELECH

V ramci projektu jsou jednotlivé agendy zpracované procesné software nastrojem ARIS. Jsou
jasné definovany role, které proces zajistuji. V agendach jsou definovany dvé zdkladni role.
Jedn4 se o front office a back office.

Pracovnici, ktefi maji pfidélenu roli front office, zajiStuji kontakt s klientem. Jednd se o
piijem pozadavkil klientd, piipadné vyfizeni téchto poZadavki (je-li to moZzné), a posléze
vydej pozadovanych dokumentt po jejich zpracovani v back office.

Pracovnici s roli back office MMO pii vykonu svych ¢innosti nepfichazi do styku s klientem.
Realizuji tedy zpracovani pozadavku klientl pfijatych ve front office. Také zajist'uji veskeré
¢innosti, které jsou se zpracovadvanim pozadavki spojeny, napt. piijem pozadavkl doslych
postou.
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,~ARchitecture of Information Systems* Informacni systém uZivany

ARIS k procesni analyze a informacnich systému vyvinuty spole¢nosti IDS
Scheer.

eEPC Tzv. ,,Model toku ¢innosti“ (extended Event-driven Process Chain)

VACD Tzv. ,,Model tvorby pfidané hodnoty* (Value Added Chain Diagram)

FAD Tzv. ,,Model pfifazeni funkce* (Function Allocated Diagram)

Proces/
subproces

Objekt uzivany v modelech typu VACD. Znazoriiuje jednotlivé procesy /
subprocesy.

Proces/
subproces

L

Objekt uzivany v modelech typu VACD. Jedna se o tzv. ,,neaktivni‘
objekt. Pouziva se pro vizuélni odliSeni subprocest, které nepatii pfimo do
daného procesu, ale napt. na néj ptimo navazuji / ptredchdzi mu.

Stav

| Objekt uzivany v modelech typu eEPC. Stavem se rozumi vysledek néjaké

piedchdzejici ¢innosti — napfi. po ¢innosti ,,Pfijem zZadosti od klienta® mutze
E413

byt vyslednym stavem ,,Zadost piijata ke zpracovani“. Symboly stavu se
uzivaji v model k zptehlednéni modelu a zjednoduseni jeho Citelnosti. Stav

- | popisuje statickou skutec¢nost, nikoliv ¢innost.

Cinnost

Objekt uzivany v modelech typu eEPC. Cinnosti se rozum{ jednotlivé
ukony, které se musi vykonat — bud'to né¢jakym pracovnikem, nebo
automaticky informa¢nim systémem. Piikladem Cinnosti mtze byt

,»Vystaveni Zadosti“, ,,Projedndni Zivotni situace®, ,,Informovéni Zadatele*
atd.

Systémova funkce

SYS

Objekt uzivany v modelech typu eEPC. Jedna o automatickou systémovou
funkci

Rozhrani procesu

Objekt uzivany v modelech typu eEPC. Znazornuje provdzanost
jednotlivych procesti — napft. vétSina procesit ma néjaké predchazejici
procesy / nasledujici procesy.

T

|

! ,

I Procesnirole
|

|

!

Objekt uzivany v modelech typu eEPC, nebo Organigram. Znazoriiuje,
ktery typ pracovnika vykonava danou ¢innost. Do jedné procesni role jsou
zpravidla slouceny znalosti, dovednosti a kompetence nutné k vykonani
¢asti procesu. Pracovniklim jsou procesni role pfifazeny tak, Ze jeden
pracovnik mé zpravidla jednu ¢i vice roli. Jednu roli zaroven zastava
zpravidla vice pracovnikli (minimdln¢ z diivodli vzdjemné zdstupnosti)

Formular

Objekt uzivany v modelech typu eEPC, FAD, model dokumentace.
Reprezentuje konkrétni formulaf, ktery se v dané ¢innosti zpracovava.

Dokumentovana

znalost
P >]

Objekt uzivany v modelech typu eEPC, FAD. Reprezentuje znalostni bézi,
kterou lze vyuZit pti zpracovani konkrétni ¢innosti. Zpravidla se jedna
bud’to o odkazy na legislativu, interni ptedpisy (smérnice, instrukce,

provadéci predpisy), nebo dokumenty uloZené na intranetu / internetu.
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@ Objekt logického operdtoru AND — uzivd se v modelech typu eEPC.
Znazornuje, Ze vSechny vstupni / vystupni vazby vedouci do / z objektu
musi nastat zdroven.

@ Objekt logického operdtoru XOR — uziva se v modelech typu eEPC.
Znazornuje, Ze ze vSech vstupnich / vystupnich vazeb vedoucich do /
z objektu musi nastav vZdy pravé jedna.

Objekt logického operatoru OR — uziva se v modelech typu eEPC.
@ Znézoriuje, Ze ze vSech vstupnich / vystupnich vazeb vedoucich do /

z objektu musi nastav minimaln¢ jedna aZ maximaln¢ vSechny — tzn.
libovolnd kombinace vazeb.

5. PROCESNI MODEL - OHLASOVNA

1.1 Piichod obc¢ana
Obcan ptichdzi na Ufad a chce se pfihlésit k pobytu.
1.2 Pi‘'edloZeni dokladu
Obcan vyplni ptihlaSovaci listek a pfedlozi
e Platny OP
¢ Origindl nebo ovéfeny dokument o bydleni
o Ngjemni smlouvu
Podnéjemni smlouvu
o Vypis z katastru nemovitosti
o Kupni smlouvu
o vyjadfeni vlastnika bytu se souhlasem nebo ufedné¢ ovéreny souhlas
e Rodné listy déti do 15 let (pokud jsou)
1.3 Kontrola dokladu
Utednik provede kontrolu tplnosti dokladii a ptihlasovaciho listku.
1.4 Jsou doklady tplné ?
Nejsou-li doklady uplné pokracuje proces aktivitou 1.9 jinak 1.5
1.5. Matriéni UMOD ?
Jedna-li se 0 UMOD s matrikou pokra¢uje proces aktivitou 1.6
1.6 UMODb s matrikou
Utednik provede zépis do ohlasovny, ustfihne rozek OP, vyda potvrzeni o platnosti OP a
provede start procesu vydani OP.
1.7 Ob¢an ohlasen
Obcan odchazi ohldsen.
1.8 UMOD bez matriky
Utednik provede zépis do ohlasovny, ustiihne rozek OP, vydd potvrzeni o platnosti OP.
1.9 Spravni Fizeni?
Nejsou-li doklady uplné a ob¢an trva na ohlaseni zac¢ind spravni fizeni (1.12. — marginalni
stav), jinak 1.10.
1.10 Prijde znovu
Obcan odchézi, aby doplnil chybéjici doklady.
1.11 Ob¢éan neohlasen
Obcan odchazi neohlasSen.
1.12 Spravni Fizeni
Probéhne spravni fizeni.
1.13 Vysledek SR
Je vypracovén a odeslan vysledek spravniho fizeni.
1.14 Ob¢an seznamen s SR
Obcan je seznamen s vysledkem spravniho fizeni.

O
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Toto je schéma procesu OhlaSovna zpracované néstrojem
FirstStep.

B )i
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6. ZAVER

Projekt eSMO je v soucasné dobé€ na konci druhé etapy a m4 ptinédset nasledujici vyhody pro
obcana.
® Vyrazna Casova tspora
o V piipadé, ze to nevyZzaduje zdkon, uz neni nutnd navstéva uradu nebo doba
stravend na uradé je minimalni
o Navstévu tradu je mozno objednat na konkrétni termin a Cas, ktery ob¢anovi
maximalné vyhovuje a nemusi stit ve fronté
¢ Dostupnost a komfort
o Nepretrzity pfistup pro zaddvani a kontrolu pozadavki na internetovych
strankdach a telefonicky prostfednictvim zvyhodnéné linky mj. 1 z domova
e Bezpecnost
o Sluzba spliiuje nejnovejsi pozadavky na bezpecCnost preddvanych a
uchovavanych dat
e Aktudlnost informaci
o Obcan ma vzdy piehled o stavu vyfizovani svych pozadavkil
o V okamziku vyfizeni poZadavku bude ob¢anovi poddna automaticky informace
a to bud’ odeslanim SMS zpravy na klientlv telefon, elektronickou postou na
klientem definovanou mailovou adresu apod.
e /fiizeni a vyuZivani sluzeb eSMO je bezplatné
o Navic obcan uSetfi, Ze nemusi tak ¢asto cestovat na utfad
® Neustdly vyvoj
o Nabidka sluzeb se bude ddle rozsifovat.
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