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Video

• Mesto Aalter, Belgicko



Citizen Service Platform

• Celosvetovo používané 
riešenie pre informatizáciuriešenie pre informatizáciu 
štátnej, verejnej správy a 
samosprávysamosprávy

• Existujúca, fungujúca 
platforma – nie je potrebnéplatforma nie je potrebné 
začínať na zelenej lúke

• Vybudované naVybudované na 
zaužívaných produktoch 
spoločnosti Microsoftspoločnosti Microsoft

• Otvorená architektúra 
zjednodušujúca integráciuzjednodušujúca integráciu



Samospráva

• Široká komunita inštitúcií, občanov a firiem
• Stúpajúca dôležitosť samosprávyStúpajúca dôležitosť samosprávy
• Komplexná množina poskytovaných služieb –

VÚC mestá obceVÚC, mestá, obce
– Informovanosť

Vybavovanie žiadostí a podnetov– Vybavovanie žiadostí a podnetov
– Sociálne citlivé služby – školstvo, kultúra, sociálna 

starostlivosťstarostlivosť
• Zameranie na

Ef kti it b i– Efektivitu vybavenia
– Minimalizáciu záťaže interných zdrojov – referenti, 

úradníci zamestnanci samosprávy a inštitúcieúradníci, zamestnanci samosprávy a inštitúcie



Kontext samosprávy

OBČAN FIRMY

SAMOSPRÁVA

FIRMY

FINANCIE
VZDELANIE

KULTÚRA
DOPRAVASOCIÁLNA STAROSTLIVOSŤ



Klient = občan, potreby
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na školuÚmrtie

Vstup na 
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Klient = firma, potreby

Kontrola stavieb

Lokálne 
informácie aPlánovanie informácie a 

dáta

Biznis poplatky

Ovzdušie a 
znečisťovanie

Plánovanie

Biznis poplatky

Firma Obchodné 
regulatívy

Odpady a 
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poriadok ciest

Zdravie a 
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p

Kontrola 
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Samospráva potreby

Reportovanie

K t lTímo é stránk Kontrola 
nákladov

Tímové stránky

Úradné hodiny a 
plánovanie času

Práceneschopnosť

Úrad
Riadenie 
podnetov

Schvaľovanie 
dovoleniek

pod eto

L kál i f á i
Zápisy z porád

I t é i

Lokálne informácie

Výnosy zo 
zasadnutí

Interné smernice



Citizen Service Platform

Kľúčové výzvy
Efektívne VÚC, interne aj voči občanovi.

Ľudia, služby, procesy
Ľudia a procesy sú základom pre poskytovanie 
fungujúcich služieb

Aplikácie
Komunikácia s občanom a firmami je založená na 
intenzívnej podpore aplikácií spoločnosti Microsoft, ktoré 
tvoria základnú business vrstvu pre implementáciu 
jednotlivých služieb.

Infraštruktúra
Bezpečnosť, škálovateľnosť a dostupnosť sú hlavnými devízami 
stabilného riešenia a zárukou spokojnosti všetkých aktérov 
služiebslužieb.



Kľúčové výzvy



Generický proces služby

á fá d kč á fá ý á fáVstupná fáza

• Poskytnutie 
informácií

Produkčná fáza

• Spracovanie
• Príprava

Výstupná fáza

• Výber výstupného 
kanáluinformácií

• Výber služby
• Zadanie 
požiadavky

• Príprava 
výstupu

kanálu
• Post‐processing
• Dodanie výstupu
• Informovanie o 

• Autentifikácia 
klienta

• Kontrola
• Platba

nadväzujúcich 
procesoch

• Archivácia 
prípadu• Platba

• Potvrdenie o 
prijatí žiadosti o 
službu

prípadu
• Uzavretie prípadu



Architektúra

Komunikačné kanály

Kontaktné centrum

Zdi ľ é l žb P t č é l žb

Web SMS E-Mail Telefón Osobný 
kontakt Pošta Kiosk

Zdieľané služby Prezentačné služby

Interaktívne formuláre Portál pre občana Intranet portál Manažment 
dokumentov Manažment obsahu Vyhľadávanie

Integračné služby
Centrálne registre

Workflow
Orchestrácia Integračná platforma

Interné systémy

Produkčné spracovanie

g p

Manažment prípadov Manažment vzťahov Call-centrumReporting



Mapovanie na architektúru

• Intuitívne mapovanie
• Komplexné pokrytieKomplexné pokrytie
• Modulárnosť a flexibilita

R ši t ľ ť• Rozširovateľnosť



Komunikačné kanály



Portál – rozhranie pre každého

Občan NávštevníkPolitikÚradník Ukazovatele 
efektivity



Občan



Pracovník VÚC



Turista



Spracovanie

• Model postavený na pojme entít a ich súvislostí
Obč– Občan

– Inštitúcia/firma
P í d ( á k )– Prípad (stránka)

– Aktivita
Ž– Žiadosť/sťažnosť/petícia

– ...
• Komplexnosť pohľadu na dáta

– Jednotný a ucelený pohľad na súvisiace záznamy
• Prepojenosť entít



Ohlasovanie problémov na ceste

ObčanObčan
VÚC

VykonávateľVykonávateľ



Výhody Citizen Service Platform

• Nezávislosť na dodávateľovi
Otvorenosť pre iné technológie• Otvorenosť pre iné technológie

• Otvorená architektúra webových služieb
• Možnosť využitia služieb eGovernementu a 

prepojenie na zdieľané služby, registre
• Nástroje pre rozširovanie a prispôsobovanie
• Jednoduchá integrácia so stávajúcimi systémami• Jednoduchá integrácia so stávajúcimi systémami
• Modularita – využitie vybraných častí a integrácia 

existujúcichexistujúcich
• V súlade s NKIVS a štandardami budovania 

GeGovernmentu



Referencie Slovenská republika

• Košický samosprávny kraj
Microsoft Office SharePoint Server 2007 a Microsoft Windows SharePoint 
Services ako základ integrovaného portálu Digitálneho zastupiteľstva  
Košického samosprávneho kraja. 

• Centrálny register softvéru pre Ministerstvo 
financií Slovenskej republikyfinancií Slovenskej republiky
Microsoft Dynamics CRM 4.0 ako informačný systém, register a portál na 
riadenie procesov správy softvérových licencií v rámci centralizácie verejnej 
správysprávy

• Ústredný portál verejnej správyÚstredný portál verejnej správy
Microsoft BizTalk server ako transakčné jadro správy a riadenia e služieb 
portálu



Ukážky



Referencie Svet

City of London, Veľká Británia
City of London sprostredkúva samosprávu a služby 
samosprávy pre finančné a komerčné srdce Británie. City 

dil k t kt é t bá Mi ft CRM

Cascais – región, Portugalsko
Portugalský región Cascais vybudoval na platforme Microsoft SharePoint 
riešenie, ktoré mu dovoľuje spracovať približne 8.000 dokumentov z 22 
lokalít v regióne s intenzitou 1 dokumentu za minútu. Ako povedal riaditeľ 
divízie IT Joao Alves: „Odteraz už nikto nemôže vložiť dokument do nasadilo kontaktné centrum na báze Microsoft CRM 

s využitím produktu Team Knowledge’s TKDialogues
s cieľom zlepšiť úroveň práce s občanom a poskytnúť 
lepšiu podporu pracovníkom samosprávy. Kontaktné 
centrum je v súčasnosti schopné vyriešiť vyše 65% 
požiadaviek v mieste prvého kontaktu

„
priečinka a zabudnúť na neho.“

Shireland, Veľká Británia 
V súlade s cieľmi stanovenými Ministerstvm školstva, školy v Británii musia 
od roku 2008 poskytovať študentom personalizované virtuálne učebné požiadaviek v mieste prvého kontaktu.

Waterloo, Belgicko 
Mesto Waterloo v Belgicku nie známe len vďaka historickej 
bitke, ktorá sa pri ňom odohrala, ale aj vďaka tomu, že je e-
komunitou Vďaka Microsoft Partner Wygwam mesto je

p y p
priestory a poskytovať učebné portály všetkým spolupracovníkom do roku 
2010. Taktiež musia forsírovať väčšiu zaangažovanosť rodičov do 
výchovného procesu a udržovať vysokú úroveň informovanosti 
o výsledkoch ich detí. Jazyková škola v Shirelande, West Midlands, 
úspešne implementovala Microsoft Learning Gateway a čím splnila všetky komunitou. Vďaka Microsoft Partner Wygwam, mesto je 

schopné poskytnúť občanom hostované e-mailové adresy 
a mať používateľské konto asociované s mestom. Občania 
tiež môžu prostredníctvom produktu MSN Messenger klásť 
otázky a diskutovať s „e-counselorom“ alebo získať 
informácie z informačného portálu mesta Waterloo

požiadavky ministerstva. 

Camden, USA 
Mesto Camden v štáte New Jersey má dlhú históriu, avšak v posledných 
rokoch sa dostalo do ťažkostí až do tej miery, že štát New Jersey sa informácie z informačného portálu mesta Waterloo.

Porto, Portugalsko 
Porto je druhým najväčším mestom Portugalska a je 
centrom modernej samosprávy. Pomocou portálového 
riešenia Executive portal bola mestská rada mesta Porto

rozhodol pomôcť pri oživovaní stagnujúcej komunity. V súlade s 24-
mesačným legislatívnym revitalizačným plánom bolo mesto nútené vykonať 
technologický upgrade. Využitie a sledovanie kľúčových indikátorov 
výkonnosti umožnil predstaviteľom mesta robiť lepšie a kompetentnejšie 
rozhodnutia.riešenia Executive portal bola mestská rada mesta Porto 

schopná eliminovať využitie papierových dokumentov 
v rámci svojich zasadnutí a presunúť sa do digitálnej sféry. 
Partner Microsoftu, spoločnosť CaveDigital poskytla 
riešenie, ktoré mestu umožňuje používať plne elektronický 
systém rozhodovania, od správy agendy po online

Istanbul – metropolitná oblasť, Turecko
Samospráva metropolitnej oblasti Istanbul poskytuje množstvo služieb a je 
s 23 spoločnosťami, 2 podriadenými inštitúciami a 43.500 pracovníkmi 
najväčšou organizáciou v Turecku. Víziou tohto projektu je využitie 
najnovších Microsoft technológií s cieľom vybudovania rýchlej a efektívnejy , p y g y p

publikovanie zápisov zo zasadnutí. najnovších Microsoft technológií s cieľom vybudovania rýchlej a efektívnej 
informačnej platformy medzi orgánmi a oddeleniami samosprávy 
metropolitnej oblasti Istanbul, jej obyvateľmi a podnikateľskými subjektami.



Referencie



Sumarizácia

• Realizácia služieb podľa všetkých legislatívnych 
a procesných požiadaviekp ý p

• Integrovateľnosť s Ústredným portálom verejnej 
správy – modularitasprávy modularita

• Súlad so štandardmi pre riešenia vo verejnej a 
štátnej správe (napr výnos Ministerstva financií oštátnej správe (napr. výnos Ministerstva financií o 
štandardoch pre web stránky vo verejnej a 
štátnej správe)štátnej správe)

• Komplexné konzultačné služby a podpora pri 
príprave technologickej časti podkladov prepríprave technologickej časti podkladov pre 
projekty čerpania Európskych fondov
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