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Abstract

This thesis is focused on requirements analysis of PlzniTo application and optim-
ization of its solutions and provided service. It explains basic concepts related to
electronic government and connection with Business Intelligence. This is followed
by an analysis of the application’s input channels, including list of found problems
and functional defects. Part of the thesis is dedicated to data exploration, data
preprocessing and analysis. Thesis also includes analysis of solution efficiency from
the perspective of Contact center and the responsible solvers. The last part of this
thesis contains suggestions for optimization of provided service and control report
for management of the organization.

Abstrakt

Tato prace se zabyva analyzou aplikace PlzniTo, efektivitou zpracovavani zasilanych
pozadavkl a navrhem optimalizace jejich feSeni i poskytované sluzby. Vysvétluje
zékladni pojmy souvisejici s elektronizaci verejné spravy a propojeni s Business
Intelligence. Poté néasleduje analyza vstupnich kanala aplikace a upozornéni na jejich
problémy a funkéni nedostatky. Cést prace je vénovana zpracovani dat z aplikace,
coz zahrnuje jejich prozkouméani, predzpracovani a samotné analyzy. Soucasti je také
analyza efektivity Teseni pozadavki ze strany Kontaktniho centra i odpovédnych
resitelt. Posledni ¢ast prace obsahuje navrh optimalizace poskytované sluzby a navrh
kontrolni sestavy pro vedeni organizace.
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1 Uvod

V poslednich letech se v Ceské republice stéle vice rozviji trend elektronizace vefejné
spravy a s ni souvisejici rozvoj elektronické komunikace s obc¢any. Mésta a obce se po-
tykaji s fadou problémii, na jejichz feseni ¢asto nemaji dostatecnou kapacitu, finance
¢i ¢asové moznosti a nezvladaji je resit vlastnimi silami. Z téchto divodu se mésta
snazi zapojit obcany do Fizeni verejné spravy, coz nejenze usnadnuje praci zamést-
nancli mésta, ale navic dava moznosti obcantim podilet se aktivné na vylepSovani
prostredi, ve kterém ziji. Hlavnim cilem zavadéni nastroji elektronické komunikace
s obcany je ale predevsim zjednodusit a urychlit obc¢antim jednani s urady. Jed-
nim z takovych nastroji, ktery maji obcané Plzné k dispozici, je aplikace PlzniTo.
Ta umoznuje obcantim nahlasit nalezené zavady tykajici se méstského majetku, zi-
votniho prostredi nebo upozornit na dalsi nejriznéjsi problémy. PlzniTo je jednim
z diléich projekti, zarazenych do souboru modernich feseni, ktery nazyvame Smart
City. Jedna se o strategii, kterou mésto Plzen jiz nékolik let rozviji a ktera ma za
cil zptijemnit a zlepsit zivot jeho obcant i navstévniki. Protoze chce mésto Plzen
stale vylepsovat sluzby pro své obcany, zadalo tuto diplomovou praci. Hlavnim ci-
lem prace je analyzovat nejen samotnou aplikaci PlzniTo jako celek, ale i efektivitu
reseni zasilanych pozadavkl a navrhnout optimalizaci poskytované sluzby.

Na zacatku prace se vénuji vymezeni zakladnich pojmi, jako je eGovernment a
Business Intelligence, které souvisi s vefejnou spravou a jeji elektronizaci.

V dalsi ¢asti prace se zamérim na popis a analyzu aplikace PlzniTo a jejich vstupnich
kanalt. Predstavim také koncept Smart Cities, do kterého je Plzen zapojena a jehoz
soucasti je i aplikace PlzniTo. Soucéasti je také upozornéni na nalezené problémy a
navrh moznych feseni a vylepseni aplikace.

Nésledujici ¢ast prace je vénovana dattim z aplikace, jejich popisu, postupu ptipravy
a samotné analyze. Cilem je zjistit poc¢ty pozadavka v jednotlivych tématickych
kategoriich a ovérit, zda stavajici kategorizace vyhovuje, prfipadné navrhnout zmény.
Dalsim cilem je zjistit, zda v datech existuje zavislost na dobé, sezonnost a dalsi
zatim neznamé vztahy ¢i zavislosti.

V dalsi casti se vénuji analyze efektivity reSeni pozadavkil z pohledu operatorek
Kontaktniho centra a jednotlivych fesitelil, kterym se nahlasené problémy zasilaji.
Data zkoumam s ohledem na kategorie, dobu zpracovani operatorkami a cas resiteli.

Posledni ¢asti prace je navrh optimalizace poskytované sluzby a navrh kontrolnich
mechanism ¢i sestav pro vedeni Spravy informacnich technologii mésta Plzné, které
monitoruje poskytované sluzby.



2 eGovernment a Business
Intelligence

Pojem eGovernment lze definovat jako elektronickou komunikaci s institucemi statni
a verejné spravy. Hlavni myslenkou je sprava veéci verejnych vyuzitim modernich
dostupnéjsi, efektivnéjsi, rychlejsi a levnéjsi. Cilem je zjednodusSeni styku vetejnosti
s urady a uspora c¢asu i nakladl na strané uradi. Nejedna se pouze o vztahy mezi
obcany a turady, ale i o vzajemnou komunikaci mezi jednotlivymi urady. Nemélo
by se jednat pouze o digitalizaci poskytovanych sluzeb, ale predevsim o neptetrzity
proces zdokonalovani vlady, prace uradii a vétsiho zapojeni ob¢anti do verejného
rozhodovani a Tizeni.

Budovéan{ jednotlivych pilfit eGovernmentu zacalo v Ceské republice v roce 2007
a neustale probiha jejich modernizace a rozsitovani. Mezi tispésné projekty patii na-
priklad sit kontaktnich mist verejné spravy Czech POINT, systém datovych schra-
nek nebo systém zdkladnich registru [13]. T pres tyto ispésné projekty vSak zistava
Ceské republika dlouhodobé pozadu za ostatnimi staty, kterym se daif v tspésné
digitalizaci verejné spravy. Prizkum OSN E-Government Survey 2018 ukazal, Ze se
nachazime na 54. misté ve svétovém meéritku a na 32. misté v porovnani vyspélosti
a urovné zavedeni eGovernmentu mezi Evropskymi staty. Na prvni pricce tohoto
srovnani se nachazi Dansko [14].

Elektronickd komunikace mezi vefejnou spravou a verejnosti je stale rozsitenéjsi
a pro tento ucel existuje a je stale rozvijeno mnoho projektii. Tyto projekty jsou vy-
budovany bud jako centralni systémy nebo samostatné realizace izemni samospravy
(obce, mésta, kraje). Obc¢ané maji k dispozici stale vétsi mnozstvi zpisobt elektro-
nické komunikace s urady. Mezi tyto zptusoby patii napt. webové stranky obsahujici
elektronickou podatelnu a turedni desku, online rezervacni systémy a diskuzni féra.
Trendem je zcela jisté poskytovani téchto sluzeb v mobilni podobé. Prikladem je apli-
kace PlzniTo, kterou se zabyva tato diplomova prace nebo aplikace eGovernmentu
Ministerstva vnitra s ndzvem Co délat kdyZ, ktera ma za cil pomoci ob¢antim s ori-
entaci v zakladnich zivotnich situacich co mozné nejjednodussi a nejsrozumitelnéjsi
formou [13].

S postupnou elektronizaci verejné spravy stale nartusta objem shromazdovanych
dat a s tim vznika pottfeba jejich analyzy. Informace jsou jednou z dulezitych aktiv
kazdé organizace, at uz se jedna o soukromy ¢i verejny sektor. Pii spravném vyuziti
nam pomohou v planovani a podpore rozhodovani, coz vede k pozitivnimu dopadu
na cilovou skupinu obcant ¢i firem. Ve verejné spravé mohou byt vystupy vyuzity
napriklad pro kontrolni ¢innosti, podporu rozpoc¢tovani nebo tvorbu reporti vyza-
dovanych legislativou Evropské Unie. Ufady ¢asto shromazduji data o své obci &
meésté a jejich obcanech, ale déje se tak nesystematicky, projekty sledovani minéni
obc¢anu jsou roztristéné a neni tak vyuzito plného potencidlu. Abychom byli schopni



vyuzit informace v plném rozsahu, potfebujeme pristup k aktudlnim a relevantnim
dattim, ktera jsou zpracovana a pripravena v jednoduché formé. K tomuto ucelu
slouzi metody Business Intelligence (BI) [21]. BI lze definovat jako soubor metod,
procest a technologii ur¢enych k podpote analytické ¢innosti, predevsim zpracovani
dat a hledani novych, skrytych, potencialné uziteénych informaci, jejich vizuali-
zaci a reportingu. Proces Bl c¢asto spociva v integraci dat z riznych zdroju, jejich
transformaci a vyuziti pokrocilych analytickych a statistickych nastroju pro ziskani
potiebnych vysledki.

Zde je dilezité definovat si pojmy data, informace a znalosti a rozdily mezi nimi.
Data lze definovat jako jakékoliv namérené hodnoty, stimuly z prostiedi ¢i hodnoty
fyzikalnich veli¢in. Dat méame obvykle velké mnozstvi a snazime se je transformovat
na informace, které pro nas maji vétsi hodnotu. Informace jsou data, kterym jsme
pritadili smysl nebo vyznam. Poslednim stupném jsou znalosti, které 1ze charakte-
rizovat jako informace s pridanou hodnotou nebo jako praktické vyuziti ziskanych
informaci. Znalosti se Casto velmi obtizné ziskavaji a predavaji.

Dtvody pro porizeni Bl a jeho mozné vyuziti:

e Diraz na procesni Tizeni organizace a zvysSovani efektivity.

Potreba informaci pro rozhodovaci procesy.

Sjednoceni dat — integrace datové zakladny.

Automatizace reportingu — vykaznictvi.

Analytické vyuziti dat — preména dat na informace.
e Tvorba analyz, hledani trendii a na nich zalozené predikce.

V soukromém (komercnim) sektoru je obvykle podnétem pro zavedeni BI feseni
zvyseni zisku, konkurenceschopnosti a snizeni budoucich nakladi. Ve vefejném sek-
toru se jedna spise o potiebu zvysovani efektivity fungovani a fizeni organizace, coz
nejsou stejné meéritelné a vycislitelné prinosy.

Ackoliv muze byt prinos Bl ve vefejné spravé obrovsky, pred zavedenim je dile-
zité si ujasnit, zda jsou tyto néastroje skutecné potieba a zda budou mit dostatecné
vyuziti. Pottebujeme tedy jasné definovany ucel vyuziti, za jakym cilem nastroj po-
fizujeme a v ¢em by nam mél pomoci. BI aplikace jsou ¢asto porizeny bez vétsiho
kontextu a nesleduji skutecné dilezité prinosy [27]. Organizace pak vlastni drahy
analyticky nastroj, ktery témér nevyuziva a finance do néj investované mohly byt
vyuzity na vhodnéjsim misté. V nékterych pripadech je zavedeni nastroju Bl proble-
matické, napriklad z divodu nizké integrace (roztfisténosti) informacnich systému a
datovych zakladen verejné spravy. Problémem mtize byt také nedostatecna znalost
a orientace v oblasti ICT ¢i odpor zaméstnanct k pouzivani novych technologii a
zménam v procesu jejich prace. Pti tspésném zavedeni BI mohou nastroje vyuzivat
jak zameéstnanci, tak obcané, kteri mohou pres webovy prohlize¢ nahlizet do reportu
vytvorenych pravé v Bl nastrojich vyuzivanych v danych institucich vetejné spravy.



Pokud instituce implementuji Bl feseni za tcelem zlepseni komunikace s verejnosti,
jedné se o vztah G2C (Government to Citizen) nebo G2B (Government to Business).
Pokud je BI vyuzivano ke vzajemné komunikaci mezi institucemi, jedna se o vztah
G2G (Government to Government) [25]. Piikladem je porovnani kvality zivota ob-
cani mésta Plzné s ostatnimi mésty vytvorend v néstroji Microsoft Power BI a
dostupnda na adrese tuta.plzen.eu. Ackoliv nejsou Bl nastroje ve verejném sektoru
tak rozsitené jako v sektoru soukromém, lze casem ocekavat narist jejich vyuzivani
s postupnou digitalizaci vefejné spravy a s ni spojeny objem shromazdovanych dat.

Propojenim BI a eGovernmentu je mozné ziskat odpovédi na nasledujici otazky:
e Jak lépe a do hloubky porozumét potrebam obcant.
e Jak zvysit efektivitu prace.

o Jak zajistit lepsi a rychlejsi pristup k dilezitym tdajim o stavu nabizenych
sluzeb.

e Jak efektivné nalézt a poskytnout klicové informace potiebné pro podporu
rozhodovani na riznych drovnich verejné spravy.

e Jak formulovat efektivnéjsi strategie a politiky pro usnadnéni zivota obcant,
izeni a praci s verejnosti [21].

2.1 Vizualizace dat pro podporu rozhodovani

Mnoho firem a instituci vefejné spravy sbira a uchovava data, ktera nebudou schopni
nikdy vyuzit. Nemusi to ovSem znamenat, ze data nejsou uzitecna, znamena to, ze
nejsou spravné vyuzivana. Velké objemy dat casto nelze jednoduchym zptisobem
zpracovavat vyuzitim tradi¢nich prosttedku (napf. tabulky), ale je potieba vyuzit
specializovanych nastroji. Pri praci s velkymi objemy dat musime brat v tvahu,
ze 65% svétové populace se fadi mezi vizudlni studijni typ, ke spravnému pocho-
peni tedy potfebuji data vidét v grafické podobé [26]. Patfi sem nejruznéjsi grafy,
schémata a diagramy.

Vizualizace dat slouzi jako prostiedek k lepsimu a snadnéjsimu porozumeéni dat
velkych objemi se slozitou strukturou, kterym v grafické podobé porozumi i lidé bez
odborné znalosti. Kdyz se podivame na graf, jsme ihned schopni si dat prezentovana
data do spravného kontextu. Pokud bychom je ale vidéli v jejich ptivodni podobé,
napt. v dlouhém textu ¢i tabulce, trvalo by nam to o poznani déle. Vedeni organizaci
obvykle nemé dostatek ¢asu pro ¢teni dlouhych dokumentaci ¢i reportii a vice oceni
prehledné zpracovana data v grafické podobé, ze kterych jsou schopni rychle ziskat
potfebné informace.

Spravna vizualizace pomuze rychle vyvodit z dat jasné zavéry a také zajistit,
ze vice lidi nedojde k rozdilnym zavérum. Dilezité je prezentovat data ve spravné
podobé tak, aby nedoslo k jejich zkresleni nebo zaneseni predsudki a zaujatosti
(biasu). I spravna data lze totiz vizualizovat zavadéjicim zptsobem, ktery miuze
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cilové uzivatele ovlivnit a vyvolat v nich dojem, ze se v datech nachazi néco, co tam
ve skutecnosti neni.

Spravné navrzené vizualizace umozni zobrazeni relevantnich dat, jsou zaméreny
na klicové oblasti zajmu a podstatné ukazatele. Poskytuji interaktivni zptisob pro
pruzkum dat a zlepsuji moznosti feseni problémii. Predevsim ale zajistuji rychlé po-
rozuméni a informace, které primo usnadnuji rozhodovani vedoucich osob a zajistuji
jejich spravnd rozhodnuti. Vyzkum i praxe ukazaly hodnotu vizualizace dat a jeji
piinos k procesu rozhodovani a ziskévani informaci [29].

2.2 Reporting

Ulohou reportingu je vytvofeni prehledu kli¢ovych informaci, metrik a jejich uka-
zatelll, které jsou nezbytné pro fizeni a rozhodovani na trovni vedeni organizace i
dalsich stupnii organizacni struktury. Konkrétné umoznuji uzivatelim kontrolovat
vysledky predchozich rozhodnuti a planovat akce potrebné pro dosazeni cila.

Reporty 1ze rozdélit na statické a dynamické. Staticky typ se obvykle pouziva
pro pravidelné zasilané reporty, které maji vzdy stejnou strukturu, format, vstupni
proménné a umoznuji tak rychlou orientaci ve vizualizovanych informacich. Naproti
tomu dynamicky reporting umoznuje jeho uzivateltim ovlivnit obsah zménou vstup-
nich parametri. Vyhodou je predevsim prizpiisobeni reportu pottebam konkrétniho
uzivatele a moznost ziskani detailnéjsich informaci z konkrétnich oblasti, napf. zob-
razeni urcitych kategorii ¢i zdkazniku [8].

Pri tvorbé reportu je dilezité dodrzet nékolik pravidel, ktera koncovému uzivateli
umozni rychlé pochopeni predavanych informaci. Mezi tato pravidla patii:

e Zachovani standardniho formatu a struktury u opakovanych ¢i pravidelnych
reportu.

e Spravna volba zobrazeného typu a mnozstvi informaci. Report by mél obsaho-
vat klicové informace a ukazatele, ale uzivatel nesmi byt zahlcen prilis velkym
mnozstvim.

e Srozumitelné a prehledné zpracovani. Pokud je to mozné, preferovat grafickou
podobu predavanych informaci.

Jednim z predpokladii kvalitniho reportu jsou vhodné zvolené metriky a ukazatele,
jejichz volba je zavisla na strategii a cilech dané organizace. Jednim z rozsitenych
ukazateli je KPI (Key Performance Indicator) neboli klicovy ukazatel vykonnosti.
KPI jsou ukazatele vykonnosti pritazené procesu, sluzbé, organizacnimu utvaru nebo
celé organizaci, které vyjadiuji pozadovanou vykonnost (kvalitu, efektivnost nebo
hospodérnost) [4]. Hlavni dlohou KPT je tedy sledovani tspésnosti ¢i netspésnosti
dané ¢innosti nebo oblasti. Jedna se predevsim o klicové oblasti pro tispéch organi-
zace, na které je potfeba se zamérit a neustale je vylepsovat.



2.2.1 SAP BI

SAP BI je jednim z nastroju pro datovou analyzu a tvorbu reporti. Néastroj je na-
bizen ve dvou verzich, SAP BusinessObjects Business Intelligence (BI) Suite a SAP
Analytics Cloud, obé tyto verze jsou placené. Nastroj umoznuje propojeni struk-
turovanych i nestrukturovanych dat, jejich tpravu, nasledné analyzy, vizualizaci a
tvorbu reporti. Je mozné také propojeni s datovym skladem a prace s Big Data.
Uzivatelé mohou vyuzivat mnoho BI nastroju pro pokrocilou analyzu dat, napt.
vyuzitim funkei pro identifikaci trendi ¢i extrémnich a neobvyklych hodnot [9].

vvvvvv

cas potrebny pro efektivni praci s timto nastrojem.

2.2.2 Microsoft Power BI

Dalsim z nastroju pro analyzu dat a tvorbu reportt je Microsoft Power BI. Nastroj
je nabizen ve trech riiznych verzich, kde jeho zakladni verze je bezplatna. Dalsi dvé
verze umoznuji oproti bezplatné verzi sdilet data a reporty s ostatnimi uzivateli se
stejnou licenci. Mezi dalsi vyhody patii vétsi velikost 1lozisté, prace s Big Data ci
prace v cloudovém prostredi.

Nastroj poskytuje kompatibilitu s vice nez 70 datovymi zdroji, které lze dale
transformovat a vizualizovat. Je také mozné pripojeni vice datovych zdroju a jejich
nasledné kombinovani. Na vybér je zde mnoho analyz a stovky druhi vizualizaci
(tabulky, grafy), které lze kombinovat a vytvafet tak interaktivni reporty [7].

Vyhodou oproti nastroji SAP je zcela jisté cena, kterd je v zakladni verzi nulova.
Dalsi vyhodou je velmi prehledné uzivatelské rozhrani s jednoduchym ovladanim,
které je podobné Excelu. Ten mnoho uzivateli zna, a proto je pro né jednodussi
zacit pracovat a rychle se orientovat v prostiredi Power BI.



3 Aplikace PlzniTo

Aplikace PlzniTo umoznuje ob¢anim a navstévnikiim mésta Plzné zasilat podnéty a
upozornovat prislusné urady na nejriznéjsi zavady a problémy tykajici se méstského
majetku a zivotniho prostiredi. Tento projekt byl spustén v dubnu roku 2015 a od
té doby maji obcané diky aplikaci k dispozici jednotné rozhrani pro hlaseni zavad,
nemusi tedy sami hledat kontakty na jednotlivé urady, které resi dané problémy.
Hlaseni (pozadavky) vlozené do aplikace jsou smérovany do Kontaktniho centra
mésta Plzné, kde se zpracovavaji a v co nejkratsim c¢ase vyhodnocuji a predavaji dal
prislusnym fesitelim. Zadavatel pozadavku ziskdva zpétnou vazbu o stavu feseni ve
formé informace o tom, zda byl pozadavek predan k feseni, zcela vyTesen ¢i zamitnut.

Pred spusténim aplikace zjistovalo mésto problémy periodicky vlastnimi silami
a doba od udélosti ke zjisténi byla casto velmi dlouha. Zapojenim obc¢ant do pro-
cesu péce o sdilené zivotni prostredi vyrazné urychlilo a zjednodusilo praci zamést-
nancu meésta. Aplikace je jednim ze zpusobt komunikace s obc¢any a ziskavani zpétné
vazby o aktudlnich problémech a nedostatcich. Diky usnadnéné komunikaci mohou
zaméstnanci mésta rychleji reagovat a Tesit ziskané podnéty. Piimé finanéni prijmy
projektu jsou nulové, ale nepfimé mohou vzniknout snizenim narocnosti zjistovani
informaci o stavu méstského majetku na strané zaméstnancu mésta (mzdové na-
klady). Od spusténi aplikace bylo zasldano jiz pres 9000 pozadavki a podnétu ke
zlepseni, o sluzbu je tedy ze strany obcanii zajem.

Mezi typicka hlaseni patii napr. nefunkcnost verejného osvétleni, cerné skladky,
znicené lavicky, chodniky nebo dopravni znaceni, preplnéné popelnice ¢i neposekana
verejna zelen. Aplikace by neméla slouzit k hldSeni trestné ¢innosti (napf. tvorba
graffiti), narusovani vefejného poradku (napf. ruseni no¢niho klidu a pohyb nezadou-
cich osob), ohrozovani mravnosti (napr. prostituce) a porusovani pravidel silni¢niho
provozu (napf. Spatné parkovani). V téchto pripadech je potieba se ihned obratit na
tisnovou linku Méstské policie Plzen. Hlaseni by se také neméla tykat zavad na ma-
jetku tietich osob (napf. soukromi vlastnici, Sprava zelezni¢ni dopravni cesty, CEZ),
takova hlaseni spadaji do kategorie Nepatri méstu a podle zavaznosti hlaseni mohou
byt pro informaci predana prislusSnym organizacim. Do hlaseni také nepatii zadosti
o rozsiteni stavajictho verejného osvétleni nebo jeho novou vystavbu a rozsahlejsi
nebo celkové opravy komunikaci a chodniki, které jsou reseny podle planu investic
a rekonstrukei v rdmei rozpo¢tu mésta [19].

PlzniTo nema vlastni mobilni aplikaci, ale rozhrani pro odesilani a sledovani
pozadavkl je zabudovano v aplikaci Plzen — Obcan pod zadlozkou Hlaseni zdvad.
Tato aplikace byla spusténa roku 2013 a kromeé hlaseni zavad umoznuje uzivateltiim
ziskat potfebné informace pro vytizovani véci na uradech véetné online objednéni,
aktudlni informace z dopravy ve mésté, parkovani a MHD. Uziteéné jsou také navody
k feSeni zivotnich situaci (osobni doklady, socidlni pomoc, bydleni a dalsi), napriklad
jak postupovat a koho kontaktovat pri zméné jména a prijmeni.

Oddélenim PlzniTo od aplikace Plzen — Obcan a vytvorenim samostatné aplikace



by bylo mozné dosahnout urcitych vyhod i nevyhod. Pokud uzivatelé znaji projekt
pod nazvem PlzniTo, nenapadne je hledat zalozku ve zcela jiné aplikaci a mohou
byt zmateni. Naopak vyhodou sloucenych aplikaci je centralizace vSech informaci a
sluzeb pro obc¢any mésta Plzné na jednom misteé.

3.1 Smart City Plzen

Aplikace PlzniTo je jednim z projekti patticich do konceptu Smart City Plzen.
Jedna se o soubor chytrych a modernich feseni, s jejichz pomoci chce mésto Plzen
zlepsovat, zpiijemnovat a zjednodusovat zivot svych obcant i navstévnika. Jednd
se o vice nez patnact projektu z oblasti zivotniho prostredi, dopravy, informac¢nich
technologii, vzdélavani a bezpecnosti. Nékteré z projekti jiz byly dokonceny a jiné
jsou ve stadiu pripravy a planovani. Zavadéni modernich technologii do fizeni mésta
by mélo také zefektivnit spravu verejnych véci. Realizdtorem projektu je méstska pti-
spévkova organizace Utvar koordinace evropskijch projekti mésta Plzné a do projektu
jsou zapojeni zaméstnanci prispévkovych organizaci a externi experti, napr. zastupci
Zépadoceské univerzity v Plzni a Vysokého uceni technického v Praze. Mésto Plzen
pracuje na téchto projektech a zapojuje se tak do celosvétového konceptu Smart Ci-
ties, neboli inteligentni mésta. Koncept Smart Cities je proces udrzitelného rozvoje
inteligentniho mésta, zavadéni modernich technologii do tizeni mésta s cilem zlepsSeni
kvality zivota a zefektivnéni spravy véci verejnych, snizeni energetické naroc¢nosti,
uspory mandatornich nakladi a zapojeni verejnosti do feseni problematickych témat
ve méstech [24].

Mezi aktualné probihajici i pripravované projekty patii napiiklad Wifi Free, coz
je pokryti nejvice turisticky navstévovanych oblasti mésta wifi siti zdarma. Dalsimi
projekty jsou naptiklad sif Internet of Things, vyuziti droni pro integrovany za-
chranny systém a vizualizace intenzity dopravy. Dalsi informace o Smart City Plzen
a aktualnich projektech jsou k dispozici na smartcity.plzen.eu.

3.2 Sprava informacnich technologii mésta Plzné

Sprava informacnich technologii mésta Plzné (SITMP) je prispévkova organizace,
kterd poskytuje komplexni ICT sluzby pro statutarni mésto Plzen a pridruzené or-
ganizace, realizuje ICT projekty pro obcany a podporuje technické vzdélani pro
verejnost, skolstvi a zaméstnance mésta. Podili se také na tvorbé konceptu Smart
City Plzen, spravuje aplikace Plzen — Obcan a Plzen — Turista a provozuje Centrum
robotiky, mapovy portal mésta Plzné a praci s drony. Jednim ze strategickych cili
organizace je rozvoj eGovernmentu, predevsim snaha o zachyceni stavajicich trendt
a kontinualni zvysovani uzivatelského pohodli a posilovani pozitivni zkusenosti ob-
cana pii jeho interakci s irady mésta. Cilem v tomto ohledu je dalsi prohlubovani
kvalitativnich zlepsSeni skrze zavadéni eGovernmentu v ramci tfadu mésta i v ramci
jim spravovanych a financovanych organizaci. Vice informaci o organizaci a jejich
projektech je k dispozici na www.sitmp.cz. Zadani této diplomové prace bylo zis-


smartcity.plzen.eu
www.sitmp.cz

kano pravé od SITMP, s cilem analyzovat a optimalizovat funkci aplikace PlzniTo a
zpracovani jejich pozadavkii.

3.3 Kontaktni centrum mésta Plzné

Kontaktni centrum mésta Plzné spadda pod SITMP a je jednim z jeho oddéleni
patiicich do tseku Back Office. Ma trvale tfi zaméstnankyné, které zajistuji jeho
provoz. Kromé vytizovani pozadavki z aplikace PlzniTo se také staraji o odbavovani
telefonnich hovort, emaili a SMS od obcant mésta Plzné. Jejich pozadavky se
typicky tykaji informaci o uradech, feseni zivotnich situaci a vyhledani spojeni na
lékarské sluzby a urady.

3.4 Vstupni kanaly aplikace

Uzivatelé maji na vybér dva zpusoby nahlaseni nalezené zavady. Mohou se tele-
fonicky spojit s Kontaktnim centrem meésta Plzné a primo nahlasit problém nebo
vyuzit aplikaci PlzniTo. Aplikace je dostupna v mobilni verzi a existuje také jeji
webova verze dostupna na www.plznito.cz, kterd umoznuje zaslat pozadavek bez
pouziti mobilniho telefonu.

Webova i mobilni aplikace umoznuje dobrovolnou registraci uzivatele, ktera zjed-
nodusi nésledné vyhledani a sledovani stavu zaslaného pozadavku v zalozce Moje
hlaseni. PTi registraci je vyzadovana pouze emailova adresa a heslo, neni nutné za-
davat zadné osobni udaje, z pohledu GDPR by se zde tedy nemél vyskytovat zadny
problém.

3.4.1 Mobilni aplikace

Aplikace je dostupnd v mobilni verzi pro operacni systémy Android, iOS a Win-
dows Phone. Na platformé Android ma aplikace v obchodé Google Play pres pét
tisic stazeni. Protoze nema PlzniTo vlastni aplikaci, nelze tici kolik uzivatelii stahlo
aplikaci pravé za ucelem hlaseni zavad. Pocty stazeni na ostatnich platformach bo-
huzel nejsou k dispozici. V nasledujici tabulce 3.1 je prehled zakladnich informaci
o aplikaci na vsech dostupnych platformach.

Android i0S Windows Phone

iOS 7.0 a wvyssi
Kompatibilita | Verze 2.3 a vyssi iPhone, iPad a iPod | Windows 8 a vyssi

touch
. Cestovani a mistni o Cestovani — Pru-
Kategorie } Cestovani .
informace vodce mésty
Velikost 6.3 MB 9.9 MB 5.6 MB

Tabulka 3.1: Parametry aplikace na rtiznych platforméach


www.plznito.cz

Dopravni znageni Laviky, zabradIi Vefejné osvétle] =
@
(8927) Pohozena znacka - plast > J ' e "
V parku. Za lavickou. Viz foto. RLZEND \
i , &

(8925) Uvolnéna patka znacky (:)
Uvolnéna patka znacky pred novostavbu Kolldrova 21. Zoologicka a botanicka B m

e " . zahrada mésta Plzné
(8914) Chybéjici dopravni znacka 63 raca rgga Fizne
Po rekonstrukei ulice Spojencti nedoslo ke zpétnému osaz... m @ m

5

(8913) Prechod pro chodce v Touzimské ul. L209]

Vzhledem k tomu, jaky je nyni v Touzimskeé ulici provoz dik...
(8888) Vybledlé Sipky
3 uplné vybledlé Sipky pred zatackou na prijezdu na Vyslun...

(8885) Porazené cedule
Porazené cedule Zacatek i konec méfeného Useku. Smér k...

Plzen

,
ey -9
e 2-SLOVANY

(8853) Nevhodné umisténa dopravni znacka
Pred Gasem byly na délici ostrivky v Castkové ulici osazen...

(8801) Shérny dvir - smérovka na sloupu

Na Skvriianské ulici pred ¢erpaci stanici je na sloupu u tra... \q

v oV VvV vV Vv

(8904) Dlouhé cervené >
Zde pod Zahorskem trva Gervena pro chodce opravdu moc... —
[ . P . Google
(8906) Vyiezd z parkovisté pred domem Koti... «
(a) Hlavni menu (b) Mapa hlaseni

Obrazek 3.1: Uzivatelské rozhrani hlavniho menu a mapy hlaseni

€@ Nahlasit problém €@ Detail problému <

JIZNi PREDMEST 3

&
;S
Fakultni nemocnice Plzen Q

@

S
>
&
©
&

(8599) Poskozena lavicka

asauza3

Google Borsky park
Nachazi se v lesoparku Homolka kousek od ul. K

_ Vodojemu.
@
Reakce fesitele:
Vefejné osvétleni 4 Kontaktni centrum - 12.2.2019
j - vyjadieni SVSMP, Usek lest zelené a vodniho
Nazev hospodafstvi:
. Oprava lavicky byla dnes zadana.
E-mail
. Kontaktni centrum - 12.2.2019
Cislo lampy - predéno k feSeni na SVSMP
Popis
Kategorie: Lavicky, zabradli
ODESLAT .
, /v , v v , /v ’
(a) Nové hlaseni (b) Vyfesené hlaseni

Obrazek 3.2: Uzivatelské rozhrani vlozeni pozadavku a vyreseného problému

Na obrazku 3.1a vidime uzivatelské rozhrani pri otevieni Hldseni zavad v aplikaci Pl-
zen — Obcan. Otevie se ndm seznam vlozenych pozadavki rozdéleny do dvou skupin
podle stavu rozpracovanosti pozadavku, v horni ¢asti okna jsou aktudlné resené pro-
blémy a v dolni ¢asti uzaviené problémy. Déale jsou pozadavky serazeny podle data
a casu vlozeni a odpoveédi Kontaktniho centra od nejnovéjsich po nejstarsi. V horni
¢asti obrazovky muzeme filtrovat pozadavky podle kategorii (aktudlné je vybrana
kategorie Dopravni znacent). Dale se zde nachazi tlacitka pro pridani nového hléseni
a zobrazeni mapy aktualné fesenych problémii, kterou vidime na obrazku 3.1b.
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Na obrazku 3.2a vidime formulat pro vlozeni nového hlaseni. Polohu lze vybrat bud
ru¢né kliknutim na dané misto na mapé nebo zvolenim automatického zaméreni
polohy pomoci GPS. Déle je nutné zvolit jednu z dvanacti kategorii a vyplnit pole
Nazev a Popis, kterd jsou povinna. Email ani fotografie nejsou vyzadovany. U katego-
rie Verejné osvétleni se navic nachazi pole Cislo lampy, které je také nepovinné. Na
obrazku 3.2b vidime néhled zpracovaného pozadavku s reakci zpracovatelky (opera-
torky), informace o prifazeni problému konkrétnimu fesiteli (aradu), stav pozadavku
a datum vytvoreni a uzavieni.

3.4.2 Webova aplikace

PLZN"‘Q MAPAHLASENI 3§ @ PRIDATHLASENI  NAPOVEDA

JAK PLZNITO FUNGUJE?

Aplicece localizuge ik wikeke sledet

wists zluady. “ pribéh fesent problém.
N JLE Aip dorudime p\/
dhodngmn dFeduion, vrer]
poduicre Lrokf & jebe

vffedent

O e vehw weho o welile wplivach

WNellaste zivade
Pies waolgilai u\?\'\‘[.u,'\ UNzei

Oozen neho na welpu,

Obrézek 3.3: Uzivatelské rozhrani webové aplikace PlzniTo

Na obrazku 3.3 vidime ¢ast webového uzivatelského rozhrani aplikace PlzniTo na
uvodni strané, kterd mimo jiné obsahuje vypis poslednich aktivit v aplikaci a statis-
tiky hlaseni — celkové pocty hlaseni podle jednotlivych stavi, napr. nové a vyresené.
V horni ¢asti okna se nachézi ikony slouzici pro prechod na mapu hlaseni, prihla-
seni ¢i registraci, pridani nového hlaseni a napovedu. Stranka s napovédou obsahuje
kontaktni udaje, zakladni informace o aplikaci a navod pro vlozeni nového hlaseni
a sledovani jeho vyvoje a feSeni.

Na nésledujicim obrazku 3.4 vidime uzivatelské rozhrani stranky s mapou hlaseni.
Nachéazi se zde seznam s novymi a aktualné resenymi pozadavky, které jsou serazeny
podle data vlozeni od nejnovéjsich po nejstarsi. Tyto pozadavky je mozné filtrovat
podle kategorie a stavu feseni. Znacky na mapé predstavujici aktudlné vyfiltrovand
hlaseni a maji barvu urc¢enou podle jejich stavu. Nova hlaseni maji modrou barvu,
vyTesend a zodpovézena zelenou barvu, odmitnutd a nepattici méstu maji ¢ervenou
barvu a pravé resena hlaseni jsou zobrazena barvou rizovou. V levé strané okna
mapy hlédseni nad seznamem aktualnich pozadavki se nachazi pole pro vyhledavani
v zobrazenych hlasenich. Vyhledavat lze podle nazvu problému, napt. lavicka nebo
skldadka a vysledné nalezené pozadavky se zobrazi v seznamu a na mapé.
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Pridani nového hlaseni obsahuje formular se stejnymi polozkami jako u mobilni apli-
kace. Adresu lze vlozit bez vyuziti mapy primym vepsanim adresy do pole formuléare
nebo presunutim ukazatele na mapé na dané misto. Ostatni povinné i nepovinné
polozky formulédre jsou stejné jako v mobilni aplikaci. Rozdil je pouze ve velikosti
vlozené fotografie, kterd miize byt maximalné 4 MB a v povoleném poctu vlozenych
fotografii. U webové verze je mozné vlozit ¢tyti fotografie problému, kdezto v mobilni
aplikaci pét.

Mezi vyhody pouziti webové aplikace patii stranka s napovédou a prehlednéjsi
prohlizeni jiz vlozenych hlaseni na mapé, které lze filtrovat podle kategorie ¢i stavu.
Nevyhodou je naopak nutnost nahrani fotografie z mobilniho zatizeni do pocitace,
coz prodlouzi proces vkladani nového hlaseni.

PLZNIT Q MAPAHLASENI § @ PRIDATHLASENI  NAPOVEDA
MAPA HLASEN' KATEGORIE =~ ODPADKY. CERNA Sk W STAV  V3E v
Zobrazeno: 114 hlageni. o, w e ki
- L Mapa Satelitni
Q 0 v-
(n ] ®
o = £
PREQ P . :

m)
m e Americt N
16.3.2019 NOVE Q 2 W LOBZY
(9011) Nepofadek a 49
kategorie: Odpadky, éerna... Qgiw 8 i I? Y Hu:)N [ 9{; Q
Nékdo vysypal vétsi mnoZstvi starého. 99? REDMESTI 9 Y

e ;
15.3.2019 AW . S é’i' Yslave -
(8008) Neporadek Ql.zm PREDMESTIQ Q S
kategorie: Odpadky, éerna... 9 Q @ ¥ r 9 St
fickg 3
Nepofadek v okoli MHD zastavky Karlov. Q o 2-SL A Q ! BOZKOV

V.
9 @ a g @ o Y 7
e VYRESENE Q 3 { @Y Samari,
(9007) Podékovani 3 B iiskg
kategorie: Odpadky, éerna... [ "%Q
) ) i pa— 9 &
# » b
Chci touto cestou podékovat za uklizeni . -_; Q “\9{3 Q Mok 10N & ‘%
Kontakini centrum - 15.3.2019 - 5 < Q ~ ”Q‘“ Q 9 i 8
Q Q
14.3.2019 s a = e
ﬁ (3001) Smetiste Q Q XA P SR [ .
katennrie” NrAnadios farnd ) ‘ DMODLEV.CE Data map €2019 Gaogls  Podminky poui  Nahlasit chybu v mapé

Obrazek 3.4: Uzivatelské rozhrani mapy hldseni u webové aplikace PlzniTo
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3.4.3 Nedostatky vstupnich kanald

Pri zkoumani a testovani aplikace jsem narazila na nékolik rtzné zavaznych pro-
blémii. Nékteré z nich se tykaji pouze webové ¢i mobilni aplikace, ostatni jsou spo-
lecné a vyskytuji se v obou pripadech.

Mbobilni aplikace

Prvni problém se tyka mobilni aplikace, podle hodnoceni a recenzi na App Store jsou
uzivatelé silné nespokojeni s aplikaci fungujici na operacnim systému iOS. Aplikace
casto padd, zasekava se a z toho duvodu ji nelze vyuzivat. Aplikace funguje bez
problémi na urcitych verzich operac¢niho systému iOS, tento problém se tedy tyka
pouze nékterych verzi.

Dalsim problémem mobilni aplikace je adresa a kategorie pri tvorbé nového hla-
seni. Na platformé Android je totiz jako vychozi hodnota zvolena kategorie Pis-
koviste, hriste, sportovisté a na platformé iOS kategorie Autovrak. Uzivatelé si tak
nemusi tohoto pole vSimnout, protoze ho povazuji za jiz vyplnéné a zacnou se rovnou
zabyvat ostatnimi polozkami. Disledkem toho nesouhlasi fotografie a popis poza-
davku s kategorii. Pokud uzivatel nahral fotografii a jasné nazval a popsal problém,
neni problém kategorii zménit a pozadavek resit standardnim zptisobem. Pokud jsou
ale ostatni informace nejasné a netiiplné, znamena to pro operatorky problém. Kate-
gorie na platformé Android navic nejsou sefazené podle abecedy, coz muze prodlouzit
vyhledani pozadované kategorie.

Podobny problém se tyka mapy, podle které uzivatel zadava adresu nalezené¢ho
problému. Opét je zde vybrana vychozi hodnota adresy, rozdilnd podle platformy,
na které aplikace bézi. Pozadavek lze odeslat bez jakéhokoli chybového upozornéni
(adresa je sice povinné pole, ale protoze je predvyplnéna, aplikace to nepovazuje za
chybu), pokud tedy uzivatel zapomene adresu upravit, odesle hldseni s chybnymi
tdaji. Pokud byly v pozndmce uvedeny upfesnujici idaje (napf. ulice s popisnym
¢islem), je mozné adresu dohledat a v pozadavku upravit. V opacném pripadé je
nutné pozadavek uzavtit jako odmitnuty nebo kontaktovat uzivatele, ktery pozada-
vek odeslal a zjistit skutecnou adresu (v tomto pripadé hldseni nesmi byt vloZeno
jako anonymni). Operatorky zpocatku nevédély o tomto problému a predpokladaly,
ze jde o hlaseni jednoho uzivatele, ktery zadava stale stejnou adresu. Adresa také
neni nijak omezena na mésto Plzen, ale uzivatelé mohou vybrat libovolnou adresu
z celého svéta. Pri otevieni mapy pak neni ihned vidét oblast Plzné, ale mapa je
oddalena tak, aby byly zobrazeny vsechny aktualni pozadavky.

Zajimavé je také nahravani fotografii, konkrétné omezeni velikosti souboru. U
webové verze aplikace je uvedeno, ze je velikost omezena na 4 MB a skutec¢né neni
mozné nahrat vétsi soubor. U mobilni verze ale zddna informace neni a lze nahrat
i veétsi soubory. Stava se, ze si uzivatelé nevsimnou maximalni povolené velikosti,
odeslou pozadavek bez fotografie a nasledné zakladaji nové duplicitni hlaseni nebo
zasilaji fotografie emailem do Kontaktniho centra. S tim souvisi dalsi nedostatek,
a to chybéjici moznost tpravy nové vlozenych hlaseni. Pokud by uzivatelé mohli
sva vytvorena hlaseni upravovat, doplnovat ¢i mazat, doslo by ke snizeni poctu
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neuplnych, chybnych a duplicitnich prispévkii. Povolena doba takovych tuprav by
musela byt omezena pouze do doby pfijeti hlaseni ke zpracovani (stav V resent).
Tento problém se tyka i webové verze aplikace, ktera také neumoznuje upravovat ¢i
mazat vlozené pozadavky.

Webova aplikace

Prvni nevyhodou webové aplikace je nedostatecna optimalizace pro operacni sys-
témy a webové prohlizece. Prikladem je operac¢ni systém Linux s webovym prohlize-
cem Firefox, u kterych chybi na mapé hlaseni tlacitka pro filtrovani kategorie a stavu
hlaseni. Uzivatelé, kteti se s aplikaci setkaji poprvé, nevédi, zZe by mapa hlaseni méla
umoznovat filtrovani podle kategorie a stavu. Prichazeji tak o potencialni funkcénost
aplikace, ktera by jim napriklad zamezila vlozeni duplicitniho hldSeni (bez moznosti
filtrovani nebude uzivatel ochoten prochazet velké mnozstvi hlaSeni v seznamu a
hledat moznou duplicitu). U prohlizece Firefox se navic objevuje rozhdzené forma-
tovani polozek seznamu u mapy hlaseni, konkrétné se zde prekryva nazev kategorie
s textem popisu problému.

Dalsi nalezeny problém se tyka vyhledavaciho pole u mapy hlaseni. Neni zde
uvedeno, podle ¢eho je mozné pozadavky vyhledavat a filtrovat. Ocekavala bych
moznost vyhledavani podle nazvu pozadavku, adresy a casu vlozeni. Spravné fun-
guje pouze vyhledavani podle nazvu problému, s ostatnimi variantami jsou problémy.
Vyhledavani podle adresy (napr. nazev ulice) nefunguje spravné, vysledek dotazu je
¢asto prazdny nebo obsahuje pouze podmnozinu vsech hldseni v dané oblasti (ulici).
U nékterych ulic jsou vraceny spravné pozadavky (napft. ulice Americkd), u nékte-
rych ulic je vysledek dotazu prazdny, ackoliv se zde pozadavky vyskytuji (napf.
ulice Thamova). Vyhledavani podle data vlozeni hlaSeni nevraci vibec zadné vy-
sledky, vyhledavat lze pouze podle data reseni Kontaktniho centra, které je uvedeno
v poznamce od zpracovatele problému. Pri testovani tohoto vyhleddavani se navic
mapa vzdy priblizila na stfed mésta Plzné a piuisobila tak dojmem, Ze nam zobrazi
nalezena hlaseni, i kdyz byl seznam vysledki prazdny. Malou nepiijemnosti je také
nemoznost odeslani vyhledavaného vyrazu stisknutim klavesy Enter na klavesnici,
je potreba kliknout na tlacitko Hledat.

Pr1i vkladani nového hlaseni ve webové aplikaci nelze vybrat misto vyskytu pro-
blému piimo kliknutim na mapu, ale je potfeba posunout znacku na pozadované
misto na mapé. Znacka se sice objevi na mapé pti otevieni okna pro pridani hlasent,
ale prekryva se s mnoha dalsimi vlozenymi podnéty, uzivatel si ho tedy nemusi viibec
vsimnout, viz obrazek 3.5.

Za dalsi nedostatek se da povazovat omezend historie pozadavkl zobrazenych na
webu. Ukoncend hlaseni zustavaji v aplikaci pouze po dobu triceti dni a poté jsou
archivovana a skryta. Jednd se pouze o ¢ast webu, kterou vidi bézni uzivatelé, ope-
ratorky Kontaktniho centra maji v administraci k dispozici celou historii pozadavkt
od zalozeni aplikace. Pokud by byla tato historie pristupnd i béznym uzivateltim,
meéli by pred vlozenim nového hlaseni moznost vyhledat podobnd hlaseni a zamezit
tak duplicitam. Vyhoda by spocivala i ve zpétném prohlizeni odpovédi na pridané
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podnéty. Pokud chce uzivatel po delsi dobé zjistit, jak byl jeho problém vyftesSen,

nema Sanci se k odpovédi dostat.
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Obrazek 3.5: Pridani nového hlaseni

Prestoze byl pti vyvoji aplikace kladen diiraz na jednoduchost ovladani a prehlednost

uzivatelského rozhrani, vyskytuji se zde ¢asto nelogické problémy, které uzivateltim i

zpracovatelim pozadavki zbytecné komplikuji praci. Dulezitou myslenkou bylo ta-

kové zpracovani a ovladani, které zvladne tiplné kazdy, nezavisle na jeho irovni tech-

nologickych dovednosti ¢i vyuzivaném zafizeni (poéitac, mobilni zafizeni s riznymi

opera¢nimi systémy). Z toho duvodu také nejsou povinna vSechna pole formulafe

pro vkladani nového hlaseni, protoze by to mohlo prodlouzit ¢as potfebny pro vlo-

zeni a znevyhodnit uzivatele, ktefi napriklad nevlastni mobilni zafizeni s funkénim

fotoaparatem.
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3.5 Kategorizace pozadavku

V této casti prace si predstavime aktualné vyuzivané kategorie podnétti v aplikaci
PlzniTo. Kategorii je celkem 12 a v nasledujicim seznamu si ukazeme jejich typicka
hlaseni:

e Autovrak — dlouhodobé odstavena vozidla.

e Dopravni znaceni — vyvracené, poskozené, chybéjici a nevhodné umisténé do-
pravni znacky, zavady na svételné signalizaci.

e Chodnik — neporadek, propadlé cesty, rozbité sklo, led na chodniku.

e Jiné — mrtva zvirata, problémy s bezdomovci, nelegalni reklamni cedule.
e Kanalizace — ucpané kanaly, chybéjici poklopy.

e Lavicky a zabradli — ponic¢ené ¢i chybéjici lavicky a zabradli.

e Odpadky a ¢erna skladka — nelegélni skladky, chybéjici ¢i preplnéné kontejnery
a kose, rozhazené odpadky.

e Piskoviste, hristé a sportovisté — ponicené, nebezpecné a nefunkéni herni prvky
hiist a oploceni, neporadek.

e Silnice a cyklostezky — diry ve vozovce, nebezpecné ¢i chybéjici prechody pro
chodce, nevhodné parkovani.

e Verejna zelen — vyvracené stromy a ulomené vétve, prerostlé kere, neposekané
travnaté plochy, zartstajici chodniky:.

e Verejné osvétleni — nefunkéni a chybéjici lampy, vyvracené a poskozeni osvét-
leni (blikajici lampy).

e Zastavky MHD — chybéjici a poskozené oznaceni zastavek, rozbité sklenéné
vyplné a lavicky, odpadky.

Stejné typy pozadavku se ¢asto prolinaji mnoha riznymi kategoriemi, typickym pii-
kladem je hlaseni nepotadku. Ackoliv je pro tento typ problému vymezena kategorie
Odpadky a cerna sklddka, casto se vyskytuji i v kategoriich Chodnik, Piskoviste,
hriste a sportoviste, Zastavky MHD a dalsich. Uzivatelim bud neni zfejmé, kterou
kategorii zvolit nebo vyberou prvni kategorii v seznamu, ktera problému vyhovuje
a nezkontroluji zbytek moznosti.
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3.6 Podobné aplikace v dalSich méstech

Plzen neni jedinym méstem, které zavedlo aplikaci pro hlaseni zavad. Mnoho dalsich
mést Ceské republiky zalozilo podobny projekt, jednim z nich je mésto Bohumin,
které zavedlo hlaseni zavad v roce 2014 a vyuziva pro né i mobilni aplikaci, ktera
funguje pouze na zafizenich s opera¢nim systémem Android. Odesilat pozadavky je
mozné i pres webové stranky meésta. Zavady nahlasené obc¢any pouziva Méstska poli-
cie Bohumin a Obvodn{ oddéleni Policie Ceské republiky. Od spusténi projektu bylo
prijato pres 4000 podnétii. Dalsi informace jsou dostupné na webovych strankach
mésta [11].

Znamou spolecnosti v oblasti tvorby systémii pro hlaseni zavad je spole¢nost T-
Mapy, ktera vytvorila aplikace podobné projektu PlzniTo napi. pro Prahu 2, Uherské
Hradisté, Stary Plzenec a mnoho dalsich. Hlaseni problémii na zemi mésta Prahy
je rozttristéno podle jednotlivych obvodu a resitela zavad, kde kazdy z nich vyfizuje
tyto problémy jinym zptusobem. Zavady na komunikacich, dopravnim znaceni a sou-
visejicich vécech mtizeme nahlasit na Technické spravé komunikaci hlavniho mésta
Prahy, ktera pokryva celou Prahu a pro odeslani hlaseni ma vlastni formulai umis-
tény na jejich webovych strankach. Stejny problém mtizeme ale nahlasit i v aplikaci
urc¢ené pro Prahu 2, kterda ma kategorii vyhrazenou pro zavady na komunikacich.

Dalsim uspésnym projektem je ZmapujTo, do kterého je aktualné zapojeno 2397
subjekt. Prvni verze vznikla v roce 2012 jako ekologicky projekt s cilem bojovat
proti nelegalnim skladkam odpadu. Nyni je v provozu druhé verze, ktera je rozsitena
o moznost hlasit celou fadu moznych problémt, na které mohou obc¢ané v prirodé
¢i ve méstech narazit a napomaha tak ke zvySovani kvality zivota. Projekt nema
vlastni mobilni aplikaci, ale diky responzivnimu designu webovych stranek je mozné
ho vyuzivat z mobilnich zafizeni s plnohodnotnym zachovanim funkcénosti. Meésta,
obce a jiné instituce, které maji za kol zabyvat se podnéty obcanii, mohou zdarma
pristupovat do administrace ZmapujTo a mohou zde spravovat hlaseni tykajici se
jejich zadjmové oblasti. Pridavani novych hlaseni i jejich vizualizace na interaktivni
mapé funguje na stejném principu jako v aplikaci PlzniTo. Je zde nutné nahrat
alespon jednu fotografii, vybrat adresu a kategorii, do které prislusny problém spada.
Kategorii je zde na vybér celkem 28. Vice informaci je dostupnych na webovych
strankach projektu [30].

Podobnym projektem je Hldseni zavad — Dej Tip, ktery opét funguje na obdob-
ném principu a slouzi pro hlaseni problémt pro celou Ceskou republiku. Nevyhodou
aplikace je chybéjici seznam obci a mést, které sluzbu vyuzivaji. Uzivatelé sice mo-
hou zasilat do aplikace podnéty, ale pokud ji dané mésto nevyuziva, problém se
k uradim nedostane a problém nebude vyresen. Odesilani pozadavki lze provadét
pouze vyuzitim mobilni aplikace, kterd je dostupnd pro operacni systémy Android,
iOS a Windows Phone. Na zafizenich s Androidem ma aplikace pres jeden tisic sta-
zeni. Kategorie jsou zde rozdéleny do dvou casti, klasické hlaseni zavad na tzemi
meést a obcei a problémy spadajici pod Spravu a idrzbu silnic. Dalsi informace jsou
k dispozici na webovych strankach projektu [12].
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4 Analyza dat

V této kapitole si predstavime poskytnuta data z aplikace PlzniTo, postup jejich
upravy, ¢isténi a nasledné analyzy. Data jsou k dispozici volné ke stazeni na webo-
vych strankach otevienych dat mésta Plzné [18]. Data jsou zde zverejnovana od
dubna roku 2017 a jejich aktualizace probiha kazdy meésic. Dostupna jsou ve for-

matu CSV.

4.1 Exploracni analyza dat

Pred zahdjenim jakychkoliv pfiprav na analyzy by méla probéhnout explorac¢ni da-
tova analyza (EDA). Exploracni analyzu dat lze definovat jako strategii ¢i pristup
k prizkumu a analyze dat, ktera klade diraz predevsim na otevienost a prijimani
existence alternativnich moznosti. Nejedna se o soubor konkrétnich technik, spise
o obecny postup a pristup k datové analyze. Vyuzijeme ho naptiklad pri zpracovani
dat, u kterych neni jasné, co vSechno by mohlo byt vysledkem a jaké informace
se v nich mohou skryvat. Tento tradi¢ni pristup zavedl John Tukey, ktery casto
prirovnaval principy EDA k detektivni praci. Hlavni roli datového analytika je pro-
zkoumat data z co nejvice moznych uhla ¢i pohledii a sbirat voditka, kterd nas
zavedou k vérohodnému vysledku. Jedna se o postupné a systematické prohledavani
dat z ruznych perspektiv s cilem nalezeni relevantnich informaci z dané zdjmové
oblasti. Zakladnim predpokladem EDA je tvrzeni, ze ¢im vice toho o datech vime,
tim efektivnéji je muzeme vyuzit pro vytvoreni a otestovani ruznych teorif [15].
Klasické statistické a matematické pristupy se casto zaméruji na vytvoreni urci-
tého modelu a jeho nasledné ovérovani. Takové predcasné prijmuti konkrétniho mo-
delu vsak miuze zabranit analytikiim ve zvazeni dalsich odlisSnych moznosti feseni.
Lidé maji casto tendenci byt zaujati, predpoklddat existenci struktur a vztaht v da-
tech, upfednostnovat vlastni hypotézu a vénovat tak vétsi pozornost datiim, ktera
splnuji jejich predpoklady. Takova hypotéza vsak nemusi byt vibec pravdiva ani
podlozena daty, je proto dilezité byt pti praci objektivni a vSechny teorie dikladné
ovérovat. Na rozdil od statistickych pristupti zamérenych na testovani specifickych
hypotéz se metoda EDA snazi pomoci analytikim porozumeét datim, u kterych
neexistuji zadné statistické hypotézy. Vyuzijeme ji také, pokud mame specifickou
hypotézu, ale potfebujeme ziskat dalsi mozné reprezentace k zajisténi spravné in-
terpretace statistickych vysledkt. Patii sem metody vizualizace dat, transformace
méritka, analyza residui (vytvoreni modelu a jeho zhodnoceni) a préce s daty ociste-
nymi od neo¢ekavanych ¢ vychylenych hodnot, které by vysledky silné ovlivnily [28].
Protoze je pristup EDA zaméren na hledani alternativnich feSeni, nejedna se
o samostatnou disciplinu, ale spise o doplnéni konfirmacni analyzy. Ta se zabyva vy-
tvorenim hypotézy, odhalovanim odchylek a porusenim predpokladii, které by mohly
hypotézu zamitnout. Vyuzivame v ni tedy tradicni statistické nastroje pro ovéreni
a vyhodnoceni zavért, které jsme ziskali exploracni analyzou [28]. S pfichodem dat
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velkych objemt (Big Data) bylo pro potfebu jejich analyzy vyvinuto mnoho ex-
ploracnich technik, které nazyvame data mining (vytézovani dat). Pokud je objem
dat prilis velky nebo data obsahuji mnoho atributt, vyuzivaji se pro prozkoumani a
pochopeni dat metody strojového uceni. Metody EDA se predevsim zabyvaji vizua-
lizaci dat, kterda nam umozni prehlednym a jednoduchym zptsobem data pochopit
a nalézt v nich potencidlni vzory, trendy a vlastnosti. U pokrocilejSich metod vy-
uzivajicich strojové uceni se pak jedna o shlukovani ¢i automatické rozpoznavani a
hledani vzoru (pattern recognition) [28].

4.2 Popis dat

Data obsahuji 16 sledovanych atributi, podle kterych jsou rozdélena do nasledujicich
sloupcti:

e ID — ciselny identifikator urcujici poradi prichozich pozadavki.
e Nazev pozadavku — struény nazev problému, ktery vlozil uzivatel.

e Popis — rozsitujici popis nalezeného problému, casto detailni popis mista, ve
kterém se nachazi ¢i pozadované reseni.

e Stav — tento atribut urcuje, v jakém stavu byl kazdy pozadavek uzavien a
archivovan. Déli se do nésledujicich kategorii:

— Vytesené — tyto podnéty jsou budto jednoznacné vytesené zavady nebo
problémy, které byly ohlaseny, ale nejsou zatim skuteéné opravené. Jedné
se predevsim o problémy s vefejnym osvétlenim a dopravnim znaceni, kdy
se Tesitel snazi opravit dany problém v co nejkratsim mozném case. V pri-
padé problémili na strané resitele probéhne zpétné hlaseni Kontaktnimu
centru a stav a informace u pozadavku jsou aktualizovany.

— Zodpovézené — tento stav maji ukonc¢ené podnéty, jejichz feseni je dlou-
hodobého a slozitého charakteru a zavisi na mnoha dalSich okolnostech.
Prislusné urady, které takové pozadavky fesi byly upozornény, ale neni
jisté, za jak dlouhou dobu a zda viibec budou problémy vyteseny. Typicky
se tak déje u kategorii autovrakt a oprav silnic a chodnikt.

— Odmitnuté — zavady a pozadavky, které neni mozné vyresit. Neni zde
odmitnuto prijeti daného hlaseni k feseni, pouze neexistuje moznost, jak
pozadavky splnit. Prikladem je zadost o odtazeni autovraku, kterd ne-
miize byt splnéna, pokud dané vozidlo podle zakona neni povazovano za
autovrak. Dalsim prikladem je pozadavek o inovaci détského hristé, kdy
podnétu nemuze byt vyhovéno, protoze inovace nebyla zahrnuta do planu
financ¢nich investic na dalsi obdobi.

— Nepatti méstu — zavady tykajici se majetku tretich osob, u kterych nema
mésto povinnost ¢i pravomoc zavadu napravit.
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e Created By — ciselny identifikator uzivatele, ktery dané hlaseni vlozil do apli-
kace. Anonymné vlozend hlaseni maji toto pole nevyplnéné. Nachézi se zde
2093 anonymnich hldseni a 5912 hlaseni vlozenych zaregistrovanymi uzivateli.

e Created — datum vytvoreni hlaseni (vlozeni do aplikace).
e Closed — datum uzavteni hlaseni ze strany Kontaktniho centra.

e Archived — datum archivace hlaseni, nasleduje vzdy jeden mésic po vyreseni a
uzavieni Kontaktnim centrem.

e Kategorie — jedna z dvanacti kategorii, které je mozné u hlaseni vybrat.

e Preddno organizaci — organizace, které byl problém predan k feseni. Nachazi
se zde napriklad Magistrat mésta Plzné, urady meéstskych obvodi, Plzenské
mestské dopravni podniky, Méstska policie a dalsi.

e Preddno — datum predani pozadavku piislusné organizaci (Tesiteli).

e Solution — textovy atribut obsahujici prubézné aktualizované odpovédi Kon-
taktniho centra. Prvni zapis probihd pri prevzeti pozadavku k feSeni (napf.
24.7.2018, predano k feseni na SVSMP), dalsi zapis pak probéhne pii obdrzeni
odpovédi Tesitele a obsahuje jeho odpoveéd (napt. 25.7.2018, vyjadieni SVSMP:
lampa byla opravena).

e Latitude — souradnice zemépisné sirky.
e Longitude — soutadnice zemépisné délky.
e Meésic — mésic, ve kterém bylo hlaseni vytvoreno.

e Rok — rok, ve kterém bylo hlaseni vytvoreno.

4.3 Predzpracovani dat

Predzpracovani dat, jinak fec¢eno jejich priprava, je klicovou soucasti procesu tispésné
datové analyzy. Obvykle je casové velmi narocna a zabere vice casu nez nasledné
zpracovani a analyzy. Pred dalsi praci s daty bylo tedy potifeba data peclivé upravit
a vycistit, coz bylo provedeno v programu Fzcel. Prvnim krokem byla volba c¢aso-
vého obdobi, ze kterého budou data zpracovavana. Aplikace PlzniTo byla spusténa
v dubnu 2015, ale v datech se nachazely ctyti testovaci zaznamy z predchozich mé-
sici, které mély nevyplnéné tidaje v nékolika sloupcich. Tyto zaznamy byly vyrazeny
a pocatek casového obdobi byl stanoven na duben 2015. Konec ¢asového obdobi byl
zvolen jako konec roku 2018. Zaznamy presahujici stanovené ¢asové obdobi byly od-
stranény. V tvahu jsou brana data vytvoreni pozadavku (sloupec Created ¢i Rok).
U hléseni vlozenych v poslednich mésicich roku se feseni a ukonceni pozadavku
muze protahnout do nésledujiciho roku, ve sloupcich tykajicich se predani organi-
zaci, ukonceni a archivaci se tedy nachazi nékolik zdznami z roku 2019.
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Dalsim krokem bylo odstranéni prazdnych radkt, které se v datech nepravidelné vy-
skytovaly. Celkovy pocet radki po téchto ipravach je 8004. V této vybrané mnoziné
dat bylo nalezeno 2729 zaznami s nevyplnénymi hodnotami v nékolika sloupcich.
U 616 zadznamu nebyly vyplnény sloupce Preddno organizaci, Predano a Solution,
vétsina z nich pochazi z roku 2015. Chybéjici informace 1ze vsak dohledat ve sloupci
Popis, kde se nachézeji v textové podobé spole¢né s popisem problému, ktery vlozil
zadavatel pozadavku.

U zbyvajicich 2113 zdznamit pak nebyl vyplnén sloupec Predano organizaci a
Predano, ale nazev organizace tesici dany problém a datum jejich odpoveédi lze zjis-
tit ze sloupce Solution, kde se tyto informace nachazeji v textové podobé. Tato
situace je zpusobena zménami standardniho vyplnovani odpovédi na podnéty, které
se v prubéhu let nékolikrat ménilo. V administraci aplikace napt. neexistovala pole
pro vybér a vyplnéni organizace a data predani, z toho diivodu hodnoty z urcitého
casového tseku chybi. Tento problém bylo potfeba pred samotnou analyzou dat
vyTesit, jinak by mohlo dojit ke zkresleni ziskanych vysledki.

4.3.1 Metody reseni chybéjicich dat

Zélezitost chybéjicich hodnot v datech mtzeme vytesit nékolika riznymi zpisoby.
Velmi dilezité je predevsim dobra znalost vstupnich dat, vyznam jednotlivych atri-
butt a jejich zasazeni do celkového kontextu. Nelze tici, ze existuje optimalni metoda
pro opravu chybéjicich ¢i nespravnych hodnot, vzdy zalezi na povaze feseného pro-
blému a na konkrétnich datech. Je dtlezité zvolit takovy postup, ktery zajisti co
nejmensi mozné poskozeni, zachova stavajici strukturu a nezanese do dat zkresleni
[20]. Nyni si predstavime nékolik moznosti tpravy takovych dat a zvolime nejvhod-
néjsi postup pro nase konkrétni data.

Prvni moznosti feseni chybéjicich dat je ignorovani problému, kdy data pone-
chame ve stejné podobé, v jaké jsme je dostali. Tento zptisob ale neni prilis vhodny,
pokud je mnozstvi chybéjicich hodnot velké v porovnani s celkovym objemem dat.
Nésledkem toho uchovavame zbyteéna neiplna data, kterd mohou silné poskodit vy-
sledky analyz. Prikladem je néasledny vypocet primérnych hodnot, kdy jsou netplné
zdznamy zapocitany do celkového poctu, ale neprispivaji skuteéné zadnou hodno-
tou. PTi vybéru atributl a zdznamii, které ztstanou v datech zachovany, se obvykle
vyTazuji atributy s vice nez deseti az patnacti procenty chybéjicich hodnot. Takovy
zasah ale ¢asto vytadi prilis velké mnozstvi objemu dat, proto se hranice pro zaho-
zeni dat posouva az k 80% nebo 90% chybéjicich hodnot, v nékterych pripadech i
vice [20].

Vhodnéjsim zpisobem je tedy zachovani zdznamt a nahrazeni jejich chybéjicich
hodnot. V tomto pripadé si musime davat pozor na mozné vzory ¢i trendy vyskytujici
se v datech, vlozenim Spatnych hodnot bychom totiz narusili a zkreslili tyto vzory
a zanesli do dat sum. Doplnéni hodnot je mozné provést nékolika zpiisoby.
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e Data lze doplnit podle charakteristickych hodnot atributu, napf. vyuzitim
stfedni hodnoty nebo modu (hodnota s nejvyssi ¢etnosti vyskytu).

e Nalezneme vztahy (zavislosti) mezi jednotlivymi atributy a na jejich zakladé
odhadneme a doplnime chybéjici hodnoty. Zde je nutné zkontrolovat tispésnost
takového modelu a zvazit, zda se vyplati data timto zptisobem doplnit a jestli
nezanasime do dat zbytecné chyby.

e Mizeme se také pokusit vyhledat dalsi zdroje nasich dat a dle nich je doplnit.

e Pokud nejsou predchozi zpiisoby doplnéni vhodné a data nelze zadnym zptiso-
bem dohledat, oznac¢ime chybéjici hodnoty jako specialni kategorii, napt. hod-
notou Nevyplneno. Tento pristup je vhodny pii velkém mnozstvi chybéjicich
hodnot, kdy chceme zaznamy zachovat kvili vyznamnym hodnotam v ostat-
nich atributech.

4.3.2 Oprava chybéjicich dat PlzniTo

JelikoZ je mnozstvi chybéjicich hodnot nezanedbatelné vici celkovému objemu dat
(nedplné zdznamy tvori priblizné 34% z celkového poctu), neni mozné tento problém
ignorovat ¢i zdznamy zcela odstranit. Dalsim divodem pro feseni problému je pred-
poklad, ze atribut Preddano organizaci bude dilezity v nasledujicich analyzach nad
daty, napt. pri zkoumani zavislosti doby reseni pozadavk na zodpovédné organizaci.

V datech je vidét zavislost sloupctt Preddno organizaci a Solution nebo Predano
organizact a Popis, diky které bude mozné chybéjici hodnoty doplnit. Text v poli
Solution méa obvykle nasledujici strukturu:

Kontaktni centrum - 28.3.2018

- vyjadieni UMO 3, Odbor dopravy a zivotniho prostiedi: uklizeno, foto piiloZeno
Kontaktni centrum - 26.3.2018

- pfedéno k feseni na UMO 3

Vyskytuje se zde nazev organizace, které byl problém predan, datum pfedani a na-
sledna odpovéd organizace a datum obdrzeni odpovédi. Struktura hlaseni ve sloupci
Popis ma stejnou strukturu, na konci je pouze navic puvodni popis hlaseni vlozeny
uzivatelem. Nejdrive jsem si tedy podle vyplnénych zaznamt vytvorila seznam vsech
moznych organizaci, kterym miize byt hlaseni predano, téchto moznosti bylo celkem
21. Poté jsem seznam porovnavala s obsahem bunék ve sloupci Solution ¢i Popis a
nalezenou organizaci vypsala do sloupce Preddno organizaci. Objevil se ale problém,
kdy u nékterych zdznamt byla vypsana vice nez jedna organizace. To je zptisobeno
vyskytem vice nazvu organizaci v jedné odpovédi Kontaktniho centra, napt. pokud
bylo hlaseni predédno vicekrat. Takové hlaseni vypadd napt. takto:

Cisté Plzen - 13.1.2018 - Vyjadieni UMO 3: nepotadek byl odklizen

Cistd Plzefi - 12.1.2018 - Piedano UMO 3

Cista Plzen - 11.1.2018 - Bylo pfeddno MMP, technickému tfadu. Pokud bude
zaslana objednavka, bude odpadkovy kos instalovan.
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Tento problém byl vyfesen vytvorenim nové funkce, kterd v textu nalezne vSechna
slova ze seznamu a jako vysledek zvoli posledni nalezeny nazev organizace. Ten se
pak vlozi jako hodnota do atributu Preddno organizaci. Po této tprave zbylo stale
velké mnozstvi nevyplnénych zaznami, které bylo nutné projit ruéné. Hlaseni byla
totiz casto predavana dalsSim organizacim ¢i soukromym osobam, které nebyly zahr-
nuty v ptuvodnim seznamu. Zbyvajici hlaseni jsem tedy postupné prosla a pridavala
opakujici se subjekty na seznam ¢i rovnou sloupec organizace vyplnila. Problém
s funkei byl také zptisoben nejednotnym zapisovanim nézvi subjekti, napt. UMO a
UMO & UMO 3 a UMO Plzeri 3, u celych delsich nazvi byl pak problém se sklotio-
vanim. Nazvy organizaci by mély byt vedeny jako ¢iselnik, aby byl ndzev pokazdé
stejné napsany. S tim souvisi dalsi nezbytna tprava dat, a to sjednoceni roztristénych
nazvu organizaci do jediného jednotného nazvu. V pripadé ponechani neupravenych
nazviu by se v dalsich analyzach objevovalo vice kategorii fesitell, nez ve skutecnosti
existuje.

Po téchto upravach ziistalo v datech 488 nevyplnénych hodnot ve sloupci Preddno
organizaci. Typicky se zde jedna o hlaseni ktera nebyla predana zadné organizaci
¢i duplicitni, odmitnutd nebo jiz vyreSena hlaseni, kterda byla pouze zodpovézena
Kontaktnim centrem.

Stejnym zptsobem byl doplnén sloupec Preddno, jehoz chybéjici hodnoty se opét
hledaly vyuzitim dalsi funkce ve sloupci Solution nebo Popis. U nékterych hlaseni je
uveden pouze datum resSeni, nikoliv predani problému organizaci. V takovém pripadé
zustal datum predani nevyplnén. Zaznamu s nevyplnénym datem predani je celkem
1271, z toho 783 ma vyplnénou organizaci.

7 duvodu téchto tuprav a dopliovani chybéjicich dat nelze pocitat se stopro-
centni spravnosti doplnénych nazvi resicich organizaci a datem pfedani, mohou se
zde vyskytovat odchylky. Jejich pocet by vsak nemél vyznamné ovlivnit vysledky
nasledujicich analyz. Nutné je také predpokladat mozné chyby a preklepy zptisobené
operatorkami Kontaktniho centra.

4.3.3 Duplicity

Zajimal mne také pocet duplicitnich hlaseni, proto jsem vytvorila novy sloupec pro
jejich identifikaci. Podle sloupce Solution jsem pak vyhledavala zaznamy obsahujici
slovni spojeni bylo jiz reseno, duplicitni, vyreseno pod cislem a dalsi. Touto metodou
bylo nalezeno 271 duplicitnich zdznami, z nichz 116 bylo dle sloupce s datem predani
odeslano prislusnym organizacim k feseni. Zde opét musime brat v ivahu potencidlni
chybovost dat, v nékterych pripadech je totiz vyplnén datum odpovédi Kontaktniho
centra misto skutecného data odeslani.

4.4 Celkové pocty pozadavki

Na obrazku 4.1 vidime celkové pocty pozadavki ze vsech kategorii v jednotlivych
analyzovanych letech. Je zde vidét, Ze zajem o sluzbu ze strany obcani kazdym
rokem roste a pocty prijatych pozadavkl se zvysuji. Procentualni narist poctu se
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vsak mezi jednotlivymi lety stale snizuje. Nartist pozadavk mezi lety 2015 a 2016
¢inil priblizné 65%, narust mezi lety 2016 a 2017 priblizné 45%. Velky propad pak
nastal mezi roky 2017 a 2018, u nichz se pocet pozadavku zvysil pouze o 14%.
Z celkovych 8004 prijatych hlaseni bylo 2093 (26%) zaslano anonymné.

Pocty poZadavkd v jednotlivych letech
3000
2000
2467
1000 -
0
2015 2016 2017 2018

Obrazek 4.1: Pocty pozadavki podle let

4.5 Pocty pozadavkia podle stavu

Rozlozeni pozadavki podle jejich vysledného stavu je zobrazeno na obrazku 4.2.
Vétsinu tvori stavy Vyresené a Zodpovézené a zbylych 7% tvori stavy Odmitnuté a
Nepatri mestu.

Poclty poZzadavkd podle stavu
@ \Vyfetené | Zodpovézend @Odmitnuté @ Mepatii méstu

4.63% 2—‘—\"3% ]

40,22% — —— 5272%

Obrazek 4.2: Pocty pozadavku podle stavu
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4.6 Pocty pozadavkia v kategoriich

V této casti se podivame na pocty zaslanych pozadavki v jednotlivych kategoriich.
Jak vidime na obrazku 4.3, na prvnim misté se nachazi kategorie Odpadky, cernd
skladka, ktera jasné vede s poctem 1561 zaslanych pozadavkl. Naopak posledni mista
zaujimaji kategorie Kanalizace a Zastavky MHD, jejichz pocet se pohybuje pouze
okolo stovky prijatych podnéti.

Pocty pozadavkd podle kategorie
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Obrazek 4.3: Pocty pozadavkt podle kategorie

Pocty poZadavk( podle kategorif
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Obrazek 4.4: Pocty pozadavki podle kategorii v jednotlivych letech

Na obrazku 4.4 vidime pocty pozadavki podle kategorii v jednotlivych letech. Pri
porovnani musime brat v tvahu celkové poc¢ty pozadavki, které v priubéhu let v di-
sledku popularity PlzniTo stale nartustaji. Poméry mezi kategoriemi vsak zustavaji
v prubéhu let témér zachovany, kategorie Autovrak ma napr. vzdy mensi zastoupeni
nez kategorie Dopravni znaceni. Nejvyraznéjsi zména je patrna u kategorie Odpadky,
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cernd skldadka, ktera byla ve vsech letech v celkovém poctu pozadavki vzdy na prv-
nim misté, v roce 2018 se vsak mnozstvi hlaseni rapidné zvysilo.

4.7 TUprava kategorizace pozadavk

V této casti se budeme vénovat kategorizaci pozadavkil. Cilem je pfedevsim oveérit,
zda stavajici kategorizace vyhovuje a pripadné navrhnout zmény a vylepseni.

4.7.1 Kategorie Odpadky, cerna skladka

Prvnim kandidatem na zménu je kategorie Odpadky, cernd skladka. Jak vidime na
obrazku 4.5, vice nez polovina hlaseni v této kategorii byla predana k feseni spo-
le¢nosti Cistd Plzen, zbyld ¢ast je pak rozdélena predevsim mezi Magistrat mésta
Plzné a urady méstskych obvodia Plzné.

Cista Plzen fesi pfedevsim svoz komunalniho odpadu a ¢erné skladky, které lze
definovat jako nelegalni skladky odpadu ¢i lokality, kde jsou po delsi ¢asovy tsek
shroméazdény odpady jednoho ¢i vice riznych druhti. Tento zpiisob nakladani s od-
pady zde neni povolen prislusnym spravnim organem a z toho divodu je tedy nele-
galni. Zpravidla se rovnéz jedna o pripady, kdy osoby odpovédné za navezeni odpadt
nejsou znamy a je obtizné nebo nemozné je zjistit a kontaktovat[23].

Magistrat mésta Plzné a urady méstskych obvodi Plzné pak tesi drobnéjsi pro-
blémy s odpadky, napr. rozhazené odpadky na chodnicich a u cest nebo psi ex-
krementy. Jedna se tedy o neporddek v mensim rozsahu, ktery se zde nevyskytuje
dlouhodobé ¢i pravidelné jako je tomu tak u ¢ernych skladek.

U hlaseni z této kategorie je nutny detailni popis nalezeného problému, véetné
fotografii z mista uddlosti a okoli, ze kterych je patrné, kde presné se neporadek
nachéazi. V opacném pripadé je feseni takového podnétu slozité, protoze operatorky
nemohou posoudit zavaznost problému a priradit spravného resitele. Nékolikrat se
také stalo, ze uklidova ceta vyjela na nahlaSené misto, kde se ovSem zadny nepora-
dek nenachéazel. Takové vyjizdky a zasahy predstavuji vyznamny zasah do financi
a plytvani ¢asem povérenych zaméstnancti, proto je u hladseni tohoto typu kladen
velky diraz na presnost zadani.

Rozdéleni této kategorie do dvou oddélenych kategorii, Drobny neporddek a
Cernd sklddka, by usnadnilo operatorkam ¢as pii identifikaci problému a volbé pii-
slusného tesitele. Bylo by zde vSak nutné spoléhat na uzivatele ve spravné volbé
kategorie, neni vsak jisté, zda by obcané zvladli spravné posoudit problém a zvolit
odpovidajici kategorii. Navic se zde nabizi pridani treti kategorie Odpadkové kose,
kterou stejné jako ¢erné skladky fesi pouze Cista Plzen.
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Pocty pozadavkd kategorie Odpadky, Cerna skladka podle resitele
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Obrazek 4.5: Pocty pozadavkia kategorie Odpadky, cernd skladka podle TeSitele

4.7.2 Ostatni kategorie

Dalsim krokem bylo prozkoumani ostatnich kategorii a porovnani poc¢tu pozadavki
podle jejich Tesitelti. Jak jsme vidéli v predchozi c¢éasti tykajici se kategorie Od-
padky, cernd skladka, kazda takova kategorie ma nékolik moznych tesitelil, napr.
Cisté Plzeni a Magistrat mésta Plzné. U vsech kategorif jsem si tedy zobrazila roz-
déleni hlaseni mezi tyto organizace a sledovala jejich poméry. U vétsiny kategorii se
vyskytoval jeden dominantni feSitel, ktery odpovidal za nadpolovi¢ni vétsinu hla-
seni. U takovych pripada tudiz neni potieba kategorii rozdélovat do vice c¢asti, jako
tomu bylo u odpadki a ¢ernych skladek. Prikladem je kategorie Verejné osvétlend,
u které resi vétsinu (92%) pripadt Sprava verejného statku mésta Plzné.

Za zminku stoji také kategorie Silnice a cyklostezky, kde je Tesitelem obvykle
SVSMP, SUSPK nebo tfady méstskych obvodi Plzné. Hldseni v této kategorii se
tridi a posilaji na arady podle toho, jakého je dana silnice typu, tj. silnice I., II. a
II1. t¥idy. Zde se ovSem neptredpoklada znalost obcanii v této oblasti a bylo by tedy
zbytecné kategorii rozdélovat, protoze by obcané nebyli schopni nalezené problémy
spravné zaradit.

U kategorii Kanalizace a Lavicky, zabradli jsou pocty pozadavki rozdéleny mezi
dva hlavni fesitele. Celkové pocty v téchto kategoriich jsou ale tak nizké, Ze opét
neni treba kategorii délit.

Vyjimkou je kategorie Jiné, do které spadaji jinam nezaraditelna hlaseni. Ne-
nachéazi se u ni jeden nebo dva dominantni resitelé, ale pozadavky jsou rozdéleny
mezi vice prislusnych organizaci, viz obrazek 4.6. Kvili prehlednosti jsou zde zobra-
zeny pouze TeSitelé s vice nez péti zaznamy. Nejvice hlaseni bylo odesldano k feSeni
na SVSMP, kde jsou typickymi hldsenimi napt. nefunkéni a rozbité semafory, po-
skozené oploceni ¢i nelegalni reklamy. Problémy jsou zde rozmanité a kromé casto
se opakujicich problému se semafory neni potreba kategorie délit ¢i pridavat. Pro
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semafory by bylo vhodné pridat vlastni kategorii, protoze se kromé kategorie Jiné
vyskytuji i v kategoriich Dopravni znaceni a Silnice, cyklostezky.

Na druhém misté se nachazi Méstska policie Plzen, ktera tesi predevsim pro-
blémy s bezdomovci, prostituci, drogami a parkovanim. Ackoliv aplikace PlzniTo
neslouzi k hlaseni trestné ¢innosti ¢i narusovani verejného poradku, obc¢ané takové
pozadavky zasilaji. Kontaktni centrum nema povinnost tato hlaseni tesit, ale pro
informaci vétsinu z nich méstské policii predavaji. Cést ze 110 zdznami bez vyplné-
ného tesitele (popisek Prdzdné na obrazku 4.6) by se dala také priradit k méstské
policii. Jedna se totiz o hlaseni, u kterych Kontaktni centrum doporucuje ob¢antim,
aby se obratili v inkriminovanou dobu na policii sami, bez vyuziti PlzniTo jako pro-
stfednika. Problémy tykajici se bezdomovetl ¢asto spadaji také pod Cistou Plzeti
z diivodu neporadku, ktery bezdomovci zptisobuji.

Prestoze by PlzniTo nemélo slouzit jako prostrednik mezi obcany a policii, bylo
by dobré zvazit pridani kategorie Trestnd cinnost, do které by spadaly jiz zminéné
typy hlaseni. Ke kategorii by bylo vhodné pridat stru¢nou napovédu obsahujici do-
poruceni k primému kontaktovani policie a prislusné kontaktni udaje.

Pocty pozadavkd kategorie Jiné podle fesitele
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Obréazek 4.6: Pocty pozadavkl kategorie Jiné podle Tesitele

Dalsim navrhem na zménu kategorizace je pridani kategorie Zvirata. Hlaseni tykajici
se zatoulanych, srazenych a uhynulych zvirat jsou nyni zarazovany do kategorii Jiné,
Verejnd zelen a Odpadky, cernd sklddka, pridanim nové kategorie by se tedy hlaseni
sjednotila na jedno misto. Téchto hlaseni ale neni takové mnozstvi jako u ostatnich
kategorii, fadové jsou zde desitky pozadavki, jejich oddéleni proto neméa stejnou
prioritu jako predchozi pripady.

Poslednim navrhem je pridani kategorie, ktera by slouzila pro vkladani nazort na
aplikaci PlzniTo, pochvaly ¢i stiznosti na Kontaktni centrum ¢i zpracovani hlaseni
a navrhy na vylepseni sluzby. I takové podnéty totiz obcané zasilaji a obvykle jsou
zatazeny do kategorie Jiné.
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4.8 Sezonnost v datech

V této casti se podivame na data z casového hlediska. Konkrétné chceme zjistit, zda

v nich existuje néjaka sezénnost. Sezénnost lze definovat jako udalosti vyskytujici

se typicky a pravidelné v urc¢ité roc¢ni dobé. Mize se jednat o ro¢ni obdobi, kon-

krétni mésic ¢i udalosti jako Vanoce a letni prazdniny. Patii sem také jednorazové
faktory jako prirodni nestésti a dalsi kratkodobé fluktuace néasledkem pocasi [22].

Tyto faktory mohou zptisobovat vykyvy a kolisani v ¢asovych radach, diky kterym

se je budeme snazit odhalit. Casové fady mohou byt obvykle rozloZeny na néasledujici

CAasti:

Trend — zachycuje dlouhodobou tendenci ¢asové rady rust nebo klesat (trend
ovliviuji sily jako populaéni zména, inovace).

Cyklicka slozka — vinové vykyvy okolo trendu, jsou zpravidla delsi nez jeden
rok a nemusi byt stejné dlouhé.

Sezénni slozka — pravidelné se opakujici fluktuace souvisejici se stridanim roc-
nich obdobi, svatky, mnozstvi denniho svétla atd., které mohou ovlivnit zvyky
populace.

Nepravidelna slozka — predstavuje vykyvy, které jsou dynamické, nepredvida-
telné a nemaji systematicky charakter. Sem se vétsinou prirazuji vychylena
(odlehld) pozorovani — pohyby, kterym se da pritadit specifickd pti¢ina jako
napf. prirodni nestésti [22].

Na obréazku 4.7 vidime pribéh poctu pozadavkt mezi jednotlivymi ro¢nimi obdobimi
za vSechny roky dohromady. V datech jsem podle data vytvoreni hlaseni rozdélila

mésice do ¢tyT kategorii:

Jaro - brezen, duben, kvéten
Léto - Cerven, Cervenec, srpen
Podzim - zari, tijen, listopad

Zima - prosinec, leden, tinor

Je zde vidét patrny trend v datech, a to nartist poc¢tu hlaseni mezi jarem a létem a

nasledny pokles az do obdobi zimy. Tento trend se vyskytuje ve vsech analyzovanych
letech kromé roku 2016, kde nartst probiha az do podzimnich mésicti. V nékterych

vvvvvv

29



Pocty poZadavk(d podle rocniho obdobi

laro Léto Podzim Zima

Obrazek 4.7: Celkové pocty pozadavki podle ro¢niho obdobi

Protoze jsou data z roku 2015 netplné (chybi prvni tfi mésice), vytvorila jsem pro
srovnani stejny graf pouze z dat za roky 2016, 2017 a 2018, viz obrazek 4.8. Zde jiz
neni tolik patrny nartist mnozstvi hlaseni mezi jarem a létem. Na obrazku 4.9 pak
vidime prubéh vsech analyzovanych let a jejich prispévek k celkovému poc¢tu hlaseni.

V obou pripadech je vyznamné predevsim obdobi 1éta, v kterém ptislo od ob¢ant
nejvice pozadavkil. Tento jev muze byt zptisoben naptiklad tim, ze lidé travi v letnich
mesicich vice ¢asu venku a v prirodé a narazi tedy ve svém okoli na vice problémii.
Naopak v zimnich meésicich se lidé nezdrzuji tak casto venku a nemaji moznost
objevit tolik problému. Zvysené pocty pozadavki v letnich mésicich mohou byt také
zpusobeny vyssim poctem obcanti, ktefi se zdrzuji venku a zptsobuji neporadek
a dalsi problémy. Dalsim moznym vysvétlenim je neochota obcant fotografovat a
zasilat nalezené problémy v chladném pocasi, protoze je potieba sundat rukavice,
vyndat mobil a vyfotit problém, tim padem se musi déle zdrzet venku v zimé. Utlum
hlaseni nastava také v obdobi Vanoc, kdy maji lidé spoustu starosti a nezabyvaji se
tolik vylepSovanim zivotniho prostiedi.
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Obrézek 4.8: Pocty pozadavkl podle roéniho obdobi bez roku 2015
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Obrazek 4.9: Pocty pozadavki podle ro¢niho obdobi, srovnani jednotlivych let

Na obrézku 4.10 vidime detailnéji vykresleny pribéh poctu pozadavkl jednotlivych
let podle mésicti. Zmény v prubéhu mnozstvi hlaseni mezi ro¢nimi obdobimi a kon-
krétnimi mésici mohou byt také zptisobeny charakterem nékterych kategorii. Pokud
se zaméfime napf. na kategorii Verejnd zelen, nalezneme vyznamny nartst hlaSeni
v letnich mésicich, viz obrazek 4.11. V téchto mésicich totiz probiha napr. sekéni
travy ¢i vysadba a udrzba kvétinovych zahoni. Na stejném obrazku vidime také
prubéh kategorie Verejné osvétlent, ktera obsahuje nejvice podnétt v meésicich zari
az leden. To je zptisobeno déle trvajici tmou v zimnich mésicich. Verejné osvétleni je
tedy vyuzivano delsi dobu a s tim je spojena jeho zvysena poruchovost. V zimeé také
nastava soumrak diive nez v 1été, venku se tak po setméni zdrzuje vétsi mnozstvi lidi
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nez v 1été, a proto si mohou vsimnout vice porouchanych lamp a jinych svételnych
zalizeni.

Priabéh ostatnich kategorii souhlasi s trendem vyskytujicim se u ro¢nich obdobi,
tj. narist poctu hlaseni do obdobi léta a néasledny pokles u podzimnich a zimnich

meésicil.
Pocty poZadavkd podle mésice
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Obrazek 4.10: Pocty pozadavki podle mésice
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Obrazek 4.11: Pocty pozadavkt vybranych kategorii podle mésice
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4.9 Zavislost na dobé

Zatim jsme se divali na data z pohledu jednotlivych ro¢nich obdobi a mésicti. Nyni
se podivame o turoven niz, konkrétné na zavislost poctu prijatych hlaseni na dnech
v tydnu. Pribéh mezi jednotlivymi dny vidime na obrazku 4.12, jsou zde zahrnuty
vsechny roky a vsechny kategorie pozadavkl. Vidime zde trend v podobé nartstu
pozadavkll mezi pondélim a dterym a poté vyrazny pokles od patku do pondéli.
Nejnizsi hodnoty se nachazi v nedéli, coz mtize byt zptisobeno tim, ze lidé ¢asto v ne-
deli odpocivaji a nezabyvaji se sepisovanim hlaseni. Pri blizsim zkoumani prubéhu
s pridanim zavislosti na kategoriich se ukazalo, zZe jedina kategorie, ktera nespliuje
tento trend je kategorie Lavicky, zdbradli. U ni se ukazuje narist hlaSeni o vikendu,
predevsim v nedéli. Celkové pocty v této kategorii ale nejsou dostatecné velké pro
objektivni posouzeni situace. Nékteré z kategorii maji méné razantni prechod mezi
pondélim a uterym (vétsi pocet pozadavki v pondéli), ale i presto je zachovan ty-
picky pritbéh jako na obrazku 4.12.

Pocty poZadavkd podle dnu v tydnu
1400

1200
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Pandéli Utery Streda Ctvriek Patek Sobota MNedéle

Obréazek 4.12: Poc¢ty pozadavki podle dnu v tydnu

Nyni se posuneme o dalsi tiroven detailu niz a podivame se na vyvoj poc¢tu pozadavki
v prubéhu dne, viz obrazek 4.13. Na horizontélni ose jsou c¢asy sefazené od rana do
vecera podle hodin, jako pocatek byla zvolena ¢tvrta hodina rano. Prvni ¢asovy usek,
ve kterém zacina pocet pozadavku narustat, je cas mezi ¢tvrtou a patou hodinou
ranni. Nartust pokracuje az do devaté hodiny, kde nastava zlom a nésleduje stiidani
klesani a ristu vzdy po dvou hodinach. Tento vzor konci u dvacaté hodiny, po které
uz pocty pozadavkl pouze klesaji. V pozdéjsich vecernich a nocénich hodinach uz se
venku nepohybuje takové mnozstvi lidi a z toho divodu jsou pocty pozadavki velmi
nizké.

Vykyvy v jednotlivych éasech lze priradit k ur¢itym kazdodennim situacim. Po-
catecni nartst lze vysvétlit tim, ze v tento ¢asovy usek zacinaji lidé chodit do préace a
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pri tom nachazeji neporadek a dalsi problémy, které mohou nahlasit. Nasledujici na-
rist mezi jedendctou a trinactou hodinou miizeme priradit k obvyklému casu obéda,
kdy se obc¢ané opét pohybuji venku mimo sva pracovisté. Dalsi nartst se vyskytuje
mezi patnactou a sedmnactou hodinou a mize byt vysvétlen koncici pracovni dobou,
kterd se typicky pohybuje v tomto ¢asovém rozmezi.

Musime brat také v tivahu, Ze vSechny ¢asy piimo neodpovidaji skute¢nym castiim
nalezeni problému, protoze obc¢ané mohou kdykoliv béhem dne problém vyfotit a az
pozdéji ho odeslat. Davodem miize byt nedostatek ¢asu pro vyplnéni formulére,
nedostupnost internetu na mobilnim telefonu nebo mobilni zarizeni nekompatibilni
s aplikaci. V takovém pripadé mohou obc¢ané pro vlozeni podnétu vyuzit webovou
verzi aplikace.

Pocty poZadavkd podle denni doby
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Obréazek 4.13: Pocty pozadavki podle denni doby

4.10 Prostorova analyza dat

Dalsi soucésti prace s daty je prostorova analyza, kterou lze definovat jako soubor
technik pro analyzu a modelovani lokalizovanych objektii, kde vysledky analyz za-
visi na prostorovém usporadani téchto objekti a jejich vlastnosti. Pojem prostorova
analyza je odliSny od pojmu analyza prostorovych dat. V prvnim pripadé se jednéd
o vyuziti specifickych geografickych metod a néstrojii pro zpracovani dat. V dru-
hém pripadé jde o analyzy prostorové definovanych dat, u kterych ovsem nemusime
vyuzit jejich prostorovou slozku a mtzeme pouzivat klasické metody pro analyzu
neprostorovych dat [16].

Pokud maji data prostorovy charakter neboli obsahuji prostorovou slozku ve
formé souradnicového systému nebo topologickych vztaht, je mozné z nich ziskat
informace vazané k urcitému mistu v prostoru. Vizualizace dat v mapé mize pomoci
odhalit nezndmé souvislosti a vztahy, které by nebyly z tabulek ¢i graft zrejmé.
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Cilem prostorové analyzy je 1épe pochopit zkoumana data a predikovat budouci
vyskyt zkoumanych udalosti zavislych na jejich prostorovém rozmisténi. Obecné 1ze
vymezit nékolik hlavnich cili prostorovych analyz [10]:

e Popis objektti ¢i udalosti ve sledovaném prostoru - vysvétluje, proc jsou urcité
objekty ¢i udalosti seskupeny v nékterych mistech a zda se nejedna pouze
o vliv nadhody.

e Interpretace procest, které vedly ke sledovanému stavu objekt ¢i udalosti,
napt. vysvétleni vyvoje a zmén tizemi v case.

e Vybér urcitého mista na zakladé splnéni jisté sady podminek.

e Optimalizace usporadani objekti a jevi, napt. optimalni rozmisténi popelnic
a odpadkovych kost.

e Zlepseni schopnosti predpovidat a kontrolovat objekty ¢i udalosti ve sledova-
ném prostoru - prediktivni modely.

Jednim ze zptsobu zpracovani prostorovych dat je zobrazovaci metoda, jejimz ty-
pickym vystupem jsou napt. kartogramy, které zobrazuji statisticka data v urcité
lokalité. Prikladem je zobrazeni barevné oddélenych c¢asti mésta podle jejich pri-
mérného poctu prijatych hlaseni. Dalsi vystupy mohou byt zpracovany ve formé
shlukovani udalosti (Hot Spot mapy) nebo prostorové koncentrace uréitého feno-
ménu (heat mapy). Takové vystupy ndm pomohou lépe pochopit nashromazdénd
data a vyuzit je k predikcim budouciho stavu.

Vyuzivani téchto metod probihd napr. v analyze kriminality, kde policisté sbi-
raji data o nalezenych ¢i nahlasenych problémech, zaznamenavaji jejich polohové a
casové udaje a nasledné je zpracuji a analyzuji. Pri dostatecné velkém objemu dat
je pak mozné provadét predikce a predchazet tak vyskytujicim se problémum. Pre-
dikce vychézi z dat za delsi ¢asové obdobi (tydny az roky) a vyuzivaji i dalsi data
o zkoumaném prostredi, ve kterém dochazi ke krimindlnim aktivitam. Velmi casté je
zde vyuzivani analyz mist se zvysenou intenzitou zkoumaného jevu. Vystupem neni
predikce konkrétniho trestného ¢inu béhem nésledujici smény policejni hlidky, ale
spiSe odhaleni rizikovych oblasti, ve kterych hrozi vyssi pravdépodobnost opakovani
kriminality v blizké budoucnosti a pldnovani preventivnich opatteni [5].

Na stejném principu se mohou vyuzivat i data nasbirana ostatnimi slozkami ve-
rejné spravy. Aplikace PlzniTo sice neslouzi pro nahlasovani trestné Cinnosti, ale i
v oblasti zivotniho prostredi se daji aplikovat jisté preventivni opatieni proti opa-
kovanému znecistovani prostredi a vandalismu v urcitych oblastech mésta.

4.10.1 Prostorova distribuce dat

Cilem analyzy prostorové distribuce dat je zjistit, zda je umisténi jednotlivych hla-
seni nahodné, rozptylené nebo se v ném vyskytuji shluky. Pokud se ukaze, zZe se
hlaseni shlukuji, mizeme poté navazujicimi metodami zjistit nejvice zasazené ob-
lasti mésta Plzné.
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Existuje mnoho metod a konkrétnich algoritmii, pomoci kterych lze zjistit existenci
shlukovani prostorovych dat. Vybrala jsem dvé z nejpouzivanéjsich metod, metodu
nejblizsich sousedu a prostorovou autokorelaci.

Metoda nejblizsich sousedi

Metoda nejblizsich sousedut (Nearest Neighbor) vypocitd index NNI zalozeny na
prumeérné vzdalenosti od kazdého prvku k jeho nejblizsimu sousednimu prvku. Tento
index se obvykle pohybuje v rozmezi od 0 do 2.15. Hodnota NNI pohybujici se
v blizkosti nuly predstavuje shlukujici se data, NNI okolo 1 znamena nadhodnou
distribuci dat a NNI okolo 2 znamené pravidelnou distribuci (rovnomérné rozptylena
data ¢i jednotny vzor). Zjednodusené lze ¥ici, ze hodnota NNI mensi nez 1 znamend
vyskyt shluki.

Na vystupu metody dostaneme také z-skore a p-hodnotu. Tyto veli¢iny urcuji,
zda bude zamitnuta nulova hypotéza (prvky jsou ndhodné rozptyleny a nevysky-
tuji se v nich shluky). P-hodnota predstavuje pravdépodobnost, ze pozorovany pro-
storovy vzor byl vytvoren nahodnym procesem a z-skére je smérodatna odchylka.
Kombinaci vyslednych hodnot téchto dvou veli¢in ziskdme koneény vysledek — za-
mitnuti ¢ prijeti nulové hypotézy [6]. Obé veli¢iny souvisi s norméalnim rozdélenim
pravdépodobnosti, viz obrazek 4.14, ktery byl také soucasti vystupu metody.

Significance Level Critical Value
[p-walue) (z-score)
0.01 pmm <-2.58
0.05 = -2.58 - -1.96
010 /1 -1.96--1.65
-— 1 -1.65-1.65
0.10 /. 1.65-1.96
0.05 = 1.96 - 2.58
0.01 EE  >2.58
— [Random) | e—
Significant Significant

Clustered Random Dispersed
Obrézek 4.14: Interpretace vysledki metody nejblizsich sousedt

Vypocet nad daty z PlzniTo byl proveden v programu ArcGIS Pro funkci Average
Nearest Neighbor. Vyslednd hodnota NNI je 0,224711, hlaseni se tedy shlukuji.
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P-hodnota se rovna nule a z-skére je -132,692974. Z toho vyplyva, ze zamitame
nulovou hypotézu a za predpokladu vysledného z-skore existuje pravdépodobnost
mensi nez 1%, Ze vzor vznikl ndhodné.

Prostorova autokorelace

Pro urceni existence a miry shlukovani lze také vyuzit prostorovou autokorelaci,
kterd méri zavislost vyskytu urcitého jevu v prostoru na vyskytu tohoto jevu v bliz-
kém okoli. Jedna se o korelaci jednoho jevu se sebou samym v prostoru, ktera se
projevuje statisticky vyznamnym usporfadanim hodnot sledovaného jevu v prostoru
[17]. Prostorovou autokorelaci 1ze métit nékolika odlisnymi metodami, jednim z nej-
pouzivanegjsich ukazateli pro vypocet je Moranovo I kritérium. Vystupem metody
je Morantuv Index, ktery se pohybuje od -1 do 1. Zaporny index znamena rovno-
mérné rozptylena data, nulovy index ndhodnou distribuci dat (zddna autokorelace)
a kladny index ukazuje na existenci shlukt. Na vystupu je dale p-hodnota a z-skore,
které urcuji vyznamnost vypocitaného indexu. Nulova hypotéza je zde stejna jako
u metody nejblizsich sousedu (ndhodné distribuce bez shluku).

Vypocet byl opét proveden v programu ArcGIS Pro, tentokrat vyuzitim funkce
Spatial Autocorrelation (Global Moran’s I). Hodnota Moranova indexu vysla 0,096155,
p-hodnota je nulova a z-skére je 30,489334. Z toho vyplyva, ze zamitdme nulovou
hypotézu a za predpokladu vypocteného z-skoére existuje pravdépodobnost mensi
nez 1%, ze vzor vznikl ndhodné.

4.10.2 Hot Spot analyza

Hot Spot analyza je jednou z metod hledani koncentrace (shlukovéni) jevi v pro-
storu. Hot spot je misto se zvysenou intenzitou zkoumaného jevu ¢i oblast s vyssim
nez nadprimérnym poctem vyskytti a z pohledu statistiky se jedna o statisticky
vyznamné oblasti [10]. To znamend, Ze se zde vyuziva statistické analyzy k nalezeni
oblasti s vysokou a nizkou intenzitou vyskytu shlukt. V praxi si 1ze vysledky analyzy
vylozit jako mista, ve kterych pravdépodobné dojde k opétovnému vyskytu zkou-
mané udalosti. Diky statistické vyznamnosti hot spoti je vizualizace vysledkti na
mapé méné subjektivni. Nase o¢i a mozek se prirozené snazi hledat vzory a struktury
i tam, kde zadné nejsou. Mize tak byt obtizné urcit, zda jsou struktury v datech
disledkem skuteénych prostorovych procesu nebo jen dilem nahody [2].

Zmalost toho, kde a kdy ke shlukovani dochazi, miize byt uzitecna k pocho-
peni procesi, které tyto struktury vytvari. Pokud napriklad vime, Ze mira hlaSeni
problémii od obcant je v urcitych castech mésta soustavné vyssi, je mozné lépe na-
vrhovat efektivni strategie prevence, pridélovat omezené zdroje policejnich sil nebo
identifikovat potencialni podezielé osoby.

Vysledky metody nejblizsich sousedu a prostorové autokorelace z predchozi pod-
kapitoly 4.10.1 potvrdily existenci shlukii v datech. Na zdkladé téchto vysledki
jsem provedla Hot Spot analyzu a jeji vysledky vizualizovala na mapé. Diky tomu je
mozné zjistit, ve kterych ¢astech mésta se shluky s riiznou vyznamnosti vyskytuji.
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Analyza byla provedena v nastroji ESRI ArcGIS Online vyuzitim funkce Hot Spot
Analysis (Getis-Ord Gi*). Tato funkce vytvori mapu se statisticky vyznamnymi pro-
storovymi shluky, které se v datech nachazeji a vizualizuje mista s vysokou intenzitou
(hot spots - Cervené) a nizkou intenzitou (cold spots - modré) vyskyti urc¢itého jevu.
Jako vstup funkce byl vyuzit upraveny soubor dat se vsemi zadznamy.

Vysledek vidime na obrazku 4.15, stfed mésta je zobrazen syté cervenou barvou,
ktera predstavuje hot spot s 99% spolehlivosti. Nejvice shluki se tedy nachdzi prave
v této oblasti. Na okrajich oblasti a v horni ¢asti mésta se vyskytuje svétlejsi cervena
a oranzova barva, kterd predstavuje hot spoty s 95% a 90% spolehlivosti. Oblasti
bilé barvy nejsou statisticky vyznamné. Zbyvajici ¢asti mésta jsou zobrazeny odstiny
modré barvy odstupnované opét podle statistické spolehlivosti, kterda predstavuje
opak hot spotu - oblasti s nizkou intenzitou hlaseni.

Obrazek 4.15: Vysledek Hot Spot analyzy

Na dalsim obrézku 4.16 vidime opét vysledek Hot spot analyzy, tentokrat zobrazeni
oblasti podle vysledné p-hodnoty. Podle obrazku 4.14 z predchozi podkapitoly 4.10.1
vime, ze statisticky vyznamné oblasti maji p-hodnotu mensi nez 0.1, coz souhlasi
s vystupem Hot spot analyzy. Pi porovnani vystupu zobrazujici p-hodnotu s pred-
chozim vystupem na obrazku 4.15 vidime, ze oblasti s velmi nizkou p-hodnotou byly
vyhodnoceny jako hot spoty ¢i cold spoty s nejvyssi spolehlivosti. Naopak tmavé
oblasti predstavujici nejvyssi p-hodnotu byly vyhodnoceny jako nevyznamné (bil4
barva v obrazku 4.15).
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Obrézek 4.16: Vysledek Hot Spot analyzy — p-hodnota

4.10.3 Heat mapa

Heat mapa je jednou z dalsich moznosti vizualizace shlukt na mapé a zobrazuje
oblasti s vysokou intenzitou zkoumaného jevu. Na prvni pohled muze heat mapa
vypadat stejné jako vystup Hot Spot analyzy, ale ve skutecnosti se jedna o roz-
dilné techniky, jejichz vysledky maji odlisnou interpretaci [10]. Jak bylo vysvétleno
v predchozi podkapitole 4.10.2, Hot Spot analyza je zaloZena na nalezeni statisticky
vyznamnych oblasti s vysokou a nizkou intenzitou vyskytu shluki.

Metoda heat map vytvori vizualizaci oblasti s vysokou hustotou urcitého jevu
vyuzitim barevného gradientu, nedava nam ale zadnou informaci o statistické vy-
znamnosti analyzovanych oblasti. Heat mapa nam tedy ukaze mista, kde se ve zvy-
sené intenzité vyskytuji nahlasované problémy. Vysledek je ale velmi subjektivni a
muze byt silné ovlivnén autorem takové mapy. Mtze to byt zpusobeno napt. riz-
nym nastavenim velikosti poloméru rozsahu barvy kolem jednotlivych bodu. Pokud
je zvolen prilis velky polomér, mizeme z mapy ziskat dojem, Ze se hlaseni shlukuji
v mnohem vétsi oblasti nez ve skutecnosti (vysledek napt. vypada jako shluk pres
celou ¢tvrt mésta, ve skutecnosti vsak jde jen o jednu ulici). Je proto dilezité peclive
volit vstupni parametry nastaveni a pfi praci s prevzatymi mapami ovérovat dané
vysledky.

39



Heat mapa z dat aplikace PlzniTo

Pro tcel prehledné a jednoduché vizualizace dat z aplikace PlzniTo jsem vytvorila
webovou stranku obsahujici heat mapu, viz obrazek 4.17. Zdrojovy kéd je dostupny
na prilozeném disku. Oblasti s vysokou koncentraci hlaseni jsou zobrazeny cerve-
nou barvou, oblasti s nizkou koncentraci modrou barvou. V horni ¢asti stranky se
vyskytuji tlacitka pro zménu poloméru, prihlednosti a barvy gradientu heat mapy.
Dale je mozné filtrovat hlaseni podle jednotlivych let a kategorii. Vzhled podkladové
mapy miize byt zvolen mezi satelitnim ¢i klasickym stylem.

Mapa je vytvorena podle navodu od Google vyuzitim jejich Maps JavaScript API
pro tvorbu heat map [1]. Kéd byl doplnén o funkcénost filtrovani jednotlivych roku
a kategorii, dédle o ¢iselnou zménu poloméru a prihlednosti zobrazeni. Soutadnice
jednotlivych hldseni neni nutné vkladat po jednom do kédu jako v navodu, ale bylo
vytvoreno automatické nahrani dat ze souboru.

Zapnout heatmapu 2015,2016,2017,201 Vyfiltrovat

Zménit gradient

Mapa Satelitni 4

Plesnice ™t

Obrézek 4.17: Heatmapa pozadavki za vSechny roky a vsechny kategorie

Heat mapa se da vyuzit pro sledovani vyvoje hlaseni v analyzovanych letech, je
mozné nahrat data pouze za posledni mésic a zkoumat jejich distribuci v oblasti
meésta Plzné s ohledem na rizné kategorie. Ve vizualizaci na obrazku 4.17 jsou
vyuzita data za vSechny roky i kategorie. Nejvice hlaseni se vyskytuje v centru
meésta a v méstském obvodu Plzen 3. Mezi dalsi nejvice zasazené oblasti patii Plzen
1 a Plzen 2.

Mapu je mozné priblizit az na detail jednotlivych ulic nebo vyuzitim funkce
Street View a podivat se tak na presné misto, kde byl dany problém nahlasen.
Tuto funkénost je mozno vyuzit pro detailni zkoumani konkrétnich hlaseni, napf.
pro zjisténi nazvu zastavky MHD, viz obrézek 4.18. Vyuziti nalezneme také pfti
zjistovani navaznosti hlasenych problémi na rizné enviromentalni faktory a objekty,
jako jsou skoly, ubytovny, kluby a dalsi, okolo kterych se muze vyskytovat vyssi pocet
problémi.
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Obrazek 4.18: Detail zastavky MHD z heatmapy

Na obrazku 4.19 pak vidime porovnani hlaseni z kategorie Piskovisté, hristé, spor-
tovisté za roky 2017 a 2018. Ackoliv se rozlozeni hldseni v pribéhu let zménilo, na
obou mapach jsou patrna stejna mista s vysokou koncentraci hldseni. Mtuze to byt
zpusobeno tim, ze ve skutecnosti nedoslo k opraveni danych problémt nebo zZe se
zde tyto problémy vyskytovaly v ¢ase opakované. Urcita ¢ast téchto shlukovanych
oblasti muze byt také vytvorena z duplicitnich hlaseni.

Zobrazeni dat v mapé pomuze ziskat novou perspektivu, nalézt problémova mista
s opakujicimi se zavadami a zavést tak efektivnéjsi spravu a prevenci téchto pro-
blémii. Mapy mohou fungovat i jako kontrolni mechanismus pro urady a osoby zod-
poveédné za verejné zivotni prostiedi. Vizualni kontrolou mapy pri vybéru konkrétni
kategorie jsou ihned viditelné oblasti, ve kterych se hlaseni opakuji, a na které je
potieba se zamérit.

. -’ Q“[ $

(a) Rok 2017 (b) Rok 2018

Obréazek 4.19: Heat mapa pro kategorii Piskovisté, hristé, sportovisté
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5 Efektivita reseni pozadavku

V této kapitole se budeme vénovat analyze efektivity reseni pozadavki s ohledem
na dobu zpracovani operatorkami, cas Tesitelil a kategorie.

5.1 Proces zpracovani pozadavki

Nejdrive si predstavime proces zpracovani a vytizovani pozadavki od jejich prijeti
po ukonceni. Pripadem je podnét ¢i hlaseni obcana prijaté prostiednictvim aplikace
PlzniTo, oznamujici zavadu ¢i poskozeni na majetku statutarniho mésta Plzné.

5.1.1 Prijeti pripadu

Pripad je do aplikace zadan obc¢anem ¢i navstévnikem meésta Plzné prostrednictvim
webové nebo mobilni aplikace. Zaméstnankyné Kontaktniho centra jsou v den ptijeti
pripadu nebo prvni pracovni den po jeho obdrzeni povinny provést kontrolu pripadu
a overit nasledujici:

e Adresa ¢i misto pripadu se musi nachazet na tizemi mésta Plzné.
e Musi se jednat o majetek mésta Plzné.
e Je vlozena relevantni fotografie (tyké se popisovaného problému).

e Zkontrolovat potencialni duplicity, tj. zda jiz neni dany pripad ozndmen ¢i
TFesen.

e V piipadé nejasnosti provést zpétny dotaz na zadavatele pripadu s zadosti
0 upresnéni.

Administrace PlzniTo

Veskera prace zaméstnankyn Kontaktniho centra probihd v administra¢nim modulu
webové aplikace, ktery je uzptisoben pro praci s pozadavky. Zmény tykajici se poza-
davki, napr. zména jejich stavu nebo pridani odpovédi, se po ulozeni promitne na
cast webu viditelnou pro vetrejnost. Hlavni stranku administrace vidime na obrazku
5.1. V horni ¢asti stranky se nachazi odkazy na mapu hlaseni a statistiky, které
obsahuji grafy s poméry stavi pozadavku. Hlavni stranka je rozdélena do nékolika
zadlozek, aktualné je vybrana zalozka Moje aktivni. Déale se zde nachazi zalozky Moje
ukoncené, Vsechny aktivni a Vsechny ukoncené.

Ve vsech zalozkach se nachazi seznam aktualné resenych pozadavki, které jsou
sefazeny od nejstarsich. To umoznuje snadnéjsi kontrolu pripadi, které jsou v feseni
delsi dobu a je potfeba se na né vice zamérit a pripadné je urgovat u odpovédnych
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osob. Seznam obsahuje nazev pozadavku, datum vytvoreni, aktualni stav, kategorii,
datum predani odpovédnému fesiteli a jeho nézev.

Plznito  zaznamy  mapa  Statistiky 2

Ll

# / Plenled zaznami

Prehled zaznamu @ HiaSeni

Moje aktivni Moje ukonéené Véechny aktivni Vaechny ukoncené

Zaznam Vytvofeno Stav Kategorie Predanc

(8865) Propadle mFizky 4.3.2019, 15:42 Vieseni Kanalizace SVSMP m
Prosim o opravu 45 dnd 5.3.2019, 1214

(8931) Chybéjici Srouby a prkna 9.3.2019, 15:40 Veseni Lavicky, zabradli UMO 3 m
Karla Steine a pfed SEH‘CL 40 dnd 11.3.2019, 10117

(9037) Autovraky ve vnitrobloku 9. 3. 2019, 08:18 V foseni = SVSMP m
Dobry den, ve vnitrobloku ji 1/2 roku 30 dni 19.3.2019, 09:14

(9038) Autovraky? 19.3. 2019, 08:23 V fedeni [ Autovrak | SVSMP m
Dobry den, skoro 1/2 roku ve. 30 dnil 20.3.2019, 11:18

(9062) ZFizeni 5m chodniéku 20. 3. 2019, 13:32 Vfeseni Chodnik Ostatni m
Zadost o zfizeni kralkého spojovacino 29 dnil 20.3.2019, 14:32

Obrazek 5.1: Prehled zdznamu v administraci PlzniTo

Po otevieni konkrétniho zaznamu v seznamu se otevie stranka s dalsimi informa-
cemi, viz obrazek 5.2. Nachazi se zde jméno zaméstnankyné Kontaktniho centra,
kterd dany pripad fesila, ddle popis problému a jeho feseni (datum a odpovéd Kon-
taktniho centra a Tesitele) a informace o zadavateli pozadavku (anonymni odesilatel
nebo email zadavatele). Informace o zadavateli jsou viditelné pouze v administraci
PlzniTo, Tesitelé ani ostatni uzivatelé aplikace nemaji idaje dostupné. Déle zde na-
lezneme informace o poloze ve formé adresy a nahledu na mapé. Z divodu ochrany
osobnich udaji byly jména zaméstnankyn Kontaktniho centra a email zadavatele
vymazany. Na této strance probihaji veskeré upravy stavu pripadu, informaci od
resitelt ¢i ukonceni pripadu. Je také mozné vlozeni fotografie vyteseného problému
¢i dalsi dokumenty od fesiteli.

Plznito Zaznamy Mapa Statistiky 1 .
Detail zéznamu Poloha
Zékladni informace Poloha
Nézev Chybéjici Srouby a prima Karla Steinera 843/31, 318 00 Plzef 3-Skvriiany, Cesko
Resitel —————————(Oddsleni Kontakini centrum) =
- ra
Mapa Satelitni Ll
Stav V fegeni lice Tipsport a.s
) Q e f Loy,
.
Predano 11.3.2019 UMO3 3
B posta pizen 186 Q
Kategorie Laviéky, zébradli 1 R
Ceskd spofitelna,
a A= nok
Popis Karla Steine a pred Sarkou L W +
Ty Q Auto Kunc s.1.0 fe
) —_le
Regeni Kontakini centrum - 18.3.2019 _‘c.,r Supermarket Al
- feni UMO 3, Odbor dopravy a Zivotniho prostiedi: lavicky budou zadany GD’\gle Data map 22 pouliti  Nahidsit chybuy mapé
kopravé Zemépisna délka Zemépisnd &itka NadmoFska vyska
Kontakini centrum - 11.3.2019 133282934 49,7447989 33788
- predéno k fedeni na UMO 3
D 8531 Zadavatel

Marushka Otevfit v systému Marushka Vytvoreno 9. 3. 2019, 15:40 (40 dnit )

Obrézek 5.2: Detail zdznamu v administraci PlzniTo
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Diilezitou funkénosti je propojeni administrace s mapovym portalem Marushka. Ma-
rushka je webova mapova aplikace pro zobrazovani map a informaci z GISu! mésta
Plzné. Po otevieni odkazu vedouciho do Marushky se automaticky zobrazi oblast
pravé reseného pozadavku podle jeho zemépisnych souradnic. Aplikace umoznuje
zobrazeni vybranych mapovych vrstev, které mohou pomoci pri feseni problému.
Jednou z téchto mapovych vrstev je Katastrdlni mapa, kterd déli zobrazené plochy
podle stavu majetku (napf. majetek mésta nebo majetek CR, soukromé pozemky).
Patii sem i odkaz na nahlizeni do katastru nemovitosti. Dalsi uzitecnou vrstvou
je Technickd mapa a sité, kterd zobrazuje ulicni vpusti a verejné osvétleni. Vyuzi-
tim téchto i dalsich vrstev mohou pracovnice Kontaktniho centra snadno a rychle
kontrolovat prijatd hlaseni. Mohou zde ovérit, jestli se jedna o majetek ¢i pozemek
meésta nebo jestli se na daném misté skutecné hlaseny objekt nachazi. Pti vyfizovani
pozadavkil tykajicich se silnic mohou v mapé zjistit typ dané silnice a podle toho
zvolit vhodného tesitele. Obcané také casto nahlasuji problémy nachéazejici se na
soukromém pozemku, které PlzniTo nefesi, proto je nutné tyto kontroly provadét.

Do typické kontroly prijatého pripadu patii také kontrola duplicit, ktera probiha
v zalozce Mapa, viz obrazek 5.3. Mapa obsahuje vsechny prijaté pripady od spusténi
aplikace PlzniTo v roce 2015. Pripady lze filtrovat na aktualni ¢i archivované a dale
pouze na vlastni fesené pripady. Filtrovani podle kategorie, nazvu ¢i ¢asu vlozeni
neni mozna, je tedy nutné vyhledavat pripady rucéné podle adresy na mapé. Pri
kliknuti na ukazatel se oteviou konkrétni informace o daném pripadu. Problémem
jsou prekryvajici se ukazatele v oblastech s vysokou intenzitou hlaseni, viz obrazek
5.4. V tomto pripadé je obtizné kliknout na vSechny ukazatele a zjistit, o jaka hlaseni
se jednalo.

V administraci aplikace se tedy vyuzivaji tfi rizné mapy, prvni obsahuje pouze
polohu aktualné reseného pripadu. Druhd mapa slouzi pro kontrolu duplicit a obsa-
huje vSechny prijaté pripady za celou dobu fungovani PlzniTo. Posledni vyuzivand
mapa je v aplikaci Marushka a slouzi pro vSeobecnou kontrolu pozadavku.

Plznito  zaznamy  Mapa  Statistiky

Dolany

Moje zaznamy

®) viechny zaznamy

) Archivované ’

Stary Plzenec

iné [Eso} ,
®

Obrazek 5.3: Mapa vsech hlaseni v administraci PlzniTo

1Geograficky informacni systém
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Obrazek 5.4: Prekryvajici se hldseni v mapé administrace PlzniTo

5.1.2 Pruabéh vyrizovani pripadu

Zameéstnankyné Kontaktniho centra jsou po prijeti hlaseni povinny odeslat pfipad
odpovédné osobé (Fesiteli) formou emailu. Pro aplikace PlzniTo byla ziizena emai-
lova adresa a specialni emailova schranka, ve které probiha pouze komunikace ty-
kajici se pripad z PlzniTo. Jednotlivi fesitelé jsou popséni v podkapitole 5.3.1.
V pripadé, ze ve ¢trnactidenni lhiaté od nahlaseni pripadu neni problém odpovéd-
nou osobou vyftesen a ani na dany pripad nijak neodpovi, je pracovnice Kontaktniho
centra povinna proveést:

e Telefonickou urgenci u odpovédné osoby za tcelem zjisténi prabéhu ¢i stavu
reseni pripadu a takto ziskanou informaci zaznamenat do aplikace.

e Po uplynuti dalsich péti dnt provést druhou telefonickou urgenci u odpovédné
osoby.

e Pokud do dvou dnii po druhé urgenci neni ptripad vyftesen, je zaméstnankyné
Kontaktniho centra o této skutecnosti povinna informovat vedouci Kontakt-
niho centra za ucelem stanoveni dalsiho postupu.

Tyto veskeré ¢innosti jsou zaméstnankyné Kontaktniho centra povinny ihned po
jejich uskuteénéni vlozit do aplikace PlzniTo. To znamena zaznamenat, komu bylo
hlaseni predano, uvést nasledujici pribéh feseni, pocet a vysledek urgenci a na zavér
feseni problému.
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5.1.3 Ukonceni pripadu

Prijaté podnéty a hlaseni by mély byt vyreseny a ukonceny optimalné do triceti dnti
od nahlaseni pripadu. Pripady lze ukoncit z nasledujicich divodi:

e Nahlasena oprava byla provedena, tuto informaci ziskame od fesitele problému.

e Pokud zndme termin opravy, napt. konkrétni datum, mésic nebo rok), pripad
ihned ukonéime stavem Vyresené.

o U kategorie Verejné osvétleni nebo Dopravni znaceni ukoncéime pripad sta-
vem Vyresené ihned po obdrzeni informace v podobé ,oprava objednana“ od
SVSMP.

e U fesitele UMO 3-Odbor dopravy a zivotniho prostiedi ukonc¢ime ptripad opét
stavem Vyresené, obratem po obdrzeni informace, ze ,bude vyfeseno“ nebo
,prace jsou zadané”.

e U kategorie Autovrak existuji dvé moznosti ukonceni. Pokud se ve skutecnosti
nejednd o vrak, je nastaven stav Odmitnuté. Pokud byl piipad pfedan na Utad
meéstského obvodu, je zvolen stav Zodpovézené.

e Pripady, ve kterych se jedna o hlaseni trestné ¢innosti, jsou predany na policii
pro informaci a poté jsou ukonceny jako Zodpovézené.

5.2 Efektivita prace operatorek

Nyni se podivame na efektivitu prace operatorek Kontaktniho centra. V tabulce 5.1
jsou uvedeny zakladni statistiky zalozené na upraveném souboru dat. Pro kazdy ana-
lyzovany rok jsou zde uvedeny celkové pocty prijatych pozadavki, primérny pocet
prijatych pozadavkl za den a maximalni a minimalni pocet prijatych pozadavki za
den. Posledni polozkou je maximalni doba od prijeti do predani, to znamena pocet
dni od vytvoreni pozadavku v aplikaci ob¢anem do odeslani pozadavku prislusnému
resiteli (napt. uradu). Nefesime zde tedy celkovou dobu feseni, za kterou se piipad
uzavte, pouze dobu, po kterou pozadavek ¢eka na vytizeni.

Primeérné pocty prijatych pozadavki za den nepresahuji jednu desitku, stejné
tomu je i u medianu. Extrémnich hodnot, které jsou uvedeny v radku s maximem
prijatych se tedy v datech vyskytuje malo. Minimalni doba je u vsech roki nulova,
v nékteré dny tedy nebyla prijata zadna hlaseni.
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Rok 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Celkovy pocet prijatych 1031 | 1693 | 2467 | 2813
Primérné prijato za den 4 ) 7 8
Maximalné prijato za den 50 18 22 24
Miniméalné prijato za den 0 0 0 0
Max. doba od prijeti do predani 38 327 60 17

Tabulka 5.1: Zakladni statistiky pozadavki za jednotlivé roky

Vyvoj pramérné doby v jednotlivych letech od prijeti do odeslani hldseni vidime na
obrazku 5.5. Tato doba mé od roku 2015 do roku 2018 klesajici charakter, celou
dobu se ovSem jedna radové o dny. Maximum priaméru jsou dva dny, minimum pak
jeden den. Vyssi hodnoty z predchozich let jsou zptsobeny kategorii Autovrak, které
PlzniTo do roku 2017 netresilo. Pozadavky tohoto typu se tedy v aplikaci hromadily,
aniz by byly predany k feseni odpovédnym dradtim. Tim se daji vysvétlit i extrémni
hodnoty u maximalni doby od prijeti do predani v tabulce 5.1. Dalsim moznym
vysvétlenim téchto extrémnich hodnot je chyba operatorek. U nékterych pripadi
totiz operatorky zapomnély zapsat a zverejnit feseni pozadavku, ktery v dusledku
toho zustal dlouhou dobu v otevieném stavu, ackoliv byl ve skutecnosti vyresen.
Tato chyba muze nastat predevsim v obdobi, kdy je v Kontaktnim centru méné
operatorek (napr. z duvodu dovolené) a kazdé z nich pak fesi za den mnoho hlaseni.

Dalsi grafy obsahujici dobu feseni v Kontaktnim centru podle jednotlivych mé-
sict, kategorii a resitele jsou k dispozici na prilozeném disku v souboru Grafy.pbix na
listu s nazvem Doba v Kontaktnim centru. Prumérna doba i median doby se vsak ve
vsech pripadech pohybuje ve stejném rozsahu jako na obrazku 5.5, proto zde nejsou
uvedeny.

Vyvaj pramérné doby od pfijetl do odeslani hlaseni v letech 2015-2018

ra
=

Padet dni

2016 2017 2012

rJ
(=]
wn

Obrazek 5.5: Primérna doba od pfijeti do odeslani hlaseni
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5.3 Efektivita resitelu

V této c¢éasti se podivame na efektivitu feseni pozadavkl z pohledu odpovédnych
osob (Tesitel). Nejdiive si predstavime jednotlivé fesitele a poté se podiviame na
jejich efektivitu reseni.

5.3.1 Odpovédné osoby pro predavani pripada

Odpovédna osoba pro Tfeseni pripadu je bud zaméstnanec statutarniho mésta Plzné
¢i jeho organizaci nebo zaméstnanec dalsich organizaci (napt. CEZ Distribuce), do
jehoz kompetence spada oznamovana skutecnost. PlzniTo navazalo spolupraci s né-
kolika organizacemi, které nespadaji pod mésto Plzen. Jedna se o Spravu a udrzbu
silnic Plzefiského kraje (silnice II. a III. tifdy), Reditelstvi silnic a ddlnic CR (d4l-
nice a silnice I. t¥idy) a Povodi Vltavy s.p. (pozemky v okoli fek). Podle charakteru
prijatého hlaseni mutze byt problém predan pro informaci i dalsim organizacim, se
kterymi PlzniTo oficidlné nespolupracuje. Jedna se zpravidla o pripady, které se ne-
tykaji mésta, ale jsou pro jeho obcany velmi nebezpecné, napt. oteviené ¢i poskozené
elektrické sloupky.

Komunikace s neoficidlnimi resiteli byva vétsinou problematicka, protoze nejsou
zvykli na tento typ spolupriace a nemaji vyhrazené lidské zdroje pro poskytovani
zpétné vazby. Casto tedy na zaslané problémy viibec neodpovidaji, a proto je pro
zaméstnankyné Kontaktniho centra obtizné tyto pripady tesit. U takovych hléSeni
neni jasné, jestli resitelé vzali dany problém v tivahu a budou se jim zabyvat nebo
jestli byl problém jiz vyTesen ¢i zcela ignorovan.

Nyni si predstavime odpovédné osoby u jednotlivych organizaci, s kterymi pro-
bih& aktivni spoluprace na reSeni prijatych hlaseni:

e Magistrat mésta Plzné (MMP) — fesi predevsim otdzky o stanoveni mistni ¢i
prechodné tpravy provozu. Pripady se zasilaji na Odbor dopravy, vedoucimu
oddéleni silniéniho hospodaftstvi.

e Utady méstskych obvodit (UMO 1-10) — fesf sidlistni zelefi, mobilidfe na sid-
listich (détska hristé, lavicky), uklid verejného prostranstvi a uklid chodniku
(odpadky, snih). P¥ipady se predavaji tajemniktim jednotlivych méstskych ob-
vodii.

e Sprava verejného statku mésta Plzné (SVSMP) — fesi poskozend zabradli, do-
pravni znaceni, opravy komunikaci, zavady na verejném osvétleni a svételné
signalizaci, autovraky a dalsi. Piipady je mozné predavat asistentce reditele
SVSMP ¢i jednotlivym osobam zodpovédnym za konkrétni problémy (napft.
dopravni znaceni).

e Plzenské méstské dopravni podniky (PMDP) — tesi zavady na zastavkéach
MHD. Pripady vyrtizuje vedouci oddéleni technickych provozu.

o Cista Plzen — fesi cerné skladky, odpadkové kose, svoz a sbér odpadu. Pifpady
se predavaji na zakaznické oddéleni spole¢nosti.
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e Sprava a udrzba silnic Plzenské kraje (SUSPK) — fesi poskozené silnice II. a
III. tfidy na tzemi mésta Plzné vcéetné zavad na dopravnim znaceni. Hlaseni
prijima hlavni provozni technik.

e Reditelstvi silnic a délnic (RSD) — Tesi poskozené dalnice a silnice I. t¥idy
na uzemi meésta Plzné vcetné zavad na dopravnim znaceni. Hlaseni prijima
technik provozniho tseku.

e Meéstska policie (MP) — pouze pro informaci se preddvaji hlaseni trestné ¢in-
nosti, porusovani verejného poradku ¢i noc¢niho klidu a porusovani pravidel
silni¢niho provozu. Hlaseni se predavaji velitelim jednotlivych obvodnich slu-
zeben.

e Plzenska teplarenska — resi zavady na teplovodu. Pripady se zasilaji na dispe-
¢ink.

e Vodarna Plzen — fesi zdvady na vodovodnim radu, poklopy a hydranty. Ptipady
se zasilaji na dispecink.

Vyse popsané turady a organizace nemaji stanoveny zadny standardni postup pro
prijimani a feseni danych pozadavki. Pripady se odesilaji zaméstnanciim v riizném
pracovnim zarazeni, muze se jednat o tajemniky, sekretarky, reditele a dalsi. V né-
kterych pripadech se prijata hldseni predavaji dale v ramci organizacni struktury
danych subjektti, sekretarka napt. prijima vSechny pripady a poté je predava dalsim
osobam k feseni. Odpovédné osoby v ramci danych organizaci mohou tedy ovliv-
nit celkovou délku trvani reseni pripadu, zalezi také na jejich pracovni vytizenosti.
Resen{ pfijatych hliseni totiz nenf jejich hlavni ¢innosti prace.

5.3.2 Doba reseni pozadavki

Nyni se podivame na dobu feseni pozadavkl na strané odpovédnych osob. Kvili
prehlednosti jsou v grafech zobrazeni pouze Tesitelé, ktefi méli v datech vice nez
deset zaznamii. U jednotlivych FeSiteli je zobrazen primeér i median hodnot z divodu
objektivniho zobrazeni porovnani. Median je hodnota, kterd déli mnozinu hodnot na
dvé stejné velké poloviny. Plati, Ze nejméné 50 % hodnot je mensich nebo rovnych a
nejméné 50 % hodnot je vétsich nebo rovnych medidnu. Na rozdil od pruméru neni
medidn ovlivnén extrémnimi hodnotami (outliery). Vsechny néasledujici grafy jsou
sefazeny podle hodnoty medianu.

Na obrazku 5.6 vidime dobu feseni pozadavki ve dnech podle jednotlivych fe-
Sitelfi. Cervend linie predstavuje maximalni dobu feSeni, jejiz hodnoty reprezentuje
prava svisld osa. Na prvnich mistech se nachézi UMO 10, UMO 6 a UMO 8, které
maji vSechny celkové 15 ¢i 16 zaznamii. Ackoliv tyto méstské obvody nedostavaji k re-
seni takové mnozstvi ptipadi jako ostatni ¢asti Plzné, jejich doba Teseni je nejdelsi.
To je zptusobeno tim, ze Tesitelé, kteri dostavaji mensi mnozstvi pozadavkit nejsou
dostatecné zvykli na jejich feSeni, a proto jim jejich vyTizovani trva delsi dobu.
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Vysokou dobu feSeni ma také SVSMP, coz je zpusobeno predevsim kategorii Au-
tovrak, ktera spadd do jejich kompetenci. Median i primérné hodnoty u SVSMP
i nasledujicich kategorii jsou vsak nizsi nez jeden mésic, coz se dd povazovat za

vyhovujici délku feseni.

Doba feseni ve dnech podle fesitele
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Obrézek 5.6: Primérna doba a medidn poc¢tu dnti feseni podle jednotlivych resitelt

Na nésledujicim obrazku 5.7 je zobrazena priumérna doba a medidan poc¢tu dnti feseni
podle jednotlivych kategorii. Na prvnim misté se nachazi kategorie Autovrak. Jak jiz
bylo zminéno v predchozi ¢asti prace, PlzniTo do roku 2017 nefesilo hlaseni tykajici
se této kategorie. PTi vizualizaci jednotlivych rokt se vsak tato kategorie nachazi
vzdy na prvnim misté, coz je zptisobeno charakterem vytizovani téchto pripadi.
Ovéreni, ze je dany automobil skutecné autovrak, zabere vice ¢asu nez napt. vyreseni

preplnénych odpadkovych kost.
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Doba reseni ve dnech podle kategorie
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Obrazek 5.7: Primérnéd doba a median poctu dnii feseni podle jednotlivych kategorii

5.4 Celkova doba reseni pozadavku

Pri zlepseni efektivity feseni pozadavkl by bylo potfeba se zamérit na jejich zpraco-
vani na strané odpovédnych osob. Doba vytizeni v Kontaktnim centru se pohybuje
v fadech nékolika dnti, obvykle je vSak pozadavek predan k feseni v den jeho prijeti.
Vyjimky tvori hlaseni prijata o vikendech ¢i svatcich nebo netplnd hlaseni, kterd vy-
zaduji doplnéni ze strany zadavatele. Aktualni pracovni slozeni Kontaktniho centra
tedy vyhovuje a vytizovani pripadit probiha v dostatecné kratké dobé, neni proto
potieba upravovat pocCty jeho zaméstnanci.

Hlaseni se vyznamnou ¢ast celkové doby zdrzuji u jejich fesiteli. Tato doba muze
byt zkracena efektivnéjsSim vytizovanim prijatych pozadavkil vybranim nejvhodnéj-
sich osob v organizac¢ni strukture reSiteli. Zamezilo by se tak predavani pozadavki
mezi jejich prijemci a konkrétnimi zaméstnanci zodpovédnymi za jejich vyreseni.

Nékteri tesitelé také dostatecné rychle neodpovidaji Kontaktnimu centru, a je
proto nutné je po urcité dobé urgovat. To miize byt opét zptisobeno charakterem né-
kterych problémt, které obc¢ané nahlasuji. Urc¢ité problémy je mozné vyresit ihned,
pouze na zakladé informaci poskytnutych od Kontaktniho centra. Jiné problémy
vsak vyzaduji vétsi zapojeni na strané fesitele, napt. ovéreni, ze se nahlaSeny pro-
blém skutecné na daném misté nachézi nebo ovérovani stavu automobilii u kategorie
Autovrak. Takové ukony cCasto nelze nijak urychlit a urgence z Kontaktniho centra
nijak nepomuzou. Urcité pripady vyzaduji obecné delsi dobu pro jejich vyfesSeni,
zélezi vzdy na konkrétnim typu problému. Resitelé také nemaji pifstup do mapo-
vého portalu Marushka, nahlaseny problém vidi pouze v Google mapach dostupnych
na webu PlzniTo. Nemaji také informaci o zadavateli podnétu a nemohou ho tedy
piimo kontaktovat pro ziskani doplnujicich informaci.
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Na obrazku 5.8 je vidét vyvoj celkové délky Teseni pripadi za jednotlivé roky. Jsou
zde zahrnuty vsSechny kategorie i vsSichni fesitelé. V celkové dobé je zahrnuta doba
vyTizeni v Kontaktnim centru i doba feseni u odpovédnych osob. Prumérna doba
feseni ma od roku 2015 do roku 2018 klesajici charakter. Mtze to byt zptisobeno
tim, Ze si Tesitelé za danou dobu zvykli na spolupraci s PlzniTo a efektivnéji vytizuji

prijaté pozadavky.

Celkova doba feseni ve dnech za roky 2015-2018
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Obrazek 5.8: Primérna doba a medidn poctu dnti feseni podle jednotlivych let
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6 Optimalizace sluzby

V této kapitole predstavim nékolik ndvrhi pro optimalizaci PlzniTo. Na optima-
lizaci se lze divat z pohledu uzivateli aplikace, z pohledu Kontaktniho centra a
jeho zaméstnankyn nebo z pohledu vedeni organizace SITMP, ktera celou sluzbu
zastresuje.

6.1 Navrh na vylepseni mobilni a webové aplikace

Optimalizace poskytované sluzby muze spoc¢ivat ve vylepseni aktualnich verzi webové
i mobilni aplikace. V kapitole 3.4.3 jsem detailné popsala nalezené problémy a nedo-
statky, kterym je potfeba se vénovat. Nyni navrhnu dalsi mozna potencialni rozsireni
aplikace, které by vytesily aktualni funkéni nedostatky a zprijemnily by praci s apli-
kaci pro jeji uzivatele.

Moznym vylepsenim by mohly byt notifikacni emaily ¢i upozornéni u mobilni
aplikace, které by upozornily uzivatele, ze v jeho vlozeném podnétu doslo ke zméné,
napr. ze byl vyresen nebo odmitnut. Zde se ovSem nejedna o nedostatek ¢i vétsi
problém, pouze o mozné zkvalitnéni komunikace s uzivateli a vylepseni zpétné vazby.

Na tvodni strance webu by se také mohlo vytvorit misto uréené pro upozornéni,
aktuality a novinky v aplikaci. Uzivatelé nyni nemaji zddnou informaci napr. o moz-
ném vypadku systému, vkladali by tak nové pozadavky, které by ale nebyly ulozeny
a nasledné zpracovany.

Dalsim moznym vylepSenim je pridani zalozky s napovédou v mobilni aplikaci
tykajici se prace s aplikaci, pouzitych zkratek a upozornéni o problémech, které
PlzniTo nefesi a které by uzivatelé neméli pridavat. Mohlo by tak dojit k omezeni
poctu prijatych podnéti, které nepatii méstu a nemohou byt feseny. Stranka s na-
poveédou se nyni vyskytuje pouze u webové verze aplikace.

P1i vkladani nového hlaseni a by se v seznamu s jednotlivymi kategoriemi mohly
vyskytovat obrazky, které by uzivateltim usnadnily rychlejsi vybér vhodné kategorie.
U kategorie Odpadky a cernd skladka by byl napt. symbol odpadkového kose.

V pritbéhu psani diplomové prace byly nékteré ze zminénych nedostatki u webové
aplikace opraveny. V soucasné dobé také pracuje usek aplikaci Spravy informacnich
technologii mésta Plzné na vyvoji nové mobilni aplikace, kterda bude zcela oddélena
od aktualné vyuzivané aplikace Plzen — Obcan. Déje se tak predevsim z diivodu stéle
narustajici oblibenosti a zadjmu o sluzbu.
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6.2 Navrh na vylepseni administrace webové apli-
kace PlzniTo

Na optimalizaci poskytované sluzby se miizeme podivat také ze strany Kontaktniho
centra a usnadnéni prace jeho zaméstnankyn. Prvni ¢asti je oprava nedostatka apli-
kace, které jsem rozebrala v kapitole 3.4.3. Nékteré z téchto nedostatkii znesnadnuji
praci uzivateli, ale nékteré z nich zbytecné komplikuji a prodluzuji cas potiebny pro
vyTeseni pozadavki ze strany Kontaktniho centra.

Druhé ¢ast, kterda by vyznamné urychlila a usnadnila vytizovani pozadavki, je
uprava administracni ¢asti webové aplikace. Jak bylo vysvétleno v podkapitole 5.1.1,
kazdy prijaty podnét je potieba zkontrolovat v mapovém portalu Marushka a ovérit,
ze je zadani vyhovujici pro feseni v PlzniTo. Dale je nutné zkontrolovat, Ze se nejedné
o duplicitni hlaseni.

Kontrola duplicit probiha ve specidlni mapé v administracni ¢asti webu, ktera
obsahuje vSechna prijatda hlaseni od vzniku aplikace. Ackoliv se zde nachazi velké
mnozstvi pripadii, neni mozné je zadnym zpiisobem filtrovat podle kategorie, stavu
ani data ¢i vyhledavat podle adresy. Duplicity je proto nutné vyhledavat ru¢né podle
adresy v mapé a nasledné klikat na jednotlivé ukazatele na mapé a hledat souvisejici
hlaseni. Ukazatele se navic casto prekryvaji a je obtizné na né kliknout, coz predsta-
vuje také nezanedbatelny problém. Takové vyhledavani v jiz zadanych podnétech je
slozité a zabira zbytecné moc casu, je proto nutné mapu hlaseni upravit. Navrhuji
pridat do mapy zakladni moznost filtrovani podle kategorie, stavu a ¢asového rozmezi
a dale pridat pole pro vyhledavani podle adresy, podobné jako v mapé ve vetrejné
casti webové aplikace. Tato jednoduchéd uprava by zaméstnankynim Kontaktniho
centra vyrazné usnadnila a urychlila hledani duplicit v jiz zadanych podnétech.

V pripadé zajmu vedeni organizace o vétsi zmény v propracovanosti adminis-
trace by bylo mozné zavést automatickou kontrolu duplicit. Kontrola by fungovala
na principu porovnani zadané kategorie a adresy. Pokud by napt. zadavatel vlozil
hlaseni s kategorii Autovrak a adresou Bolzanova 1309/16, probéhla by automatické
kontrola s jiz vlozenymi podnéty a v ptripadé shody by operatorku Kontaktniho cen-
tra upozornila. Na zakladé upozornéni by pak probéhla rychla ru¢ni kontrola podle
fotografii ¢i popisu od zadavatele, ktera by s jistotou potvrdila, jestli se opravdu
jedné o duplicitu ¢i nikoliv.

Dalsi navrh vylepseni administrace se tyka vkladani odpovédi na praveé reseny
pripad, ktera se zobrazi u daného pripadu ve verejné casti webu ¢i mobilni apli-
kace, kde si ji mohou uzivatelé precist. Odpovéd ma vzdy stejny format, viz obrazek
6.1. Pro kazdy novy zapis se v ni nachazi nazev Kontakini centrum a dnesni da-
tum, nové zapisy se pridavaji vzdy nahoru. Praci pti vyplnovani téchto odpovedi
by usnadnilo automatické predvyplnéni nazvu a aktualniho data, které nyni musi
operatorky vyplnovat rucné u kazdého pripadu. Prvni zapis odpovédi by mohl byt
cely vygenerovan automaticky, véetné textu - preddno k reseni na, nazev konkrétni
organizace (napt. SVSMP) by byl zjistén z pole Preddno, ktery operatorky vypl-
nuji. Bylo by mozné pridat tlacitko, které by do horni ¢asti textového pole pridalo
text s ndzvem a datem, operatorky by poté vyplnovaly konkrétni odpoved, ktera je
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u kazdého hlaseni jina.

RESENI
Kontaktni centrum - 14.1.2019

- vyjadieni SVSMP, Usek komunikaci:
Zabradli bude opraveno.

Kontaktni centrum - 20.12.2018
- pfedano k feSeni na SVSMP

Obréazek 6.1: Format odpoveédi Kontaktniho centra

Poslednim navrhem na zménu je rozsifeni administrace o upozornéni na pripady,
jejizchz doba feSeni se blizi ke triceti dntim. Takovym pripadim je potieba se vice
vénovat a zamérit se na jejich co nejrychlejsi vytreseni. Upozornéni mohou operatorky
dostavat bud ve formé emailu nebo primo v administraci aplikace.

6.3 Uprava datové sady Open dat

Jelikoz zverejnuje PlzniTo data o vyteSenych pripadech na webovych strankach Ote-
vienych dat mésta Plzné!', bylo by dobré upravit format téchto dat tak, aby byla
prehledna a srozumitelna pro co nejsirsi verejnost. Kazdy sloupec méa v hlavic¢ce sviij
nazev, nékteré ze sloupcu jsou vSak napsané cesky a jiné anglicky, napf. sloupce
Ndzev pozZadavku a Solution. Nelze predpokladat, Ze vsichni potencidlni uzivatelé
ovladaji anglicky jazyk, a proto by bylo vhodné prepsat vsechny nazvy do cestiny.
V datech by se také mohla vyskytovat ivodni strana, ktera by obsahovala vysveét-
leni vyznamu jednotlivych sloupcii. Na prvni pohled totiz nemusi byt jasné, jaké
informace se nachazi napr. ve sloupci Created By. Dattim v aktualnim stavu nemusi
vSichni uzivatelé rozumét a mohou tak prichazet o pozadované informace.

S upravou formatu dat souvisi také nestandardni nazvy odpovédnych osob, napr.
umo a UMO. V situaci, kdy nebyl vyplnén sloupec Preddno organizaci, ptsobily ta-
kové odlisnosti v ndzvech problémy. Doporucuji proto podobné nazvoslovi sjednotit.

6.4 Rozsireni spoluprace s dalsimi organizacemi

Sluzbu PlzniTo by bylo mozné rozsitit o spolupraci s dalsimi odpovédnymi osobami
(Fesiteli). Oficidlni Fesitelé, se kterymi je aktudlné navazéna spolupréce, jsme si pred-
stavili v kapitole 5.3.1. Prijata hlaSeni se predavaji i dalsim organizacim, neocekava
se u nich vsSak zpétna vazba a predani problému je casto pouze pro informaci. Po-
kud by doslo k oficialni domluvé na spolupraci pii reSeni pripadi, zjednodusilo by se

//////

tito Tesitelé nejsou zvykli na prichozi pozadavky a nemaji povinnost je Tesit, ani

thttps://opendata.plzen.cu/dataset /plznito
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Kontaktnimu centru odpovidat. Obc¢ané i nyni zasilaji pozadavky tykajici se ma-
jetku tietich osob (napi. CEZ) nebo hléseni trestné ¢innosti. PlzniTo by tak mohlo
rozsirit okruh ptisobnosti resenych problémi, které mohou obcané zasilat a budou
uspésné vytizeny.

6.5 Komunikac¢ni kampan

Soucasti optimalizace je také zvyseni povédomi o aplikaci PlzniTo a sluzbach, které
nabizi. Rozsiteni mezi Sirsi vefejnost a zvyseni participace obéanti v nahlasovani na-
lezenych problémt a ve vylepsovani zivotniho prostiedi je mozné dosdhnout komu-
nikac¢ni kampani. Propagaci a prezentaci mésta Plzné a jeho projektit v regiondlnim
i mezindrodnim kontextu zajistuje obvykle Odbor prezentace a marketingu mésta
Plzné nebo tiskové oddéleni Magistratu mésta Plzné.

Pti ndvrhu komunikac¢ni kampané je dilezité zamérit se na vybér vhodné stra-
tegie a cilové skupiny. V pripadé PlzniTo jsou cilovou skupinou vsichni, ktefi maji
zajem podilet se na rozvoji mésta a jeho zivotniho prostiedi. Pti volbé strategie
je na vybér mnoho metod, kterymi lze aplikaci propagovat. Piikladem je metoda
konzultac¢ni, ktera obnasi napt. dotaznikové Setfeni, webové forum nebo konzultacni
stanky [3].

V pripadé PlzniTo by vsSak vice vyhovovala metoda informativni. Ta zahrnuje
komunikac¢ni nastroje mésta Plzné, elektronické, tisténé i multimedialni. Mezi tyto
nastroje patii napt. webové stranky meésta, Radniéni listy ¢i prezentace na social-
nich sitich. Klicova je také komunikace s mistnimi médii, coz mtze zahrnovat napf.
televizni porady nebo rozhovory v rozhlasu.
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6.6 Navrh kontrolni sestavy pro vedeni organi-

zace

Dalsim bodem zadani je vytvoreni navrhu kontrolnitho mechanismu ¢i sestavy pro
vedeni organizace monitorujici poskytované sluzby. Vytvotila jsem dvoustrankovou
sestavu, kterd je vlozena v priloze A. Kontrolni sestava ma byt vytvorena a predana
vedeni SITMP a vedouci Kontaktniho centra jednou mésicné. SITMP vyuziva pro
tvorbu reportt a nejruznéjsich zprav nastroje SAP BI i Microsoft Power BI, je tedy
na uvazeni vedeni, ktery z néstroju zvoli.

Vedeni organizace zajima predevsim hodnota KPI, kterda méti procento ukon-
¢enych pripadi, jejichz celkova doba teseni byla kratsi nez 16 dnti. Takova doba je
pro organizaci povazovana jako optimalni. Pozadované procento ukoncenych pripadii
s dobou Teseni nizsi nez 16 dni je stanoveno na 70%. Jedn4 se o idedln{ stav, kterého
by organizace rdda dosahla a nadale ho udrzovala. Na obrazku 6.2 vidime hodnotu
KPI za jednotlivé roky. Pozadované KPI bylo splnéno pouze v roce 2018, v predcho-
zich letech nebylo dosazeno 70%. Nizsi procento splnéného KPI z predchozich let je
ovlivnéno kategorii Autovrak, u které PlzniTo do roku 2017 vétsinu prijatych hldseni
neresilo a celkova doba feseni byla velmi dlouha.

KPI za roky 2015-2018

Splnéno @®Ano ®Ne
2000

a2
2
(=]

Pocet pozadavki

2
=

0

2016 20017 2018

Obrazek 6.2: KPI za roky 2015-2018

Prvni strana sestavy obsahuje pét grafi. Pro potieby ukazky navrhu sestavy byly
grafy vytvoreny pro posledni rok a mésic z datového souboru (rok 2018, mésic prosi-
nec). Prvni z nich zndzornuje celkové pocty uzavienych piipadi za jednotlivé roky.
Dalsi dva grafy zobrazuji pocty pripadi podle kategorii za cely rok 2018 a za pre-
desly mésic. Posledni dva grafy se vénuji poc¢tum pripadta podle jejich pridélenych
resitell, opét za cely rok 2018 a za predesly mésic.
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Druha strana kontrolni sestavy se vénuje predevsim KPI, coz je nejdilezitéjsi uka-
zatel, ktery vedeni organizace zajima. Nachazi se zde prehled KPI za vSechny ana-
lyzované roky, viz obrazek 6.2 a také vysledek KPI za predesly mésic. V sestavé se
také nachéazi tabulka obsahujici pocet pripadii se splnénym a nesplnénym KPI za
jednotlivé roky, jejich primérnou dobu feseni a median doby Teseni, oboji uvedeno
ve dnech. Tyto tTi vizualizace umozni rychlou kontrolu aktualniho stavu KPI i jeho
priubézny vyvoj. Bylo by také mozné pridat dalsi graf, ktery by ukazoval vyvoj KPI
v jednotlivych mésicich aktualniho roku. Na prvni strané sestavy se dédle nachazi
graf zobrazujici primér a medidn doby feseni v jednotlivych mésicich roku 2018.
Poslednim grafem je prstencovy graf zobrazujici procentudlni pomér stavii ukonce-
nych pripadi za rok 2018.

Do sestavy by bylo mozné navic dodat prehled jednotlivych zaméstnankyn Kon-
taktniho centra a jejich podil na pocétu uzavienych pripadi. Tyto informace vsak
nejsou zverejnovany v datové sadé PlzniTo Open dat, proto zde tato vizualizace neni
vytvorena.

6.7 Zhodnoceni navrhu

V podkapitolach 6.1-6.5 byly podrobné popsany navrhy a doporuceni vedouci k cel-
predevsim na vylepseni mobilni a webové aplikace, coz by vedlo k jednodussi praci
s aplikaci ze strany jejich uzivateld, ale i k usnadnéni vytizovani vlozenych hla-
seni. Dale je velmi diilezité vénovat se vylepseni administrace webové aplikace, coz
by velmi usnadnilo praci zaméstnankyn Kontaktniho centra. Jedna se predevsim
o kontrolu duplicit, kterd je aktualné velmi obtizna a zabird mnoho casu. Vzhledem
k budoucimu rozsitovani sluzby by stalo za uvazeni i rozsiteni spoluprace s dalsimi
organizacemi fesici prijata hlaseni.

V podkapitole 6.6 byla popsdna navrzena kontrolni sestava urc¢ena pro pro vedeni
SITMP i Kontaktniho centra, ktera by méla usnadnit pravidelnou kontrolu efektivity
Kontaktniho centra a jeho zaméstnankyn. Diraz je kladen predevsim na ukazatel

Uskutecnéni implementace veskerych popsanych navrhii tprav a vylepseni je za-
vislé na ¢asové narocnosti jednotlivych aprav a také na finanénich moznostech orga-
nizace. Se stale nartistajicim zajmem o sluzbu PlzniTo je vsak nutné aplikaci i celou
sluzbu neustale udrzovat a vylepSovat ze strany vedeni, vyvojait i zaméstnankyn
Kontaktniho centra.
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T Zaveér

Cilem této diplomové prace bylo provést analyzu aplikace PlzniTo, véetné zpraco-
vavanych pozadavku a nasledné vytvorit navrh optimalizace poskytované sluzby.

V tvodni ¢asti prace jsem se vénovala analyze vstupnich kanalt aplikace, do kte-
rych patti mobilni a webova aplikace. Pti jejich testovani byly odhaleny rtizné pro-
blémy a funkéni nedostatky, ke kterym jsem doporucila vhodné feseni. Stejny postup
probéhl u administrac¢ni ¢asti webové aplikace, ktera slouzi operatorkam Kontakt-
niho centra pro vytizovani prijatych hlaseni.

Naésledujici ¢ast prace se vénuje datum z aplikace PlzniTo. Jelikoz se ve vstupnim
datovém souboru nachazely chybéjici hodnoty, jejichz mnozstvi bylo nezanedbatelné
vidi celkovému objemu dat, bylo nutné data upravit. Cést zdznami byla odstranéna
a Cast doplnéna. Po upraveé dat jsem dle zadani provedla analyzy tykajici se poc¢tu
pozadavki, jejich rozdéleni do kategorii a stavi. Na zdkladé vysledkl jsem navrhla
zmeénu stavajici kategorizace, kterd spociva v zavedeni novych kategorii a také roz-
déleni nekterych soucasnych kategorii do vice oddélenych casti. Déle jsem provedla
analyzu z ¢asového hlediska, konkrétné se jedna o sezénnost v datech a zavislost
na dobé. Vysledky ukazaly, ze se v datech vyskytuje trend tykajici se poc¢tu pri-
jatych hlaseni jak na trovni jednotlivych let, tak na trovni mésict a dni v tydnu.
Nejvice hlaseni zaznamenava aplikace v letnich mésicich, nejméné naopak v mésicich
zimnich. Byla nalezena také zavislost poc¢tu na denni dobé, ktera souvisi napriklad
s prichodem a odchodem obc¢anil ze zaméstnani ¢i casem obéda.

Dale jsem provedla prostorovou analyzu dat, ktera zkoumala distribuci hlaseni
na uzemi mésta Plzné. V urcitych ¢astech mésta byly objeveny shluky hlaseni, dle
kterych byla vytvorena heat mapa a Hot Spot analyza. Nejvice hlaSeni se vysky-
tuje v centru mésta a v méstském obvodu Plzen 3. Pomoci heat mapy lze sledovat
zménu distribuce hlaseni v jednotlivych letech. Vystupem analyzy jsou také oblasti,
ve kterych pravdépodobné dojde k opétovnému vyskytu nahlasovanych problémi,
diky ¢emuz je mozné tyto vyskyty predikovat.
taktniho centra i odpovédnych Tesiteli. Z analyzy vyplynulo, Ze efektivita prace za-
meéstnankyn Kontaktniho centra je dostatecna a neni potieba upravovat pocty jeho
zaméstnancl. Celkovou dobu feseni by bylo mozné snizit efektivnéjsim vytizovanim
pozadavki na strané jejich tesitelt.

Naplni posledni kapitoly byl navrh optimalizace poskytované sluzby. Navrh se
sklada z nékolika c¢asti a je rozdélen podle jejich dilezitosti. Nejdulezitéjsi je prava
stavajici mobilni i webové aplikace, véetné jeji administracni casti. Nachazi se zde
mnoho funkénich problému a nedostatkt, které komplikuji praci s aplikaci ze strany
béznych uzivatelt i zaméstnankyn Kontaktniho centra. Soucasti kapitoly je také
navrh sestavy urcené pro vedeni organizace, ktera slouzi ke kontrole efektivity po-
skytované sluzby.
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Seznam zkratek

BI
EDA
ICT
KPI
MHD
MMP
MP
NNI
PMDP
SITMP
SVSMP
SUSPK
UMO

Business Intelligence

Exploracni datova analyza
Informacni a komunikac¢ni technologie
Klicovy ukazatel vykonnosti

Meéstska hromadna doprava
Magistrat mésta Plzné

Meéstska policie

Nearest Neighbor Index

Plzenské meéstské dopravni podniky
Sprava informacnich technologii mésta Plzné
Sprava verejného statku mésta Plzné
Sprava a udrzba silnic Plzenské kraje
Utad méstského obvodu

Reditelstvi silnic a dalnic
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