[image: image6.png]


[image: image7.emf]
Technická studie


Výtisk číslo: 1


Kraj Vysočina

Technická studie implementace
Kontraktní centrum samosprávného kraje“ 

Říjen 2007
© 2007 NESS Czech s.r.o., Všechna práva vyhrazena







	Verze dokumentu
	zpracoval
	datum

	0.1 Pracovní verze
	Zdeněk Novák
	30.9.2007

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Omezující podmínky dokumentu:
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1.  Souhrn

Technická studie (dále též „Studie“) bude sloužit jako součást Studie proveditelnosti a jako podklad pro tvorbu zadávací dokumentace pro projekt Kontaktní Centrum kraje Vysočina.
Studie by mohla být též použita jako významný podklad pro žádost o poskytnutí dotace ze strukturálních fondů EU.
Předmětem práce Kontaktního centra  jsou témata, které lze z hlediska hodnoty uživateli členit na:

a) popisné informace týkající se kontaktů uživatele a veřejné správy,

b) elektronické řešení procesů odbavení životních situací ve veřejné správě – standardizace procesů s využitím již existujících APV,

c) popisné informace provozní mimo veřejnou správu,

d) popisné informace zájmové.

Účelem popisné části Studie je jednak zjednodušit a zkvalitnit informovanost občanů v oblastech denní potřeby (dopravní informace, zdravotnické služby aj.), jednak podpořit aktivity podnikatelů spojené s využitím potenciálu kraje (cestovní ruch).

Věcně půjde o procesy jejichž řešení je v kompetenci správy kraje a o přístupy k informačním zdrojům pro občany kraje, podnikatele a návštěvníky kraje.

Technologicky bude systém Kontaktního centra založen na třívrstvé architektuře s využitím webových technologií pro aplikační i komunikační část systému.

Databáze bude centrální s příslušným zálohováním (bezpečnostní i provozní hledisko), což umožní uživatelům on-line přístup k aktuálním datům v kteroukoliv dobu. 

Aplikace umožní uživatelům přístup k celému systému. Bude také obsahovat webové služby jednotlivých modulů, které budou využívány webovou aplikací nebo externími aplikacemi pro integraci systémů. Webové služby také zajistí nezávislost jednotlivých modulů.

Klientská část APV bude využívat webové prohlížeče, propojené na aplikační server. Části sytému, kde bude vyžadovaná 100% dostupnost, budou řešeny na straně uživatele aplikacemi s využitím technologie schopné pracovat v režimu on-line komunikující s webovými službami na straně serveru nebo v režimu off-line. V tomto stavu se budou data ukládat na straně klienta a po opětovném připojení se data nahrají na server.

Portálová aplikace bude integrována s funkcemi CallCentra, což rozšíří možnosti přístupu k portálovým informacím a sníží zatížení operátorů.
Kontaktní centrum (dále též „Centrum“ nebo „KC“) bude podporovat všechny aktuálně využívané komunikační kanály – web aplikace, email, textové zprávy, telefonní pevní i mobilní linky, využití hlasových služeb prostřednictvím internetových sítí.

2.  Zadání Projektu

Účel (záměr) Projektu
Vybudování Kontaktního informačního centra kraje Vysočina s variabilními možnostmi přístupů ke Kontaktnímu centru i vlastního řešení požadavku občana, týkajícího se veřejnosprávních i informačních kompetencí krajského úřadu.
Kontaktní centrum bude součásti programu elektronizace činností kraje Vysočina v souladu s legislativními a normativními předpisy týkajícími se ISVS a přijaté Koncepce elektronizace kraje Vysočina (říjen 2004).

Pro komunikaci:

· „občan – kraj“ bude v oblasti veřejné správy Kontaktní centrum ústředním přístupovým místem kraje s ambicí jediného přístupového místa po analýze prvotních zkušeností z běžného provozu a případnému zapracování připomínek a námětů,

· „návštěvník – kraj“ bude kontaktní centrum jedním z přístupů k relevantním informacím.
Cíl Projektu
Zpracování Technické studie záměru vybudovat Kontaktní centrum kraje.

Studie poskytne přímé podklady pro zpracování navazující Studie proveditelnosti a tvorbu Zadávací dokumentace pro výběrová řízení na dodávky technologických celků systému a zajištění souvisejících služeb.
· Analýza zadaných témat a druhů informací, které bude Kontaktní centrum obsluhovat. Analýzou pro potřeby definice rozsahu realizačního projektu rozumíme interní diskusi témat, jejich obsahu a předpokládané využitelnosti pro uživatele

· Nastavení interních organizačních procesů, nutných pro zajištění informačních služeb

· Analýza rolí spojených s Kontaktním centrem – na straně uživatelé služeb Centra i poskytovatelé dat

· Analýza potřebných ICT nástrojů

· Definice sady informačních kanálů

Předpoklady úspěšného provozu projektu

Záměr provozovat Kontaktní centrum (též dále „Centrum“) má multidimenzionální charakter jak z věcného, tak organizačního hlediska. Předpokladem úspěchu – provozu Centra a jeho skutečného využívání uživateli – je interní diskuse obsluhovaných témat, rozdělení odpovědnosti za údržbu obsahu a rozdělení technologických kompetencí mezi krajský úřad a jednotlivé subčásti kraje (městské/obecné úřady, správu regionů a mikroregionů), případně mezi další subjekty, které se budou na Kontaktním centru jakkoliv podílet (provoz, sdílení dat, kvalita dat).

Rizika Projektu
Současný rozvoj „internetových“ informačních zdrojů probíhá v rámci ČR živelně, nejsou (a zřejmě nemohou být) definována pravidla „konceptu info-systému“, rozvoj ovlivňuje mj. schopnost zadavatele získat na „svoje“ záměry (projekty) finanční zdroje. V tomto smyslu jsou na jedné straně k dispozici informace o jedné a téže skutečnosti (události, subjektu, akci, druhu aktivit – např. turistice) na mnoha místech, s různou úrovní kvality dat (úplnost, aktuálnost, spolehlivost), na druhé straně informace o některých podstatných skutečnostech zcela chybí nebo jsou pro praktické využití nedostatečné.

Nejednoznačně zodpovězenou otázkou je úroveň rozsahu (plošného záběru) budování kontaktních center: národní – krajské – města či mikroregionu – jednotlivé obce? Kam patří Kontaktní centrum (část týkající se veřejnosprávních činností a informací) určité územní jednotky ve známém schématu ePUSA, k čemu se bude občan přiklánět, jak bude probíhat marketing tříštící se mezi iniciativy státu versus jeho částí?
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Dále je třeba zmínit kolísající úroveň datových zdrojů v období běžného provozu aplikací informačního portálu (tematicky nebo zpravodajsky orientovaného) – data po ukončení projektů implementace s postupem času ztrácejí na spolehlivosti, nejsou autorizována a zájem uživatelů využívat tyto informační servery tedy rychle klesá. Příkladem může být podle určení či témat různá kvalita dat na serverech www.czecot.com, www.naseeva.cz a dalších, kde např. téma „aktuality“ je obvykle dobře obsloužené, ale odkazy ze serverů jsou mnohdy nefunkční nebo načtená data nejsou aktuální (časově, věcně). Příkladem z kraje Vysočina jsou informační centra – ze cca 40 jednotek je nyní asi 25% aktivních – kolik procent to bylo před rokem a kolik to bude za rok?

Dalším faktorem, který může pro aplikace konceptu „Kontaktní centrum“ nabývat rizikové rysy, je rozvoj postupů a technologií obecně využívaných vyhledávacích nebo geografických serverů (typicky www.google.com resp. www.google.cz, www.mapy.cz apod.), které se v praxi stávají (za situace, kdy jako tazatel typově „vím co hledám“) pro mnoho uživatelů (včetně věkově střední generace) internetu jediným „kontaktním“ místem – realizace informačního požadavku uživatele probíhá obvykle v jediném kroku „dotaz – nalezení informace na primárním zdroji“, tj. např. na webu obecního úřadu, firmy nabízející požadovanou službu, zdravotnického zařízení apod.

Existující datové zdroje a kooperace

Především pro informační funkce KC bude třeba využívat aplikací, které jsou z hlediska správy dat (a garance jejich kvality) primární. Primárními (a tedy odpovědnými za kvalitu dat) zdroji tyto aplikace zůstanou i po uvedení KC do rutinního provozu.

Příklady datových zdrojů – webové stránky či standardní aplikace:

· Měst, obcí kraje

· Regionů, mikroregionů

· Dalších spolupracujících subjektů

· Jízdní řády IDOS

· Proxio – informační systém veřejné správy (www.proxio.cz)

· KEVIS – universální evidenční systém (www.marbes.cz)

· ePUSA – elektronický portál územních samospráv (www.epusa.cz)

· Czech Point – www.czech-point.cz
· VISMO – redakční systém

· ... a další

Poznámka:

Uspořádat katalog webových zdrojů resp. aplikačního programového vybavení, které zajišťuje obsluhu příslušných datových zdrojů, není v rámci zpracování technické studie účelné a zřejmě to není ani reálné – důvodem je vedle množství zdrojů i flexibilita sady (množiny) zdrojů, které jsou k dispozici a vedle toho i jejich (měnící se) kvalita.
Dokumenty veřejnosprávních agend

V České republice ve v současné době používáno víc než 500 různých druhů podání (předmět komunikace mezi občanem a pracovník veřejné správy-úředníkem – žádost, oznámení, odvolání, vyřízení, stanovisko apod.). Z toho je cca 10% využíváno běžně s frekvencí denní až týdenní, tato desetina představuje oněch paretových 80% celkového počtu podání. Méně než 10 druhů podání potom tvoří jednu třetinu celkového objemu práce.

Pro určení priorit zavedení příslušných agend do systému KC v prováděcí části projektu bude provedena analýza a vyhodnocení

· frekvencí podání na jednotlivých úřadech (zapojených do projektu KC),

· podání s možností realizace pouze elektronickou cestou včetně všech příloh a včetně elektronické autentifikace (elektronický podpis)

· podání s možností realizace pouze elektronickou cestou avšak s požadavkem autentifikace vlastnoručním podpisem, případně i fyzicky na místě odbavení

· podání s jakýmkoliv neelektronickým vstupem (např. jednou z činností procesu odbavení, neexistující elektronickou přílohou apod.)

· podání vyřizovaná v kontaktu občan/podnikatel – pracovník veřejné správy dosud bez využití ICT (nepočítaje v to interní IS úřadu, kde může být část procesu řešena).
3.  Analýza současného stavu

Relevantní strategie a projekty

Dosud není zpracováno

Tato podkapitola bude obsahovat strukturované informace o podobných projektech (tuzemských i zahraničních) pro inspiraci, případný přenos know-how a jako reference pro realizaci Projektu.
Procesní podpora témat
Prozatím byly shromážděny popisy uvedené v následujících tabulkách. Sebrané údaje nejsou kompletní (rozsahem – regiony či města, obsahem – neúplné údaje organizační, technologické). Navrhujeme údaje doplnit formou ještě jednoho dotazníkového kola, dotazníku bude přiložena podrobná legenda.
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	Část turistický portál kraje, lokální portály, tištěná brožura
	Web, tisk
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis, bude se ještě doplňovat), obce = TIC, individuální

	Rozhledny
	Turistický portál kraje
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis)

	Dovolená na venkově – ubytování na venkově
	Tištěná brožura, částečně turistický portál kraje, obce
	Tisk, web
	Kraj = ORR, oddělení CR, obce = TIC, individuální

	Sportoviště
	
	
	Připravuje ORR, odd. CR

	Tipy na výlety s dětmi
	
	
	Připravuje ORR, odd. CR

	Aktivity pro děti
	
	
	Připravuje ORR, odd. CR

	Certifikovaná zařízení pro cyklisty
	
	
	Připravuje ORR, odd. CR, data budou přebírána od Nadace partnerství www.cyklistevitani.cz

	Ubytování pro hypoturistiku
	Částečně databáze Kevis, tištěná brožura
	Kevis, tisk (NJ)
	Kraj = ORR, oddělení CR – doplňuje se, není aktualizována 2 roky

	Kempy na Vysočině
	Tištěná brožura
	Tisk (NJ, AJ)
	Kraj = ORR, oddělení CR, není aktualizována 2 roky

	
	
	
	


Aktualizace, kterou provádí ORR, odd. CR a TIC, je realizována většinou 1x za rok a pak info, které se dozvíme v průběhu.

Co se týče jazykových verzí jsou na tom jednotlivé obce různě. V tabulce jsou uvedeny jazykové verze ORR, odd. cest. Ruchu. 

Jazykové verze, které jsou i v jiných jazycích v tištěném provedení, budou postupně přidávány na turistický portál kraje.
Specifika informování veřejnosti (vedoucí skupiny – Klára Mayerová) 

	Funkce – popis oblasti pro komunikační centrum
	Stručná charakteristika současného stavu
	Použitá technologie, použitá vícekanálová komunikace, vícejazyčnost
	Způsob aktualizace dat a kdo data aktualizuje (funkce, organizace, nikoliv jména)

	Dotazy novinářů
	Existuje seznam všech položených otázek a odpovědí novinářům
	Word
	Průběžná aktualizace

	Diskusní fórum
	Web
	
	

	
	
	
	


Dopravní situace (vedoucí skupiny – Petr Pavlinec) 

	Funkce – popis oblasti pro komunikační centrum
	Stručná charakteristika současného stavu
	Použitá technologie, použitá vícekanálová komunikace, vícejazyčnost
	Způsob aktualizace dat a kdo data aktualizuje (funkce, organizace, nikoliv jména)

	Dopravní informace (stav silniční sítě, žádost o asistenci, info o nepravidelné dopravě – taxi služba
	
	
	JDIS

	Stav silnic
	Informace o stavu a sjízdnosti silnic, uzavírky a objížďka; zimní údržba
	GIS, databáze, WS, RDS-TMC
	JSDI, SUS, ORP

	Info z 112
	Možnost nahlédnutí do logu 112 - události
	„112“
	V kompetenci HZS

	Dopravci
	Komunikace s dispečery
	telefon
	

	Železniční informace
	IDOS, poloha vlaků a zpoždění ( web)
	web
	

	
	
	
	


Zdravotnictví ( vedoucí skupiny – Václav Jáchim) 

	Funkce – popis oblasti pro komunikační centrum
	Stručná charakteristika současného stavu
	Použitá technologie, použitá vícekanálová komunikace, vícejazyčnost
	Způsob aktualizace dat a kdo data aktualizuje (funkce, organizace, nikoliv jména)

	Zdravotní péče – info o pohotovosti dospělí/děti – praktický lékař, zubař, veterina – kde, kdo, jaká služba, ordinační hodiny, kontaktní telefony apod.
	Informace z MZ
	Papírová podoba
	Zdroj MZ, aktualizace 1x ročně

	Zdravotní portál
	Příprava webportálu se zdravotními informacemi
	Web
	

	Sociální služby
	Seznamy
	Papírová podoba
	MPSV, obce, OK systém –OK-dávky


	Databáze nestátních zdrav. zařízení
	Aplikace pro odbor zdravotních a soc. věcí
	Databáze - Kevis
	OSVZ

	
	
	
	


Město Telč

	funkce
	Stručná charakteristika současného stavu
	Použitá technologie, použitá vícekanálová komunikace, vícejazyčnost
	Způsob aktualizace dat a kdo data aktualizuje (funkce, organizace, nikoliv jména)

	Sestavování událostí do akcí, kampaní, účelových témat (včetně kontaktů, správy operátorů – agentů apod.)
	Elektronická verze. Blackbox - redakční systém.
	www, papír, CZ, EN, D
	Průběžné, MěÚ Telč – odbor kultury – referent EN, D – 1/rok

	Podpora informací jednorázových akcí  (kampaně, výstavy, festivaly apod.)
	Elektronická verze. Blackbox - redakční systém.
	www, papír CZ, EN, D
	Průběžné, MěÚ Telč – odbor kultury – referent EN, D – 1/rok

	Podpora rezervací výše uvedených jednorázových akcí
	Osobní přístup
	e-mail, papír
	Průběžné, MěÚ Telč – odbor kultury a odd. sekretariát – referenti

	Správa báze znalostí – týká se objektů (např. ubytovatelé, organizátoři akcí, provozovatelé aktivit apod.) – v tomto případě jde v podstatě o externí katalog
	---
	---
	---

	Správa báze znalostí – interní katalog – jde o bázi znalostí operátorů a dalších pracovníků, kteří budou aplikace obsluhovat (technologicky, obsahově, znalostně – např. znalost cizího jazyka)
	Ubytovatelé, Podnikatelé – papírová verze
	Papír, CZ
	Ubytovatelé – 1/rok, Podnikatelé – nepravidelně, odbor kultury - referent

	Podpora personalizace – kým (uživatel aplikace nebo správce aplikace nebo až úroveň administrátora systému
	Administrátor systému – externí subjekt
	e-mail, papír
	Průběžné

	Správa zájezdů organizovaných jakoukoliv organizací
	---
	---
	---

	Rezervační systém u nejednorázových akcí, služeb, kapacit
	---
	---
	---

	Spolupráce s cestovními kancelářemi nebo přímo s ubytovali, restauratéry apod. (tedy bez účasti tour operátora)
	E-mail, Papír, telefon
	e-mail, papír, telefon
	Průběžné, MěÚ Telč – odbor kultury – referent

	Objednávkové zasílání informací žadateli podle témat a časového intervalu
	SMS, Blackbox - redakční systém
	e-mail
	Průběžné, MěÚ Telč – odd. sekretariát – referent

	Informace o lokalitě, zajímavosti (nejede na rozdíl od prvního řádku tabulky o jednorázové akce)
	Elektronická verze. Blackbox - redakční systém.
	e-mail, papír
	Průběžné, MěÚ Telč – odbor kultury – referent

	Dopravní informace (stav silniční sítě, žádost o asistenci, info o nepravidelné dopravě – taxi služba)
	---
	---
	---

	Zdravotní péče – info o pohotovosti dospělí/děti – praktický lékař, zubař, veterina – kde, kdo, jaká služba, ordinační hodiny, kontaktní telefony apod.
	Papír
	e-mail, papír
	Nepravidelně, MěÚ Telč – odbor kultury – referent

	Informace o akcích humanitární pomoci
	Elektronická verze. Blackbox - redakční systém.
	www, papír
	Průběžné, MěÚ Telč – odbor kultury – referent

	Strukturovaná nápověda (wizards) o životních situacích
	Elektronicky - Odkaz na PVS
	---
	---

	Informace o hromadných „situacích“ – kalamita apod.
	Elektronická verze. Redakční systém. SMS
	www, SMS
	Průběžné, MěÚ Telč – odbor kultury – referent

	Asistence při komunikaci s veřejnou správou (kontaktní body, formuláře, postupy apod.)
	Telefonicky.
	Telefon
	Průběžné, MěÚ Telč – odd. sekretariát – referent

	Informace o dotačních titulech pro jednak správu obcí, jednak jiné právnické osoby (podnikatele)
	---
	---
	---


Technické zabezpečení

Technické zabezpečení problematiky CRM bude obsahovat popis relevantní stávající IT infrastruktury, datových zdrojů, využívaných aplikací a jejich rozhraní.
Dosud nebylo provedeno

Organizační model

Organizační model problematiky CRM Kraje Vysočina bude zahrnovat identifikaci relevantních organizací, které bude nutno zahrnout do Projektu (Kraj Vysočina, města, obce aj. ), identifikaci organizačních jednotek a osob zapojených do přípravy a realizace Projektu a jejich vzájemné vazby, role a význam pro Projekt.

Dosud nebylo provedeno

4.  Předmět projektu – témata obsluhovaná Kontaktním centrem

Předmětem projektu jsou témata, které lze z hlediska hodnoty uživateli členit na:

a) popisné informace týkající se kontaktů uživatele a veřejné správy,

b) elektronické řešení procesů odbavení životních situací ve veřejné správě,

c) popisné informace provozní mimo veřejnou správu,

d) popisné informace zájmové.

V tabulkách je přehled a stručný popis témat a v jejich rámci situací, která budou Kontaktním centrem obsluhována:

Veřejná správa
	Oblast, téma
	Charakteristika


	Kontaktní místo veřejné správy (případně samosprávy)
	· Statické identifikační a kontaktní informace relevantních institucí, příslušných organizačních jednotek – možnost řazení, filtrace, vyhledávání podle agend (evidencí), typu životních situací, organizačního schématu instituce

· Provozní informace (provozní doby, odpovědné osoby ve službě)

· Možnost rezervace doby návštěvy (pokud je fyzická přítomnost nezbytná z hlediska procesu nebo z důvodu přání občana) 

Z hlediska rozsahu pokrývá kontaktní místo jak pracoviště krajské, tak místní správy (obce), včetně profesí s činnostmi veřejné správy spojených – notáři, policie ČR, městská policie atd.

	Řešení životních situací
	Řešení životních situací, které mají charakter procesu (je potřeba vykonat sled činností) a jejichž řešení je (alespoň částečně) v kompetenci veřejné správy

· Fyzické osoby

· Právnické osoby (?) podnikající na základě živnostenského oprávnění

Obsahově jde o procesní popisy řešení situací krok po kroku, s odkazy na formuláře (pasivní, aktivní), kontakty na relevantní třetí osoby apod.

	Asistence při komunikaci s veřejnou správou – jednorázový kontakt
	Řešení situací, které nemají charakter procesu, jde vesměs o jednorázové úkony, pro uživatele běžně potřebné.

Variantou je řešení jednorázových situací typu „hromadná akce“, vyvolaná plánovitě. Do této skupiny tedy nepatří neplánované hromadné události charakteru přírodních kalamit apod. 

· Fyzické osoby

· Právnické osoby (?) podnikající na základě živnostenského oprávnění

	Informace o dotačních titulech
	Přehled dotačních titulů

· Ve správě kraje

· Ve správě ČR (odkazy na příslušný web)

· Ve správě EU (dtto)

· Ve správě obcí (dtto)

Možnost řazení podle identifikačních znaků titulu a podle charakteristik dotovaných projektů či oborů


Cestovní ruch

Patří sem:

· popisné turistické informace o regionu, mikroregionech, jednotlivých zajímavých místech (hrady, přírodní památky, technické památky apod.,

· provozní informace o aktivitách s těmito místy spojených.

	Oblast, téma
	Charakteristika

	Kontaktní místo
	· Informace o lokalitě,

· Aktuality,

· Kontaktní údaje,

· Provozní údaje (otevírací hodiny apod.),

· Údaje o dostupnosti dle typu dopravy,

· Klimatické podmínky (teplota, stav sněhu, vody, čistota vody, čistota ovzduší apod.)

	Podpora jednorázových akcí, charakter projektu
	· Festivaly,

· Výstavy,

· Kongresy a podobná pracovní setkání,

· Soutěže,

· Firemní akce apod.

· Rezervační služba (spolupráce s organizátorem nebo třetí stranou (např. TicketPro)

	Zájezdová turistika, charakter produktu/služby, opakující se nabídka
	· Identifikace,

· Popisná informace,

· Kontakt na organizátory,

· Rezervační služba (akce kraje/obce nebo spolupráce s organizátorem v závislosti na druhu smlouvy)

	Rezervační systém
	Spolupráce s ubytovateli a gastro sektorem

· Informace o zařízení,

· Aktuality,

· Kontaktní údaje,

· Provozní údaje (otevírací hodiny apod.),

· Údaje o dostupnosti dle typu dopravy,

· Rezervační služba (v závislosti na druhu smlouvy s majitelem či provozovatelem)


Volný čas – aktivity

Správa nabídky aktivit na vyplnění volného času. Na rozdíl od akcí cestovního ruchu nepředchází
	Oblast, téma
	Charakteristika

	Kontaktní místo a statické informace o druhu aktivit
	· Sportovní zařízení

· Centra volného času

· Kina

· Divadla

· ... další kulturní zařízení

	Provozní informace
	· Provozní hodiny, kapacitní omezení apod.

· Informace marketingového charakteru - aktivity, kampaně, slevy, bonusy apod. (v závislosti na druhu smlouvy s majitelem či provozovatelem)


Zdravotnictví a sociální služby

	Oblast, téma
	Charakteristika

	Kontaktní a provozní informace
	Praktický lékař pro dospělé, Praktický lékař pro děti, Zubní lékař, Sociální služby podle druhů, Lékárny, Veterinární služba,
· Identifikační informace

· Aktuality

· Kontaktní údaje,

· Provozní údaje (ordinační hodiny, služba mimo ordinační hodiny)

· Pohotovostní služby podle druhů

	Podpora rozhodování
	„co dělat když ...“ podpora/návody postupů v situacích souvisících s drobnými úrazy, stavy nevolnosti apod.

Nenahrazuje kontakt se záchrannou službou, pouze může pomoci při nasměrování správného postupu řešení situace/události.

	Informační služby
	Kontakty na specializované zdravotnické servery typu www.doktorka.cz apod.


Doprava a přeprava

	Oblast, téma
	Charakteristika

	Provozní údaje
	· Jízdní řády

· Jednotný systém dopravních informací ŘSD ČR

· Systém dopravních informací KSÚS Vysočina

· ... případně informace příslušných služeb regionů

	Dopravní a přepravní služby
	· Individuální doprava osobní pravidelná (mimo hromadnou dopravu) a nepravidelná (mimo taxislužbu)

· Služby nákladní přepravy (stěhování, sypké materiály apod.)

	Údaje o stavu silniční sítě
	· Uzavírky

· Sjízdnost, Počasí

· Zimní údržba (?? On-line ?? pohyb pluhů a sypačů ??, jednotky GPS jsou na vozech již namontovány, včetně informace o aktivita pracovních zařízení)


Mimořádné události a situace

	Oblast, téma
	Charakteristika

	Žádost o individuální asistenci
	Kontakt, nasměrování podle typu události na hasiče, zdravotní službu, IZS

	Podpora rozhodování
	„co dělat když ...“ postupy řešení

	Informace o provozních omezeních infrastruktury
	Dodávky elektro – plyn – voda – teplo – služby telekomunikací

	Informace o havarijních, hromadných nouzových situacích
	Informace o situacích vyžadujících „krizové“ řízení

· Uzavírání prostorů (plošné)

· Zákaz opouštění uzavřených prostor (únik plynů do ovzduší apod.)

· Vypínání či uzavírání energií a vody,

· Ekologické havárie,

· Hygienické mimořádné události atd. 

	Informační služby o akcích souvisících
	Akce souvisící s řešením následků mimořádných událostí

· Identifikace (co, kdo, kde)

· Provozní informace (jak)

· Podmínky (hygiena, omezení přístupu, kvalita dodávky apod.)

· Časové informace


5.  Procesy Kontaktního centra

Popis procesů je stěžejní charakteristikou Kontaktního centra. Spojuje pohledy

· Funkční

· Datový

· Dokumentační (legislativa, metodiky, pravidla)

· Organizační

· Technologický

jak ukazuje obrázek:
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Procesy jsou sledy jednotlivých činností, které mohou být podporované ICT (jednotlivé automatizované funkce nebo celé procesy) nebo manuální (jejich provedení není podpořeno info-komunikační nebo jinou technikou).

Činnosti mají přiřazeny charakteristiky – kdo činnost provádí, jaké potřebuje vstupy (data, formuláře, metodiku, předpisy – řídící dokumentaci).

Existence významových (hlavních) procesů vyvolává další procesy správy jejich legislativy a životního cyklu metodických postupů.

Strukturu procesů bude v případě Kontaktního centra ovlivňovat vedle věcného obsahu i rozdělení odpovědnosti za jednotlivé části procesů (Kraj, Města, Obce, Instituce či společnosti mimo veřejnou správu).

Procesy Centra jsou rozděleny na:

Inicializační procesy

Realizace formou projektu, který zahrne řídící pracoviště a „pilotní“ regiony – dva vybrané (více než jeden region kraje z těch, které o realizaci Kontaktního centra projevily zájem (Bystřice nad Pernštejnem, Nové Město na Moravě, Telč, Moravské Budějovice, Náměšť nad Oslavou, Velké Meziříčí) regiony nebo všech šest regionů společně.

Část implementačních činností se bude opakovat vždy, když Kontaktní centrum bude rozšiřovat svůj rozsah o další region a/nebo další téma nebo další funkce již implementovaných témat.

a) inicializace sítě přístupových míst – analýza, naplánování a instalace veřejně přístupných terminálů, infrastruktura

b) zajištění HW, SSW, CSW

c) příprava APV a/nebo jeho implementace

· portálové služby

· aplikace CRM pro řízení vztahů s uživateli a obchodními partnery

· komunikační subsystém

d) zpracování, úprava, standardizace datových rozhraní, testování jejich přenosů, správa webových služeb

e) sestavení nových nebo úprava existujících procesů: práce podatelny, správa číselníků, správa metodik interních i metodik komunikace s uživatelem, úprava komunikace s ostatními subjekty veřejné správy – mimo kraj a v rámci kraje

f) obchodní zajištění potřebných datových vstupů

g) správa metodik hodnocení kvality dat témat a druhů informací obsluhovaných Centrem

h) správa omezení (blokace) přístupů na webové stránky (použití u veřejně přístupných informačních kiosků)

Call Centrum

Samostatnou skupinou procesů je inicializace Call Centra, která zahrnuje

· Organizační a personální opatření

· Přípravu specializovaných metodik

· Odvození tréninkových postupů pro operátory

· Sestavení týmu operátorů (kvalifikační a tematická struktura

· Sestavení technik vyhodnocování potřeby kapacit

· Technologické zabezpečení – zprovoznění CC pro zkušební provoz

· Vyškolení týmu CC

· Zkušební provoz nad vybranými tématy a v pilotní lokalitě
Organizační procesy

a) inicializace řídícího pracoviště Kontaktního centra – může být realizováno úpravou existujícího pracoviště nebo zřízením nového specializovaného útvaru

b) doplnění/úprava systemizace pracovních pozic

c) analýza a úprava personálních kapacit – změna pracovních náplní existujících funkčních míst nebo ustavení nových

Správní procesy

a) obsluha rozsahu a obsahu (druhy informací a postupů odbavení požadavků) témat

b) správa filtrů a přístupových charakteristik k jednotlivým úlohám Centra

c) správa číselníků, katalogů, registrů Centra (obecně Kmenová data – zřejmě centrálně či v kooperaci s ostatními částmi IS kraje). Kmenová data bude nezvytné standardizovat i s ostatními subjekty veřejné správy, když tento požadavek zřejmě nelze vznést na subjekty mimo veřejnou správu. Důvodem je potřeba eliminace datových konverzí.

d) správa metodik obsluhy Centra – rozdělení na část Kraj/Ostatní části veřejné správy

e) správa metodik obsahu Centra (příkladem jsou metodiky-postupy řešení životních situací, možnost spolupráce se subjekty, které řeší konkrétní typy situací) – možnost spolupráce s krajskými úřady, které pracují na obdobném systému

f) správa a kultivace dotazovacích/rozhodovacích stromů při řešení požadavku uživatelů

g) správa formulářů – využití již existujících formulářů, pokud vyhovují požadovaným charakteristikám (shoda se standardy)

h) správa operátorů – kvalifikace, plánovací operace, monitoring práce

Obchodní procesy

a) správa obchodních vztahů s poskytovateli dat (komerční sféra)

b) správa obchodních vztahů s poskytovateli dat (nekomerční sféra – příspěvkové, obecně prospěšné, veřejnosprávní subjekty)

Provozní procesy

a) správa uživatelů, kterých se týká registrace

b) přihlášení a autentifikace uživatele

c) průběh volby způsobu komunikace

d) vystavení požadavku (postupová volba nebo zadání přímého kódu, ověření jeho existence a autentifikace) uživatelem

e) verifikace statutu uživatele

f) odbavení nebo odmítnutí požadavku - strana uživatele

g) odbavení požadavku s externím systémem (pokud je třeba)

h) generování výstupů vzniklých při realizaci požadavku (např. uživatelem sestavený informační balíček, vygenerování PDF formátu a zaslání na zadanou email adresu)

i) správa reklamací vyřízení konkrétních požadavků

Technologické (zabezpečovací) procesy

a) školení obsluhy aplikací, potřeb monitoringu validita dat a vyhodnocování provozu Centra

b) školení obsluhy call centra

c) procesy přípravy a úpravy dat spojené s IVR

d) správa identifikačních prvků – tento proces možná bude odbavován mimo Kontaktní centrum

6.  Design systému

Komunikační kanály spojení s Kontaktním centrem

	Způsob komunikace
	Charakteristika

	Web aplikace
	Základní komunikační kanál. Odkaz na Kontaktní centrum z

· oficiálních web stránek kraje Vysočina

· web stránek státní správy (ePUSA apod.)

vlastní komunikace pomocí web služeb, přednostně formát XML

	Emailový kontakt
	Kontakt na adresu určenou pro potřeby Kontaktního centra – běžné zprávy bez příloh nebo zasílání standardizovaných formulářů (CSV, XML – možnost využití 602XML Filler), informačních materiálů apod. Možnost variant adresy podle lokalit (regiony, mikroregiony)

	Textová zpráva
	SMS mobilních operátorů – použité číslo řady „800“ s možností případného rozšíření významově orientovaným trojčíslím

	Telefon pevná linka
	Nutno počítat s klasickými přístroji bez možnosti nadstavbových funkcí

	Mobilní telefon
	Standardní služby mobilních operátorů

	VoIP
	Přístup pomocí „Voice over Internet Protocol“, přenos hlasové služby po internetových sítích. Kraj disponuje nebo plánuje příslušné technické vybavení

	Skype
	Volání pomocí mobilu či příslušně vybaveného počítače s využitím programového vybavení Skype. Volání je vždy účtováno jako místní hovor, neumožňuje však volat na tísňové linky, a volání na linky 800 jsou účtovány jako hovory po ČR. Placené linky a audiotexové služby nejsou možné.

	Volba formy kontaktu (využití hlasových služeb)
	Automatická hlasová služba (IVR interactive voice response applications – např. systém OptimTalk) nebo kontakt s operátorem. Dvě možné formy použité u kontaktních služeb:

· Úvodní kontakt automat a volba dalšího postupu ve všech nebo některých dalších krocích stromové struktury odbavení kontaktu – automat nebo operátor 

· Úvodní kontakt operátor a kontakt s operátorem po celou dobu procesu


Přístupy uživatelů – třídění, filtrace
Základní rozdělení uživatelů je podle kategorie přístupových práv, viz samostatný odstavec „Kategorizace uživatelů“.

Obsah Centra bude zobrazen buď dle standardního nastavení aplikace, nebo podle personálního nastavení uživatelem. Personální nastavení se týká volby třídění a filtrace témat a jeho aktivace je podmíněná vyššími právy uživatele (pouze registrovaní uživatelé)

Možnosti:

· Téma služby

· Druh služby (v rámci tématu) – synonymum je „předmět služby, charakteristika služby“

· Lokalita (všechno, kraj, region, mikroregion, obec)

· Provozní doba (doba aktivity) – sezona, celý týden/pracovní dny, jednotlivé pracovní dny. Jemnější členění na hodiny není poskytováno, může být předmětem nativní aplikace, kam bude uživatel přesměrován

Přímý přístup na konkrétní informaci

Každá úroveň zobrazení informací a každé téma budou míst svůj kód, který se dle úrovně zobrazených informací ve stromu funkcí bude řadit do identifikačního řetězce.

Na úvodní obrazovce Kontaktního centra, stejně jako v úvodním dialogu hlasového kontaktu s uživatelem (automat či operátor) bude možnost zadat kód, pomocí kterého bude navigace služby dále řízena. Neexistence kódu bude oznámena jako chybné zadání.

Kategorizace uživatelů

a) uživatelé využívající služeb centra, kteří neposkytují žádné údaje centrem dále využívané prostřednictvím svých funkcí (čtenáři)

b) uživatelé nabízející centru údaje o nějaké skutečnosti, které jsou dále centrem využívány a nabízeny čtenářům (plus mimo veřejné funkce centra mohou být údaje zpracovávány podle potřeb centra – nepůjde o data podléhající legislativě o přístupu k osobním datům (poskytovatel)

c) pracovník veřejné správy – uživatel-správce v rolích dle parametrizace APV (funkční přístupová práva, aktualizační přístupová práva, administrace APV). Správci mohou být rozlišeni na dvě podskupiny – správce s odpovědností technologické administrace APV a správce-konzultant s odpovědností za věcný obsah témat.

	Kategorie uživatelů
	Charakteristika
	Kat

	Občan – běžný návštěvník stránek
	Bez jakékoliv registrace

· Základní funkcionalita – pouze informační funkce, bez možností spouštět některé aktivní funkce (např. registrace, zasílání informací na vlastní adresu nebo mobil apod.)
	n/a

	Občan – registrovaný návštěvník stránek
	Jednokroková (bez zpětného potvrzování, zasílání přístupových kódů apod.) běžná registrace, využitelná především pro potřeby statistiky

Rozšířená funkcionalita centra – včetně registrací a dalších aktivních prvků
	č

	Občan – rezident „území“
	Území v rozlišení kraj – region – mikroregion (?? Nutno diskutovat ??, v praxi zřejmě pouze úroveň kraje)

Na rozdíl od nerezidentů může (zřejmě nikoliv při rozjezdu centra) požádat o identifikační prvek (typicky karta), který jej opravňuje k využití aktivních funkcí
	č, p

	Právnická osoba
	Právnická osoba nebo její zástupce působící na území kraje nebo v blízkosti kraje (vazba na turistické regiony a další nějakým způsobem definované celky, které nesledují hranice kraje). Jinou variantou je eliminace požadavku působiště na území kraje (parametr budoucí aplikace). Vyžaduje specifickou registraci (event. identifikační prvek)

· Úroveň partnerství Gold, Silver, Bronze – rozlišení možnostmi inzerce a dalšími obdobnými funkcemi – upraveno v partnerských smlouvách
	č, p

	Pracovník veřejné správy – krajského úřadu
	Pracovníci KÚ, součástí jejichž pracovní náplní (viz systemizace pracovních pozic/funkcí/rolí KÚ, pokud systemizace existuje) je nějaký vztah ke Kontaktnímu centru (editace, kontrolní funkce, vyhodnocování apod.)

Variantou je správa přístupových práv bez vazby na systemizaci pracovních pozic.
	s

	Pracovník veřejné správy – mimo působiště krajského úřadu
	Varianta předchozí kategorie – filtry územní působnosti, event. filtry funkčních práv
	s

	Pracovník provozovatele Centra
	Pouze pokud přichází v úvahu varianta, kdy kontaktní centrum nebude provozovat přímo KÚ, ale bude nasmlouván (komerční vztah) či k tomu účelu zřízen (zřizovatelský vztah) subjekt, který bude provozovatelem, event. i systémovým správcem APV
	s

	Pracovník IZS
	Pracovník některého ze subjektů záchranného systému (hasič, policista, zdravotník, ...)
	???


Technologické (sw) funkce Centra

· Vyhledávání podle položek (strukturovaná data)

· Full text vyhledávání podle zadaného řetězce znaků

· Napojení na GIS systémy – využití jednotlivých informačních vrstev

· Logování komunikace (nastavení administrátorem příslušného APV – veškerá komunikace, věcné omezení dle témat, druhů služeb, event. jiných parametrů)

· Záznam komunikace (dtto)

· Monitoring funkcí systému (vytěžování, load balancing)

· Podpora lokalizace uživatele

· Podpora hlasových menu

· Zálohování (bezpečnostní zálohy, provozní zálohování – aktivní mimo operační hodiny

Technické vybavení komunikačních míst

· Individuální PC zařízení, jímž disponuje uživatel (domácnost, pracoviště) – nebude součástí projektů realizace Kontaktního centra.

· Kontaktní místo veřejně přístupné bez časového omezení – informační kiosk (terminál) na veřejném místě. Bez podpory uživatele. Obsahově omezený přístup – blokování zábavy apod. Částečně již v kraji v provozu.

· Kontaktní místo veřejně přístupné s časovým omezením – informační kiosk (terminál) na místě veřejně přístupném, avšak s časovým omezením přístupu – např. vstupní prostory obecního úřadu, nákupního centra, nádražní budovy apod. Časové omezení se řídí otevírací dobou prostoru umístění kiosku, omezení může být ve dnech v týdnu i hodinách v průběhu dne. Bez podpory uživatele. Obsahově omezený přístup – blokování zábavy apod. Částečně již v kraji v provozu.

· Kontaktní místo veřejně přístupné s časovým omezením - některé vstupní nebo provozní prostory (chodby, haly, nikoliv uzavíratelné kanceláře) obecních úřadů. S možnou podporou uživatele - poblíž sedícím pracovníkem úřadu, jehož pracovní náplní není obsluha terminálu, ale je s jeho funkcemi seznámen a tedy umí poradit např. starším lidem bez počítačové gramotnosti. Obsahově omezený přístup – blokování zábavy apod.

· Kontaktní místo veřejně přístupné určené jako info středisko – pracoviště informačních středisek, veřejných knihoven apod. Obsahově neomezený přístup (případně konkretizace omezení web stránek typu BlackList)

Monitoring provozu Kontaktního centra

Z hlediska zjišťování významu existence Kontaktního centra pro jeho uživatele i z hlediska spotřeby zdrojů (finance i disponibilní čas pracovníků) Krajského úřadu (a dalších zúčastněných subjektů) bude třeba provádět monitoring provozu Centra a vyhodnocovat jeho efektivnost.

Kompetence provádět tuto práci bude svěřena funkčním místům či organizačnímu útvaru podle platných interních organizačních a kompetenčních předpisů Kraje. Pokud relevantní předpisy v tomto smyslu neexistují, předpokládáme přiřazení funkcí monitoringu a vyhodnocování mimo útvary, v jejichž kompetenci bude zajištění provozu Centra.

Pro monitorování a hodnocení dopadu veřejnosprávní, informační a propagační činnosti budou v pravidelných intervalech organizovány průzkumy zaměřené na cílové skupiny uživatelů.

Výstupy těchto akcí, spolu s automatizovaně zpracovanými přehledy činnosti centra (počty přístupů, trajektorie navštívených stránek, počty registrací, opakované přístupy apod.) budou sloužit pro úpravy obsluhovaných témat, jejich rozsah, volby komunikačních kanálů a dalších charakteristik.

Vedle toho budou výstupy sloužit pro plánování plošného rozvoje systému do dalších míst kraje.

Navrhujeme minimálně sledovat:

· Počet registrovaných uživatelů (občané)

· Nejčastěji volená témata

· Frekvence využití komunikačních kanálů

· Nejčastější druhy dotazů (životní situace)

· Počet podání prostřednictvím systému (v budoucnu i elektronických)

· Počet přistoupení na portál v závislosti na čase (IP adresa, uživatelé)

· Úkony prováděné a požadované od Centra (dle témat)

· Počet kontaktů s uživateli typu „poskytovatel“ (viz výše)

· Počet nucených odstávek systému

· Počet reklamovaných případů

· Rychlost připojení a odezva subsystému

Parametry sledování technické a programové stability a výkonnosti budou použity rozvoj systému, případně pro stanovení úkolů a cílů pro případné další etapy.

Návrh architektury řešení

Systém Kontaktního centra je založen na třívrstvé architektuře s využitím webových technologií pro aplikační i komunikační část systému.
Databáze bude centrální s příslušným zálohováním (bezpečnostní i provozní hledisko), což umožní uživatelům on-line přístup k aktuálním datům v kteroukoliv dobu. 

Aplikace umožní uživatelům přístup k celému systému. Bude také obsahovat webové služby jednotlivých modulů, které budou využívány webovou aplikací nebo externími aplikacemi pro integraci systémů. Webové služby také zajistí nezávislost jednotlivých modulů.

Klientská část APV bude využívat webové prohlížeče, propojené na aplikační server. Části sytému, kde bude vyžadovaná 100% dostupnost, budou řešeny na straně uživatele aplikacemi s využitím technologie schopné pracovat v režimu on-line komunikující s webovými službami na straně serveru nebo v režimu off-line. V tomto stavu se budou data ukládat na straně klienta a po opětovném připojení se data nahrají na server.

Portálová aplikace bude integrována s funkcemi CallCentra, což rozšíří možnosti přístupu k portálovým informacím a sníží zatížení operátorů.
Interní systémy 

· Datová báze – jednotlivé zdroje informací k publikování na portále

· Integrační server – ústřední bod celého řešení poskytuje vůči řešení v DMZ data

· Intranetový server – dostupnost funkcí portálu pro uživatele zevnitř sítě

DMZ – demilitarizovaná zóna

· Komunikační server – pro řízení příchozích požadavků

· Internetový server – aplikační server komunikující s klientskou vrstvou. 

Klientská část – internetový přístup a přístup přes telefon (hlasová služba, SMS)

Popis prvků systému
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Databáze

Relační databáze umožňující efektivní ukládání a načítání dat, automatické zálohování, reportování a další standardní nástroje bude zrcadlena na dvou databázových serverech z důvodu rychlého a neustálého přístupu k datům i v případě výpadku jednoho z databázových strojů.

Volba (zadání projektu) databázové technologie dle informační strategie kraje a v souladu s podporovanými technologickými architekturami.

Komunikační server

Na komunikační serveru bude provozována aplikace call centra umožňující přístup k vybraným informacím na portále prostřednictvím telefonu. Propojení s aplikační části portálu bude zajišťovat integrační server.

Portál

Portál bude tvořen třemi částmi a to:

· integrační

· aplikací s moduly pro interní uživatele

· aplikací s moduly pro externí uživatele

Externí aplikace

Propojení s externími aplikacemi bude zajišťovat integrační část aplikace na základě současných standardů informačních technologií.

Interní uživatelé

Interní uživatelé (pracovník kraje, správce systému,…) budou přistupovat k portálu pomocí webového prohlížeče, případně, bude-li vyžadovaná 100% dostupnost, aplikací schopnou pracovat i v režimu off-line.

Externí uživatelé

Externí uživatelé (občané, turisté,…), s KC komunikují jednou z výše uvedených forem

Systémy třetích stran

Pro využití služeb KC systémy třetích stran bude možné k jednotlivým vybraným službám  přistupovat pomocí standardního webového rozhraní.
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Zprostředkování (ukládání, kódování, adresaci, dekódování a zasílání) webových správ bude mít na starosti funkcionalita integračního brokeru, která bude součástí integrační části aplikace a komunikačního serveru.

Jednotlivé zprávy se budou ukládat v databázi na příslušném pracovišti, dle charakteristik (naplnění velikosti dávky, určený čas, výskyt události) budou po zakódování odeslány do centrální databáze integračního brokera, zde budou dekódovány, rozřazeny podle obsahu a podle adresace a opět dle charakteristik budou zakódované zaslány na cílové místo.

Uvedený postup je jedním z důvodů, proč před vlastním technickým provedením musí být vyřešeny standardy (sémantika i syntaxe – katalogy, číselníky, využití metadat.

Poznámka: na této práci by se měly podílet nejenom pracoviště, která se přihlásila k myšlence Kontaktního centra kraje Vysočina, ale i ostatní regiony kraje. Je možné využít zkušeností případně hotových výsledků, které jsou k dispozici v krajích, které již obdobným procesem procházejí.

Návrh investičního rozpočtu Projektu
V této podkapitole budou zahrnuty odhady rozpočtů na dodávky technologických celků, HW, SW a implementačních služeb.

Dosud není zpracováno

Návrh provozního rozpočtu systému

V této podkapitole budou zahrnuty návrh a nákladové odhady servisního modelu, náklady na provoz systému CRM po dobu 5 let, rozsah požadovaných záruk a odhad životnosti a poruchovosti klíčových komponent.

Zřejmě nelze připravit bez znalostí vyhodnocení zkušebního provozu na jedné pilotní lokalitě

Návrh plánu a harmonogramu realizace Projektu
V této podkapitole bude uvedeno rozdělení řešení do technologických celků, forma a způsob dodání, definice dílčích projektů a to včetně vstupů a výstupů a návaznosti jednotlivých etap

Harmonogram bude navržen jako časový plán na úrovni etap (dílčích projektů), fází a hlavních aktivit včetně souvisejících činností (výběrová řízení apod.). Harmonogram bude zpracován ve formě Ganttova diagramu v MS Project.

Podklady a parametry pro výběr dodavatelů veřejných zakázek
V této podkapitole bude uveden souhrn plánovaných zakázek, což de facto představuje shrnutí studie z podhledu plánovaných dodávek do struktury vhodné pro zadání zakázky:

· Předmět zakázky
· Výchozí podmínky
· Požadavky na řešení
· Předpokládaná cena a platební podmínky
· Požadavky na nabídku
7.  Návrh dalšího postupu

Dokument je zpracován jako Pracovní verze, určená k připomínkování případně návrhům na rozpracování jednotlivých částí.

V dalším postupu navrhujeme:

1. za účelem zjištění náročnosti vlastní implementace z organizačního a personálního hlediska dopracovat identifikace současného stavu elektronizace navržených témat v jednotlivých lokalitách, které se přihlásily k myšlence realizace Kontaktního centra
2. dopracovat model existujících probíhajících akcí a projektů se vztahem k centru

3. zpracovat (převzít) statistiky typů a druhů kontaktů uživatelů (občan, podnikatel) s místy veřejné správy (kraj, jednotlivé lokality)

4. aktualizovat rozsah témat, pokud bude třeba (připomínkové řízení)
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