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1  Souhrn

Cílem projektu vybudování Kontaktního centra kraje Vysočina (dále také jen KC) je zajištění rovného a transparentního přístupu občanů k informacím týkajícím se vztahů občan-veřejná správa a občan-region bez ohledu na způsob komunikace, kdykoliv a odkudkoliv. Ambicí cílového stavu služeb Kontaktního centra je zajistit z nejbližšího místa (domácnost, obecní úřad, pro pouze informační funkce i tzv. info-kiosek) občanovi/návštěvníkovi
· možnost získat informace o „svých“ vztazích spojených s veřejnou správou či regionem bez potřeby znalosti množství webových adres či telefonních čísel

· možnost vyřídit s veřejnou správou jakýkoliv vztah, který vyžaduje zpracovat oznámení, hlášení či jakýkoliv jiný dokument vztažený ke konkrétní agendě bez ohledu na to, zda příslušnou agendu kompetenčně odbavuje krajský, městský (tzv. III. typu) či obecní úřad.

Pro účely projektu budeme pojmem „veřejná správa“ označovat jak kraje, tak i municipality (samospráva).
Součástí přípravy projektu je zpracování 
Technické studie (dále též „Studie“), která bude sloužit jako podklad pro Studii proveditelnosti a jako podklad pro tvorbu zadávací dokumentace pro realizační část projektu.
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 (typu aktuálních informací o dopravě, zdravotní pohotovosti apod.),

d) popisné informace zájmové (turistické, kulturní info apod).

Věcně půjde o procesy (a jejich informační podporu) 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 a s využitím konceptu SOA (Servisně Orientovaná Architektura - přístupu pro vývoj, provoz a integraci podnikových aplikací založeném na sdílených distribuovaných službách) při realizaci systému KC.
Databáze KC bude centrální s příslušným zálohováním (provozní a bezpečnostní hledisko, tedy fyzicky v jiném prostoru), což umožní uživatelům on-line přístup k aktuálním datům v kteroukoliv dobu. 

Klientská část APV bude využívat webové prohlížeče, propojené na aplikační část portálu KC. Části systému, 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 aktualizují na serveru.

Vedle portálové aplikace bude součástí KC Call Centrum s možností volby automatického podávání informací nebo přepojení na kvalifikovaného operátora – v tomto případě zřejmě s časovým omezením (závislost provozní doby na vyhodnocení zájmu o služby prostřednictvím telefonického přístupu).
Kontaktní Centrum bude podporovat všechny aktuálně využívané komunikační kanály – web aplikace, email, textové zprávy, telefonní pevní i mobilní linky, využití hlasových služeb prostřednictvím internetových sítí.

Investičně je projekt Kontaktního centra realizovatelný ve výši, kterou předpokládá zadavatel – maximální částka by neměla přesáhnout 15 milionů Kč.

	Poř.
	Položka
	Odhad rámce ceny (tis. Kč)

	1.
	Zpracování zadávací dokumentace (pouze v případě externího dodavatele)
	90

	2.
	Zbývající části Přípravné fáze
	Interní náklady zadavatele

	3.
	Analytická fáze
	3200

	4
	Vývoj APV
	5500

	5
	Implementace, testování, migrace
	4000

	6
	Monitoring zkušebního provozu, úpravy
	800

	7
	Licence SSW
	podle tlg. platformy použité vítězným uchazečem

	8
	Technologické vybavení (HW, infrastruktura)
	podle tlg. řešení použitého vítězným uchazečem

	9
	Technické vybavení koncových pracovišť (PC, notebooky, digitální fotoaparáty, případně některé druhy tiskáren)
	

	10
	Standardní SW potřebné pro provoz KC (grafické programy, programové vybavení pro IVR a další)
	Podle řešení použitého vítězným uchazečem


Harmonogram realizace projektu je do určité míry závislý na volbě struktury projektu/ů, rozhodně však doba realizace nepřesáhne 1,5 roku včetně zkušebního provozu:

	Fáze, činnost
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18

	Příprava (interní)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Příprava (VŘ)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Analýza
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Vývoj
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Implementace (vč. migrace)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Testování
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Migrace a zkušební provoz
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Akceptace díla
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2  Zadání Projektu

Účel (záměr) Projektu

Vybudování Kontaktního centra kraje Vysočina za účelem zajištění rovného a transparentního přístupu občanů k informacím týkajícím se vztahů občan-veřejná správa a občan-region bez ohledu na způsob komunikace, kdykoliv a odkudkoliv.
Kontaktní centrum bude součásti programu elektronizace činností kraje Vysočina v souladu s legislativními a normativními předpisy týkajícími se ISVS a přijaté Koncepce Informatizace kraje Vysočina (říjen 2004).

Pro komunikaci:

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

· „návštěvník – kraj“ bude kontaktní centrum jedním z přístupů k relevantním informacím.
Cíl úvodní části Projektu

Cílem přípravné části projektu je 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

· Identifikace interních organizačních procesů, nutných pro zajištění informačních služeb – „interními“ se rozumí ty procesy, které jsou v kompetenci zřizovatele KC, event. v kompetenci jeho provozovatele, pokud bude provoz svěřen mimo interní organizační útvar krajského úřadu
· Analýza rolí spojených s Kontaktním centrem – na straně uživatelů služeb KC i Poskytovatelů dat

· Návrh architektury systému KC
· Definice sady komunikačních kanálů
Předpoklady úspěšného provozu projektu

Záměr provozovat Kontaktní centrum má multidimenzionální charakter jak z věcného, tak organizačního hlediska. Předpokladem úspěchu – provozu KC a jeho skutečného využívání uživateli – je interní diskuse obsluhovaných témat, rozdělení odpovědnosti za údržbu obsahu a rozdělení technologických kompetencí mezi krajský úřad, ostatní subjekty veřejné správy a samosprávy (městské/obecné úřady, orgány regionů a mikroregionů - jsou-li zřízeny, účelově zřízené instituce), 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 (obsah, struktura, navigace).

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 státní správy, veřejné správy a samosprávy?
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Dále je třeba zmínit kolísající úroveň datových zdrojů v období běžného provozu informačního portálu (tematicky nebo zpravodajsky orientovaného) – data po ukončení projektů implementace s postupem času ztrácejí na spolehlivosti, nejsou autorizována, nenesou mnohdy časovou známku 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.

Slabou stránkou, která se postupem doby reálně stává rizikem, je způsob řešení elektronizace agend rozhraní „občan-úřad“, případně i „úřad-úřad“ podle toho, kdo má jaké agendy v kompetenci a tedy kdo je „řeší“. Stejnou problematikou (jenom s jiným obsahem) se zabývá stát, krajské úřady, municipality a vedle toho průřezově účelově zřízené instituce zaměřené zpravidla odvětvově (např. doprava, cestovní ruch apod.). Rizikem je případná změna v tomto přístupu – pokud by k ní došlo, budou jednotlivé komponenty elektronizace zřejmě vyžadovat revizi (číselníky, sémantika, syntaxe položek) a z ní vyplývající provedení změn  – potřeba finančních zdrojů a času.
2.1 Existující datové zdroje a kooperace

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

Příklady datových zdrojů – webové stránky/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.info
· Portál veřejné správy http://portal.gov.cz 

· VISMO – redakční systém

· ... a další

Poznámka:

Uspořádat katalog webových zdrojů resp. aplikačního programového vybavení, které zajišťuje obsluhu všech relevantních 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.
Velmi nepřehledná je situace v oblasti „serverů“ zabývajících se cestovním ruchem. Server www.czechtourism.cz uváděl na počátku léta 2007 více než 150 poskytovatelů katalogových a vyhledávacích služeb týkajících se cestovního ruchu (popisné informace, ubytování, další služby), jejichž URL adresy byly aktivní.
Informační báze kontaktů kraje Vysočina (oddělení cestovního ruchu) na poskytovatele těchto služeb, které jsou více či méně pravidelně monitorovány, činí cca 850 položek.

2.2 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).

Z údajů, dostupných v analýze elektronických podání kraje Vysočina (za rok 2006), dále z údajů průzkumu „Výzkum informačních zdrojů – občané“ agentury STEM/MARK, a.s. (listopad 2006) a z průzkumů při analýze uplatnění konceptu projektu Czech Point lze odvodit, že v případě kraje Vysočina půjde při současném náhledu občanů na elektronizaci veřejné správy denně o cca
· 35 podání občanů elektronickou formou při styku občan – krajský úřad,
· 660 podání občanů elektronickou formou při styku občan – úřad samosprávy,
v obou případech za celé území kraje (tedy všechny regiony, nejenom pouze regiony, které se přihlásily k záměru KC.

Vzhledem k tomu, že opakované průzkumy vztahu občanů k elektronické formě styku s veřejnou (v obecném slova smyslu, tj. státní, krajskou, místní) správou se liší v letech 2004 až 2006 v řádu několika jednotek procent (využití elektronické formy styku s úřadem u úrovni od 7 do 15% dle různých potřeb, vyjma informační funkce místních úřadů, kde je v rámci celé ČR uváděna preference od 17 do 34%) budou zřejmě tyto počty (a měnit se podíl použitých forem) narůstat velmi pomalu.

To vše za situace, kdy zmíněný průzkum STEM/MARK z listopadu 2006 uvádí v podstatě bezproblémový přístup občanů k internetu (denní disponibilita v práci, ve škole nebo doma je celkem téměř 75% oslovených respondentů), přičemž ani ještě před dvěma/třemi roky rozhodující prvky absence přístupu k internetu (rychlost připojení, cena) již nehrají podstatnou roli.

Situaci by mohla změnit výrazná změna vývoje legislativy ve prospěch využití elektronických forem komunikace, jednoznačná metodologie a praktické využití autorizačních technik (elektronický podpis).
Předpoklad nárůstu zájmu o elektronickou komunikaci s orgány veřejné správy v tom případě sdružení SPIS uvádí až kolem 15% ročně v prvních letech po zavedení e-legislativy.
3  Analýza současného stavu

3.1 Relevantní projekty KÚ
	ePUSA
	Primární zdroj dat pro lokalizace a navigaci funkcí Kontaktního centra.

	KEVIS
	Primární zdroj identifikace a popisných informací k agendám veřejné správy.
Pro KC představuje zdroj dat, v některých případech (viz procesy) bude funkcemi KC aktualizován (rozhraní peer-to-peer nebo využití integrační platformy)

	Turisticky portal kraje
	Identifikační a popisné funkce, směrování na jednotlivá TIS, možnost rezervace tam, kde to zdroj dat umožňuje, sledování aktualizace dat a zájmu správce primárních dat o udržení aktuálních informací (web formulář a časově generovaná emailová zpráva – vybídnutí k jeho využití).
Rozvoj tohoto projektu bude s projektem Kontaktního centra velmi úzce propojen - jeho zaměření a obsah z určité části kopíruje zadání projektu vybudování KC.

Z tohoto důvodu bude v prováděcím projektu KC potřeba připravit rozdílovou analýzu záměrů nového TPK a zamýšleného KC tak, aby výsledkem byly dvě aplikace, které se budou doplňovat, nikoliv překrývat.
Podmínkou pro rozdílovou analýzu je dostupnost datového a funkčního modelu TPK. Stejným procesem by měla projít i konfrontace s ostatními projekty (realizovanými a zejména plánovanými) obdobného charakteru na úrovni regionů/mikroregionů/obcí. Cílem není omezit variabilitu nabídky, ale určit pravidla pro kooperaci KC se zmíněnými záměry či již provozovanými aplikacemi.
Domníváme se, že tyto navržené kroky patří k rozhodujícím kritickým faktorům úspěchu provozu a efektivního využívání KC.

	Kiosky
	Veřejně přístupná místa s omezením přístupu na dedikované aplikace (iNovoměstsko). Budou využity pro kontakt s plánovaným KC, s omezeným přístupem na informační funkce (tedy bez možnosti manipulace např. s dokumenty).

	Datovy sklad kraje
	Kontaktní centrum bude zdrojem dat pro DS. 

	El. podatelna
	Funkce Kontaktního centra budou generovat záznamy pro e-podatelnu (týká se řešení životních situací)

	El. podpis na KrU
	souvisí s el. podatelnou – záznamy pro el. podatelnu budou či nebudou využívat funkcionalitu el. Podpisu – záznam o povinnosti použít el. podpis v Katalogu podání 

	SDZA
	Aplikace bude zdrojem dat a navigace pro portál Kontaktního centra


Aplikace KC budou z výše uvedených aktivit spolupracovat se všemi výstupy projektů uvedených v tabulce.

Z množství těchto interních rozhraní (interních v rámci IS krajského úřadu) plus z potřeby komunikace s aplikacemi na městských úřadech (III.typu) a aplikacemi subjektů mimo veřejnou správu vyplývá technologický závěr použít pro správu výměny dat integrační platformu. Datová rozhraní bez jejího zapojení lze připravit, ale jejich údržba bude nákladná a náročná na správu.
3.2 Procesní podpora témat

Dotazníkovým šetřením byly shromážděny popisy uvedené v následujících tabulkách. 

Samostatně bylo zpracováno téma informačních středisek, viz text pod příslušnou tabulkou.
Technická část studie (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)

	Krajské evidenční systémy 

Obsah a existující DB
	KEVIS  - cca 20 relevantních evidencí
	Web, XML
	každá evidence má garanta

	Telefonní seznam
	Aplikace telefonního seznamu s informacemi o pozici, přítomnosti, e-mail
	Web
	v kompetenci KÚ

	Diskusní fórum
	web
	Web
	Vedoucí odborů, tisková mluvčí

	Web
	Informace o akcích, struktuře, dokumenty atd.
	Web
	Webmaster – technika, obsah

 jednotliví garanti 

	Datový sklad
	Dle specifikace z e-mailu ( mayerová ) + analytika.kr-vysocina.cz
	DWH – BIP, mapové komponenty
	Analytický  odbor (M. Šulc)

	ePusa
	Kontakty o organizacích (úřady a zřizované organizace)
	Web, XML - WS
	OI, ORP, Obce, MVČR

	XML Konektory
	Přenos informací mezi weby Obec-Kraj
	XML konektor
	kraj, obce

	GIS
	Mapové podklady kraje a např. IZS
	ESRI SHP, mapové služby
	oddělení GIS

	Komunikace Skype
	Existuje politika pro používání SW Skype
	Uzel Skype
	


Životní 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)

	ePusa
	kontaktní informace na úřady samospráv a zaměstnance
	XML-WS
	obce, ORP, kraj

	Portál veřejné správy
	kontaktní data včetně státní správy
	??, bude se měnit
	ePUSA + resorty

	Virtuos
	cca 50 popsaných agend – viz. dokumentace
	viz. dokumentace (licenčně otevřeno)
	viz. dokumentace

	SDZA
	Naplněnost daty za KrU + stat, garance MV; pracovní náplně zaměstnanců úřadu (včetně možné vazby na legislativu a procesy)
	WS
	vedoucí pracovníci + personalisté

	Malá integrace
	Plzeňský kraj řešil problém propojení LDAP+SDZA+ePUSA
	WS
	?


Turistika, cestovní ruch (vedoucí skupiny – Jitka Mattyašovská) 

	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)

	Kontakty na firmy
	Vlastní DB v některých obcích
	
	Individuálně

	Zlaté stránky a web
	Informace z internetu
	Web
	--.

	IDOS
	
	
	

	Ubytovatelé
	Krajský portál
	Web
	Individuální

	Zpravodaj
	Informace z obcí, tištěný a web
	Tištěná verze, pdf na webech
	individuální

	Stravování
	Info pouze na lokálních webech obcí
	web
	individuální

	Možnosti ke koupání a kvalita vod 
	Zdroj hygiena
	Web (AJ, NJ)
	Krajská hygienická stanice

	Info o zajímavostech….
	Turistický portál, webové stránky obcí a měst
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis), obce = TIC, individuální

	Počasí
	ČHMÚ
	Web
	Na krajském portále není, možná na lokálních

	Památky
	Existuje web
	Web (AJ, NJ), tištěná verze také RJ, ŠJ, IT, PL
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis),, obce = TIC, nikdo zadáno jako statické informace

	Kultura (muzea, galerie)
	Turistický portál kraje, stránky obcí a měst
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis), obce = TIC, portály provozovatelů

	Lyžařské vleky
	Turistický portál kraje, stránky obcí a měst
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis), obce = TIC, portály provozovatelů

	Stav sněhu
	Turistický portál kraje
	web
	www.infocesko.cz, zprávy od provozovatelů vleků (připravuje se)

	Tipy na výlety (na kole, pěšky, na lyžích)
	Turistický portál kraje
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis),

	Akce na Vysočině
	Turistický portál kraje, stránky obcí a měst
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis), obce = TIC, MěKS, organizátoři akcí

	Turistická informační centra
	Turistický portál kraje
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis)

	NEJ na Vysočině
	Turistický portál kraje
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis)

	Osobnosti na Vysočině
	Turistický portál kraje, stránky obcí a měst
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis), obce = TIC, individuální

	Kongresové prostory
	Tištěná brožura
	tisk
	Kraj = ORR, oddělení CR

	Naučné stezky
	Turistický portál kraje
	web
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis, bude se ještě doplňovat), obce = TIC, individuální

	33 měst na Vysočině
	Turistický portál kraje
	Web (NJ, AJ), v tištěné formě také FJ
	Kraj = ORR, oddělení CR (databáze Kevis)

	Příroda
	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.

Na dotazník o provozu a zaměření činnosti turistických informačních center odpovědělo z oslovených 41 jednotek 25 jednotek. Ze statistiky vyplývá:

· Průměrný počet přijatých telefonátů/emailových zpráv (tématem dotazy na cestovní ruch ale i provozní záležitosti týkající se místa působení TIC, tj. zpravidla úřady místní samosprávy) je 16 telefonátů a 12 emailových zpráv. Toto číslo je však ovlivněno údaji JEVE Dukovany, TIS Třebíč a Telč. Pro zbývající TIC je průměr 12 telefonátů a 6 emailových zpráv.
· Pracovní doba TIC je u pouze čtyř středisek celodenní (otevření před 9:00, uzavření nejdříve v 17:00, včetně sobot a nedělí, počítáno v rozhodující letní sezóně (červen až září pro všechna střediska kromě NMNM, které obsluhuje letní i zimní sezónu a splňuje nároky na otevírací dobu). Ostatní střediska jsou otevřena tak, že buď nepokrývají celý den – polední pauzy, odpolední uzavření před 16.00 apod., nebo nemají dostatečně vykryté dny víkendů.

Uvedená praxe bude překážkou pro ustanovení virtuálního call centra, kdy by jednotliví operátoři působili mimo centrum i na regionálních střediscích, v průběhu prováděcího projektu bude třeba vzít tuto situaci v úvahu. 

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
	Fórum je aktivní
	Web
	

	Tiskové zprávy
	Tiskové zprávy jsou průběžně přidávány, archivovány jsou všechny od 13.7.2001. Je možné vyhledávání (byť by to šlo zlepšit, současný stav není ideální
	Web (resp. databáze DBMAN) ČJ
	Průběžně se doplňuje

	Archív novin Kraj Vysočina, Zpravodaje, Publikace vydané krajem Vysočina
	Jsou tam všechna čísla
	Formát PDF

ČJ i další jazykové verze
	Průběžně se doplňuje

	Databáze partnerských měst a obcí v obcích kraje Vysočina
	Databáze vznikla před 4 lety dotazníkovým šetřením u obcí. Pokud dostaneme od nějakého města informaci, doplníme, aktualizujeme.
	Databáze KEVIS
	Průběžně se doplňuje (byť ne moc často)

	Databáze členů Zastupitelstva kraje Vysočina (rovněž i poradních orgánů Rady a Zastupitelstva)
	Aktuální seznam Zastupitelů a členů poradních orgánů včetně kontaktních údajů
	Databáze KEVIS
	Průběžně se aktualizuje


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)
	---
	---
	---


3.3 Organizační model

Témata, která bude Kontaktní centrum informačně obsluhovat, budou z hlediska
· věcného obsahu vztahů občan-veřejná správa zajišťována útvary krajského úřadu KV, jímž daná problematika přísluší

· technologického zabezpečení zajišťována odborem informatiky KÚKV

· rozvoje Kontaktního centra zajišťována Koncepčním oddělením Odboru informatiky KÚKV

· zabezpečení smluvních ujednání se správci (poskytovateli) dat zajištěna odborem informatiky KÚKV a právním oddělením KÚKV.
Zvláštní pozornost je třeba věnovat obsahu týkajícímu se cestovního ruchu a „volnočasových“ aktivit, které jsou svým rozsahem, variabilitou a flexibilitou dat plus nízkou strukturovatelností zřejmě nejnáročnější částí na údržbu rozsahu i kvality dat.

Tuto část KC může z hlediska správy datového fondu obsluhovat  Odbor regionálního rozvoje případně za spolupráce Odboru kultury a památkové péče. Omezeně bude možné pro správu datového fondu využít i síť turistických/kulturních informačních center (TIC), jejich skutečnou využitelnost v praxi (prostorové a tematické kompetence) a skutečnou časovou disponibilitu bude zřejmě žádoucí podrobit kompetenčnímu auditu.
Z dotazníků vrácených TICentry (22 míst) vyplývá následující kapacita:

· v devíti TIC mají pracovníci na starosti ještě jinou práci, jde tedy o tzv. sdružené funkce
· ve čtyřech nejfrekventovanějších TIC vykrývají sezónní provoz brigádníky, stálá kapacita jsou dva pracovníci

· ve zbývajících devíti TIC je průměrný počet pracovníků 1,35 zaměstnance.

Pro zajištění provozu Call centra však není možné tyto kapacity využít, reálně nemají žádnou disponibilitu pro práci operátorů CC.

4  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 (typu aktuálních informací o dopravě, zdravotní pohotovosti apod.),

d) popisné informace zájmové (turistické, kulturní info apod).

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

4.1 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. – v těchto případech však nebudou aktivní procesy rezervací či objednávek doby vyřízení

	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.

Lze využít podkladů (šablon řešení) z celostátních datových zdrojů (viz např. portál veřejné správy), které budou využity buď ve standardní formě tak jak jsou uvedeny na zmíněném portálu, nebo mohou posloužit k úpravě pro konkrétní potřeby kraje Vysočina.

	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.
Možnost vytvářet individuální informační výstupy pro konkrétního klienta – např. v členění dle teritoria, typu žadatele apod.


4.2 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)


4.3 Volný čas – aktivity

Správa nabídky aktivit na vyplnění volného času. Na rozdíl od akcí cestovního ruchu není v této skupině dominantní turistika, tedy procesy spojené s využitím přírodní lokality, turisticky zajímavého území – bez potřeby provozovatele, pořadatele, časového omezení přístupu. 
Předmětem zájmu jsou aktivity spojené s využitím nějakého zařízení s omezenou kapacitou prostorovou a/nebo časovou (dostupnost) či aktivity organizované/provozované zodpovědnou osobou.
	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)

	Rezervační systém
	Spolupráce se správci, provozovateli, pořadateli:

· 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 partnerskou stranou)


Poznámka: obě předchozí témata je možné sloučit do jednoho bodu – věcně jde o kompetence, které přísluší Odboru regionálního rozvoje (oddělení cestovního ruchu event. oddělení regionálního rozvoje).
4.4 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.


4.5 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)


4.6 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.
Poznámka: distribuční společnosti nemají od roku 2007 pro dodávky energií povinnost informovat obce o výlukách dodávek – aktivita monitoringu dodávek tak přechází na obce (pro KC to znamená buď připravit datové rozhraní – jednání s distributory, nebo monitoring web stránek dodavatelů a editace informace pracovníky spojenými s KC

	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


4.7 Matice kontaktů

Témata ve vztahu k subjektům zajišťujícím potřebné údaje tvoří poměrně rozsáhlou matici kontaktů, které bude třeba v provozu zajistit z hlediska smluv/dohod o poskytování údajů, z hlediska provozního (ICT funkce) i z hlediska organizačního (kdo za co bude zodpovídat a jak bude provoz zorganizován).

Matici kontaktů (síť vztahů) ukazuje obrázek:
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Pro všechny prvky matice bude třeba jednotlivě, v některých případech skupinově, zabezpečit procesy popsané v následující kapitole.

Některé výskyty procesů se budou lišit podle sady komunikačních kanálů, které přicházejí v konkrétních případech v úvahu a podle toho, kdo bude organizačně odpovídat za kvalitu dat (strana kraje nebo naopak subjekt mimo krajskou správu).

Některé výskyty procesů bude možné sloučit, případně procesy nemusí být aktivní (příklad: informace týkající se dopravních informací mohou být pokryty standardizovanou skupinou procesů – od všech poskytovatelů těchto služeb bude KC přebírat typově stejná data bez ohledu na to, zda jde o ŘSD ČR či KSÚS Vysočiny.
5  Design systému

5.1 Koncept modelu domén
Uvedený model slouží pro popis procesů. Neobsahuje kardinality ani další atributy datového modelování na detailní úrovni.
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Popisy domén
	Doména
	Popis

	Komunikační kanál
	Je určen druhem použitého kanálu a způsobem obsluhy (automatická operace nebo obsluha operátorem)

Poskytuje rozdílnou úroveň kvality/kvantity informace (od minimálního heslovitého údaje až po vyčerpávající informaci). Jako komunikační kanál je samostatně uvedena asistence pracovníka úřadu při osobní návštěvě.

Odbavení požadavku může použít stejné (vždy) nebo rozdílné (pouze u některých) kanály pro vstup požadavku a pro výstup (řešení požadavku).

	Uživatel
	Uživatelé jsou rozděleni do skupin na externí, interní a správce (administrátor)
Externím uživatelem je „zákazník, klient, návštěvník Kontaktního centra“ - čtenář či poskytovatel dat (viz 5.5), který využívá služeb KC za účelem

· odbavení svého požadavku/povinnosti ve vztahu k veřejné správě (elektronické podání)

· zlepšení své informovanosti, případně včetně vyřízení objednávky (rezervace)
· aktualizuje údaje o svých aktivitách (poskytovatelé služeb).

Přístup externího uživatele k funkcionalitě KC nemusí být omezen požadavkem přihlášení se k aplikaci.

Interním uživatelem je uživatel, který na základě přístupových práv k jednotlivým funkcím může pracovat s funkcemi KC v editačním režimu, administrátorem aplikace má přidělen příslušný status uživatele a je kvalifikován
· jedním nebo více tématy, které obsluhuje, případně plně spravuje (funkční role „správce tématu“ – editační práva)
· lokalitou působnosti (celý kraj, působnost TIC, působnost ORP)
· jazykovým vybavením na požadované úrovni praktických znalostí (Poznámka: vzhledem k aktuálnímu stavu – velmi rozdílnému přístupu k prokazování jazykových schopností pracovníků IC – navrhujeme standardizovat postupy nejlepší praxe ICenter v kraji Vysočina a tento postup využívat ve všech centrech – minimálně v těch, které budou zapojeny do projektu KC)
· provozní dobou, po kterou je uživatel k dispozici – provozní doba bude plánována na jednotlivé hodiny jednotlivých dnů (tedy týden rozdělený na 7 dnů, nikoliv např. na dva celky pracovní den/víkend). Provozní doba bude evidována jednak jako charakteristika disponibility uživatele, jednak jako obsazení příslušného pracovního místa v týdenních či měsíčních plánech (naplnění směny CC)
· druhem provozní doby – uživatel může vystupovat v několika rolích, jejichž časová dostupnost se může lišit – pracovní doba operátora CC, provozní doba, po kterou uživatel funguje jako pohotovostní služba a provozní doba, po kterou operátor obsluhuje tzv. help desk.

Zvláštním druhem Interního uživatele bude „úřad“ administrativní úrovně ORP. Bude využito pouze pro témata týkající se veřejné správy, klienta „úřad“ bude do systému přihlašovat představit obce (starosta) adekvátní formou smlouvy/dohody – záznam do systému provede AdminKC. Teprve při existenci tohoto záznamu bude možné přidělovat interním klientům patřícím k příslušnému ORP (tj. pracovníkům úřadu ORP) příslušná oprávnění v bloku témat týkajících se veřejné správy. Netýká se témat mimo veřejnou správu.
Správce – tato skupina uživatelů může být jedno- nebo víceúrovňová:

· administrátor KC – superuživatel (adminKC), při spuštění APV je přiřazena role superuživatele (administrátora) konkrétnímu pracovníkovi. Předávání a přebírání role AdminKc je dle příslušné praxe OI KÚ KV.
· lokální administrátor, kterému přiděluje přístupová a funkční práva adminKC. Jeho působnost může být omezena lokalitou působnosti nebo spravovaným tématem případně kombinací. Ve své působnosti lokální administrátor může přidělovat oprávnění přístupu interním uživatelům se stejnou nebo užší kvalifikací (kvalifikace ve smyslu omezení lokalitou, tématem). Lokální administrátor však nemůže obdobným způsobem generovat jiného lokálního admina – tato funkcionalita zůstává pouze u adminKC. Admin KC může být jediný nebo víc než jeden pracovník, pokud zůstává pouze jeden, nelze jej z APV smazat.

	Lokalita
	Může být definována podle ČSÚ klasifikací CZ-NUTS, CISORP, CISPOU, dále podle Mikroregionů či jiným způsobem.
Obsluha adminKC, případně lokálním adminem.

	Jazyk
	Výčet jazyků a popis způsobu testování praktických znalostí interních uživatelů působících v rolích operátor KC(CC).
Obsluha AdminKC.

	Téma
	Věcná oblast obsluhovaná aplikacemi KC a její případné členění na podoblasti event. další úrovně.

Témata budou spravovaná lokálním adminem (s případnou kombinací na lokalitu). Zodpovědnost za věcnou správnost informačního obsahu bude adminem přiřazena internímu uživateli – konzultantovi tématu. Nositelem obou rolí může být jeden a týž pracovník.
Témata týkající se podpory řešení životních situací budou spravována v souladu s centrálně řízenými e-aktivitami ČR – portálem veřejné správy a systémem CzechPoint. Obecně platné postupy řešení ŽS mohou být doplněny a aktualizovány dle potřeb jednotlivých lokalit, průběh vyřízení však bude standardní dle postupů PVS/CP.

	Příloha
	Při použití komunikačních kanálů web/email může požadavek (vstup) nebo řešení (výstup) obsahovat přílohy ve standardních formátech (HTML, XML, PDF a další).

Pro přílohy (formuláře) k tématům oblasti veřejné správy bude formulářový systém pro on-/off-line podání řešen totožně s portálem veřejný správy (PortLink firmy NZ Servis s.r.o.), případně pomocí technologií 602XML Form Publishing firmy Software602
Každý druh přílohy bude mj. identifikován způsobem autorizace přílohy.
Každý druh činnosti, která umožňuje připojit přílohu jež bude vyžadovat autorizaci, bude identifikován způsobem autentizace uživatele – uživatel, který bude chtít prostřednictvím KC odeslat e-přílohu, musí být registrován (minimálně login-heslo), při přihlášení do systému proběhne ověření identity, identifikací bude zpřístupněna datová schránka uživatele.


5.2 Funkce Kontaktního centra

	Funkce
	Popis

	Registrace externího uživatele (čtenář)
	login a heslo vyplněné přímo uživatelem, nebo vyplnění identifikačních údajů (jméno, příjmení, email), na jejich základě systém vygeneruje login i heslo a odešle na udaný email uživateli. Kontrola na duplicity v db KC. Uživatel si následně mění heslo. AdminKC může registraci uživatele ukončit (souběžně odeslání informace uživateli na email, případně dtto formou SMS)

	Registrace interního uživatele
	Kompetence administrátora aplikace – standardní postup. AdminKC může tuto funkci delegovat na lokální administrátory (individuálně nebo jako skupinovou kompetenci). 

	Registrace administrátora
	Registrace AdminKC při spuštění aplikace, role se přiděluje pracovníkovi dokumentačně. APV KC bude mít jednoho nebo více uživatelů s právy AdminKC – ve všech případech dokumentační převzetí role.
Lokálního administrátora zakládá AdminKC na základě požadavku, dokumentace přidělení role dle standardů používaných OI KÚ KV.

	Záznam kvalifikace interního uživatele
	Uživateli jsou administrátorem přidělena přístupová práva týkající se obsluhy témat a lokality. Jazykové kompetence budou přiděleny dle výsledků zkoušek – viz výše tabulka „Popisy domén“.
Zároveň je uživateli nastavena disponibilita – pracovní doba, po kterou je uživatel k dispozici pro role KC (provoz, pohotovostní záloha). Pracovní dobu.

Svoji kvalifikaci nemůže interní uživatel v záznamech měnit (ve smyslu sám aktualizovat)
Dle kvalifikace bude mít interní uživatel přístup k funkcím KC.

	Správa témat veřejné správy i mimo veřejnou správu
	Funkce bude k dispozici oprávněnému internímu uživateli, který bude pro aktualizaci používat WYSIWYG editor (viz 5.10.3).
Správa bude umožňovat

· vkládání a aktualizaci popisných informací ve formě aktualit, článků s možností vkládat odkazy a automatickým generováním časového razítka a identifikace autora)

· přiřazení funkce správy emailových kontaktů
· správa databází provozních údajů, včetně přiřazení kódů pro SMS/email bezobslužné vyřízení požadavku externího uživatele

· generování výstupů ze zobrazeného tématu dle požadavků uživatele, transformaci do formátu PDF a odeslání na emailový kontakt uvedený v datové bázi správy emailových kontaktů
· import a editaci tabulek a grafů s možností importovanou tabulku nebo graf formátově upravovat

· spravovat obrázkové galerie s minimální funkcionalitou náhledu, zobrazení obrázku v původní velikosti, stažení obrázku pomocí  nástrojů webového prohlížeče a naopak blokaci této funkce

· správu souborů určených ke stažení uživatelem

· správu kalendáře akcí, uživatelských anket k tématu atd.

· správu slovníků apod.

	Správa formulářů
	Využití funkcionality PVS a CzechPoint bude doplněno o správu místně příslušných formulářů a lokalizaci identifikačních a transakčních parametrů formulářů centrálně spravovaných v rámci PVS.
Nové definice formulářů musí být v souladu s platnou legislativou uveřejněny v ISDP MV ČR – netýká se formulářů mimo elektronická podání veřejné správy.

	Zadání požadavku bez přílohy externím uživatelem
	Jde o požadavky mimo tzv. elektronická podání.

Uživatel kontaktuje KC formou

a) hlasového kontaktu – volání na jediné (ústřední) číslo KC (případně několik čísel lišících se poslední číslicí z důvodů průchodnosti) nebo na tématicky zaměřené číslo (poslední tři číslice) pro zkrácení navigačního dialogu. Obsluha přes IVR a operátorem call centra – viz (5.10.2.)
b) SMS s variantami

· Bezobslužná transakce – uživatel zašle SMS v definovaném tvaru na ústřední nebo zvlášť pro tyto dotazy určené číslo KC, vrátí se mu odpověď nebo se na příslušné tel. číslo (odkud byla odeslána SMS) ozve operátor, pokud byl uživatelem zadán kód funkce “zavolej zpátky“ (zprovoznění této funkce vyžaduje aktivovat v CC funkce BlackList. Informace o použitelných kódech budou na webu KC.
· Transakce s obsluhou – nestrukturovaná SMS – viz popis procesů 5.3.5.1

c) Email s variantami

· Bezobslužná transakce – uživatel zašle email v definovaném tvaru (subject)  na kontaktní emailovou adresu KC, vrátí se mu stejnou cestou odpověď na požadavek.

· Transakce s obsluhou – nestrukturovaný, popisný email s možnou přílohou – dtto jako u SMS
d) Přístup přes web – využití portálu, registrovaný nebo neregistrovaný přístup. Uživatel může spravovat svoje požadavky na zasílání aktuálních info (newsletters), může jednorázově aktivovat funkci „zavolej zpátky“, napsat email na uvedenou adresu, vyplnit k tématům přiložený formulář – dotazník apod. Pokud prostřednictvím KC bude uživatel aktivovat nějakou svoji objednávku (rezervaci), proběhne požadavek dvoukrokovým způsobem – vystavení rezervačního požadavku a přiložení svého kontaktu (mobil, email), na tento kontakt se vrátí žádost o potvrzení plus doprovodné informace
e) SKYPE - hlasový kontakt stejně jako jiný hlasový kontakt, chat – stejně jako nestrukturovaný email – tj. email s obsluhou.

	Elektronické podání
	Podání elektronického formuláře:
Varianta s využitím emailu:

a) externí uživatel si z webu KC stahne aktuální platný formulář pro řešení příslušné situace, nebo o něj požádá formou emailu či telefonického kontaktu.

b) na emailovou adresu KC odesílá externí uživatel emailovou zprávu s přílohou – standardizovaným formulářem, zpráva musí být e-podepsána

c) KC takovýto formulář zpracuje a odesílá na portál veřejné správy (specifikace GovTalk). Pokud je zpracování OK, přijme KC zpět URL pro monitoring, tento kontakt posílá dál externímu uživateli. Pokud je zpracování chybové, vrací transakce PVS informace o druhu chyby.
Varianta vyplnění formuláře na webu, kdy podání vyplňuje přímo uživatel, nebo podání vyplňuje interní uživatel v roli asistenta – potom je k aplikaci přihlášen svou identifikací a podepije e-podání svým e-podpisem.
a) V portálové aplikaci si ze seznamu vybere příslušný formulář, nebo využije popisu řešení životní situace, kde je navigace k formuláři součástí popisu, formulář otevře (v podstatě použije šablonu) a vyplňuje.

b) Rozpracovaný formulář může uložit (databáze KC), nebo si může rozpracovaný formulář stáhnout na svůj PC a znovu se k němu vrátit.
c) Dokončený formulář uživatel e-podepíše a transakci uzavře, aplikace spouští odeslání na PVS atd.

d) Uživatel sleduje další postup ve své datové schránce (resp. při asistenci sleduje postup asistent a externího klienta informuje telefonicky 


5.3 Procesy Kontaktního centra

Popis procesů vzájemně spojuje pohledy

· Datový
· Funkční

· 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:

5.3.1 Inicializační procesy

Realizace formou projektu, který zahrne řídící pracoviště KC a regiony, které o realizaci Kontaktního centra projevily zájem (Bystřice nad Pernštejnem, Nové Město na Moravě, Telč, Moravské Budějovice, Náměšť nad Oslavou, Velké Meziříčí).

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 (mimo jiné pro komunikaci telefonní ústředny s APV Call Centra)
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) správa metodik hodnocení kvality dat témat a druhů informací obsluhovaných Centrem

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

5.3.1.1 Call Centrum

Samostatnou skupinou procesů je inicializace Call Centra, která zahrnuje

· Organizační a personální opatření (specializované pracoviště versus tzv. úřednické call centrum)
· Správu metodik řízení provozu call centra
· 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
5.3.2 Organizační procesy

a) inicializace řídícího pracoviště Kontaktního centra – může být realizováno úpravou existujícího pracoviště nebo zřízením nového specializovaného pracoviště nebo nájmem služby u specializované firmy. V této souvislosti je třeba zmínit novou funkci, kterou bude třeba zprovozněním Kontaktního centra obsadit – pro zprovoznění komunikačních kanálů hlasových služeb, SMS či použití e-mailu bude třeba zprovoznit Call centrum, které by mělo být

· pro odbavení veřejnosprávních požadavků uživatelů v provozu minimálně po dobu 07:00 až 17:00 v pracovní dny v režimu „kontakt s operátorem-osobou“ v celé oblasti kraje

· pro odbavení požadavků z oblasti aktuálních provozních informací týkajících se zdravotnictví, sociálních služeb a služeb a situace v dopravě v provozu minimálně po dobu 06:00 až 18:00 ve všechny dny v týdnu v režimu „kontakt s operátorem-osobou“ v celé oblasti kraje. Někdy uváděný požadavek týkající se části zdravotnictví (případně včetně sociálně zdravotních služeb), aby kontakt s operátorem byl k dispozici v režimu 365x24, není nezbytné realizovat – pokud občan potřebuje vyřešit „krizovou“ situaci ve večerních či nočních hodinách, je zvyklý používat linky 15x nebo v posledních letech zavedenou linku 112
· pro odbavení požadavků týkajících se cestovního ruchu a volnočasových aktivit v provozu  08:00 až 17:00 – je však třeba zmínit rozdíl v náhledu na denní dobu při osobní návštěvě (musím někam dojít či dojet, akceptuji tedy pozdější otevírací hodinu) versus při telefonickém kontaktu (chci si brzy ráno ověřit nějakou informaci abych se mohl rozhodnout o denním plánu, a to včetně sobot, nedělí, svátků).
Aktuální údaje o provozní době a skutečné kapacitě některých TIC neodpovídá nárokům provozu Call centra – pracovníci TIC jsou k dispozici po omezenou dobu, navíc v několika případech bez pokrytí časového intervalu uprostřed dne (doba oběda od intervalu 30 min až po dvě celé hodiny) či v odpoledních hodinách po 15:00 (sdružená funkce pracovníka TIC, kdy role „pracovníka TIC“ je doplňkem prioritní role např. člena zastupitelstva obce) – časová disponibilita TIC je potom velmi omezená a pro strukturalizovaný provoz a spolehlivé zajištění služeb Call Centra prakticky nepoužitelná. Eliminace tohoto nedostatku v praxi zřejmě není možná posílením provozní doby či přidáním pracovníka v malém TIC, jedinou cestou jsou kvalitní aktuální informace a bezchybná navigace při jejich vyhledávání, které budou k dispozici centrálnímu pracovišti Kontaktního centra. Poznamenejme přitom, že detailní znalost atributů cestovního ruchu či nabídky volnočasových aktivit má výrazně lokální charakter (znalost místa).
b) doplnění/úprava systemizace pracovních pozic – tyto procesy předpokládáme podléhají standardizaci v rámci celého KÚKV, nejsou tedy samostatně nastavitelné pro potřeby KC 
c) analýza a úprava personálních kapacit – změna pracovních náplní existujících funkčních míst nebo ustavení nových

5.3.3 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 nezbytné 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 a konkretizace na podmínky kraje Vysočina
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

5.3.4 Obchodní procesy
Týkají se vztahů provozovatele KC se subjekty, jejichž data budou Kontaktním centrem prezentována či nějak aktualizována (např. rezervace).
a) správa obchodních vztahů s poskytovateli dat (komerční sféra)

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

Pro správné nastavení a „údržbu“ obchodních procesů bude podstatná volba možností navigace propojení KC se zdroji dat:

V zásadě připadají v úvahu dva modely navigace, v praxi zřejmě jejich kombinace:
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Navigace a): pokud bude možné propojit se přímo na datový zdroj vlastníka dat, bude možné jednoznačně stanovit zodpovědnost za data (strana vlastníka dat) a bude možné přesně definovat oboustranné podmínky, za kterých vlastník dat bude využívat služby Kontaktního centra. Stejné platí i pro technologické zajištění výměny dat, ať už využitím webové služby nebo vyplněním dat (formulář, dotazník, telefonický kontakt) na straně KC přímo vlastníkem dat nebo operátorem KC –aktualizace údajů je iniciována buď výskytem nějaké události (aktivita na straně vlastníka dat) nebo na straně KC (databáze kontaktů KC, nastavení intervalu aktualizace dat) automatické generování např. emailové zprávy vlastníkovi dat, nebo zavolání operátorem KC.
Navigace b): vlastník dat již poskytuje údaje některému z míst, uvedených typově na obrázku. Pokud jsou data poskytována s využitím technologie webových služeb, je situace stejná jako u navigace ad a), KC se stane dalším síťovým místem s přístupem k dané informaci. Pokud jsou však využívána datová rozhraní připravená individuálně na základě obchodního vztahu „vlastník dat – poskytoval služby“, nebo na stejném základě jsou data aktualizována telefonicky „dotaz-odpověď“, nebude již vlastník dat mít velký zájem na jejich poskytnutí dat znovu týmž či obdobným způsobem, jenom jinému subjektu. V tomto případě by KC muselo vstoupit do obchodního vztahu se zprostředkujícím subjektem, což pro provozovatele Kontaktního centra může přinášet věcná omezení.

Možný způsob aktualizace dat za situace, kdy KC pracuje s daty jak od primárního, tak od „sekundárního“ zdroje (např. TIC) a přitom na straně primárního zdroje není využívána webová služba, ukazuje následující obrázek. Odpovědnost za data zůstává u primárního zdroje.
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5.3.5 Provozní procesy

a) správa uživatelů, kterých se týká registrace (interní uživatelé, správci)
b) autentizace uživatele – bude probíhat podle typu požadovaného konkrétním tématem a při styku s veřejnou správou typem životní situace a zvoleným postupem jejího řešení. Půjde o
· prostou registraci uživatele (vyplnění krátkého formuláře, jeho odeslání a zpětné přijetí informací o kódu uživatele a vstupního hesla – po prvním přihlášení je uživatel vybídnut ke změně hesla), registrace disponuje funkcí „zapomněl jsem“
· autentizaci dokumentů elektronickým podpisem

· autentizaci procesem použití identifikátoru osoby – závislost na vzniku příslušné legislativy (zákon o elektronizaci procesních úkonů při komunikaci s orgány veřejné správy) se správou tzv datových schránek občana – omezením rozšíření tohoto způsobu je nezbytné připojení čtečky čipových karet k zařízení (počítači, terminálu), odkud je uživatel ke KC připojen
c) vystavení požadavku (postupová volba nebo zadání přímého kódu, ověření jeho existence a autentifikace) uživatelem

d) verifikace statutu uživatele vzhledem k jeho požadavku
e) odbavení nebo odmítnutí požadavku uživatele a vysvětlení
f) odbavení požadavku s externím systémem (pokud je třeba)

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

h) správa reklamací vyřízení konkrétních požadavků.
Samostatnou skupinou provozních procesů jsou integrované procesy Call centra, jejichž průběh je řízen použitým technologickým konceptem (značný stupeň automatizace) a metodikou dodanou dodavatelem.
5.3.5.1 Průběh procesů odbavení uživatele dle charakteru dotazu

Níže zobrazený koncept průběhu procesů je typovým diagramem. V detailním procesním modelu – metodice pro řešení jednotlivých požadavků uživatelů budou v prováděcím projektu popsány konkrétní situace. 

Průběh obsluhy požadavku uživateli Kontaktním centrem lze rozdělit na tři varianty:

· Kontakt s veřejnou správou – požadavek na řešení (včetně asistence) nebo pouze odbavení „životní situace“. Uživatel buď prochází procesem od počátku, nebo již v dané situaci kontakt s veřejnou správou proběhl a uživatel je uprostřed řešení situace. Příkladem může být stav, kdy fyzická osoba – živnostník podává Žádost o přerušení podnikání, přičemž zná postup a ví, na koho konkrétně se na určitém úřadě obrátit. Jinou situací je požadavek stejné osoby – živnostníka, který potřebuje změnit údaje v evidenci (např. změna trvalého bydliště), dosud nic takového nedělal a využije služeb KC pro vyřešení své situace. Charakteristikou této skupiny je zpravidla doprovodná dokumentace (formuláře) s povolenou či nepovolenou elektronickou cestou podání.

· Požadavek na zjištění provozních informací týkajících se veřejné správy nebo veřejných služeb typu dopravních informací, provozních dob zdravotních zařízení, informace o mimořádných stavech distributorů energií apod. Zpravidla není doprovodná dokumentace, v procesu nedochází k aktualizaci dat na straně zdroje dat (příjem dokumentu., rezervace kapacity apod. Z geografického hlediska by neměly mít tyto informace výběrový charakter – ambicí KC by mělo být úplné pokrytí kraje (tj. dostupnost aktuálních informací o všech regionech kraje)

· Požadavek na zjištění informací s obsahem charakteru cestovního ruchu či využití volného času s možnou aktualizací dat na straně zdroje dat (rezervace, požadavek na sestavení programu apod.). Může existovat doprovodná dokumentace a může docházet k aktualizaci dat na straně zdroje dat – předpokladem je smluvní vztah provozovatele KC se správcem služby. Z geografického hlediska mohou mít tyto informace výběrový charakter, závislost na obchodně-politickém rozvoji záměru KC.

Úvodní fázi procesu spojení s Kontaktním centrem ukazuje obrázek:

[image: image7.wmf]občan má

požadavek

uživatel využije

hlasovou

komunikaci

uživatel využije

SMS kontakt

na číslo KC

uživatel využije

e-mail kontakt

centra

uložení SMS

v db Call centra

(auto nebo

manual)

může být

transformováno

TELCO operátorem

do emailu

příjem emailu

a vyhodnocení

charakteru

požadavku

operátor

občan chce

odpověď

emailem

buď explicitně

uvedeno nebo

forma odpovědi

není zadaná

občan chce

odpověď

telefonicky

Vyhledání

informací dle

požadavku

občana

odborný

pracovník

Zaslání odpovědi

občanovi

i s případnými

přílohami

odpověď

občanovi

aktualizace

db Call centra

Zobecnění notace

požadavku občana,

neznamená to,

že jde o písemnost

Požadavek

občana

občan využívá

portál KC

operátor

odborný

pracovník

uživatel využije

web portál

Kontaktního

centra

Požadavek

občana

operátor

Požadavek

občana

typy situací

dle MIVS

požadavek

řešení

životní situace

doprava,

zdravotnictví

dodávky energií

atd.

požadavek

na provozní

informaci

cestovní ruch

kultura

sport

požadavek

na zájmovou

informaci

telef. volání KC

a vyhodnocení

charakteru

požadavku

Automat

Uživatel

Uživatel

Proces

"Životní

situace"

Proces

"Provozní

informace"

Proces

"Zájmové

informace"

Portál KC

Call

Centrum

tel číslo KC

Proces

využití

portálu KC

Call

Centrum

Call

Centrum

Portál KC

Konec

procesu

Call

Centrum

operátor

Call

Centrum

operátor


5.3.5.1.1 Proces odbavení požadavku na řešení životních situací hlasovou službou

Průběh procesu ukazuje následující diagram:
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5.3.5.1.2 Proces odbavení požadavku na zjištění provozních informací hlasovou službou

Průběh procesu ukazuje následující diagram:
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5.3.5.1.3 Proces odbavení požadavku na zjištění zájmových informací hlasovou službou

Průběh procesu ukazuje následující diagram:
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5.3.5.1.4 Proces odbavení požadavku přístupem přes Portál KC

Průběh procesu ukazuje následující diagram. Uvedená autorizace je variabilní a řídí se pravidly připojenými ke konkrétním aktivním operacím (formuláře, dokumenty, vyplnění on-line dotazníku apod.)

Koncept průběhu procesu je stejný pro všechny tři typy aktivit (životní situace, provozní informace, zájmová informace).

V detailním popisu se uvedené tři typy aktivit liší v oblasti možných výstupů pro uživatele, požadavky na autorizaci a zpětnou vazbou systému.
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5.3.6 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

5.4 Komunikační kanály

	Způsob komunikace
	Charakteristika
	Dostupnost
	Efekt

	Web aplikace typu informačního portálu
	Základní komunikační kanál s nejširším rozsahem formátů (vč. audio/video). Odkaz na Kontaktní centrum z

· oficiálních web stránek kraje Vysočina

· web stránek státní správy (ePUSA apod.)
	365x24
	100%

	Emailový kontakt
	Kontakt na adresu určenou pro potřeby Kontaktního centra – běžné zprávy bez příloh nebo zasílání standardizovaných formulářů (CSV, XML, PDF, TXT), informačních materiálů apod. Možnost variant adresy podle lokalit (regiony, mikroregiony)
	365x24 příjem

52x5x10 odpověď oper

365x24 odpověď auto
	  70%

100%

	Textová zpráva SMS
	SMS mobilních operátorů – použité číslo řady „800“ s možností případného rozšíření významově orientovaným posledním trojčíslím
	365x24 příjem

52x5x10 odpověď oper

365x24 odpověď auto
	  70%

100%

	Hlas (pevná linka, mobil)
	Pevná linka nebo mobil
	365x24 automat

operátor dle provozní doby

CC, ORP, TIC
	  80%

  n/a

	Asistence při fyzické přítomnosti občana
	Asistence občanovi při jeho návštěvě pracoviště Kontaktního centra – pracovník KC poskytne pomoc občanům, pro které je z jakýchkoliv důvodů obtížné využít elektronických služeb KC samostatně.

Zprovoznění této služby představuje vyškolení jak specializovaných pracovníků KC ve velkých městech kraje (kde je předpoklad určité vyšší frekvence kontaktů), tak v menších sídlech, kde budou příslušným způsobem vyškoleni pracovníci samosprávy s již definovanou pracovní náplní. Realizace předpokládá diskusi s příslušnými úřady o praktické proveditelnosti této služby.
	dle provozní doby KÚ, ORP, TIC
	100%

	Skype
	Volání pomocí mobilu či příslušně vybaveného počítače s využitím programového vybavení firmy Skype Ltd. Placené linky a audiotexové služby nejsou možné.
	dle provozní doby KÚ, ORP, TIC
	  60%


Volba formy kontaktu

Dvě možné formy příjmu hovoru použité při využití služeb :

· úvodní kontakt automat IVR a volba dalšího postupu ve všech nebo některých dalších krocích stromové struktury odbavení kontaktu – operátor nebo IVR (v odůvodněných případech)
· úvodní kontakt operátor a kontakt s operátorem po celou dobu vyřízení požadavku.

5.5 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 podskupiny

· správce s odpovědností technologické administrace APV
· správce-konzultant s odpovědností za věcný obsah témat.

· běžný interní uživatel bez práv administrace

	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
	Běžná registrace se zpětným potvrzením-přidělením přístupového kódu, využitelná mimo jiné pro potřeby statistiky

Rozšířená funkcionalita centra – včetně registrací kapacit a dalších aktivních funkci KC
	č

	Občan – držitel elektronických identifikačních prvků
	Uznávaný el. podpis, elektronický identifikátor.

Uživatel má plný přístup ke všem funkcím KC s možností elektronicky vypořádat procesy vyžadující elektronickou identifikaci
	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). Pro funkce KC komunikace s veřejnou správou (výměna elektronických dokumentů) bude vyžadována registrace dle připravované legislativy (identifikátor)

· 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, ...)
	???


5.6 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

5.6.1 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.

5.7 Technologické (sw) funkce Centra

Nejsou zde uvedeny jsou funkce, které jsou spojeny s konkrétní sadou procesů (např. správa rezervací), nebo s průběhem procesů (např. proces začíná autentizací uživatele – je-li vyžadována, případně je uživatel přesměrován na registraci, pokud dosud neproběhla, apod.)

Uvedeny jsou zde požadované systémové funkce SW vybavení, které budou požadovaným minimem. Další funkce budou závislé na použití konkrétních SW platforem při realizaci projektu KC.
· Vyhledávání podle položek (strukturovaná data)

· Full text vyhledávání podle zadaného řetězce znaků

· 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

5.8 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)

5.9 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.

5.10 Návrh architektury řešení

Systém Kontaktního centra bude založen na vícevrstvé architektuře s využitím webových technologií a VoIP technologií komunikační části.
Datová základna bude využívat centrální databázi s příslušným zálohováním (bezpečnostní i provozní hledisko), s využitím i pro potřeby CTI.
Aplikace umožní uživatelům přístup . 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.
5.10.1 Popis prvků systému

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 část (CTI)
Systémové a aplikační vybavení pro komunikaci APV CC s telefonní ústřednou (na bázi IP pobočkové SW ústředny, podpora signal-protokolů SIP i starší H.323, ve variantě pro MS Windows Server aktuální verze používaná zadavatelem nebo OS Linux – dle zadání zadavatele) a s aplikačním serverem portálu. 
Komunikační server bude mj. disponovat datovou základnou a programovým vybavením pro správu kvalifikací a řízení operátorů, správu telefonních seznamů, účtování hovorů, konfiguraci sítě atd.
Dodavatelem by měla být nabídnuta možnost integrace systému se serverem elektronické pošty.
K diskusi: podpora videokonferencí, vzhledem k průběžné potřebě setkávání pracovníků KÚ a regionů (MÚIII, ORP).  

Pro obsluhu uživatelů využívajících telefonu bude portálová aplikace KC integrována s funkcemi CallCentra.

5.10.2 Call Centrum

Předpokládáme využití decentralizované (distribuované) formy CC (bez potřeby vybudování centralizovaného fyzického pracoviště a bez jeho provozních charakteristik) s využitím možností IP telefonie.

Aplikace CC musí umožňovat

· správu IVR funkcí (základní informace, dotazovací a rozhodovací stromy atd., protokoly dle standardů W3C SIF),

· přiřazení příchozích hovorů na operátory (pokud si uživatel operátora přeje) podle charakteristiky operátora (téma dotazu, lokalita, znalosti operátora) a podle jejich momentálního obsazení jinými hovory,

· automatické otevření záznamu uživatele, pokud již v minulosti došlo ke kontaktu a charakteristiky záznamu byly uloženy do db KC,

· funkce „zavolat zpět“ s volbou časového intervalu – např. do 15, 30 minut,
· funkce „zavolat na vyžádání“ – dle požadavků uživatele, tj. řízení událostmi, které uživatel specifikoval,

· volání uživatele aktivací přímo z jeho záznamu v aplikaci KC (karta zákazníka)

· monitoring a uživatelem (správcem CC) konfigurovatelné statistiky provozu.

Z periodicky prováděných výzkumů agentur STEM/MARK, GfK, z výzkumu společnosti Genesys TL a z dalších průzkumů z posledních dvou let vyplývá, že roste nespokojenost se službami Call Center, generovaná především

· dlouhou čekací dobou na lince

· špatně nastavenými automatizovanými menu (nepřesné a nejasné pojmenování funkcí příslušné volby)

· nutností opakovat stále tytéž informace

· nespolehlivé či neúplné informace či naopak zahlcení volajícího množstvím údajů

· přepojování zákazníka mezi operátory, případně mezi operátorem a věcně příslušným odborníkem

Dále z průzkumů vyplývá, že pokud zákazníci mají možnost volby obsloužit svůj požadavek prostřednictvím internetu nebo využitím call centra, volí zpravidla přístup přes web (v roce 2004 61%, v roce 2006 již 76%!).

Poznámka: výše uvedený první důvod nespokojenosti by v případě CC kontaktního centra kraje zřejmě nebyl na jenom z předních míst vzhledem k očekávanému počtu spojení, vyplývajícímu ze závěrů průzkumů STEM/MARK (využití způsobů komunikace – telefonicky cca 14% kontaktů).

Z uvedených údajů vyplývají poměrně značné nároky na kvalitu služeb Call centra v případě, že zřizovatel bude od jeho provozu požadovat příslušnou efektivnost:

· velmi přesně zpracované navigační stromy (v případě využití IVR) nebo okamžité přepojení na operátora po zjištění tématu dotazu,

· poskytnutí úplné a validní informace příslušnou formou, včetně trpělivého vysvětlení problému (nutno předpokládat i komunikaci se staršími lidmi),

· znalost lokálních charakteristik (v případě kontaktů s veřejnou správou či v případě provozních informací),

· jednotnou provozní dobu, minimálně v rámci každé podporované oblasti (veřejnosprávní témata, provozní informace, zájmové informace). Zde je třeba zmínit sezónnost práce TIC v kraji a reálnou kapacitu jednotlivých TIC (časový, věcný, kompetenční pohled).

Vzhledem k tématům obsluhovaným kontaktním centrem (resp. call centrem) ve spojitosti s předpokladem využití technologií VoIP bude potřeba zvážit možnost využití metod tzv. úřednického call centra – tj. v pracovní době příslušné instituce (úřad, TIC event. další) operátor (alternativně využití IVR) call centra přijme hovor, prvním dotazem identifikuje oblast (věcné téma a lokalitu) a „hovor“ předává příslušnému odbornému pracovníkovi – požadavkem je potom na tomto místě problém vyřešit.

Samostatně je třeba zmínit očekávaný rozsah dat a variabilitu četnosti kontaktů aplikace CRM pro potřeby provozu Call centra – lze předpokládat

· jednotky stovek záznamů (karta zákazníka) s frekvencí určitého množství kontaktů za rok, z toho většina vyřízení zpravidla v kompetenci MÚIII či OÚ (půjde o kontakty s veřejnou správou)

· desítky tisíc záznamů s frekvencí v podstatě nahodilou – jednotlivý dotaz občana kraje, návštěvníka kraje – zřejmě s malou relevancí pro přípravu a vyhodnocování statistik.

5.10.3 Portál

Portál bude tvořen dvěmi částmi a to:

· Integrační – slouží pro obsluhu rozhraní na ostatní aplikace KV i externí aplikace mimo KV, které budou využitelné pro potřeby KC
· Aplikační s funkcionalitou pro interní/externí uživatele (omezení dle druhů uživatelů) – obsah portálu bude aktualizován interním uživatelem použitím WYSIWYG editoru, který bude buď vestavěn do portálové aplikace nebo bude použit některý z komerčně dostupných editorů, generujících XHTML kód a interně pracující s XML formátem.
Portál KC musí splňovat pravidla pro přístupnost k webu podle požadavků zákonné úpravy (viz zákon č. 365/2000 v platném znění) i prováděcího předpisu (ve formě vyhlášky připravuje Ministerstvo vnitra s platností od počátku roku 2008, tj. v souladu s platností aktuálního znění zákona o ISVS).
Portál bude vedle funkcionality uvedené v 5.2. obsahovat

· Aktivní záhlaví (datum, kalendářové informace, info o aktuálním počasí, info o mimořádných událostech atd.)

· RSS kanál,

· Správu reklamní plochy s charakteristikami řízení pořadí inzerce podle atributů volených správcem tématu-interním uživatelem.
5.10.4 Externí aplikace

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

5.10.5 Systémy třetích stran

Pro využití služeb KC systémy třetích stran bude možné k jednotlivým vybraným službám  přistupovat pomocí standardního webového rozhraní. Datová rozhraní pro aktualizaci portálu KC viz 5.11.1.
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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.
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.

5.11 Technické zabezpečení

Technické zabezpečení provozu Kontaktního centra (včetně komponent Call Centra) by mělo splňovat následující charakteristiky:
· 2x Webový/Aplikační server, samostatné fyzické umístění, disky RAID0 (mirroring).

· 2x DB Server, stejné požadavky na oddělené umístění, disky RAID5.

Zdvojení bude využito jednak pro zvýšení dostupnosti a rychlosti odezvy.

Nároky na pracovní stanice v režimu web i win přístupu nepřesahují obvyklé aktuální standardy – provoz pod OS Win 2000 nebo vyšším a instalace web prohlížeče MS Explerer 6.0 či vyšší verze nebo adekvátně aktuální náhrada jiným typem prohlížeče.

Pracovní stanice veřejně přístupné s omezeným časovým režimem, kde bude možné provádět aktivní operace se systémem (podání vyžadující autorizaci) musí být vybaveny čtečkami čipových karet.

5.11.1 Varianty správy výměny dat
a) Využití integrační platformy
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b) využití schématu peer-to-peer rozhraní
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Volba využití technologie výměny dat (EAI versus PtP) je závislá na několika faktorech:
· Cena potřebného vývojovéhoSW a stav jeho zabezpečení (je již k dispozici nebo musí být pořízeno) – cena licencí se pohybuje od cca 150 tisíc Kč (multiplatformové prostředí Servoy), přes řešení Microsoft cca 500 tisíc multilicence pro veřejnou správu až po jednotky milionů při řešení IBM WebSphere či produkty BEA. Z dostupných podkladů OI KÚKV vyplývá, že mj. platformy Microsoft a Oracle jsou na KÚ k dispozici, stejně jako DBMS zmíněných dodavatelů.
· Počet datových rozhraní a jeho pohyb v čase (očekávaný pohyb za rok, dva)

· Variabilita formátů datových rozhraní

· Variabilita struktury datových rozhraní

· Variabilita zodpovědnosti jednotlivých aplikací za jednotlivé položky „kmenových dat“ (ve které aplikaci se drží master data a jak moc se to mění)
· Frekvence využití datových rozhraní

· Úroveň správy jednotlivých datových rozhraní (verzování, dokumentace, závislost na dodavateli, interní personální závislost apod.)

V IS kraje Vysočina je v současné době udržováno cca 45 rozhraní při cca 20 APV, tj. každá aplikace využívá více než 2 datová rozhraní. S rozvojem e-Governmentu, zejména pokud vstoupí v platnost kvalitní a přiměřeně stabilní legislativa, dojde k nárůstu využívaných aplikací případně k rozvoji aplikací již využívaných a tedy k nárůstu změn rozhraní a jejich počtu.

Pro posouzení efektu obou uvedených variant a výběr jedné z nich bude potřebné znát náklady na jejich údržbu (alespoň kvalifikovaný roční odhad) a minimálně frekvenci jejich změn (kolikrát za rok je rozhraní upravováno z jakéhokoliv důvodu.
Na rozdíl od ostatních aplikací bude aplikace Kontaktního centra závislá na spolehlivé a bezproblémové výměně dat – vyplývá to z charakteru Kontaktního centra
5.12 Návrh investičního rozpočtu

Rámcový odhad položek investičního rozpočtu vychází z níže uvedené pracnosti. Některé položky dodávky jsou variabilní, závisí v jednom případě na rozhodnutí zadavatele (volba zpracovatele zadávací dokumentace), technologická část dodávky závisí na platformách použitých vítězným uchazečem o dodávku KC.
Předpokládáme, že bez ohledu na v budoucím projektu použitou technologickou platformu celková dodávka Kontaktního centra nepřekročí částku, která je zadavatelem na realizaci KC plánovaná a byla zveřejněna v zadávací dokumentaci „Podmínky pro předložení nabídky na veřejnou zakázku malého rozsahu na služby“ (Odbor informatiky KÚ Vysočina, červen 2007).
Poznamenejme, že součástí projektu není vybudování systému využívání čipových karet jako přístupového autentizačního prostředku – autentizace by byla perspektivně pouze jednou z funkcí využití systému čipových karet.

	Poř.
	Položka
	Odhad rámce ceny (tis. Kč)

	1.
	Zpracování zadávací dokumentace (pouze v případě externího dodavatele)
	90

	2.
	Zbývající části Přípravné fáze
	Interní náklady zadavatele

	3.
	Analytická fáze
	3200

	4
	Vývoj APV
	5500

	5
	Implementace, testování, migrace
	4000

	6
	Monitoring zkušebního provozu, úpravy
	800

	7
	Licence SSW
	podle tlg. platformy použité vítězným uchazečem a podle počtu licencí

	8
	Technologické vybavení (HW, infrastruktura)
	podle tlg. řešení použitého vítězným uchazečem

	9
	Technické vybavení koncových pracovišť (PC, notebooky, digitální fotoaparáty, případně některé druhy tiskáren)
	

	10
	Standardní SW potřebné pro provoz KC (grafické programy, programové vybavení pro IVR a další)
	Podle řešení použitého vítězným uchazečem


5.13 Návrh provozního rozpočtu KC
Pro projekci provozního rozpočtu systému KC je potřebné znát některé současné jednicové náklady, které nebyly v průběhu práce na technické studii zkoumány.
Provozní rozpočet se bude skládat z následujících položek:
	Skupina nákladů
	Popis
	

	Osobní náklady
	· zaměstnanci centrálního pracoviště KC

· podíl nákladů zaměstnanců mimo centrální pracoviště – jde o náklady za čas spotřebovaný aktivitami spojenými s provozem KC

· podíl nákladů IT pracovníků KÚ za čas spotřebovaný aktivitami spojenými s provozem KC

· podíl nákladů IT pracovníků regionů za čas spotřebovaný aktivitami spojenými s provozem KC
	

	Veřejně přístupná informační místa (kiosky)
	· provozní náklady

· náklady na údržbu (interní)

· náklady na údržbu (externí)
	

	Správa datových zdrojů
	· údržba životního cyklu metodik, postupů životních situací apod., pokud budou tyto procesy v zodpovědnosti útavrů mimo centrální pracoviště KC
	

	Údržba programového vybavení KC
	· náklady na externí servis – práce interních specialistů jsou započítány v osobních nákladech
	

	Údržba (update) SSW
	· náklady na nové verze systémového SW, potřebného pro provoz APV, pokud nebudou zahrnuty v údržbě APV
	

	Správa datových rozhraní
	· náklady na rozvoj a údržbu datových rozhraní, vyvolané změnami mimo rozhodovací pravomoci zadavatele
	

	Spotřeba provozních potřeb
	· náklady na provozní položky ICT
	

	Správní režie
	· položky správní režie (dle pravidel rozvrhování režií KÚ). Do této položky budou započítány i náklady na správu partnerských dohod s uživateli – poskytovateli dat (viz typologie uživatelů)
	

	Provozní režie
	· spotřeba energie, nájem provozních prostor a další
	


5.14 Návrh plánu a harmonogramu realizace KC
Projekt Kontaktního centra je možné z hlediska struktury jednotlivých zakázek realizovat více způsoby. Relativně samostatnými bloky KC jsou aplikační podpora Call Centra, komunikační server mezi CC a telefonní ústřednou, aplikační vybavení IVR, databázové řešení KC a portálová aplikace.

V praxi zřejmě dojde k volbě mezi

a) jedinou zakázkou - využitím výběru systémového integrátora (může být i dodavatelem některé části aplikačního vybavení), který bude zodpovědný za dodávku celého projektu zprovoznění Kontaktního centra

b) více zakázkami (projekty), které budou odpovídat výše uvedenému členění s možnou agregací, typicky Call centrum plus zajištění komunikačního serveru plus IVR a vedle toho databázová aplikace plus portálová nadstavba.
Realizace formou jediného či několika projektů znamená i zajištění součinnosti ze strany předkladatele záměru KC (věcná součinnost a spoluúčast na řízení projektu/ů). V závislosti na tom bude naplánována časová realizace projektů (vedle vazeb věcných):

· přípravná a analytická fáze realizace KC bude probíhat nad celým zadáním a bude akceptována zadavatelem,
· vývojové a implementační fáze budou probíhat z velké části paralelně,

· testování jednotlivých částí bude v první fázi paralelní (vlastní funkcionalita), následně bude testován celek,

· zkušební provoz bude probíhat nad celým KC.

Předpokládanou pracnost uvádí tabulka:
	Fáze
	Popis
	Zodpovědnost
	Doba ve dnech

	
	Projekt Celkem
	
	454

	Příprava
	
	
	88

	
	Organizační příprava projektu – kdo bude tvořit pracovní a řídící tým za KÚ plus spolupracující regiony
	OI KÚ
	3

	
	Sjednocení očekávání zadavatele projektu – pracovní seminář OI KÚ plus zúčastněných partnerů z regionů, připomínky, sjednocení náhledu na problematiku
	OI KÚ
	5

	
	Zpracování zadávací dokumentace – podkladem Technická studie, resp. celá studie proveditelnosti
	Interně OI nebo externí dodavatel Zadávací dokumentace
	7

	
	Schválení zadávací dokumentace
	OI KÚ
	2

	
	Výběrové řízení na dodavatele KC
	OI KÚ
	35

	
	Vyhodnocení výběrového řízení 
	OI KÚ
	8

	
	Oslovení nejvhodnějšího uchazeče
	OI KÚ jako zadavatel, vybraný uchazeč jako dodavatel
	5

	
	Příprava smlouvy a uzavření smlouvy
	Zadavatel, dodavatel
	20

	
	Uzavření smlouvy
	Osoba s právem podpisu, Zadavatel, dodavatel
	1

	
	Uveřejnění výsledků VŘ
	Zadavatel
	2

	Analýza
	
	
	140

	
	Analýza požadavků zadavatele
	Dodavatel
	40

	
	Návrh konceptu řešení – procesní, funkční a datové modely
	Dodavatel
	85

	
	Identifikace omezení, předpokladů (infrastruktura, personální předpoklady, organizační úpravy), podmínek realizace
	Dodavatel, zadavatel
	10

	
	Akceptace analytické fáze 
	Zadavatel, dodavatel
	5

	Vývoj
	
	
	210

	
	Vývoj portálového řešení 
	dodavatel
	25

	
	Vybudování centrální infrastruktury
	dodavatel
	20

	
	Vybudování řízení správy komunikačních funkcí systému
	
	45

	
	Vývoj, přizpůsobení a nastavení integrační funkcionality
	dodavatel
	60

	
	Vybudování veřejného přístupu pro uživatele (dle typů uživatelů)
	Dodavatel, zadavatel
	50

	
	Akceptace fáze vývojářských prací
	Zadavatel, dodavatel
	10

	Implementace a testy
	
	
	>190
nebo

>250

	
	PR připravovaného KC v rámci kraje
	Zadavatel, dodavatel
	n/a

	
	Obstarání veřejně přístupné infrastruktury (?? Dodavatel již používaných zařízení nebo kompletní proces obstarání včetně výběru dodavatele ??)
	Zadavatel, dodavatel
	60

	
	instalace veřejně přístupné infrastruktury
	dodavatel
	20

	
	Migrace dat, odzkoušení datových rozhraní a forem komunikace
	
	35

	
	Inicializace pracovišť na místech dle fáze analýzy, včetně případného dovybavení pracovišť technikou
	Dodavatel, zadavatel
	40

	
	Inicializace služeb call centra a propojení na portálovou část KC, testování propojení
	Dodavatel, zadavatel
	20

	
	Testování APV, zapracování úprav
	Dodavatel, zadavatel
	35

	
	Školení uživatelů – portálová část, rozdělení dle typů uživatelů (správci – viz tabulka typů uživatelů)
	Dodavatel, zadavatel
	30

	
	Školení uživatelů – práce call centra
	Dodavatel, zadavatel
	10 plus trénink operátorů dle potřeby

	Zkušební provoz
	
	
	108

	
	Převzetí do zkušebního provozu
	Zadavatel, dodavatel
	3

	
	Zkušební provoz – variantně dva nebo tři měsíce, volba dle požadavku zadavatele 
	Zadavatel, dodavatel
	90

	
	Vyhodnocení zkušebního provozu, zapracování připomínek 
	Zadavatel, dodavatel
	15

	Akceptace
	Akceptace dodávky
	Zadavatel, dodavatel
	2


Předpokládáný rámcový harmonogram
Zpracování detailního harmonogramu je závislé na volbě technologického konceptu a volbě struktury zakázek (rozdělení záměru na projekty).

V tabulkovém zobrazení předkládáme rámcový harmonogram, který považujeme za limitní – celková doba dodávky by neměla překročit 14 měsíců do spuštění zkušebního provozu.

Délku zkušebního provozu lze volit, doporučujeme tři měsíce.
	Fáze, činnost
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18

	Příprava (interní)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Příprava (VŘ)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Analýza
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Vývoj
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Implementace (vč. migrace)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Testování
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Migrace a zkušební provoz
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Akceptace díla
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


6  Návrh dalšího postupu

Doporučujeme interní diskusi o vztahu zamýšleného Kontaktního centra a připravované nové verze Turistického informačního portálu – možné překrytí funkcí by bylo kontraproduktivní.

V úvodu tohoto dokumentu je zmiňovaná vazba, kdy Technická studie má sloužit jako podklad pro zpracování Studie proveditelnosti – pro její dopracování bude třeba rozhodnout, zda do Zadávacích podmínek pro implementaci KC bude zahrnuto i doporučení využít konkrétní technologické platformy, které budou odpovídat Informační strategii KÚKV, nebo bude uchazečům ponechána volnost v rozhodování, kterou technologickou platformu pro svoji nabídku řešení použijí – týká se mimo jiné správy datových rozhraní.
Následné kroky již vycházejí z legislativy týkající se průběhu veřejných zakázek a po ukončení výběrového řízení ze standardů řízení realizačních projektů, podle kterých jsou projekty v zodpovědnosti OI KÚKV řízeny.
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