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1

Whioski z przeprowadzonej analizy — podsumowanie.

Beneficjent projektu

Beneficjentem projektu jest Miasto Lédz, a w jego ramach prace zwiazane z realizacja

projektu podejmowaé bedzie Urzad Miasta Lodzi, z siedziba w Lodzi, kod 90-926, ul.
Piotrkowska 104.

Cel projektu

Celem gléwnym projektu jest zwigkszenie dostepu do wysokiej jakosci uslug

publicznych. Cel projektu zostanie osiagnigty poprzez realizacj¢ nastgpujacych zadar:

1.

Dostawa, instalacja i konfiguracja urzadzen do realizacji bezpiecznego styku
z Internetem

Dostawa, instalacja i konfiguracja 4 serwer6w wraz z zasobami masowymi

Dostawa i instalacja sprzgtu komputerowego na stanowiska ,.bodzkiego Centrum
Kontaktu z Mieszkancami” — 50 szt.

Dostawa, instalacja i konfiguracja systemu telefonii VoIP dla 100 uzytkownikow.

5. Zakup i wdrozenie oprogramowania narzg¢dziowego i aplikacyjnego Wielokanalowej

Platformy Ustug Publicznych dla ,k.6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkaficami™,
Zakup i wdrozenie oprogramowania narzg¢dziowego i aplikacyjnego Bazy Wiedzy
o Ustugach Publicznych.

Zakup i wdrozenie oprogramowania narzgdziowego i aplikacyjnego Systemu Analiz
Swiadczonych Ustug Publicznych

Szkolenia z obstugi aplikacji i administrowaniem systemem.

Przychodzac do nowopowstatego ,todzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami” lub

wybierajac jeden numer telefonu, kazdy zainteresowany bgdzie mogt w prosty sposGb

skontaktowaé sie z urzedem. Docelowo mieszkancy i przedsigbiorcy, prowadzacy na obszarze

Miasta Lodzi dziatalno$é gospodarczg, bedg mogli kontaktowa¢ si¢ z Centrum we wszystkich

sprawach urzgdowych.
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Studium Wykonalnosci projektu ,,Lédzkie Centrum Kontaktu z Mieszkaficami™

Rzeczowe rozpoczecie projektu: 11 kwartat 2009 r.

Rzeczowe zakonczenie projektu: IV kwartat 2010 r.

Finansowe zakonczenie projektu: IV kwartat 2010 r.

Rezultaty
WSKAZNIKI REZULTATU
NAZWA Kop POCHODZENIE ZRODLO -
WSKAZNIKA WSKAZNIKA WSKAZNIKA B, SPOSOB POMIARU 2009114930 s
Przewidywana
catkowita
liczba Zatacznik nr 3
: Dane wlasne
bezposrednio R.100 do wytycznych Szt. Hensficjenth 0 20 20
utworzonych Ministra Rozwoju
nowych miejsc Regionalnego w
pracy (EPC) zakresie warunkow
gromadzenia i Dane wiasne
Liczba oséb przekazywania Beneficjenta,
korzystajgcych danych w formie | osoby Wydruk z 0 0 135 898
z ustug on-line elektronicznej systemu
informatycznego
Liczba 0s6b E :;jﬁ‘:;:f]‘t‘:
korzysta.lqcych Wskaznik autprskl osoby Wydruk 2 0 | 100 100
z telefonii podany przez [Z
5 " systemu
internetowej :
informatycznego

Szczegbltowe wyliczenia liczby 0s6b korzystajacych z ustug on-line znajdujg si¢ w rozdziale

Analiza ekonomiczna niniejszego Studium Wykonalnosci.
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Produkty
WSKAZNIKI PRODUKTU
Kop POCHODZENIE ZRODLO -

NAZWA WSKAZNIEA | woon i gnTReA WSKAZNIKA JEDN. | op0SGB POMIARU 1200
Liczba
bezposrednio
utworzonych P.100 Szt. TR fwi_asne 0 20
nowych miejsc Beneficjenta
pracy (EPC)
b e n Zalacznik nr 3

iczba utworzonyc P — _
aplikacji oraz Minisiza Rozwoj i
udost@pnmn}’cb P.11.1:1 Regionalnego w Szt. CPI'EO[;-LG] % 0 3
ustug zakresie warunkGw Odbio
teleinformatycznych gromadzenia i L
Tiorla przekazywanig
uruchomionych on- vamyohw fonmie Dant v astie
line ustug na elektronicznej Beneficjenta,
poziomie 3- P1333 Szt. Wydruk z 0 6
dwustronna o e BT
interakcja informatycznego

i . Protokét
g Szt. | Odbiory, 0| 4

Dokument OT

Liczba zakupionych Protokot
zestawow Wskazniki autorskie Szt. Odbioru, 0 50
komputerowych podane przez I1Z Dokument OT
Liczba portali o Protokét
funkcjonalnosci QOdbioru,
umozliwiajgcej Dokument OT 0 1
kontakt on-line dla wartosci
obywatela z niematerialnych
urz¢dem i prawnych

Beneficjent zaktada realizacjg 6 ustug on-line na 3 poziomie, tj. umozliwiajacych nie tylko

wyszukanie informacji, pobranie odpowiednich formularzy, ale ich odestanie. Ustugi bgda

swiadczone dla:

1. Przedsigbiorcow:

» Rejestracja dzialalnosci gospodarcze;j

» Podatek od 0s6b prawnych

» Zezwolenia i certyfikaty
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2. Mieszkancow:
» Podatek od 0séb fizycznych
» Swiadczenia spoleczne

* Akt urodzenia, zgonu, zawarcia zwigzku matzenskiego

Uzytkownicy infrastruktury

UZYTKOWNICY
PROJEKTU

GRS RN

Planowane naklady inwestycyjne

Whioskodawca bedzie ubiega¢ si¢ o wsparcie finansowe ze s$rodkéw Europejskiego
Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach:
» Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewodztwa Lédzkiego na lata 2007-
2013
= [V O5f priorytetowa: Spoleczenstwo Informacyjne
= Dzialanie I'V.2 E - Ustugi Publiczne

6 710 000,00 | _PLN brutto

Wihdweny 167750000 | PLN brutto
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Srodki na realizacje projektu ,Eodzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami” ujete sg
w zataczniku nr 9 do Uchwaty Nr LI1I/1007/09 Rady Miejskiej w Lodzi z dnia 18 marca 2009
r. w zadaniu o numerze 2032201 pt. ,,.Wymiana, uzupeinienie oraz rozbudowa systemow
teleinformatycznych i sprzetu komputerowego”. W 2009 roku zaplanowano na jego realizacje

4 710 000,00 zt, natomiast w 2010 roku - 9 976 000,00 zi.

Trwalo$¢ instytucjonalna i wykonalno$ci

Beneficjent posiada odpowiednie zaplecze organizacyjne umozliwiajace przeprowadzenie
projektu , L.6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami” na terenie Miasta Lodzi.

Projekt bedzie realizowany przez Urzad Miasta bodzi, a w jego imieniu prace
implementacyjne, zaréwno organizacyjne, merytoryczne jak i techniczne podejmowane beda
przez Sekretarza Miasta przy Scistej wsp6ipracy z Biurem Informatyki. We wdrazanie
projektu zostang zaangazowane takze inne komorki, w zaleznosci od wystgpujacych potrzeb,
w szczegdlnosci Biuro ds. elektronicznego urzgdu.

Nieodzownym w realizacji projektu bgdzie réwniez pomoc zewngtrznych doradcéw —
Menadzera Projektu. Firma zewngtrzna zostanie wyloniona pod katem posiadanego
doswiadczenia w zakresie aplikowania o $rodki unijne oraz pracy z jednostkami samorzadu
terytorialnego.

Do$wiadczenie zawodowe 0s6b odpowiedzialnych za wdrozenie projektu stanowi gwarancjg
racjonalnego i optymalnego wykorzystania srodkéw przekazanych z Europejskiego Funduszu

Rozwoju Regionalnego oraz zalozonych w projekcie wskaznikow.

Trwaltos$¢ finansowa

Projekt nie zaktada oplat z tytutu korzystania w trybie on-line z elektronicznego dostgpu do
ustug publicznych oferowanych na stworzonej wielokanatowej platformie ustug publicznych.
W zwigzku z powyzszych przedmiotowy projekt nie bedzie generowal przychod6w
operacyjnych. Wyniki przeprowadzonej analizy finansowej i ekonomicznej dla projektu
rozpatrywane przez pryzmat szerokiego oddzialywania spoleczno — gospodarczego,
potwierdzaja zasadno$¢ realizacji rozpatrywanego projektu.
= Wyniki analizy finansowej w obydwu projektach sprowadzajg si¢ do ujemnego NPV
obliczonego dla 5% stopy dyskontowej oraz braku mozliwosci wyliczenia IRR, czyli

ujemnego zwrotu inwestycyjnego.
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» Dla projektu uzyskano wartosci miar oceny ekonomicznej ENPV przy stopie 5% na
poziomie 246249547 i EIRR na poziomie 34,40%, co spetnia kryteria pozytywnej
decyzji inwestycyjnej i w pelni potwierdza stuszno$¢ realizacji przewidzianego zakresu

prac projektu.

Zasadnoé¢ poziomu dofinansowania

Inwestycja jest dla Beneficjenta bardzo wazna. Mozliwo$¢ uzyskania dofinansowania ze
srodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego pozwoli na zbudowanie sprawnie
funkcjonujacego Centrum Kontaktu z Mieszkancami, oferujacego zupetnie nowa formule
komunikowania si¢ Urzedu z mieszkancami i przedsigbiorcami w znacznie krétszym czasie,
pozwoli na wigksza aktywizacj¢ lokalnej spofecznosci i zbudowanie poczucia wspoélnoty,
a takze zwickszenie szybkosci, sprawnosci i efektywnosci dziatania wiadz samorzadowych.
Wktad wlasny, jaki przewidziat Beneficjent na poziomie 1 677 500,00 z1, zostat dostosowany
do jego mozliwosci finansowych. Dlatego jako prég dofinansowania przyj¢to 75% Srodkow

z Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego.

[dea wdrozenia projektu ,Eédzkie Centrum Kontaktu 2z Mieszkafcami”  jest
przedsigwzieciem nowatorskim, bardzo ambitnym i unikalnym w skali kraju. Tego typu
prostego i przyjaznego obywatelowi, kompleksowego systemu nie posiada zadna z jednostek
samorzadowych w Polsce. Dzigki stworzeniu Centrum, kontakt obywatela z Urzgdem bedzie
mozliwy poprzez wszystkie dostgpne kanaly kontaktowe, w tym:

» kontakt elektroniczny — w tym wybrane sprawy poprzez formularze elektroniczne na

portalu e-t6dz, pocztg elektroniczng i elektroniczne komunikatory, fax

» kontakt telefoniczny (w tym rejestracje¢ zgtoszen poza godzinami pracy Urzedu)

= samoobsluge mieszkancéw za pomoca urzgdomatéw/infomatow.

» dokumenty papierowe przekazywane do kancelarii (osobiscie, poczig lub kurierem)

= kontakt bezposredni w nowo zaprojektowanej ,,przyjaznej” sali operacyjnej,

= kontakt bezposredni w furtkach miejskich.
Wprowadzenie nowej organizacji zarzadzania jednostkami samorzadu terytorialnego pozwoli
na elastyczne wykorzystywanie dostgpnych kanatéw komunikacji, zaleznie od sytuacji i
kontekstu danej sprawy. Odpowiednia konfiguracja systemu telekomunikacyjnego oraz
informatycznego, pozwoli na zbudowanie systemu zapewniajycego ciaglo$¢ relacji z

obywatelem. Zaréwno mieszkancy, przedsigbiorcy jak i pracownicy Eédzkiego Centrum
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Kontaktu z Mieszkancami nie beda tracili czasu i cierpliwosci, wielokrotnie przekazujac te
same informacje. Pracownicy beda mieli dostgp do bazy danych o sprawach,
zalatwianych przez mieszkaiicow tak, aby w kazdym momencie mogli posiada¢ aktualng
wiedze o stanie spraw, interesujgcych danego interesanta.

Rozwiazania zaproponowane w projekcie, zostaly zaczerpnigte z projektéw obecnie
realizowanych w Stanach Zjednoczonych i Europie. Systemy takie jak Centrum Kontaktu w
Hillingdon czy System ,,311”” w Nowym Jorku przynosza zaskakujaco duzo pozytywnych
efektéw na réznych polach, poczawszy od wysokiej oceny pracy wladz miejskich, poprzez
wysoki poziom satysfakcji z obstugi, az do realizowanej ,niejako przy okazji” bardzo

pozytywnej promocji Miasta i jego wladz.
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2. Identyfikacja projektu.

Typ inwestycji

Whrioskodawca — Miasto £6dz, w celu pelnego wdrozenia zakresu projektu ubiega sig
o finansowe wsparcie ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach
Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa kodzkiego na lata 2007-2013, O$
priorytetowa IV: Spoteczenistwo Informacyjne, Dziatanie IV.2 — E — Ustugi Publiczne.

Projekt jest inwestycjg typu A i B, na ktorg skladajg si¢:

A. Tworzenie/rozwéj/utrzymanie oprogramowania.

1. Budowa Wielokanatowej Platformy Ustug Publicznych.
Projekt zaktada wdrozenie spGjnego systemu kontaktu obywatela z Urzgdem Miasta Lodzi
poprzez:

1. telefon (w tym rejestracj¢ zgloszen poza godzinami pracy Urzg¢du)

2. pocztg elektroniczng — e-mail

3. formularze na portalu - wybrane sprawy
4. fax

5. komunikatory

Najwazniejsza cecha nowego sposobu organizacji obstugi mieszkancéw jest polaczenie ze
sobg wszystkich kanaléw komunikacji. Zesp6t pracownikéw, zatrudnionych do obstugi
nowopowstatego Centrum bedzie mégt elastycznie wykorzystywaé kanaly komunikacji,
zaleznie od sytuacji i kontekstu danej sprawy. Odpowiednia konfiguracja systemu
telekomunikacyjnego oraz informatycznego, powinna pozwoli¢ na zbudowanie systemu
zapewniajgcego cigglo§é relacji z mieszkancem. Rozwigzanie bedzie zarzadzane w spos6b
centralny, co znacznie ulatwi wdrazanie nowych uzytkownikéw, ale przede wszystkim
monitorowanie i utrzymywanie kontroli nad dziataniem systemu.

Beneficjent przewiduje na stworzonej wielokanalowej platformie realizacj¢ 6 ustug on-
line na poziomie 3 — dwustronna interakcja. Uslugi zostaly wybrane sposrod 20
podstawowych ustug publicznych, okreslonych w Raporcie przygotowanym przez
Capgemini Netherlands oraz TNO-Strategy, Technology and Policy w listopadzie 2004 r.

Do ustug tych zalicza si¢ m.in. ustugi dla:
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Przedsi¢biorcy:

1.

Rejestracja dzialalno$ci gospodarczej:
1.1.  Przyjmowanie zgloszen (wniosk6w) o wpis do ewidencji dziatalnosci
gospodarczej.
1.2.  Przyjmowanie wnioskéw o wykre$lenie z ewidencji dzialalno$ci gospodarczej.
1.3.  Przyjmowanie wnioskéw o wyd. zaswiadczen o wpisie do ewidencji dzialalno$ci
gospodarczej.
1.4.  Przyjmowane zgloszen o dokonanie zmian we wpisie/zgloszeniu o zawieszeniu
wykonywania dziatalnosci gospodarcze;.
Podatek od oséb prawnych:
2.1.  Podatek od nieruchomosci (0soby prawne).
2.2.  Nadplaty w podatku od nieruchomosci (osoby prawne) i Srodk6w transportu.
2.3.  Podatek od srodkéw transportu.
2.4.  Ulgi (umorzenia, roztozenia na raty, odroczenia) podatki i optaty lokalne dla 0s6b
prawnych i srodkéw transportu.
2.5. Wydawanie zaswiadczen na podstawie ewidencji podatkowych i ksiggowych.
Zezwolenia i certyfikaty:
3.1.  Wydanie dowodu wptaty za sprzedaz napojow alkoholowych.
3.2.  Wydanie dowodu wplaty za sprzedaz napojéw alkoholowych.

3.3.  Wydanie jednorazowego zezwolenia na sprzedaz napojéw alkoholowych.

Mieszkancy:

4.

Podatek od oséb fizycznych:
4.1.  Podatek rolny, Podatek lesny i Podatek od nieruchomosci.
4.2.  Podatek od nieruchomosdci (osoby fizyczne).
4.3.  Nadptaty w podatku od nieruchomosci (osoby fizyczne).
4.4. Ulgi (umorzenia, roztozenia na raty, odroczenia) podatki i oplaty lokalne dla osob
fizycznych.
4.5. Prowadzenie Rejestracji Posiadanych zwierzat zaliczanych do ptazéw, gadow lub
ssakéw. Nalez. do gat.
4.6.  Zwrot optaty skarbowej.
Swiadczenia spoleczne:

5.1.  Wydawanie zezwolen na zbi6rki publiczne.
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5.2. Ogblne zasady organizacji przyjmowania interesantéw w sprawie skarg,
wniosk6w 1 interpretacji.

5.3.  Rejestracja sprzetu ptywajacego stuzgcego do amatorskiego potowu ryb.

5.4. Rozpatrzenie interwencji najemcy/wiasciciela lokalu komunalnego budynku
wspolnoty.

5.5.  Rozpatrzenie interwencji najemcy/wiasciciela lokalu mieszkalnego.

5.6.  Rozpatrzenie interwencji najemcy gminnego lokalu uzytkowego lub garazu.

5.7.  Rozpatrzenie wniosku o przepisanie umowy najmu lokalu uzytkowego na nowego
najemce.

5.8.  Udzielenie zezwolen na usuwanie lub przesadzanie drzew i krzew6w oraz wymiar
optaty z tego tytutu.

5.9.  Wydawanie kart wedkarskich i kart towiectwa podwodnego.

6. Akt urodzenia, zgonu, zawarcia zwigzku malzenskiego:
6.1. Wydawanie odpiséw z akt USC.,

2. Stworzenie Bazy Wiedzy o Ustugach Publicznych.

Bedzie ona obejmowac nastgpujace etapy:

* Dostawg niezbednego oprogramowania aplikacyjnego

* Uruchomienie i testy

» Customizacj¢ oprogramowania

» Implementacj¢ wytypowanych proceséw biznesowych

= Modyfikacje wygladu

= Testy wewngtrzne

= Poprawki, rekonfiguracj¢
Baza pozwoli na realizacj¢ nastgpujacych funkcjonalnodci: utworzenie bazy danych obywateli
i ich spraw, mozliwo$¢ monitorowania statusu spraw z udzielaniem informacji
o statusie przez urzednika i poprzez portal Urzedu, wprowadzenie do systemu informacji np.
o sposobie zatatwiania spraw czy lokalnych regulacjach, procesowanie zgloszen/spraw
poprzez przejecie 1 zarejestrowanie danych obywatela (lub ich potwierdzenie),
zarejestrowanie sprawy, a takze budowe jednolitego systemu informacyjnego dla obywateli
pozwalajacego na uzyskanie informacji o sposobie i miejscu realizacji zadan samorzadow,
liscie ustug éwiadczonych przez urzedy, sposobie realizacji tych ustug, dziataniach
i kampaniach poszczegélnych urzedéw czy prawie lokalnym. Zaklada si¢, ze wszystkie te

funkcjonalno$ci bgda mozliwe na zbudowanym portalu.
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3. Wdrozenie Systemu Analiz Swiadczonych Ustug.
System Analiz Swiadczonych Ustug (ASW) ma realizowa¢ nastgpujace ustugi:
» Monitorowanie statusu spraw z udzielaniem informacji o statusie
» Badanie poziomu satysfakcji mieszkancow
» Analizowanie danych pod katem wydajnosci i efektywnosci obstugi mieszkancow
» Tworzenie list zgloszen priorytetowych lub przewlektych

* Proponowanie sposobu eskalacji spraw na wyzszy poziom decyzyjny

B. Instalacja urzadzen teleinformatycznych (sprzet).

1. Bezpieczny styk z Internetem.
Niezbednym elementem projektu jest zapewnienie stabilnego i bezpiecznego sposobu
komunikacji placowki ze $wiatem zewngtrznym. Docelowo zaktada si¢ podlaczenie
lokalizacji do dwéch niezaleznych operatoréw sieci Internet, tak by zapewni¢ bezprzerwowy
dostep do Centrum. W celu zapewnienia efektywnego dzialania systeméw informatycznych
.Lédzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami”, konieczne jest zadbanie o wlasciwg
organizacj¢ i wyposazenie sieci teleinformatycznej w urzadzenia aktywne sieci
teleinformatycznej. Dla niezawodnego i efektywnego potaczenia wszystkich uzytkownikow
koniecznym wydaje si¢ zaprojektowanie sieci placéwki w oparciu o nastgpujace Lypy
urzgdzen:
» Router/Firewall — do zabezpieczenia dostgpu z zewngtrz oraz zapewnienia obstugi
funkcji bezpieczenstwa - szyfrowania danych, tunelowania oraz uwierzytelniania
i autoryzacji uzytkownika przy dostepie do sieci VPN
» Przelacznik Ethernet — do podiaczenia wszystkich urzadzen sieciowych
i komputerowych wyposazonych w interfejsy sieciowe
» Access Point — urzadzenia do zbudowania w placéwce sieci bezprzewodowej

obejmujacej wszystkie pomieszczenia

2. Zakup i instalacja 4 serweréw wraz z zasobami masowymi.
Zakupione i zainstalowane serwery umozliwig m.in. magazynowanie i przetwarzanie danych
oraz dokumentéw elektronicznych. Dane przetwarzane w systemie udostgpniane beda
serwerom ze wspélnej macierzy dyskowej o wysokiej wydajnosci, podtaczonej wielokrotnie

do kazdego z serwer6w poprzez siec.
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3. Zakup i instalacja 50 zestawéw komputerowych typu PC.
Zestawy komputerowe PC skladac¢ si¢ beda z: monitora i komputerow PC oraz urzadzen
peryferyjnych, tj.: drukarek, skaneréw i urzadzen wielofunkcyjnych. Zestawy komputerowe
zostang rozmieszczone na terenie utworzonego Centrum Kontaktu z Mieszkancami. Sprzet
bedzie cechowal si¢ aktualnymi na chwilg¢ ztozenia zaméwienia parametrami technicznymi,
co umozliwi instalacje i implementacj¢ oprogramowan ulatwiajacych i usprawniajgcych prace

zatrudnionym w Centrum pracownikom.

4. Zakup i instalacja telefonii VoIP dla 100 uzytkownikow.
Budowa telefonii VoIP zapewni wykonywanie rozméw telefoniczng drogg internetowa.
Usprawni to proces komunikowania si¢ utworzonego Centrum z Urz¢dem Miasta Lodzi,
jednostkami organizacyjnymi miasta, a przede wszystkim mieszkancami i przedsigbiorcami,
zalatwiajacymi sprawy urz¢dowe. Zaktadane w ramach projektu rozwiazanie umozliwi
ptynne przejécie od tradycyjnej sieci telefonicznej do sieci opartej o transmisj¢ VolP, co
oznacza zar6wno zachowanie istniejacej topologii komunikacyjnej, jak rowniez ochrong
dokonanych wczeéniej inwestycji. Przewaga dla zastosowania tej technologii sg znacznie
nizsze koszty eksploatacji, wyzsza jakos$¢ przekazu glosowego oraz wigksza funkcjonalnosé

stosowanych urzgdzen i ustug.

Projekt przewiduje réwniez realizacj¢ nast¢pujacych zadan:

1. Szkolenia personalne z aplikacji ,,CKM”.
Projekt poza zakupem i wdrozeniem niezbgdnej infrastruktury informatycznej, obejmujace;j:
sprzet informatyczny i oprogramowania, w tym wielokanatowg platformg ustug publicznych,
przewiduje jako niezbgdne przeprowadzenie szkolen personalnych z aplikacji Centrum
Kontaktu z Mieszkancéw, ktéry przygotuje i umozliwi pracownikom zatrudnionym w nowo
utworzonej komorce, zdobycie praktycznych umiejgtnosci postugiwania si¢ wdrozonymi
systemami informatycznymi.
Szkolenia zostang zrealizowane z zakresu:

» obstugi stanowiskowej ECKM,

» administrowania ,b6dzkim Centrum Kontaktu z Mieszkancami” (raportowanie,

programowanie funkcjonalnosci, zmiany konfiguracyjne)
» serwisowania bdédzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami (wykonywanie back-

upéw, update’ 6w systemu, obstuga zgtoszen)
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» technik telefonicznej obstugi klienta z wykorzystaniem LCKM

Dzicki szkoleniom zesp6t kodzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami begdzie mogt
elastycznie wykorzystywa¢ dostgpne kanaty komunikacji, zaleznie od sytuacji i kontekstu
danej sprawy. Ponadto, zwigkszy swojg wiedzg¢ z zakresu wykorzystania technologii

informacyjnych i komunikacyjnych, a takze podniesie efektywno$¢ i wydajnos¢ codziennej

pracy.

2. Zarzgdzanie projektem.
W celu prawidlowej implementacji prac zwigzanych z przedmiotowym projektem,
nieodzownym bedzie pomoc doradcéw zewngtrznych — Menadzera Projektu. Bedzie on
czuwaé nad prawidlowym i terminowym przebiegiem prac oraz informowaé o mozliwych
zagrozeniach. Menadzer Projektu zostanie wyloniony w III kwartale2009 r. w trybie
przepiséw ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zaméwien publicznych (Dz. U. z 2007 r.
nr 223 poz. 1655 wraz z pozniejszymi zmianami). Szczeg6lowe informacje na temat zakresu
prac Menadzera Projektu zostaty przedstawione w rozdziale 3.3 Trwalos¢ instytucjonalna

projektu.

3. Promocja projektu

Beneficjent dla celéw realizacji przedmiotowego projektu zaplanowal przeprowadzenie
dziatafi zwiazanych z promocja. Wzial pod uwage budzet projektu, cele oraz grupy
odbiorcéw, ktére skorzystajg z implementacji projektu. '

W ramach dzialan zwigzanych z promocjg, Beneficjent zapewni, aby wszystkie materialy
promocyjne, szkoleniowe oraz dokumenty w postaci papierowej jak i elektronicznej,
zwiazane z projektem, zostaly oznaczone obowigzujacymi znakami graficznymi i logotypami,
a w szczegdlnosci emblematem Unii Europejskiej, znakiem graficznym Programu
Regionalnego oraz logo wojewédztwa tédzkiego. Dokumenty beda zawiera¢ informacje nt.
nazwy i numeru projektu oraz zrédel, z ktérych Wnioskodawca uzyska dofinansowanie.
Zakupiony i zaimplementowany sprz¢t informatyczny na potrzeby nowopowstatego Centrum
Kontaktu z Mieszkancami zostanie oznakowany plakietkami informacyjnymi.
Jednoczeénie zadba o poszerzenie wiedzy na temat projektu przez mieszkancow i
przedsigbiorcéw poprzez zamieszczenie w prasie 0 zasiggu co najmniej regionalnym 2
ogloszen prasowych na poczatek i zakonczenie realizacji projektu. W trakcie realizacji

projektu ukaze si¢ w prasie regionalnej co najmniej jeden artykul prasowy, informujacy
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obywateli o nowej formule kontaktu z urzgdem oraz korzysciach z tym zwigzanych.
Informacje o projekcie zostana réwniez zamieszczone na stronie internetowej Urzedu
Miasta Eodzi, dzicki czemu kazdy obywatel bedzie moégt §ledzi¢ postgpy w prowadzonych
pracach.

Promocja projektu bedzie przebiega¢ zgodnie z przepisami Rozporzadzenia Komisji (WE) nr
1828/2006, Rozporzadzenia Rady (WE) nr 1083/2006, Rozporzadzenia (WE) nr 1080/2006
oraz wytycznymi dotyczacymi promocji projektéw UE dla beneficjentéw Regionalnego
Programu Operacyjnego Wojewédztwa Lodzkiego na lata 2007 — 2013 oraz innymi
regulacjami prawnymi odwotujacymi si¢ do kwestii zwigzanych z promocja. Dzigki podjetym
dziataniom informacyjno-promocyjnym, obywatele Miasta Lodzi zostang poinformowani o
aktywnych staraniach na ich rzecz i powodzeniu Miasta w pozyskiwaniu funduszy ze

$rodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego.

Tlo realizacji i odniesienie si¢ do catego ukiadu

Realizacja projektu jest zwigzana m.in. z koniecznoscia nadazenia za zmianami
zachodzacymi w strukturze spofeczno — gospodarczej zar6wno Miasta Lodzi jak i calego
regionu t6dzkiego, a przede wszystkim potrzebami obywateli. Wiadze Miasta od kilku lat
podejmujg intensywne dziatania ukierunkowane na rozwdj miasta. Duze szanse dostrzegaja
zwlaszcza w tworzeniu nowoczesnej infrastruktury spoleczenstwa informacyjnego poprzez
informatyzacje administracji samorzadowej, opartej na jawnosci dzialan oraz zapewniajacej
nieograniczony dost¢p do e-ustug publicznych.

Obecnie na terenie Miasta Lodzi wystepujq znaczne ograniczenia w dostepie do informacji
oraz mozliwosci zalatwienia danej sprawy na drodze innej niz w drodze kontaktu
bezposredniego z urzednikiem. Niejednokrotnie niewiadomo, gdzie i do kogo zwrGcic sig
z dang sprawg, co wydluza proces jej jest rozpoznania. Jest to wynik zaréwno
nieprzejrzystych procedur funkcjonujgcych w Urzedzie Miasta bodzi jak i jego dosc
skomplikowanej struktury organizacyjnej. Urzad posiada bowiem wiele Wydzialéw, a kazdy
z nich podzielony jest na oddziaty. Dodatkowo urzad posiada 5 delegatur i 11 furtek
miejskich”.

Ostatnie statystyki pokazuja, ze mieszkancy miasta o wiele czgSciej korzystajg z ustug
miejskich (infrastruktura, transport, o$wiata, lokale, stuzba zdrowia) niz z typowych ustug
publicznych administracji. Inwestowanie w nowe sposoby obstugi mieszkancéw jako

klientéw ustug publicznych ma wigc znacznie wigkszy sens niz w przypadku ustug
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administracyjnych. Kolejnym bodzcem dla zainteresowania si¢ obszarem ustug komunalnych
sq ramy prawne dziatalnoéci ,,£6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami”. W obszarze
ustug komunalnych wigkszo$¢ zglaszanych spraw moze by¢ traktowanych jako skargi
i wnioski. Przepisy nie wymuszaja w takich sprawach bardzo sformalizowanej metody
postepowania. Informacj¢ o nieprawidlowoéci mozna przyja¢ w dowolny sposéb, dlatego tez
zastosowanie w tym obszarze $rodkéw komunikacji elektronicznej jest jak najbardziej
uzasadnione.

Wiadze Lodzi uznaly, iz warto podja¢ wyzwanie i zrealizowaé pierwsze w skali kraju,
nowatorskie przedsiewzigcie, tj. ,.L.6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami”, pozwalajace
nie tylko na zmiany organizacyjne w Urzedzie Miasta Lodzi, ale i stworzenie sprawnego,
wydajnego, a przede wszystkim przyjaznego obywatelom systemu obstugi, ktéry zapewni
poprawe komfortu zycia oraz polepszy atrakcyjno$¢ inwestycyjna Miasta. Projekt jest
wysoce innowacyjny. Ze wzglegdu na to, ze w projekcie wykorzystywane beda rozne
platformy i technologie, nowo wdrazane ustugi typu Web Service beda musiaty
charakteryzowaé si¢ interoperacyjnoécia niezaleznie od tego, w jakiej technologii zostaty
utworzone. O innowacyjno$ci w zakresie technologicznym projektu przesadza cala paleta
standardéw przewidywana do zastosowania, a nie stosowna dotychczas.

Przewiduje sie, ze specyfikacja WS I Basic Profile (na koncowym etapie prac, dostgpna pod
adresem  http://www.ws-i.org/Profiles/BasicProfile-1.1.html) stanowi¢ bedzie podstawy
interoperacyjnosci ustug Web Service, definiujac zestaw standardow, na ktorych oparte
powinny by¢ wszystkie implementacje ustug Web Service. Wymagane standardy to: SOAP
1.1, XML 1.0 i HTTP 1.1 jako sposoby zapisu i przesytania komunikatéw, WSDL 1.1 i XML
Schema 1.0 do opisu ustug, UDDI v2 do publikowania i wyszukiwania ustug oraz HTTPS
(HTTP over TLS and SSL), X.509 Public Key Infrastructure Certificate (PKI) i CRL Profile
jako standardy zapewniajace bezpieczenstwo. Zastosowanie specyfikacji WS-I Basic Security
Profile (obecny status Working Group Draft, dokument dostgpny pod adresem
http://www.ws-i.org/Profiles/BasicSecurityProfile-1.0.html) do zapewnienia bezpieczenstwa
na poziomie komunikatu gwarantuje interoperacyjno$¢ w zakresie zabezpieczen pomi¢dzy
wszystkimi stronami interakcji, ktére wiedza, w jaki sposéb komunikat jest zabezpieczony.
Specyfikacja ta definiuje akceptowalne mechanizmy zabezpieczania komunikacji z ustugami
Web Service. W projekcie uwzglgdniono réwniez zabezpieczenia warstwy transportowej
(SSL i TLS) oraz zabezpieczanie komunikatéw SOAP zgodnie ze specyfikacjg WS Security
(http://www.oasis-open.org/committees/tc_home.php?wg_abbrev=wss) oraz  okreslono

wspierane typy tokenéw bezpieczenstwa. Rozwazane dodatkowe specyfikacje, definiujace
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typy tokenéw — to na przyktad REL (Rights Expression Language) czy SAML (Security
Assertion Markup Language). Pozostatych aspektéw bezpieczenstwa komunikatéw bgdg
oparte 0 specyfikacje z rodziny WS-* (WS Trust - wystawianie tokenéw bezpieczenstwa, WS
SecureConversation - sposoby generowania kluczy sesji, uzywanych do zabezpieczania
komunikacji na poziomie sesji, WS SecurityPolicy -mozliwos¢ definiowania wymagan w
zakresie bezpieczenstwa komunikatéw — typéw obstugiwanych tokenéw, algorytméw
szyfrowania itp.

Nowa formuta komunikowania si¢ Urzedu z mieszkaicami stanie si¢ narzedziem do
aktywizacji lokalnej spoleczno$ci i budowania poczucia wspélnoty, a takze zwigkszy
szybkosé, sprawnoéé i efektywnosé dziatania wladz samorzgdowych. Zyska na tym takze
samo Miasto, ktére dzigki trafnym i szybszym decyzjom bedzie moglo lepiej sig

rozwijac.

Realizacja projektu ,,k.6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkaricami™ zapewni:
= Zwigkszenie pozycji miasta Lodzi w stosunku do pozostatych miast Polski.
» Zwigkszenie atrakcyjnosci miasta pod wzgledem inwestycyjnym.
* Rozwdj ekonomiczny Lodzi.
» Poprawg¢ stanu zatrudnienia i spadek bezrobocia.

* Podniesienie standardu zycia mieszkafcow Lodzi.
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