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W realizacje projektu ,tédzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami™ zostang zaangazowane
nast¢pujgce osoby i komérki w ramach obecnych struktur Urzedu Miasta Lodzi:

1. Sekretarz Miasta

2. Biuro Informatyki

Sekretarz Miasta bedzie osobg petnigca funkcj¢ Koordynatora projektu, odpowiedzialna
za funkcjonowanie projektu w sensie merytorycznym i organizacyjnym. Koordynator
projektu bedzie odpowiedzialny za realizacj¢ przedsigwzigcia jako catodci oraz komunikacje
wszystkich podmiotow i jednostek zaangazowanych w realizacj¢ projektu.
Do jego obowigzkow naleze¢ bedzie m.in.:

* nadzorowanie wszystkich dokumentéw zwigzanych z projektem,

= wsp6lpraca z dzialem finansowo — ksiggowym,

* koordynacja dziatan: reklamowych i promocyjnych projektu,

* przygotowywanie raportéw rocznych,

= realizowanie poszczeg6lnych zadan, zgodnie z wyznaczonym harmonogramem

rzeczowo - finansowym,
* nadzorowanie terminowego wykonania prac przez Wykonawce/Wykonawcow,

= kontrola postgpow prac i koncowe rozliczenie prac.

Do aktualnych obowigzkéw  Sekretarza Miasta nalezy zapewnienie sprawnego
funkcjonowania Urzedu Miasta, w szczegdlnosci w zakresie: struktury organizacyjnej i zadan
poszczegblnych komérek, rozstrzygania spor6w migdzy wydziatami, delegaturami,
komérkami i1 jednostkami organizacyjnymi miasta, organizowanie szkolen, nadzér nad
przestrzeganiem instrukcji kancelaryjnej, analiza o$wiadczen majatkowych, przestrzeganie
bezpieczenstwa i higieny pracy oraz przestrzeganie zasad ochrony danych osobowych.
Sekretarz zajmuje si¢ ponadio tworzeniem organizacyjnych i materialno-technicznych
warunkow dzialalnosci Urzgdu Miasta, wprowadzaniem rozwigzan usprawniajacych
organizacj¢ pracy Urzedu Miasta oraz przedsi¢gwzigciami informatycznymi Urzedu. Sekretarz
sprawuje w imieniu Prezydenta Miasta nadzér nad zadaniami realizowanymi przez:

=  Wydzial Obstugi Administracyjnej

* Biuro Informatyki

=  Wydzial Organizacji i Kadr

= Biuro ds. Elektronicznego Urzgdu

® (Oddziat Bezpieczenstwa i Higieny Pracy
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»  Zespo6t ds. Ochrony Danych Osobowych
Zwazywszy na doswiadczenie Sekretarza Miasta oraz na zakres zadan, jakie wykonuje na co
dzien, nie przewiduje si¢ probleméw z wykonywaniem nowych obowigzkéw zwigzanych

z projektem.

Biuro Informatyki jest jedng z réwnorzg¢dnych komérek organizacyjnych Urzedu Miasta. Do
obowigzkéw Biura Informatyki w zakresie projektu naleze¢ b¢dzie m.in.:

* udostepnienie sieci teleinformatyczne;j,

= zapewnienie odpowiedniej platformy sprzg¢towej dla uruchomienia systeméw,

= zapewnienie bezpieczenstwa przesytu informacji,

» zapewnienie bezpieczenstwa sktadowania i archiwizowania danych,

» wspOlpraca przy wdrazaniu systemu z wydziatami merytorycznymi,

* monitorowanie wykorzystania infrastruktury teleinformatycznej oraz systemOw

przetwarzania i skladowania danych,

* techniczne zapewnienie cigglosci przetwarzania i dostgpu do systemu.

Biuro Informatyki nie b¢dzie miato problemu z wykonywaniem powyzszych zadan. W sklad
Biura wchodzi 5 oddzialow (oddzial administrowania siecig, baz danych, techniczny, analiz i
wdrozen, logistyki), w ramach ktérych zadania moga zosta¢ podzielone.
Obecnie poszczegblne oddziaty Biura informatyki wykonujg nastgpujace zadania:
1. Oddzial administrowania siecia:
» administrowanie sieciami komputerowymi, serwerami, sieciowymi systemami
operacyjnymi oraz sprzg¢tem sieciowym,
= opracowywanie koncepcji rozwoju  systeméw teleinformatycznych — oraz
uruchamianie nowych systeméw teleinformatycznych,
» budowa i modernizacja platformy dotyczacej realizacji ustug miejskich drogg
elektroniczna,
= zapewnienie ochrony i bezpieczenstwa danych w systemach teleinformatycznych.
2. Oddziat analiz i wdrozen:
» opracowywanie zatozen do projektéw informatycznych,
* planowanie rozwoju eksploatowanych systeméw oraz nadzor nad tworzeniem
systemOw przez podmioty zewnetrzne,
» testowanie 1 wdrazanie aplikacji dziedzinowych oraz nowych technologii

informatycznych,
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= wykonywanie i zlecanie wykonania ekspertyz 1 innych opracowan,
= gsprawy szkolen w zakresie obstugi wdrazanych systeméw.
3. Oddzial baz danych:
» administrowanie bazami danych Zintegrowanego Systemu Informatycznego,
w szczegolnosci tworzenie, administrowanie 1 konserwacja baz danych,
* padz6ér nad tworzeniem oraz wdrazanie 1 administrowanie oprogramowaniem
aplikacyjnym w zakresie gospodarowania mieniem i ewidencji ludnosci,
* koordynacja przeptywu informacji pomi¢dzy komérkami organizacyjnymi Urzedu.
4. Oddziat logistyki:
» realizacja zakupow sprz¢tu komputerowego i telekomunikacyjnego,
» opracowywanie projektéw planéw i planow finansowych Biura.
5. Oddziat techniczny:
* planowanie potrzeb w zakresie sprzgtu komputerowego oraz telekomunikacyjnego,
» konserwacja oraz naprawy sieci teleinformatycznej, sprz¢tu komputerowego oraz
telekomunikacyjnego,

= administrowanie i obstuga centrali telefonicznej.

Dodatkowo na potrzeby projektu przewiduje si¢ stworzenie oddzielnej komoérki
odpowiedzialnej za opracowanie i monitorowanie procedur obstugi mieszkancéw — jesli
zadanie to nie bedzie obejmowaé w/w komoérek Urzedu. Regulamin organizacyjny Urzgdu
Miasta todzi okreélajagcy organizacje i zasady funkcjonowania Urzedu Miasta Fodzi
przewiduje powolywanie zespoléw roboczych badZz ustanawianie petnomocnikéw
(koordynatoréw) przez Prezydenta dla realizacji okreslonych spraw o istotnym znaczeniu dla
miasta na okres niezb¢dny do ich wykonania.

Ponadto, przewidziano w ramach projektu rekrutacj¢ zespolu spoza urzedu. Rekrutacja
dotyczy¢ bedzie osob obstugujacych powstaly infrastrukture w sensie merytorycznym:
osoby do obstugi spraw zglaszanych przez obywateli: odbieranie telefonu, przyjmowanie
interesantow.

W kazdej jednostce organizacyjnej miasta, w ktorej zostang wdrozone nowe ushugi,
osobg odpowiedzialng za ich implementacj¢ bedzie wyznaczony Kierownik. Bedzie on
czuwac nad prawidlowym przebiegiem projektu oraz wspéipracowac przy koordynacji prac

projektowych z Biurem Informatyki.
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Ad.2
Rol¢ Instytucji Zarzadzajgcej peini Urzgd Marszatkowski w Lodzi, ktérego przedmiotem
dziatania jest wykonywanie zadan wojewodztwa okreslonych w ustawie z dnia 5 czerwca
1998 r. o samorzadzie wojewddztwa i innych aktach prawnych. Nadzér nad dziatalnoscia
Urzedu Marszatkowskiego w Lodzi sprawuje Zarzgd Wojewédztwa Lodzkiego. Marszatek
Wojewodztwa Eodzkiego jest kierownikiem Urzedu Marszatkowskiego, ktérego organizacje
okre$la Regulamin Organizacyjny Urzedu Marszatkowskiego w kodzi, uchwalony przez
Zarzad Wojewodztwa Lodzkiego.
W procesie wdrazania projektu istotng rol¢ bedzie odgrywal Departament ds. Regionalnego
Programu Operacyjnego, a w szczegélnosci Wydzial ds. Projektow z zakresu
Spoleczenstwa Informacyjnego. Wydzial ten w szczegdlnoscei zajmuje sig:

1. przygotowaniem dokumentéw niezbg¢dnych dla prowadzenia procesu naboru,
realizacjg procesu naboru, oceny formalnej oraz merytorycznej projektéw,
przedstawianiem do zatwierdzenia zarzadowi list projektow,
przygotowywaniem uméw o dofinansowanie projektéw,
wspGipraca z innymi podmiotami merytorycznie powigzanymi z zadaniami Wydziatu,
okreslaniem potrzeb i zamawianiem ekspertyz do oceny projektow,

wprowadzaniem zgodnie z zakresem zadan danych do systemu informatycznego,
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przygotowywaniem materialéw informacyjnych do publikacji zewng¢trznych.

7 uwagi, iz projekt bedzie realizowany w ramach IV osi priorytetowej RPO WL na lata 2007-
2013, we wdrazaniu projektu bedq takze braly udzial nastgpujace Wydziaty wchodzace w
sktad Departamentu ds. Regionalnego Programu Operacyjnego: Wydziat ds. Kontroli
Projektéw, Wydzial ds. Finansowych oraz Wydzial Monitoringu i Raportowania. Powyzsze

wydziaty bedg braty udziat we wdrazaniu projektu zgodnie ze swoim zakresem zadan.

Ad. 3
Beneficjent przewiduje wytonienie kilku Wykonawcow na:

= opracowanie projektu technicznego CKM

= zakup i wdrozenie niezbg¢dnej infrastruktury teleinformatyczne;j

= Wyb6r Firmy zewngtrznej — Menadzera Projektu.
Wykonawcy zostang wybrani w trybie zgodnym z obowigzujacymi przepisami ustawy
z dn. 29 stycznia 2004 r. Prawo zaméwien publicznych (Dz. U. z 2007 r. Nr 223, poz. 1655 z
pézniejszymi zmianami). Wykonawcy bgda zobowigzani do realizacji projektu w ramach

ustalonego harmonogramu.
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Ad. 4.
Instytucjgq zaangazowang w realizacj¢ projektu obok Urzedu Miasta Lodzi bedzie takze firma
doradczo — konsultingowa, petnigca rol¢ Menadzera Projektu, swiadczgca ustugi w zakresie
zarzadzania projektem. Wybo6r Menadzera Projektu wynika z dos¢ skomplikowanego zakresu
prac przewidzianych do realizacji w projekcie. Menadzerowi Projektu powierzone zostang
zadania prowadzace do zespolenia wszystkich dziatan: merytorycznych, technicznych i
finansowo-ksiggowych, ktére przyczynia si¢ do petnego ukonczenia realizowanego projektu.
Zaktada si¢ nawiazanie $cistej wspOtpracy pomi¢dzy Menadzerem Projektu a Koordynator
Projektu.
Zadania Menadzera Projektu bgdg polegaty na:
1. zapewnieniu kontroli i nadzoru nad przebiegiem inwestycji, co umozliwi rzetelne,
obiektywne i profesjonalne przygotowanie oraz terminowe przeprowadzenie projektu,
a takze osiagnigcie zaplanowanych wskaznikéw produktu i rezultatu,
2. powiadamianiu o zagrozeniach i ryzykach oraz mozliwosciach ich zapobiegania i
niwelowania,
3. przygotowaniu niezbednej dokumentacji na potrzeby Beneficjenta,
4. zarzgdzaniu ryzykiem,

nadzorowaniu prac przez Wykonawcow.

Inne organizacje zaangazowane w_realizacje projektu. Opis uméwi i porozumien,
miedzy instytucjami zaangazowanymi w realizacje projektu.

W realizacje projektu nie bgda zaangazowane inne osoby i instytucje.

Udostepnianie infrastruktury osobom trzecim

Wybudowana infrastruktura bgdzie miata charakter otwarty i mozliwy do rozbudowy
w przysztosci o kolejne ustugi publiczne.

Projekt nie faworyzuje zadnej konkretnej technologii oraz nie ogranicza mozliwosci
technologicznego wyboru. Rozwigzania przedstawione w projekcie s3 rozwigzaniami
technologicznymi optymalnymi dla tego rodzaju inwestycji. Rownoczesnie projekt
spelnia zalozenia ,,otwartej infrastruktury” dost¢pnej dla wszystkich operatoréw ustug
komunikacji elektronicznej. Pracownicy Urzedu Miasta i jednostek organizacyjnych

miasta oraz mieszkancy i przedsigbiorcy bedg mieli mozliwos¢ skorzystania
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z projektowanych ustlug elektronicznych, przy wykorzystaniu kazdego Ijcza

internetowego.

3.3.2. Zdolnos¢ organizacyjna do wdrozenia i eksploatacji projektu.

Opis stanu aktualnego prac przygotowawczych

W ramach prac przygotowawczych Wnioskodawca:

» Zlecit opracowanie Studium Wykonalnosci dla projektu ,.£6dzkie Centrum kontaktu
z Mieszkancami” w [ kwartale 2009 r.

* Dokonal odpowiednich zapiséw w zalaczniku nr 9 do Uchwaty Nr LIII/1007/09
Rady Miejskiej w £odzi z dnia 18 marca 2009 r. w zadaniu o numerze 2032201 pt.
.Wymiana, uzupetnienie oraz rozbudowa systeméw teleinformatycznych 1 sprzgtu
komputerowego”. W 2009 rok zaplanowano na jego realizacjg 4 710 000,00 zi,
natomiast w 2010 roku - 9 976 000,00 zt.

* Opracowal harmonogram rzeczowo - finansowy projektu, w ktérym uwzglednit

zadania bezposrednio zwiazane z rzeczowa i finansowa implementacja projektu.
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Beneficjent przewiduje wytonienie kilku Wykonawcéw w rozumieniu ustawy z dnia 29
stycznia 2004 r. Prawo zaméwien publicznych (Dz. U. z 2007 r. nr 223 poz. 1655 z
p6zniejszymi zmianami) mi¢dzy innymi na:

1. Opracowanie projektu technicznego Centrum Kontaktu z Mieszkancami

2. Zakup i instalacje infrastruktury informatycznej

3. Wybér Firmy zewngtrznej — Menadzera Projektu.
Wykonawcy beda zobowiazani do realizacji projektu w ramach ustalonego harmonogramu

rzeczowo-finansowego.

Opis organizacji wdrazania projektu

Realizacja projektu ,EG6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami” powierzona zostanie
wyznaczonym do tego pracownikom Urzedu Miasta Lodzi, tj. Sekretarzowi Miasta

i pracownikom Biura informatyki.

Strona organizacyjna projektu powierzona zostanie Sekretarzowi Miasta, Panu Janowi
Witkowskiemu, ktéry pelni¢ bedzie funkcjg Koordynatora Projektu. Posiada on wyzsze
wyksztalcenie i ukonczyl studia podyplomowe w Wyzszej Szkole Administracji Publicznej.
W trakcie swojej dotychczasowej pracy jako Dyrektor Wydziatu Spraw Obywatelskich
w Urzedzie Wojewddzkim i Zastgpca Dyrektora Delegatury £.6dz-Sr6dmiescie oraz Gtéwny
specjalista ds. ochrony informacji niejawnych w Instytucie Pamigci Narodowej w Lodzi zdobyt
bogate do$wiadczenie w zarzgdzaniu. Posiadana wiedza i umiej¢tnosci pozwolg podotaé
nowym obowigzkom zaréwno na plaszczyznie koordynacji zadan wewnatrz urz¢dowych jak i
na styku kontaktu z Wykonawcami.

Sekretarz Miasta w zakresie zadan i obowigzkéw zwigzanych stricte z projektem bedzie
czuwaé i nadzorowaé przebieg prac pod wzgledem formalnym (prawidlowos¢ dokumentacji)
i merytorycznym. Wspdlnie z Menadzerem Projektu begdzie koordynowaé wybor
Wykonawcy/6w w trybie procedury przetargowej na zakup i instalacj¢ zaprojektowanej
infrastruktury informatycznej, a takze bedzie czuwa¢ nad procesem finansowania
przedsigwzigcia oraz nad zgodnosScig przebiegu prac z harmonogramem rzeczowo —
finansowym.

Od strony technicznej i merytorycznej z kolei pomoca shuzy¢ beda Sekretarzowi Miasta
pracownicy Biura Informatyki, ktérzy czuwa¢ beda nad monitorowaniem przebiegu zakresu

technicznego realizowanych zadafi, zapewnieniem bezpieczenstwa systeméw i danych,
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zapewnieniem ciaglosci przetwarzania i dostgpu do danych.

Beneficjent przewiduje réwniez w projekcie uczestnictwo innych komdérek funkcjonujacych
w Urzedzie Miasta bodzi, w zaleznosci od wystepujacych potrzeb np. Biuro ds.
elektronicznego urzedu.

Na potrzeby projektu przewiduje si¢ stworzenie oddzielnej komoérki odpowiedzialnej za
opracowanie i monitorowanie procedur obshlugi mieszkancéw — jesli zadanie to nie bedzie
obejmowa¢ w/w komoérek Urzedu. Ponadto, przewidziano w ramach projektu rekrutacje
zespolu spoza urzedu do obstugi nowopowstalego FLédzkiego Centrum Kontaktu
z Mieszkancami. Rekrutacja dotyczy¢ bedzie os6b obstugujacych powstala infrastrukture
w sensie merytorycznym: osoby do obstugi spraw zglaszanych przez obywateli: odbieranie
telefonu, przyjmowanie interesantow.

W kazdej jednostce organizacyjnej miasta, w ktdrej zostana wdrozone nowe ustugi, osobg
odpowiedzialng za ich implementacj¢ bedzie wyznaczony Kierownik. Bedzie on czuwa¢ nad
prawidlowym przebiegiem projektu oraz wspélpracowac przy koordynacji prac projektowych

z Biurem Informatyki.

Instytucja zaangazowang w realizacj¢ projektu obok Urzgdu Miasta Lodzi bedzie takze firma
zewnetrzna - Menadzer Projektu, $wiadczaca ustlugi w zakresie zarzadzania projektem.
Wyboér Menadzera Projektu jest podyktowany skomplikowanym zakresem prac przewidzianych
do realizacji w projekcie. Menadzer Projektu zostanie wyloniony w procedurze przetargowe;j
w rozumieniu ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zam6wien publicznych (Dz. U. z 2007 r.
nr 223 poz. 1655 wraz z pézniejszymi zmianami). Menadzerowi Projektu powierzone zostang
zadania prowadzace do zespolenia wszystkich dzialan: merytorycznych, technicznych
i finansowo-ksiggowych, ktére przyczynia si¢ do petnego ukonczenia realizowanego projektu.
Menadzer Projektu i Koordynator Projektu bgda $cisle ze soba wspélpracowac w celu
terminowego, zgodnego z harmonogramem rzeczowo-finansowym ukonczenia prac
implementacyjnych oraz osiagni¢cia zaplanowanych wskaznikéw. Menadzer Projektu begdzie
takze odpowiedzialny za zapobieganie zagrozeniom zwiazanym z realizacjg przedsigwzigcia

oraz przygotowanie dokumentacji na potrzeby projektu.

Zmiany w organizacji pracy

Realizacja projektu ,£o6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami” jest inwestycjg dwuletnia

i zlozona organizacyjnie. Ze wzgledu na nowatorskie podejscie, prawidlowe i zgodne
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z zaplanowanym projektem stworzenie Centrum wymaga¢ bedzie Scistej wspofpracy i
koordynacji poszczegblnych wydzialow 1 delegatur Urzgdu Miasta Lodzi oraz jednostek
organizacyjnych miasta. Jest to niezbedne dla zapewnienia powodzenia calego przedsigwzigcia,
w tym rowniez dla optymalizacji jego kosztéw. W kazdej jednostce organizacyjnej miasta, w
ktérej zostang wdrozone nowe ustugi, osobg odpowiedzialng za ich implementacj¢ bgdzie jej
Kierownik. Bedzie on czuwaé nad prawidlowym przebiegiem projektu oraz wspétpracowac
przy koordynacji prac projektowych z Sekretarzem Miasta i z Biurem Informatyki Urzgdu

Miasta f.odzi.

Plan projektu

Projekt realizowany bgdzie w oparciu o szczegétowy plan, przygotowany przed rozpoczgciem
prac przez doswiadczonego Menedzera Projektu. Plan postuzy do biezacej kontroli postgpéw
prac. Plan moze by¢ modyfikowany w trakcie realizacji projektu, aby odzwierciedli¢
zmieniajace si¢ warunki, status projektu i oczekiwania wobec projektu. Plan okresla¢ bedzie
jasno strukturg organizacyjng, sciezki raportowania i podzial zadan.
Poszczegblne osoby i jednostki odpowiedzialne za realizacj¢ projektu co tydzien w sposob
formalny raportowaé¢ beda postgp prac w stosunku do planu oraz napotkane trudnosci.
Koordynator Projektu natychmiast reagowaé bedzie na opéznienia i inne napotkane trudnosci
udzielajac wskazéwek, przemieszczajac zasoby, podejmujac decyzje lub zwracajac si¢ 0 pomoc
w ich podjeciu do innych oséb zaangazowanych w powstanie Lédzkiego Centrum Kontaktu
z Mieszkancami.
Majgc na celu uzyskanie pozytywnych efektow w obszarze obstugi mieszkancow i
przedsigbiorcow, konieczne jest zrealizowanie nastgpujacych zadan:
1. Utworzenie komérki organizacyjnej odpowiedzialnej za organizacj¢ i zarzadzanie

Lédzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami, w skrocie LCKM

= QOkreslenie formy organizacyjnej spétka/komérka organizacyjna

» Wyznaczenie szefa LCKM

» Rekrutacja zespotu LCKM

» QOkredlenie bezwzglednie obowigzujacych zasad wspétpracy pomigdzy ECKM, a

innymi komérkami organizacyjnymi Urzedu Miasta Lodzi i Miasta.
= QOkreslenie zasad wynagradzania i premiowania zespotu LCKM
= Szkolenie zespotu LCKM
2. Wybor lokalizacji dla ECKM, w tym dla:
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10.

o Call center

o Sali operacyjnej LCKM
Wdrozenie zmian organizacyjnych w Urzgdzie Miasta Lodzi i innych komérkach
organizacyjnych miasta.

a. Badania satysfakcji mieszkancow.

b. Reenginering (przemodelowanie 1 optymalizacja) proceséw biznesowych

zwigzanych z obstugg mieszkancow.

Wdrozenie jednego, spdjnego i dobrze rozpoznawalnego systemu kontaktu obywatela
z Urzedem opartego o jeden powszechnie znany numer telefoniczny.

a. Akcja promujaca call center

b. Uruchomienie call center

¢. Opracowanie procedur pracy dla call center
Wiaczenie do systemu ,,jednego numeru” innych kanatéw komunikacji elektronicznej
(fax, e-mail, portal, chat).
Zbudowanie ,.fizycznej reprezentacji” Lodzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami
w postaci reprezentacyjnej, funkcjonalnej i przyjaznej mieszkancowi sali operacyjnej,

a. Podniesienie standardu ,,fizycznej” obstugi mieszkancow

b. Stworzenia CKM w dogodnej dla mieszkancow lokalizacji

¢. Odmiejscowienie Obstugi mieszkancéw
Zintegrowanie z wdrazanym systemem funkcjonujacych juz form komunikacji
bezposredniej funkcjonujacych juz w Delegaturach i Wydziatach Urz¢du Miasta Lodzi
Stworzenie systemu typu CRM (systemu zarzadzania relacjami z mieszkancami) -
bazy z danymi o obywatelach i sprawach przez nich zalatwianych.
Wdrozenie systemu monitorowania Spraw poprzez system statusu sprawy.
Utworzenie ,bazy wiedzy” z informacjami o sposobie zalatwiania spraw,
kompetencjach poszczegélnych komérek urzgdu i jednostek organizacyjnych Miasta

Lodzi, lokalnych regulacjach i danych teleadresowych urzedu i jednostek Miasta.

Beneficjent jest $wiadomy, ze w trakcie realizacji projektu zaplanowanym w okresie I kwartal
2009 r. a IV kwartat 2010 r. moga wystapi¢ pewne okolicznodci uzasadniajace zmiany w
przedstawionym powyzej planie np. przesunigcia w czasie lub zmiana kolejnosci realizacji
poszczegblnych zadan.

Po poniesieniu wydatk6w zwiazanych z realizacja projektu, Miasto £.6dZ bedzie ubiegato sig 0

refundacje poniesionych wydatkéw w oparciu o potwierdzone za zgodnos¢ z oryginalem kopie
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faktur/innych dokumentéw ksiggowych oraz inne dokumenty, potwierdzajace dokonanie

platnosci.

Trwalo§¢ projektu

Wiascicielem infrastruktury powstaltej w wyniku realizacji inwestycji bedzie Miasto L.6dz,
natomiast prace wdrozeniowe zwigzane z projektem bedg przeprowadzane przez Urzad Miasta
Lodzi, ktory poniesie wszystkie koszty zwigzane z jej utrzymaniem i eksploatacjg.
Beneficjent o§wiadcza, ze cele projektu zostang zachowane przez okres 5 lat od daty jego
zakonczenia, tj. do konca roku 2015,

Sprzet i oprogramowanie trafia¢ bedg do Wnioskodawey w réznym okresie, poczynajac od IV
kwartatu 2009 roku, az do IV kwartatu 2010 r. W okresie wdrazania projektu nie przewiduje si¢
dodatkowych kosztéw utrzymania 1 eksploatacji infrastruktury, w zakresie sprzgtu
i oprogramowania. W tym czasie, biezaca konserwacja bedzie obcigzata Wykonawcow
i Dostawcow (okresy gwarancyjne). Zaréwno w okresie realizacji jak i po zakonczeniu
inwestycji, biezaca kontrolg i administracja powstalej infrastruktury informatycznej bedg
zajmowac si¢ informatycy Urzedu Miasta Lodzi. W szczegdlnosci, administrowanie systemami
informatycznymi, be¢dzie wchodzito w zakres obowiazkéw pracownikéw Biura Informatyki
Urzedu Miasta odzi.

Szczegblowa analiza kosztéw utrzymania i eksploatacji znajduje si¢ w czesSci obejmujacej
analize finansowa Studium Wykonalnosci. Projekt ma trwaly charakter i bedzie sig
rozwijal, w miare potrzeb obywateli Miasta Lodzi, a takze i urzedu. Dalszy rozwdj
projektu bedzie finansowany ze $rodkéw budzetu Miasta Lodzi przewidzianego na

kolejne lata oraz w miare mozliwosci ze Srodkéw zewnetrznych.

Podsumowanie

Projekt jest wykonalny pod wzgledem instytucjonalnym. Realizowany be¢dzie przez Urzad
Miasta Lodzi, a wigc przez instytucj¢ administracji publicznej ktérej ciggtos¢ dziatalnosci nie
jest zagrozona. Miasto £.6dz jako Wnioskodawca posiada odpowiednie zaplecze organizacyjne
i finansowe., o czym S$wiadczy przedstawiona ponizej analiza finansowa, niezbg¢dne do
zrealizowania niniejszego projektu. Doswiadczenie os6b przygotowujacych i wdrazajacych
projekt, stanowi gwarancj¢ wlasciwego wykorzystania $rodkéw przeznaczonych na jego

realizacj¢. Projekt zaklada stworzenie infrastruktury, kt6éra begdzie dziatala w powigzaniu
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z systemami informatycznymi innych jednostek funkcjonujacych na poziomie regionalnym i
krajowym. Bedzie to infrastruktura otwarta i dostgpna. Wnioskodawca zapewnia wiasciwg
konserwacje¢ i eksploatacj¢ urzadzen, dzigki stalej opiece informatyka. Ponadto umowa z
Wykonawcg zawiera¢ bedzie odpowiednie zapisy, nakfadajace na Wykonawcéw obowigzek

sprawowania biezacej opieki i konserwacji w okresie gwarancyjnym.

3.4. Analiza prawna wykonalnosci projektu.

Whioskodaweg projektu ,E6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami” jest Miasto Lodz,

natomiast prace implementacyjne w jego imieniu podejmowa¢ bedzie Urzgd Miasta Fodzi.

Projekt zostanie zrealizowany na terenie miasta Lodzi, w budynku bedgcym wlasnoscig

Beneficjenta, tj. przy ul. Narutowicza 48. W zwigzku z powyzszym, dla celéw realizacji

przedmiotowego projektu nie beda wymagane zadne pozwolenia budowlane i decyzje

administracyjne.

Infrastruktura informatyczna, jaka powstanie w ramach projektu, tj. zaréwno sprzet

informatyczny jak i specjalistyczne oprogramowania bgda wilasnoscia Wnioskodawcy. Co

istotne, zakupione systemy teleinformatyczne beda zgodne z obowigzujacym prawem

w zakresie zastosowania informatyki przez podmioty publiczne, a w szczeg6lnosci z:

1. Ustawg o informatyzacji dzialalnoSci niektérych podmiotéw realizujacych zadania
publiczne z dnia 17 lutego 2005 roku (Dz. U. nr 64 poz. 565 wraz z p6zniejszymi
Zmianami).

Ustawa ta stworzona zostata w celu ochrony interesu publicznego, w tym zachowania przez
Panstwo mozliwosci swobody wyboru technologii w procesach informatyzacji realizacji
zadan publicznych. W grupie podmiotéw publicznych, objetych niniejsza ustawa jest
Miasto £6dz, bedace jednostka samorzadu terytorialnego. Beneficjent zobowigzany jest do
stosowania przepiséw niniejszej ustawy oraz aktow wykonawczych zwigzanych z (g

ustawa.

2. Ustawg z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2002 r. nr

101 poz. 926 wraz z p6zniejszymi zmianami).

Ustawa okresla zasady postgpowania przy przetwarzaniu danych osobowych oraz prawa
0s6b fizycznych. ktérych dane osobowe sg przetwarzane w zbiorach danych. W ramach
projektu zostanie stworzona wspdlna baza danych, w ktorej przetwarzane sa dane osobowe.
Konieczne jest zatem wprowadzenie fizycznych i logicznych $rodk6w bezpieczenstwa,

ktére odpowiednio zabezpiecza wdrozony system.




Studium Wykonalnosci projektu ,.k.6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami”

3. Ustawg z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostgpie do informacji publicznej (Dz. U. nr 112

poz. 1198 z p6Zniejszymi zmianami).

Ustawa definiuje prawo do informacji publicznej jako prawo obejmujace uprawnienie do
niezwlocznego uzyskania informacji publicznej zawierajacej aktualng wiedz¢ o sprawach
publicznych. Ustawa reguluje, ktére informacje i w jaki sposéb moga by¢ udost¢pniane
publicznie. W ramach projektu beda realizowana dziatania polegajace na wdrozeniu
elektronicznych ustug publicznych dla mieszkancéw i przedsigbiorcow. Jednym z
podejmowanych dziatan jest wprowadzenie elektronicznych ustug informacyjnych
zwigzanych z dostgpem do informacji publicznej na podstawie ustawy. Zadanie to zostanie
zrealizowane poprzez budoweg wielokanatowej platformy ustug publicznych, zawierajace;

aktualne informacje oraz wiedze, niezbgdng do zatatwienia okreslonych spraw.

. Ustawg z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz. U. nr 144

poz. 1204 z p6zniejszymi zmianami).

Ustawa okresla obowigzki ustugodawcy zwigzane ze $wiadczeniem ustug drogg
elektroniczna, a takze zasady ochrony danych osobowych 0séb fizycznych korzystajacych z
ustug $wiadczonych drogg elektroniczng. W ramach projektu ,,E6dzkie Centrum Kontaktu z
Mieszkancami” zaplanowane s3 dzialania 2zwigzane 2z e-ustugami publicznymi
$wiadczonymi dla obywateli na 3 poziomie interakcji — dwustronna interakcja, ktére
zgodnie z ich forma $wiadczenia bedg podlegaé powyzszej ustawie. Zgodnie z zapisami,
Ustugodawca w rozumieniu ustawy bedzie Miasto £6dz, natomiast Ustugobiorcami —

mieszkancy i przedsigbiorcy korzystajacy z dostgpnych ustug.

. Rozporzadzeniem Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 11

pazdziernika 2005 r. w sprawie minimalnych wymagan dla systeméw

teleinformatycznych (Dz. U. z 2005 r. nr 212 poz. 1766). Rozporzadzenie okresla, iz

systemy teleinformatyczne uzywane przez podmioty publiczne do realizacji zadan
publicznych powinny:

- spetnia¢  wlasciwosci 1 cechy w zakresie funkcjonalnosci, niezawodnosci,
uzywalnos$ci, wydajnosci, przenoszalnosci i  pielggnowalnosci na etapie
projektowania, wdrazania i modyfikowania tych systemoéw,

- zosta¢ wyposazone w skladniki sprzetowe i oprogramowanie, stosownie do zakresu
dziatania tych system6éw oraz zapewnia¢ dostgp do zasobéw informacji
udostgpnianych przez systemy teleinformatyczne uzywane do realizacji zadan
publicznych przy wykorzystaniu okreslonych formatéw danych.

Rozporzadzenie nakiada réwniez na podmiot publiczny wykorzystujacy system
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teleinformatyczny do realizacji zadan publicznych, wymdég wdrozenia polityki

bezpieczefistwa. Projekt zaklada wdrozenie systemu informatycznego, umozliwiajacego

realizacj¢ elektronicznych ustug publicznych.
Projekt ponadto bedzie przestrzega¢ zapiséw okreSlonych w ustawie z dnia 9 stycznia
2004 r. Prawo Zaméwien Publicznych (Dz. U. z 2007 r. nr 223 poz. 1655 wraz z
p6zniejszymi zmianami). Wszystkie dzialania podejmowane w projekcie beda prowadzone
zgodnie z prawem zaméwieni publicznych. W projekcie Beneficjent zaplanowat
przeprowadzenie kilku procedur o udzielenie zaméwienia publicznego. Przewidziane tryby
zaméwien publicznych to: przetarg nieograniczony, przetarg ograniczony, konkurs. Wybor

trybu zaméwienia bedzie uzalezniony od charakteru zam6wienia i jego wartosci.
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4. Analiza techniczna i analiza alternatywnych wariantow.

4.1. Aktualne zasoby i obiekty.

Idea wdrozenia projektu ,Ebdédzkie Centrum Kontaktu z Mieszkancami” jest
przedsigwzigciem innowacyjnym i nowatorskim w skali calego kraju. Tego typu prostego
i przyjaznego mieszkancowi, kompleksowego systemu informatycznego i organizacyjnego
nie posiada zadna z jednostek samorzadowych w Polsce.
Infrastruktura informatyczna obecnie funkcjonujaca w Urzedzie Miasta hrodzi jest
niewystarczajaca do realizacji celow, zaplanowanych w przedmiotowym projekcie. Wdrozenie
ustug elektronicznych wymaga¢ bedzie odpowiedniego, specjalistycznego oprogramowania,
umozliwiajacego ich realizacj¢ na zbudowanej platformie internetowej, a takze wdrozenia
nowych procedur w zakresie organizacji zalatwiania spraw na rzecz mieszkancow
i przedsigbiorcéw na drodze elektronicznej, z wykorzystaniem Internetu. W ramach projektu
przewidziano zbudowanie struktury organizacyjno-technicznej, umozliwiajacej zmniejszenie
do minimum kontaktéw obywatela z urzgdem poprzez zapewnienie zalatwienia sprawy
w jednym miejscu i pod jednym numerem telefonu przez 24 godziny na dobg.
W nawigzaniu do powyzszego, wprowadzenie nowej jakosci ushug publicznych mozliwe
bedzie, dzieki zbudowaniu od podstaw infrastruktury teleinformatycznej
z wykorzystaniem zaawansowanych i ultranowoczesnych rozwigzan informatycznych. Ze
wzgledu na innowacyjny charakter przedsigwzigcia, nie bedzie mozliwa modernizacja ani
wymiana istniejgcej infrastruktury sprzetowej i rozwigzan aplikacyjnych. W zakresie
wykorzystania infrastruktury sieciowej. projekt bgdzie wkomponowany w istniejgcg na
obszarze miasta infrastrukturg $wiattowodowg. Projekt dla celéw implementacyjnych,
skorzysta z rozwigzan zastosowanych na swiecie: w Stanach Zjednoczonych i Europie.
Ponizej znajduje si¢ opis kilku referencyjnych rozwiagzan, podobnych do tych, ktére zostang
zastosowane w ramach projektu:

1. System ,,311” w Nowym Jorku
Zanim wprowadzono system ,,311”, ktérego nazwa pochodzi od numeru telefonu wybranego
do kontaktéw z mieszkancami, 8 milionowy Nowy Jork posiadal az 40 réznych centrali
telefonicznych, z ktérych mieszkancy mogli korzysta¢c w celu zalatwienia réznych spraw.
Powodowalo to dezorientacj¢ wéréd mieszkancéw, ktory tracili czas, aby zadzwoni¢ pod

wilasciwy numer.
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DIAL

311

Government Services
and Information for NYC

Wprowadzony system, obstugiwany przez 650 pracownikéw, umozliwil prosty dostgp az do
2 700 ustug, 7 dni w tygodniu przez 24 godziny na dobg, obstugujac przeszio 40 000 zgloszen
dziennie i ok. 16 milionéw zgloszen rocznie (liczba ta nadal rod$nie z roku na rok). Zapewnit
mieszkancom tatwy i transparentny dostgp do wiadz miejskich. Przeszto 90% zgloszen
telefonicznych odbieranych jest w ciagu 15 sekund. System cieszy si¢ wysokimi wskaznikami
satysfakcji wérdd interesantéw oraz pracownikow.

Dzigki systemowi radni oraz burmistrz otrzymuja regularne raporty o ilosci zgtaszanych spraw
oraz tego czego one dotyczg. Zapewnia to wladzom nowe mozliwosci zarzadzania miastem.
Korzyscia z wdrozenia systemu jest faktyczne zmniejszenie przestgpczosci na ulicach miasta
(kazdy mieszkaniec moze w szybki sposéb zglosi¢ ewentualne zaktocenia porzadku
publicznego). W zgodnej opinii mediéw i mieszkancéw Nowego Jorku, projekt 3117
zdecydowane wptynal na jako$¢ oraz komfort obstugi mieszkancéw przez Urzad Miasta.
Projekt znaczaco przyczynit si¢ takze do wzrostu zaangazowania samych mieszkancow

Nowego Jorku w sprawne funkcjonowanie miasta.

2. CITYSTAT w Baltimore
W 2000 roku burmistrz Martin O"Malley wprowadzit w 650-tysigcznym Baltimore program
monitoringu zglaszanych przez mieszkancow probleméw i ich rozwigzywania o nazwie
CITYSTAT. Jednym z elementow programu sg cotygodniowe spotkania burmistrza
z cztonkami samorzadu, na ktérych dokonywana jest analiza funkcjonowania stuzb miejskich i
skarg mieszkancéw z danego tygodnia. Program CITYSTAT umozliwia identyfikowanie
i rejestrowanie zglaszanych przez mieszkancéw wszystkich probleméw, podejmowanie dziatan
naprawczych i przeciwdziatajacych kolejnym. Baltimore jako jedno z pierwszych na $wiecie

wprowadzifo tak nowoczesne i jednoczesnie proste narzgdzie zarzadzania miastem.
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3. Centrum Kontaktu w Hillingdon

Jeden z najsprawniej dziatajacych systemow obstugi mieszkancéw posiada gmina Hillingdon,
bedaca jedng z dzielnic Wielkiego Londynu, w ktérej funkcjonuje lotnisko Heathrow.
Hillingdon posiada ok. 300 ty$. mieszkancow, a codziennie przez jego obszar przejezdza ok. 2
min 0s6b.

Centrum Kontaktu w Hillingdon zostalo zatozone w 2002 r., aby lepiej zarzadza¢ gming
i skutecznie realizowac ustalone przez zarzad priorytety.

Model organizacyjny CK w Hillingdon polega na uruchomieniu 8 réznych numeréw
telefonicznych, przypisanych bezposrednio do grup pracownikéw centrum zajmujacych sig¢
obstugg réznorodnych ustug. Taki sposéb uproseit organizacje centrum (brak I-szej linii i IVR),
skricit takze czas potrzebny na rozwigzanie problemu. Zaznaczy¢ jednak trzeba, ze efektywne
dziatanie centrum kontaktu w takim modelu byloby bardzo trudne w warunkach polskich.
W Wielkiej Brytanii obywatel moze zatatwi¢ bardzo wiele swoich spraw w urzedzie zdalnie,
kontaktujac si¢ z nim telefonicznie, za pomoca ustug elektronicznych lub za pomocg poczty.
Dzigki elastycznym rozwigzaniom prawnym i organizacyjnym udato si¢ tak zorganizowac
prace urzedu, ze az 85% spraw jest zalatwianych zdalnie, bez koniecznosci osobistego kontaktu

z urzgdem.

Sercem Centrum Kontaktu jest system CRM, ktéry rejestruje wszelkie formy aktywnosci w
kontaktach pomigdzy mieszkancami a urzedem. System CRM jest takze wyposazony w
interfejsy umozliwiajagce mu wspétprace z innymi systemami informatycznymi gminy, a takze
systemami informatycznymi innych jednostek administracji publicznej. Dzigki zastosowaniu
jednolitego interfejsu uzytkownika (aplikacje WEB) oraz szyny ustug integrujacej aplikacje,
udato si¢ stworzy¢ bardzo sprawne narzgdzie, ktére efektywnie wspiera prac¢ urz¢dnika
dostarczajgc mu wszelkich informacji niezbednych do jak najszybszego zatatwienia sprawy.

Dzigki integracji wszelkich form kontaktu w jednym systemie CRM (mozna Sledzi¢ losy
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kazdego postgpowania prowadzonego przez urzad niezaleznie od sposobu jej zainicjowania
(telefon, Internet, kontakt osobisty, pismo) a takze uzywanych w trakcie pracy form
komunikacji.

W okresie 04.2007-03.2008 r. z Centrum Kontaktu w Hillingdon skontaktowato si¢ 898 366
0s6b zgtaszajac przer6zne prosby, skargi i uwagi. Ponad 81% oséb skontaktowato si¢
z centrum telefonicznie, a 98% petentéw ocenito pozytywnie pracg Centrum Kontaktu.

Jednym z sekretéw sukcesu Centrum jest praca zespotowa ponad 55 kreatywnych pracownikéw
tworzacych miejsce pracy petne inspiracji. Zarzad Hillingdon niezwykta uwage przywiazuje do
rekrutacji obstugi Centrum, a inwestowanie w rozwdj i wiedz¢ pracownikéw stanowi istotny
punkt zarzadzania Centrum. Bardzo wysoki poziom obstugi oferowany przez Centrum jest
wynikiem cigglych szkolen pracownikéw i podnoszenia ich kwalifikacji zawodowych. Dzigki
temu Centrum Kontaktu w Hillingdon znalazto si¢ w czoléwce najlepiej funkcjonujacych
Centréw Kontaktu w Zjednoczonym Krélestwie, co réwniez miato wplyw na poprawg

wizerunku wiadz gminy Hillingdon.

4. System 48 w Indiji
Indija to male 25 - tysigczne miasto polozone na péinocy Serbii (z okolicznymi wioskami
gmina Indija liczy ok. 50 tys$. mieszkancow). Potozona pomigdzy 2 najwazniejszymi miastami
w kraju: Nowym Sadem a Belgradem, koncentruje si¢ na rolnictwie i malej przedsigbiorczosci.
Burmistrz Goran Jesic zainspirowany systemem CITYSTAT funkcjonujacym w Baltimore
wprowadzil do miasta podobne rozwiazanie pod nazwg System 48. Rozpoczgcie dziatalnosci
Call Center poprzedzono odpowiednig kampania reklamowg. Na terenie calego miasta pojawity
sie bilbordy i plakaty prezentujace nowy sposob komunikacji. Wydano tez ulotki informacyjne.
Jako cel Systemu 48 postawiono poprawe jakosci ustug Swiadczonych na rzecz mieszkancow.
Nazwa systemu pochodzi od rozwigzywania zgloszonych probleméw w ciggu 48 godzin.
Cztonkowie systemu, czyli uczestnicy zycia spotecznego i politycznego (lokalne instytucje
publiczne, przedsigbiorstwa panstwowe, policja, straz pozarna), zobowiazani s3 do
rozwiazywania zgloszonych probleméw w ciggu 2 dni, a jesli nie jest to mozliwe zobowiazani
sg poinformowaé osoby zglaszajace dany problem o przewidywanym czasie jego rozwigzania.
Wprowadzenie Systemu 48 w Indiji zaczg¢to od identyfikacji bledéw, jakie popelnia
administracja. Okazalo si¢, ze polowa skarg mieszkancéw w ogéle nie byta rozpatrywana. Z tej
przyczyny sercem Systemu 48 stato si¢ Call Center dzialajace 24 godziny na dob¢ 7 dni w
tygodniu. Mieszkancy ze wszystkimi problemami moga zadzwoni¢ do Call Center pod jeden

numer telefonu (5555 88), a ich sprawy sg przekazywane dalej do odpowiednich instytucji.
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Najczesciej zglaszane problemy dotycza stanu drég, probleméw w szkotach i osrodkach
zdrowia oraz zanieczyszczenia i o$wietlenia miasta. Dzigki temu rozwigzaniu, mieszkancy
mogg wptynaé na dziatalno$é przedsigbiorstw uzytecznodci publicznej i samorzadu lokalnego.
Wprowadzenie Call Center okazato si¢ trafionym rozwigzaniem. Mieszkancy chwala
dziatalno$¢ systemu, podkreslajac szybko$¢ rozwigzywania zgloszonych probleméw. Przed
powstaniem systemu, mieszkancy mieli duze trudnosci z ustaleniem wlasciwych oséb,
instytucji, ktére pomogtyby w ich rozwigzaniu.

Podobnie jak w Baltimore, czg$cig systemu sg cotygodniowe spotkania burmistrza oraz
przedstawicieli przedsigbiorstw uzyteczno$ci publicznej, na ktérych omawiane sg zgloszone
problemy i sposoby ich rozwigzania. Wiladze miasta przyznaty, iz prowadzenie systemu
wymagalo silnej woli politycznej.

Dzisiaj Indija postrzegana jest w Serbii jako jedna z najlepiej funkcjonujacych gmin, oparta na
nowoczesnej wladzy, odpowiedzialnej i otwartej na nowe pomysly. Przedstawiciele innych
gmin Serbii czgsto odwiedzaja Indije, aby zapozna¢ si¢ z dzialalnosScig systemu oraz
zaczerpna¢ pomysty. System 48 usprawnil dziatalno$¢ administracji w gminie. Dzi§ znacznie
lepiej stuzy ona przedsigbiorcom i inwestorom (zyskali oni pewnos¢, ze ich sprawy sg
traktowane indywidualnie). Dzigki temu, gmina cieszy si¢ duzym zainteresowaniem
inwestoréw zaréwno krajowych jak i zagranicznych. Nowe firmy powstajace na terenie gminy
chetnie wiaczajg sie do Systemu 48, dzigki czemu gospodarka Indiji lepiej si¢ rozwija.
Dzialalno$¢ Systemu 48 zapewnia skuteczng wspoOtprac¢ pomig¢dzy samorzadem lokalnym
a przedsigbiorstwami uzytecznosci publicznej, co pozwala uzyska¢ pewne nadwyzki budzetowe
przeznaczane na rozwdj infrastruktury. Indija zyskala reputacje gminy nr 1 w Serbii. co

skutecznie wykorzystuje podczas swojej promocji na licznych targach.
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