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z Mieszkancami”. Z jednej strony, zostal wyposazony w facza do sieci publicznej PSTN oraz
facza do urzgdowej sieci telefonicznej taczacej rézne systemy telekomunikacyjne. Z drugiej
strony, system komunikuje si¢ z urzadzeniami do Swiadczenia ustug samoobstugowych typu
IVR, telefonami Agentéw i pracownikéw pomocniczych oraz systemem CTI/CRM typu
Interaction Center. System PBX-IP jest tutaj sercem calego procesu obstugi polgczen
gtosowych.

PBX-IP jednoczesnie spetnia funkcje centrali telefonicznej PABX z zawartym
oprogramowaniem ACD, wspotpracujacym z systemem AIC przy inteligentnej dystrybuciji
potaczen.

Podstawowa funkcjonalno$¢ ACD oparta jest na bazie systemu PBX-IP. Uzupetnieniem tej
funkcjonalnosci jest platforma AIC, ktéra w procesie dystrybucji polaczenia do wilasciwego
agenta wprowadza element decyzyjny w oparciu o dane o kliencie zawarte w historii
kontaktéw czy tez innych bazach danych o kliencie. Funkcjonalnos¢ ta zwana inteligentnym
routingiem (inteligent routing) jest pierwszym etapem w dystrybucji danego pofaczenia i jest
wywolywana przez serwer PBX-IP za pomocg integrujacych taczy CTIL System AIC po
podjeciu decyzji zwigzanej z polaczeniem glosowym danego klienta przekazuje kontrolg nad
polaczeniem z powrotem do systemu ACD, ktéry w ramach swojej podstawowej
funkcjonalnosci typu ,.call-blending” dystrybuuje potaczenie do wilasciwego stanowiska
uzywajac do tego zdefiniowanych algorytmow.

Przedstawiony system PBX-IP/ACD bedzie elementem skladowym calego systemu dla
obstugi kanatu glosowego, w skiad ktérego wchodzg nastgpujgce bloki funkcjonalne:

systemy PABX/ACD

systemy monitoringu i raportowania srodowiska PABX/ACD

systemy automatycznych interakcji gtosowych IVR

platforma CTI: wraz z systemem raportujgcym

system nagrywania rozmow.

Polfaczenia od klientéw trafiajg z central PSTN lub telefonicznej sieci urzedu do systemu
PABX/ACD. Centrala PBX-IP sprawdza stan 1aczy do systemu IVR wsp&ipracujacego z nig
i jezeli wolne sg zasoby (porty) przekazuje pofaczenia do systemu IVR. W przypadku
trudnosci z dostgpem do zasobéw IVR lub w przypadkach zamierzonych mozliwe jest
automatyczne polaczenie ze stanowiskami Agentéw bez posrednictwa systemu IVR (np.
polaczenia alarmowe). Polaczenie glosowe pomigdzy PABX, a [VR realizowane jest
w oparciu o kanaly glosowe na bazie faczy El z sygnalizacja CAS. Réwnolegle z

polaczeniem glosowym z systemu PABX do systemu IVR przesylane sg dodatkowe
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informacje skojarzone z potaczeniem np. numer ANI (numer telefonu, z ktérego dzwoni
klient) lub DNIS (numer, na ktéry klient dzwoni — ustuga). Informacje te przesylano sg za
posrednictwem platformy CTI, ktéra z jednej strony zintegrowana jest z systemem
PABX/ACD poprzez tacze CTI ASAI zrealizowane pomigdzy centralg PBX-IP a systemem
AIC na bazie 1acza LAN Ethernet.

W trakcie wykonywania operacji przez klienta w systemie IVR klient w kazdym momencie
moze zazada¢ przelaczenia do ,zywego” konsultanta. Wtedy IVR wysyta zadanie
przetgczenia do platformy AIC zintegrowanej taczami CTI z platforma ACD, a ta z kolei
przetagcza rozmowe do odpowiedniej grupy Agentéw w zaleznosci od procedur obstugi
zawartych w systemie AIC i/lub ACD.

Wraz z przekazywaniem polaczenia od systemu IVR do Agenta, system IVR przekazuje
systemowi CTI AIC potrzebne dane na podstawie, ktérych system CTI podejmuje decyzje, do
jakiego agenta przetaczy¢ rozmowe. Mogg to by¢ numer telefonu, z ktérego dzwoni klient,
numer ustugi, ktéra wybral klient, rodzaj sprawy, kiérg chcial zalatwi¢ klient podczas obstugi
w systemie IVR, numer klienta, itd. Po przetaczeniu klienta z systemu IVR kanal pomigdzy
IVR a PABX jest zwalniany tak, iz niezaleznie od tego, co dzieje si¢ dalej z potgczeniem
poprzedniego klienta, IVR jest gotowy do przyjecia po tym samym kanale kolejnego

polaczenia.

Integracja z aplikacjami back-office na poziomie sprzetu i baz danych

Dla poprawnego i niezawodnego dzialania ,,b.odzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami”,
istotny jest sposéb integracji jego komponentéw z systemami back-office dokonany na
poziomie sprz¢towym (serwery, polaczenia, bezpieczenstwo) i bazodanowym (wydajnosc,

interfejsy do systeméw dziatajacych w UML).

Call Center — od strony interfejsu Agenta.

Zaktada si¢, ze w pierwszym etapie realizacji projektu ,tédzkie Centrum Kontaktu
z Mieszkancami”, system bgdzie integrowany z systemem klasy CRM, ktéry bedzie zawieral
rozbudowang funkcjonalno$¢ interfejsu Agenta oraz mechanizmy integracji z aplikacjami

zewngtrznymi.
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Typy zgloszen
Aplikacja do obstugi zgloszen bgdzie realizowata obstuge ponizszych podstawowych typéw
zgtoszen od Klientéw, realizowanych przez kanal glosowy lub inny, za posrednictwem
ktérego zgloszenie dotrze do Agenta:

- Udzielanie wszelkich informacji urzedowych,

- Umawianie na spotkanie w celu zatatwienia sprawy,

- Obstuga skarg i interwencji obywateli.

Obstuga reklamacji klienta
Zatozeniem dziatania Eodzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami jest maksymalna

automatyzacja obstugi standardowych kontaktéw inicjowanych przez mieszkancéw — przede
wszystkim polaczen telefonicznych. Do tego celu begdzie stuzyl automatyczny system
zapowiedzi gtosowych — IVR. Pozwala on na maksymalnie doktadng identyfikacj¢ problemu,
z jakim dzwoni obywatel poprzez system zapytan i odpowiedzi oraz na udzielenie odpowiedzi
przez system, o ile jest to mozliwe. W innym wypadku rozmowa jest przetaczana do Agenta.
W przypadku, gdy mieszkaniec dzwoni w sprawie interwencji - jego identyfikacja nastapi
w systemie IVR lub w razie skorzystania przez klienta Call Center z opcji bezposredniego
przefaczenia do Agenta — w oknie obstugi zgloszenia. Zakiada si¢, ze zgloszenie typu
‘Interwencja’ nie b¢dzie obstuzone w ciggu jednej rozmowy z Agentem i bgdzie wymagato
uruchomienia procesu obstugi typu ,,WorkFlow” — sekwencji zadan. Zaklasyfikowanie przez
Agenta zgloszenia jako ‘Interwencja’ spowoduje uruchomienie mechanizmu nadzorujacego
realizacj¢ zadan w ramach konkretnego zgloszenia — pojawienie si¢ nowych zadan na liscie
zadan dla komoérki organizacyjnej, przypisanie pracownikéw do realizacji zadan w kazdej
komoérce zaangazowanej w obstuge zgloszenia. Lista zadan i komérek bgdzie definiowana na
etapie analizy biznesowej dziatania i przypisywana konkretnemu typowi zgloszen.
Definiowany bedzie réwniez maksymalny czas obstugi konkretnego zadania w obrgbie typu
zgloszenia. Lista ta bgdzie modyfikowalna — w zaleznosci od zmian w przebiegu proceséw
biznesowych obstugi.
Kierownik Centrum bedzie mial wglad w listg¢ wszystkich obstugiwanych zgloszen
i realizowanych zadan wedtug réznych parametréw m.in. takich jak:

- Data Zgtoszenia

- Typ (klasyfikacja) Zgtoszenia

- Agent przyjmujacy Zgloszenie

- Mieszkaniec-Interesant
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Komérka Organizacyjna

Zadanie

Maksymalna data zakonczenia obstugi Zgloszenia
Zgloszenia o przekroczonym czasie obstugi

Zadania o przekroczonym czasie obstugi

Administracja systemem
Oprécz oséb bezposrednio zaangazowanych w obstuge mieszkancow — Agentéw, obstuga

zgloszen begdzie wymagata udziatu oséb z uprawnieniami lub delegowania uprawnien do

definiowania przebiegu proceséw i zatwierdzania kolejnych krokéw obstugi zgloszenia.

Przewidywane role to:

Administrator Biznesowy be¢dzie odpowiedzialny za:

Tworzenie i utrzymywanie Stownika Rodzaju Dokumentéw, zawierajacego definicj¢
wszystkich typéw dokumentéw, jakie moga by¢ zalaczane lub wykorzystywane
podczas interakcji z mieszkancem,

Definiowanie i utrzymywanie informacji zwigzanych z Komorka Organizacyjng —
Stownika Komérek Organizacyjnych, zawierajacego pola:

- Nadrzgdna komoérka organizacyjna — odno$nik do nadrz¢dnej komérki

- Symbol — unikalny w obrg¢bie systemu

- Nazwa

- Opis

- Lista pracownikéw w ustalonym formacie (np. Numer, Nazwisko, Imig¢, Stanowisko)
Definiowanie i utrzymywanie danych (stownika) o rodzajach — klasyfikacjach
zgloszen, zawierajacego nastgpujace pola:

- Symbol — unikalny w obr¢bie systemu

- Nazwa

- Opis

- [lo$¢ dni na realizacj¢ — pole wypelniane automatycznie

- Pomin wykonawcg — TAK/NIE

- Lista zadan do zrealizowania

- Lista wykonawcéw (komérek organizacyjnych)

- lo$¢ dni na realizacj¢ w komorce

- Klasyfikacja nadrzgdna — odnosnik do klasyfikacji nadrz¢dnej

W ramach tego zadania definiuje si¢ réwniez WorkFlow poprzez przypisanie okreslonej
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klasyfikacji zgloszenia (okreslonemu typowi zgloszenia) okreslonych zadan do zrealizowania
przez Komorki Organizacyjne. Wybranie okreslonej klasyfikacji zgloszenia w trakcie jego
obstugi uruchamia realizacj¢ zadan.

* Definiowanie i utrzymywanie danych (stownikéw) zadan — czastkowych elementéw
procesu realizacji zgloszenia, przypisanych do komérek organizacyjnych. Zadanie
opisuja nast¢pujgce dane:

- Klasyfikacja nadrzedna — lista rozwijana klasyfikacji w formie: symbol — nazwa

- Symbol — pole wymagane, unikalne

- Nazwa — pole wymagane

- Opis — pole tekstowe, wieloliniowe.
W celu realizacji powyzszych zadan, Administrator Biznesowy bedzie mial do dyspozycji
zestaw formatek, pozwalajacych na definiowanie, modyfikowanie i usuwanie danych ze

sfownikéw. Nie bedzie on bral bezposredniego udzialu w Obstudze Zgtoszenia.

Koordynator/Dyspozytor

Jego zadaniem bedzie rozstrzyganie kwestii problematycznych (np. przypisywanie zgtoszeniu
niestandardowemu okreslonej kwalifikacji) i definiowanie zapotrzebowania na nowe
elementy stownikéw - w zaleznosci od potrzeb zgtaszanych przez Agentow. Be¢dzie on miat
dostgp do formatki obstugi zgloszenia i uprawnienia do modyfikacji zawartych tam danych
(w zdefiniowanym zakresie) oraz do podgladu dziatan Agentéw on-line. B¢dzie mégt réwniez
przeglada¢ wszystkie formatki stownikéw oraz analizowac realizacje¢ zadan w ramach obstugi

zgtoszen.

Integracja z infrastrukturg telekomunikacyjng Urzedu Miasta FLodzi
Do obstugi ruchu przychodzacego od mieszkancow do ,Eodzkiego Centrum Kontaktu

z Mieszkancami” bedzie wykorzystywane tgcze PSTN. Operator, do ktérego bedzie
dotaczone tagcze PSTN powinien przydzieli¢c co najmniej 100 numeréw z publicznego planu
numeracji, umozliwiajac tym samym pelnoautomatyczny ruch dwukierunkowy - z i do
Centrum. ktgcze do operatora publicznego powinno pracowaé ze specjalnie do tego
wybranym, prostym, skréconym numerem telefonicznym.

Polaczenia beda kierowane na wybrany numer Eddzkiego Centrum Kontaktu
z Mieszkancami”. Operator PSTN bedzie przekierowywat te numery na tacze ISDN-PRI do
Centrum wraz z informacja o rodzaju wybranej przez klienta ustugi (DNIS) i z informacjg

o numerze telefonu dzwonigcego klienta (ANI). Informacja ANI nie bedzie dostgpna dla
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klientéw, ktérzy majg zastrzezone numery telefonéw. Te dwie informacje DNIS i ANI bedg
w procesie obstugi wykorzystywane dla identyfikacji klienta i ustugi.
Lacza do PSTN bedg réwniez wykorzystywane dla realizacji potaczen wychodzacych od
Agentéw Centrum do mieszkancéw (np. kampanie wychodzace).
Do wspétpracy pomigdzy nowym systemem ,.t.0dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami™
a istniejacq siecig telekomunikacyjng Urzedu Miasta Lodzi, bedg wykorzystywane tacza
sasiedzkie typu E1, umozliwiajace prowadzenie do 60 jednoczesnych polgczen.
Lacze zasadniczo bedzie wykorzystywane do:
- obstugi ruchu przychodzacego od pracownikéw UML korzystajacych z zasobow
korporacyjnej sieci telekomunikacyjnej UML,
- obstugi ruchu wychodzgcego od agentéw CKM do pracownikéw UML korzystajacych
z zasobOw korporacyjnej sieci telekomunikacyjnej UML,
- obstugi ruchu wychodzacego do innych Operatoréw, do ktérych facza sg juz
zainstalowane i dotgczone do telekomunikacyjnej sieci UML.
Podstawowa funkcjonalnoscia, jakg powinno zapewni¢ acze sasiedzkie jest automatyczne
zestawianie polaczen oraz przekazywanie numeru dzwonigcego. Dodatkowo w przypadku
komunikacji pomi¢dzy Agentami, a uzytkownikami sieci Urz¢du Miasta L.odzi mozna bedzie
przesyla¢ informacje o nazwie abonenta dzwonigcego.
Dla utatwienia nawigzywania potaczen pomigdzy Agentami Centrum, bgdzie uruchomiona
funkcja jednolitego planu numeracji. Agent dla nawigzania potaczenia z klientem nie be¢dzie
musial wybiera¢ skomplikowanych kodéw dostgpu do taczy sgsiedzkich, prefikséw, etc.,
tylko numer wewngtrzny abonenta. Oprogramowanie automatycznie rozpozna na podstawie
wybranego numeru wewngtrznego, jaka droga i jakiej konwersji numeru trzeba dokonac, aby
polaczenie trafito do odpowiedniego klienta.
Podobna funkcjonalno$¢ bedzie wykorzystana dla realizacji potaczefi od Agentéw Centrum
do innych Operatoréw. W tym przypadku oprogramowanie rozpozna, iz wybrany numer jest
np. numerem abonenta komérkowego, automatycznie dolozy wymagane prefiksy i kody
dostepu i skieruje polgczenie poprzez tacze sasiedzkie do sieci urzedu. Stamtad polaczenie
(wykorzystujac wezesniej doklejone prefiksy i kody dostgpu) bedzie skierowane na tacza do
wymaganego Operatora.
Pomimo, iz w gléwnej mierze potaczenia beda kierowane do ,,Lo6dzkiego Centrum Kontaktu
z Mieszkancami” poprzez bezposrednie tagcza PSTN od Operatora, to istnieje rowniez
mozliwo$¢ kierowania pofaczen od klientéw do ,Lbodzkiego Centrum Kontaktu

z Mieszkancami” za posrednictwem sieci korporacyjnej Urzedu Miasta Lodzi.
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Scenariusz takiego potaczenia powinien wygladac nast¢pujaco:

1. klient wybiera numer ustugi,

2. sie¢ Operatora przekierowuje to potaczenie na tacza do sieci telekomunikacyjnej,

3. wraz z polagczeniem powinien by¢ przekazany numer ustugi (DNIS) i o ile to mozliwe
informacja o numerze telefonu (jezeli nie jest zastrzezony),

4. centrala PBX powinna rozpozna¢ numer DNIS i w zaleznosci od niego, skierowac
potaczenie na numer LCKM poprzez tacza sasiedzkie,

5. centrala PBX i tacza sasiedzkie powinny przekaza¢ do ECKM informacje o numerze
telefonu dzwonigcego klienta (ANI) — jezeli nie jest zastrzezony,

6. system ,Eddzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami” w zaleznosci od tego na jaki
numer zostalo skierowane potaczenie i w zalezno$ci od numeru ANI bedzie dalej
realizowalo proces wedlug zdefiniowanego algorytmu.

Operator PSTN dodatkowo powinien umozliwi¢ realizacj¢ funkcjonalnosci polegajacej na

jednoczesnym kierowaniu pofaczen od klientéw z wykorzystaniem zaréwno faczy

bezposrednich jak i sieci urzedu. Potgczenia od klientéw bylyby witedy kierowane

w pierwszej kolejnosci na tacza bezpodrednie, a w przypadku ich catkowitego zajgcia lub

uszkodzenia poprzez sie¢ urze¢du.

Niezalezno$¢ od lokalizacji

Telefonia IP opiera si¢ o rozproszong architekturg, gdzie klasyczna centrala jest zastapiona
przez grupg niezaleznych urzadzen, ktére komunikuja si¢ ze sobg poprzez protokot IP. Takie
rozwigzanie pozwala na dowolne rozproszenie geograficzne urzadzen pracujacych jako jedno
rozwigzanie. Zastosowanie Telefonii IP jako medium komunikacji glosowej w centrum
kontaktéw pozwoli na tworzenie rozwiazania, ktérego operatorzy moga by¢ dowolnie
rozlokowani geograficznie. W przeciwienstwie do klasycznych rozwigzan opartych
o technologie TDM (Klasyczna centrala cyfrowa), Telefonia IP umozliwi wyniesienie aparatu
telefonicznego do dowolnej, odlegtej lokalizacji, podiaczonej poprzez sie¢ IP, lokalng lub
rozlegta. Dzigki temu mozliwe begdzie tworzenie jednego wirtualnego centrum kontaktow,
opartego o wiele lokalizacji, w ktérych zlokalizowani sg operatorzy (konsultanci). Da to
mozliwosé elastycznego tworzenia nowych miejsc dla operatoréw, w oparciu o istniejace

zasoby.

Ad. 5 Dostawa, instalacja i wdrozenie Wielokanatowej Platformy Ustug Publicznych
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Przeniesienie realizacji ustug publicznych na platform¢ elektroniczng powinno odbyC sig¢
z wykorzystaniem wszelkich dostgpnych $rodkéw komunikacji. Realizacja ustug np. tylko
i wylacznie za pomoca formularzy elektronicznych stawia poza nawiasem dost¢pu duzg grupe
spoleczenstwa. Na szczgéceie do dyspozycji jest coraz to wigksza gama Srodkéw technicznych,
za pomocg ktérych mozna realizowaé ustugi. Czgs¢ z nich jak np. telefon nie jest w tej chwili
nowinka techniczna, ale w polgczeniu z innymi technologiami ICT staje si¢ zupetnie nowym
narz¢dziem pracy. Wydaje si¢ tez, ze juz dobrze poznany telefon komérkowy, wyposazony
w nowe funkcje bezprzewodowego dostgpu do Internetu i narzg¢dzia komunikacji glosowej,
przeradza si¢ w przenos$ny terminal, za pomocg ktérego mozna uzyska¢ dostgp do coraz to
nowych ustug.

Wydaje si¢ réwniez, ze dla dalszego rozwoju elekironicznej administracji, konieczne jest
osiggnigcie efektu synergii pomi¢dzy wykorzystaniem réznego rodzaju technik komunikacji.
Uzupetnienie dostgpu do formularzy elektronicznych za pomocg: telefonu, poczty
elektronicznej, komunikatoréw internetowych czy call center opartej o VolP oraz fizyczne
centrum obstugi, powinno znacznie podnies¢ standard obstugi mieszkancéw a takze zachgcic
nowe grupy do korzystania ze zdalnych ustug administracji publicznej. Duzg grupe ustug,
przede wszystkim informacyjnych, ale tez wspomagajacych organizacj¢ (np. rezerwowanie
terminu obstugi) mozna przenies¢ do call center. Dzigki temu ustugi te stang si¢ dostgpne dla
nowych grup spoleczenstwa. Nawet tak proste medium jak SMS moze zosta¢ wykorzystane
do realizacji prostych ustug. Przyktady z rynku ustug bankowych pokazujg wyraznie jak
wladnie efekt synergii wptyngt na rozwo6j sektora bankéw internetowych.

Odrebnym problemem jest polaczenie wszystkich informacji dotyczacych —obstugi
mieszkancéw wewngtrz samego Urzedu Miasta bodzi. Takze w tym aspekcie mozna odnalez¢
przykltady rozwigzan z organizacji komercyjnych, ktére do obstugi tych zadan od wielu lat
wykorzystujg systemy CRM (Customer Relationship Mnanagement). Zaletg tych rozwigzan
jest gromadzenie w jednym miejscu wszystkich informacji dotyczacych kontaktoéw z klientem
(mieszkanicem), systemy CRM moga zosta¢ zintegrowane z aplikacjami zaplecza (back-
office) w celu zautomatyzowania kolekcjonowania danych. Oczywiste jest, ze muszg zosta¢
tez polaczone z systemami obstugi administracji elektronicznej i obiegu dokumentéw.
Dopiero jednak polaczenie systemu CRM z infrastruktura telekomunikacyjng i bazami danych

daje dostep do ich petnej funkcjonalnosci.

Kanaly obslugi

Celem tej czesci projektu jest wdrozenie spdjnego systemu kontaktu obywatela z Urz¢dem
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Miasta Lodzi poprzez:

1. telefon (w tym rejestracj¢ zgtoszen poza godzinami pracy Urzedu)

2. poczt¢ elektroniczng — e-mail

3. formularze na portalu - wybrane sprawy
4. fax

5. komunikatory

Obstuga zapytan i zglaszania zdarzen przez telefon

Realizacja tej funkcjonalno$ci zaktada obstuge mieszkanica w trakcie jednej rozmowy — bez
potrzeby uruchamiania proceséw obstugi powigzanych z WorkFlow w celu zakonczenia
procesu obstugi. W zaleznodci od typu zapytania, Agent bedzie w stanie odpowiedzie¢ na
pytania klienta samodzielnie lub przetaczy¢ rozmowg do odpowiedniej komorki
organizacyjnej, ktéra to zrobi. Idea dziatania jest taka, ze ilo$¢ polaczen od Agentéw do
innych niz E6dzkie Centrum Kontaktu z Mieszkaficami komérek organizacyjnych Urzgdu
Miasta Eodzi powinna by¢ minimalizowana. W tym celu Agent bgdzie miat do dyspozycji na
ekranie formatki do obstugi zgloszenia szereg klawiszy, ktore bgdg go przetaczaty wprost do
ekran6w systemu, zawierajacych niezbedne w momencie dane. Dla niektérych klawiszy
bedzie to mozliwe tylko w przypadku identyfikacji klienta w IVR lub przez Agenta, inne beda
dostgpne bez potrzeby identyfikowania klienta. W wypadku koniecznosci zarejestrowania
zgtoszenia zdarzenia od klienta, kontakt z klientem konczy si¢ na jednej rozmowie, natomiast
Agent przyjmujacy zgloszenie uruchamia ‘WorkFlow’, ktérego zadaniem jest rozpoczgcie

i nadz6r procesu obstugi zdarzenia.

Poczta elektroniczna

W przypadku zgloszen spraw inicjowanych za pomoca poczty elektronicznej, ze wzglgdu na
brak mozliwosci pelnej identyfikacji klienta, funkcjonalno$¢ poczty elektronicznej bedzie
obejmowata tylko i wylacznie udzielanie informacji ogdlnych (np. na temat pracy urzgdu,
oplat, stawek podatkowych, dokumentéw niezbednych w procesie skladania wnioskéw)
ewentualnie prosb¢ ze strony Agenta o kontakt telefoniczny, w celu dalszej obstugi
zgloszenia. Dla celéw obstugi ,.£6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami™ w zasobach

Urzedu Miasta Eodzi powinno by¢ zdefiniowane osobne konto poczty elektroniczne;j.

Fax

Analogicznie jak kanat e-mail, traktowane beda wiadomosci przychodzace kanatem
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faxowym. Kazda wiadomo$¢ faxowa, bedzie konwertowana do formatu tekstowego lub
graficznego i dostarczana Agentowi w postaci wiadomosci e-mail. Agent bgdzie mogt
poprosi¢ mieszkanca o kontakt telefoniczny we wiadomosci zwrotnej badz skontaktowac si¢
z nim z wlasnej inicjatywy. Dla celéw obstugi ,Edédzkiego Centrum Kontaktu
z Mieszkancami” w serwerze faksowym Urzedu Miasta Lodzi powinien by¢ zdefiniowany

osobny numer telefoniczny przyjmowania faksow.

Chat

Oprogramowanie ,.E.odzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami” powinno posiadac takze
funkcjonalno$¢ do obstugi interakcji przez Chat. Standardowo mozliwe jest zarzadzanie
z aplikacji administratorskiej platformy AIC kontami klientéw do interakcji Chat: zakfadanie,

modyfikowanie kont (nazwa, hasto),

WWW

W celu zrealizowania samoobstugi za pomocg kanatu WWW, platforma ustug musi zostac
zintegrowana z systemem e-E£6dz, i dalej poprzez niego z systemami back-office. Umozliwi
to samodzielna obstuge sprawy dla korzystajacych z tej formy mieszkancoéw poprzez strong
internetowa. Mozliwa w ten sposéb bedzie réwniez samoobstuga z asysta agenta. Nalezy
pamigta¢, ze do petnej funkcjonalnosci tego kanatu komunikacji bezwzglednie wymagane
bedzie pelne wdrozenie obiegu elektronicznego. Pozwoli to na przekazywanie spraw

bezposrednio do 0s6b zaangazowanych w procesy biznesowe.

Uzyskanie bezposredniej interoperacyjnosci pomigdzy systemami opartymi na standardach to
wazny etap w budowaniu systemu, jednak integracja z istniejacymi systemami i ustugami
w Urzedzie Miasta Lodzi — rozwigzaniami bardzo zréznicowanymi, tworzonymi na
zamoOwienie i produktami gotowymi — jest sporym wyzwaniem. Prawdopodobnie systemy te
z wolna beda uzyskiwaly mozliwoé¢ komunikacji z wykorzystaniem ustug Web Service,
a jesli nie, to takie mozliwosci trzeba bgdzie wymusic¢ lub rozwazy¢ wymiang danej aplikacji.
W ramach wspélnej platformy ustug nalezy zapewni¢ integracj¢ z innymi systemami poprzez
wykorzystanie mechanizméw, takich jak:

1. SOAP — do komunikacji z ustugami Web Service,

2. HTTP — proste publikowanie dokumentéw na serwerach internetowych, czgsto

w formacie XML,

3. FTP — do transmisji plikéw zawierajacych duze ilosci danych,
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Mechanizmy kolejkowania, takie jak MSMQ,
Pliki w lokalnych lub sieciowych systemach plikow,
Zapytania do baz danych z wykorzystaniem technologii ODBC i OLEDB,

SMTP i POP3 — do dostgpu do poczty elektronicznej i wysylania wiadomosci email,

o x4 Db e g

Niestandardowe interfejsy APl — czasami oferowane przez producentdw
oprogramowania w celu umozliwienia klientom dostgpu do danych w zorganizowany

i wspierany sposob.

Zalety wdrozenia Wielokanatowej Platformy Swiadczenia Ustug Publicznych

I

Pomimo rozproszonej architektury ,E.6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami”, cate
rozwigzanie bedzie zarzadzane w sposéb centralny, co znacznie utatwi wdrazanie nowych
uzytkownikéw, ale przede wszystkim monitorowanie i utrzymywanie kontroli nad
dziataniem systemu.

Implementacja i utrzymanie jednej infrastruktury sieci.

. Zastosowanie telefonii IP dla komunikacji glosowej pozwoli na wykorzystanie jednej,

wspélnej infrastruktury sieci IP dla potrzeb calej komunikacji wewnatrz centrum
kontaktowego. Zaréwno glos, jak i aplikacje Contact Center (E-Mail, Web, Chat
Internetowy, automatyczna obstuga potgczenia — IVR, aplikacje CRM itp.) majg
komunikowac si¢ za pomoca jednego protokotu komunikacyjnego — IP, a co za tym idzie
za pomoca jednej sieci transmisji danych. Da to duze oszczednosci pod wzgledem
finansowym, poniewaz zmniejszajg si¢ koszty budowy infrastruktury (szczegélnie
w przypadku niezawodno$ci— jedna tylko sie¢ wymaga zdublowania urzadzen), jak
rowniez zmniejsza koszty utrzymania sieci.

Skalowalnos¢ i niezawodnos¢ systemu.

Obstuga kilkudziesi¢ciu tysigcy abonentéw w ramach jednego, autonomicznego,
centralnie zarzadzanego systemu, co dla potrzeb realizacji ustug centrum kontaktowego
jest nieograniczong skalowalnoscia.

Niezawodnos$¢ systemu moze by¢ bardzo wysoka, poniewaz w systemie rozproszonym
bardzo fatwo jest zminimalizowa¢ skutki pojedynczej awarii. Z jednej strony zdublowane
urzadzenia rozproszone geograficznie, z drugiej niezawodna sie¢ transmisji [P,

umozliwiajaca wykorzystywanie niezaleznych drég zapasowych.
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Ad. 6 Baza Wiedzy o Ustugach Publicznych

W kazdym zespole zajmujacym si¢ obstugg klienta sa osoby majace pewne okreslone zasoby
wiedzy. Znaja one problemy zgtaszane przez klientéw oraz odpowiednie rozwigzania. Czgsto
sie zdarza, ze wiedza o ich specjalizacji w pewnym typie probleméw jest szeroko znana
w calym zespole, co powoduje, ze inne osoby przychodzg do nich z pytaniami mimowolnie
powodujac przerwy w ich pracy i wptywajac negatywnie na wydajnos¢ pracy. Wiedzg tego
rodzaju powinno gromadzi¢ si¢ i dodawac do bazy wiedzy organizacji.

Urzad dysponuje takimi dokumentami jak instrukcje obstugi, opisy procedur czy zasady
postepowania, do ktérych powinni mie¢ dostgp wszyscy pracownicy. W programie LCRM
baza wiedzy bedzie skladnica przydatnych dla organizacji informacji i zasobow,
gromadzonych w formie artykuléw bazy wiedzy. Artykuly moga zawiera¢ rozwigzania
najczestszych probleméw, procedury, interpretacje prawne oraz inne informacje pomagajace
pracownikom dziatu obstugi klienta w dostarczaniu ustug we wlasciwym zakresie i czasie.
System ECRM umozliwi automatyczny przeptyw pracy dotyczacy publikowania artykutow.
W czasie przebiegu procesu program ECRM przeniesie artykuty do odpowiednich folderéw:
Wersje robocze, Niezatwierdzony i Opublikowany. Od zdefiniowanych uprawnien zalezy, kto
moze pisa¢ artykuly, a kto ma prawo do ich zatwierdzania/odrzucania. Oczywiscie,
w przypadku odrzucenia artykutu autor moze wprowadzi¢ do niego poprawki i wysta¢ go
ponownie. Zatwierdzone artykuly bgda publikowane w bazie wiedzy i udostgpniane
wszystkim osobom nalezacym do organizacji.

Prace usprawni réwniez schematycznos¢ bazy wiedzy np. nagléwek kazdego artykulu
z interpretacjg prawng winien mie¢ podane dane pozwalajace na odnalezienie aktu prawnego,
ktérego interpretacja dotyczy. W systemie ECRM zostang zdefiniowane szablony artykulow,

aby mozna bylo je dostosowa¢ do potrzeb organizacji.

Planuje sie, ze wdrozenie Bazy Wiedzy o Ustugach Publicznych (BWUP) obejmowac bedzie
nast¢pujace etapy:

1. Dostawg niezbgdnego oprogramowania aplikacyjnego

Uruchomienie i testy

Customizacj¢ oprogramowania

Implementacj¢ wytypowanych proceséw biznesowych

Modyfikacje wygladu

Ov AN 8 U 1

Testy wewngtrzne
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7. Poprawki, rekonfiguracjg

Podsystem Bazy Wiedzy o Ustugach Publicznych ma by¢ gtéwnym elementem wspierajacym
obstuge interesantéw w Urzedzie Miasta Lodzi. Majgc na celu uzyskanie pozytywnych
efektéw w zakresie obstugi obywateli, konieczne jest zbudowanie nast¢pujacych
funkcjonalnosci:

1. Utworzenie bazy danych obywateli i ich spraw (wstgpne importowane z lokalnej
ewidencji ludnosci). Docelowym rozwigzaniem jest rejestrowanie wszystkich spraw
procesowanych w systemach Urzgdu w systemie.

2. Mozliwos$¢ monitorowania statusu spraw z udzielaniem informacji o statusie:

a. przez urz¢dnika
b. poprzez portal Urz¢du
3. Wprowadzenie do systemu informacji o:
a. sposobie zatatwiania spraw
b. lokalnych regulacjach
c. kompetencjach poszczegdlnych jednostek w Urzgdzie
d. danych teleadresowych w Urzedzie
4. Procesowanie zgloszen/spraw w nastgpujacy sposob:
a. przejeeie i zarejestrowanie danych obywatela (lub ich potwierdzenie)
b. zarejestrowanie sprawy
c. przekazanie informacji o sposobie zalatwienia sprawy lub uruchomienie ,,r¢czne”
sprawy poprzez przekazanie do odpowiedniej jednostki (mail, dokument
papierowy lub poprzez koncowke systemu)
d. informowanie o statusie sprawy

5. Budowg jednolitego systemu informacyjnego dla obywateli pozwalajacego na uzyskanie
informacji o:

a. Sposobie i miejscu realizacji zadan samorzadéw
b. Liscie ustug §wiadczonych przez urzgdy

Sposobie realizacji tych ustug

e

Dziataniach i kampaniach poszczegdlnych urzedow

e. Prawie lokalnym

Réwnolegle nalezy rozpocza¢ budowg ustug pomocniczych, bez ktérych petna

funkcjonalnos¢ ustug dla obywateli nie jest mozliwa. Ustugi te powinny obejmowac zakresem
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funkcjonalnym:

1.
2
3.

= B B

Standaryzacj¢ zarzadzania tozsamoscig uzytkownikow (pracownikéw urzg¢du)

Standaryzacj¢ interfejsu uzytkownika

Wspdldzielenie i obieg informaciji

3.1. Stworzenie przestrzeni roboczych i bibliotek dokumentéw dla instytucji, projektow,
zespoléw i pracownikow

3.2. Standaryzacj¢ dokumentéw i formularzy elektronicznych

3.3. Wprowadzenie mechanizméw typu workflow

3.4. Implementacje PKI

3.5. Przetwarzanie danych i kreowanie raportow

3.6. Budowg sprawnego systemu poczty elektronicznej i integracj¢ jej z innymi usfugami

Integracj¢ systeméw zastanych

Budowe¢ uniwersalnej szyny ustug i zarzadzanie ustugami

Wspomaganie zarzadzania projektami w tym przetargami publicznymi

Monitorowanie statusu proceséw i spraw.

Z punktu widzenia architektury postawiono nast¢pujgce zatozenia:

1.

i B L b

Postugiwanie si¢ otwartymi standardami w wymianie informacji, umozliwiajace realizacj¢
zasad interoperacyjnosci na wszystkich jej poziomach, takimi jak:

1.1. Ustugi sieciowe (Web Services)

1.2. Dokumenty w formacie XML oparte o schematy XML

1.3. Wizualizacja dokumentéw w dowolnej przegladarce internetowej

1.4. Formularze dostgpne w dowolnej przegladarce internetowej

1.5. PKI zgodne z ustawodawstwem

Mozliwo$¢ komunikacji i integracji w warstwie przeplywu informacji z dowolng
technologia

Fatwos$¢ integracji z przyszilymi centralnymi systemami administracji publicznej
(PESEL2, e-PUAP)

Wysoka skalowalno$¢ wydajnosciowa i funkcjonalna

ELatwosé wdrozenia zaimplementowanych funkcjonalnosci w krotkim czasie

Modularno$¢ systemu

Mozliwos¢ modyfikacji sposobu dziatania systemu przez uprawnionych uzytkownikéw
bez koniecznosci ingerencji firm zewngtrznych

Otwartos¢ na dalszg rozbudoweg
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9. Prostota obstugi.

W ramach niniejszego przedsigwzi¢cia powinny zosta¢ zaprojektowane oraz przetestowane
mechanizmy umozliwiajace integracj¢ 2z rejestrami centralnymi oraz ustugami
udost¢pnionymi na platformie e-PUAP. Aby bylo to mozliwe konieczne bgdzie opracowanie
interfejséw, umozliwiajacych wymian¢g komunikatéw pomigdzy systemem ,Eo6dzkiego
Centrum Kontaktu z Mieszkancami” i e-PUAP oraz zdefiniowanie proceséw biznesowych,
ktére bedg odpowiedzialne za obstuge komunikacii.
Przewiduje si¢ kilka podstawowych scenariuszy, w ktérych beda wykorzystywane interfejsy
do systemu e-PUAP:

1. Przestanie formularza elektronicznego z systemu e-PUAP do ,E6dzkiego Centrum

Kontaktu z Mieszkancami”.

2. Przestanie formularza elektronicznego =z  ,LEdodzkiego Centrum  Kontaktu
z Mieszkancami” do e-PUAP.
Wykorzystanie ustug infrastrukturalnych e-PUAP do obstugi formularza/dokumentu.

Autoryzacja uzytkownika.

b b W

Rejestracja/modyfikacja ustugi.

o

Dostgp do danych rejestréw centralnych.
Oczywiscie powyzsza lista nie zawiera wszystkich mozliwych scenariuszy, zostang one
okreslone w toku realizacji projektu na podstawie specyfikacji szyny ustug i realnych
wymagan ,.L.odzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami”.
Zalozeniem jest, ze wszystkie funkcjonalnosci ,Lédzkiego Centrum  Kontaktu
z Mieszkancami” bedg dostepne poprzez Portal. Zaktada si¢ hierarchiczng struktur¢ portalu,
ktéra pozwala tworzy¢ réznego typu struktury przenoszgce uprawnienia do nich z przestrzeni
nadrz¢dnej lub nadajac unikalne uprawnienia dla uzytkownikéw wewngtrznych lub
zewnetrznych. Ponadto wymagany bedzie mechanizm okreslania na bazie uprawnien w
LDAP, ktérego informacje sa dost¢gpne dla uzytkownikéw lub ich grup, a ktére tresci sg
dostepne dla wszystkich.
Przewidywane ,,gotowe” struktury portalu to:
1. Podprzestrzenie o takiej samej funkcjonalnosci,
2. Biblioteki:

2.1. dokumentéw z mozliwoscig wersjonowania dokumentow,

2.2, formularzy opartych o schematy XML,

2.3. stron Wiki,
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2.4. zdjeé lub rysunkéw,

2.5. raportéw,

Ogloszenia stale lub z zadanym okresem waznosci (publikacji),
Kontakty, czyli bazy kontaktow,

Grupy dyskusyjne,

Linki do dokumentéw oraz stron wewnetrznych i zewngtrznych,

Kalendarze prywatne i zespotowe,

Pa o B IR g

Zadania dla uzytkownikéw i zespoléw z mechanizmami monitoringu ich wykonania,

wykresami Gantta i §ledzeniem zadan,

9. Ankiety réznych typow z mozliwoscig graficznej prezentacji ich rezultatow,

10. Definiowalne listy,

11. Tabele z mozliwoscig definiowania kolumn (pél) i rekordéw oraz wykonywania na nich
r6znych zdefiniowanych lub definiowalnych operacji wraz z generowaniem raportow,

12. Wskazniki KPI monitorujace status proceséw i zadan,

13. Tabele powstate z importu arkuszy kalkulacyjnych,

Dodatkowo wymagana bgdzie mozliwos¢ umieszczania w przestrzeniach roboczych okien

réznego rodzaju aplikacji — pod katem przysztych potrzeb.

Repozytorium danych

Funkcjonalno$é ta umozliwi stworzenie centralnego repozytorium danych elektronicznych
rekordéw. W proponowanym rozwigzaniu, administratorzy danych portalu bgda mogli
wykorzystywaé centrum danych do okre$lania typu oraz opisu metadanych dokumentow,
ktére dzigki temu bgda mogty by¢ zarzadzane jak typowe rekordy.

Centrum danych powinno zawieraé trzy repozytoria przygotowane do przechowywania
projektéw, raportéw i uméw kreowanych w postaci dokumentéw XML poprzez odpowiednie
wydziaty czy biura, przygotowywane w wyniku pracy zespolowej i mechanizmu workflow na
wydzielonych przestrzeniach roboczych danego dzialu. Zaleta takiego rozwigzania jest
automatyzacja segregowania dokumentéw w skali urzedu, odpowiedni sposéb ich
procesowania i przechowywania (retencji) oraz wykorzystanie spéjnego sytemu opisu

metadanych dokumentu.

Centrum Danych bedzie przekierowywaé odpowiednie dokumenty do odpowiadajgcych ich

typom repozytoriéw. Na przyklad raporty budzetowe przygotowane przez Wydzial Budzetu
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bedg przekierowywane do repozytorium danych finansowych. Osoba zarzadzajaca danymi
moze okresli¢ polityke uniewazniania i usuwania dokumentéw z repozytorium poprzez
okreslenie czasu ich waznos$ci oraz sposobu ich retencji. Na przyktad dokumenty (lub ich typ
opisany schematem XML), kt6rych okres waznosci zostat okreslony na 10 lat — beda po tym

czasie trwale usuwane.

Ad. 7 System Analiz Swiadczonych Ustug

Przewiduje si¢, ze wdrozony system Analiz Swiadczonych Ustug (ASW) sklada¢ si¢ bedzie
z nastgpujacych elementéw:

= Podsystem bazodanowy

» System analizy danych

= Platforma raportowania

* Monitoring aktywno$¢ biznesowej (Business Activity Monitoring)

* Podsystem Analiz Przestrzennych

Podsystem bazodanowy
Podsystem ten ma zapewni¢ bezpieczne skiadowanie danych dla wszystkich pozostatych

komponentéw CSP. Dodatkowo musi on zawiera¢ narz¢dzia raportowania i analizy danych.

System analizy danych
System analizy danych ma umozliwi¢ urzgdowi zbieranie, konsolidacj¢, przetwarzanie

i analize danych z jednostek $wiadczacych ustugi dla obywateli i firm oraz innych instytucji.
Celem dziatania systemu ma by¢ optymalizacja efektywnodci dziatan administracji, analiza
dziatania systemu obstugi obywateli, przygotowanie danych do podejmowania strategicznych
decyzji w tym zakresie, w tym decyzji w zakresie budzetowania, a co za tym idzie
podniesienia dostgpnosei i jakosci ustug dla obywateli oraz kreowania wlasciwej polityki
informacyjnej.
System analizy danych ma petni¢ nast¢pujace funkcje:
= Import i standaryzacja danych z podlegtych jednostek i instytucji zasilajacych w dane,
z uwzglednieniem mechanizméw czyszczenia, doprowadzania do spdjnej postaci oraz
agregowanie,
= Hurtownia danych wraz z mechanizmami zasilania danymi przez systemy lokalne

opartych na standardach WebServices i XML
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Narzedzia analityczne umozliwiajace wykonywanie analiz ad-hoc, narz¢dzia do
raportowania otwartego, dzigki ktérym analitycy bedg w stanie dociera¢ do dowolnej
informacji w mozliwie krétkim czasie oraz narzedzia, ktére wspomogg ich
w poszukiwaniu nieoczywistych zalezno$ci pomigdzy réznymi danymi. Aplikacja
musi pozwoli¢ im porusza¢ si¢ wéréd dobrze zdefiniowanych poje¢ biznesowych,
przechodzi¢ od ogétu do szczeg6tu, nawigowa¢ w danych przy pomocy hierarchii.
Narzedzia z tej grupy beda tez wykorzystywane przez kierownikow sSredniego

szczebla w celu przygotowywania analiz dla kierownictwa.

mMonitorowanie : mAnalizowanie

uCo sig stalo? J—
mCosig dzigjp? '

mPlanowanie
uCo sie stanie?
mCo chee 2eby sie stalo?

Tworzenie zréwnowazonej karty wynikéw umozliwiajacej definiowanie koncepcji
efektywnosci dziatania JOZ, optymalizacji tej efektywnosci, usprawnianie procesu
podejmowania decyzji, stosowanie kart wynikow we wszystkich aspektach
prowadzonej dzialalnosci, oszczednosci (dzigki  wykorzystaniu  istniejgcych
kompetencji i rozwigzan technicznych) zasobéw ludzkich, technicznych

i budzetowych.
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Platforma raportowania

Platforma raportowania ma zapewni¢ wydajny, skalowalny i tatwy w uzyciu zestaw narzedzi
bazodanowych do budowy rozwigzan raportowych, dystrybuowanie raportéw i zarzadzanie
nimi.

Platforma raportowania ma pefni¢ nastgpujace funkcje:

* Przygotowywanie standardowych raportéw masowych, pozwalajacych na
uruchomienie (lub subskrybowanie) predefiniowanych, w pelni sparametryzowanych
raportéw, ktére mozna renderowa¢ do wielu réznych formatéw (np. Excel, PDF,
XML). Mozliwe musi by¢ okreslenie, kiedy raporty beda generowane (np. codziennie
w nocy) tak, zeby w maksymalnym stopniu wykorzysta¢ potencjat infrastruktury
bazodanowej w urzedzie oraz zapewnienie mechanizméw  wersjonowania
wygenerowanych raportéw z dostarczaniem na zadanie np. w postaci zalacznika do
listu elektronicznego

= Istotna jest roOwniez mozliwo$¢ rozbudowywania platformy o nowe formaty, do jakich
mozna renderowa¢ raporty oraz o mechanizmy dostarczania gotowych,
wygenerowanych raportéw wraz z funkcjonalnoscig WebServices.

» Drukowanie niezaleznie od formatu koncowego raportu z dostgpnoscia parametrow
wielowartosciowych, sortowanie (takze wg. wielu kolumn na raporcie i bez
wykonywania dodatkowych zapytan do zrédta danych).

= Edytor wyrazen oraz kreator zapytan opartych o wielowymiarowe zrédta danych.

» Proste narzgdzia do budowy raportéw ad-hoc.

Monitoring Aktywno$ci Biznesowej (BAM)

Zestaw funkcjonalnodci umozliwiajacych biezace nadzorowanie pracy poszczeg6lnych

komponentéw infrastruktury ,,L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami”. W systemach
zorientowanych na obstuge klientéw on-line bardzo istotne jest, aby administratorzy systemu
mogli na biezgco monitorowaé pracg poszczegdlnych elementéw systemu, kontrolowac czy
dziataja one zgodnie z projektem oraz sprawdzac ich obcigzenie.

Informacje dotyczace ilosci instancji proceséw biznesowych, ilosci wywotan poszczegolnych
ustug sieciowych, ilosci zrealizowanych transakcji i potaczen, moga zosta¢ nastgpnie
wykorzystane do optymalizacji architektury systemu oraz poszukiwania ,,waskich gardet”.
Informacje dotyczace aktywnosci klientow — dziennych, tygodniowych i miesigcznych

wolumenéw obstugiwanych spraw powinny stuzy¢ do optymalizacji zarzadzania zespotem
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.bodzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami”. Dzigki informacjom opartym na danych

rzeczywistych mozliwe bedzie np. optymalizowanie obsady centrum w trakcie doby.

Podsystem analiz Przestrzennych (GIS)

W obecnych czasach najpowszechniejszymi narzedziami wspomagajacymi czlowieka sa
komputery. Stuzg one migdzy innymi do gromadzenia danych opisujacych obiekty i zjawiska
istniejace w otaczajacym nas $wiecie. Dane, ktére opisuja nie tylko cechy obiektow i zjawisk,
ale takze ich polozenie w przestrzeni, nazywamy danymi geograficznymi. Geograficzne
Systemy Informacyjne stuza do gromadzenia, przetwarzania, przechowywania i analizy
danych geograficznych. GIS sklada si¢ przede wszystkim z odpowiedniego oprogramowania
i sprzetu, zgromadzonych danych, stosowanych algorytméw i procedur pozyskiwania
informacji oraz z ludzi, ktérzy GIS tworza, obstuguja i z niego korzystaja.

Typowa baza danych geograficznych sktada si¢ z dwoch elementéw. Pierwszym z nich sg
tablice, w ktérych przechowywana jest czes$¢ tematyczna danych. Opisuja one cechy
atrybutowe obiektow i zjawisk. Drugi element to dane przestrzenne, przechowywane
w postaci graficznej jako mapa. Oba te elementy sg ze soba potgczone w taki sposob, aby
dostarcza¢ najpetniejszej informacji: zaréwno w postaci graficznej jaki i opisowej. Zatem GIS
taczy w sobie wszystkie zalety zar6wno mapy, jak i bazy danych. Na mapie znajduje si¢
informacja o potozeniu, wielkosci i sasiedztwie obiektéw i zjawisk, za$ w bazie danych moze
znajdowacé si¢ niemal nieograniczona ilo$¢ informacji opisowe;.

Mapy w Geograficznych Systemach Informacyjnych najcz¢sciej zbudowane sg z wielu
warstw, poswigconych odpowiedniemu rodzajowi obiektéw lub zjawisk (przykladowo:
warstwa wod, warstwa drég, warstwa laséw, warstwa gleb na danej gigbokosci, warstwa sieci
cieplnej itd.) Rdéznego rodzaju dane przestrzenne przedstawiane S$a przy pomocy
wektorowego lub rastrowego modelu danych. W modelu wektorowym obiekty przedstawiane
sg przy pomocy trzech elementéw: punktu, linii i wieloboku. W modelu rastrowym warstwa
przedstawiona jest w postaci regularnej siatki kwadratéw: kazdemu elementowi siatki
przypisana jest warto§¢ w zaleznosci od obiektu, jaki on reprezentuje Mozliwos¢
selektywnego wybierania warstw pozwala na komponowanie map o dowolnej tresci oraz
przeprowadzania r6znego typu analiz poprzez nalozenie na siebie warstw pozyskanych
z réznych zrédet lub w réznym czasie. Pozwala to na zaobserwowanie wzajemnych
zaleznosci migdzy obiektami.

Innym rodzajem analiz przestrzennych wykonywanych przy zastosowaniu GIS jest analiza

sgsiedztwa. Polega ona na stworzeniu strefy jednakowego oddalenia (buforu) od obiektu
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