Ministerstvo financii Slovenskej

republiky

Ciastkové Stadia uskutaitelnosti projektov
prioritnej osi 1 Elektronizacia verejnej spravy
a rozvoj elektronickych sluzieb OPIS

Kontaktné centrum

*
OPERACNY ** *
PROGRAM
INFORMATIZACIA * *

SPOLOCNOSTI

*
L2 2

EUROPSKA UNIA

TVORIME VEDOMOSTNU SPOL@NOST
Eurdpsky fond regionalneho rozvoja

Realizované s finamou podporou Eurdpskej Gnie v ramci programu Elpps
fond regionalneho rozvoja

Juan 2009
Tento dokument obsahuje 69 stran

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.0, a Slovak limited liability company and a member firm of the
KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International, a Swiss cooperative.
All rights reserved.



Ministerstvo financii Slovenskej republiky
Ciastkova &tidia uskutnite/nosti — Kontaktné centrum

Jan 2009

Obsah
1 Zakladné informécie 1
11 Prelfad 1
1.2 Dévod 1
1.3 Rozsah 2
1.4 Ramec projektu 2
15 Pouzité skratky a ziky 3
2 Manazérske zhrnutie 4
2.1 Odporania 5
3 Popis aktualneho stavu 7
3.1 Popis aktuélneho stavu a sluzieb 7
3.1.1 Analyza poziadaviek a potrieb 7
3.1.2 Architektura 12
3.1.3 Procesna analyza 13
3.14 Legislativha analyza 14
3.2 Hodnotenie aktualneho stavu 16
3.3 Navrh zmeny 16
4 Navrhnuté rieSenie 19
4.1 Popis navrhovaného rieSenia 20
41.1 Metriky 20
4.1.2 Identifikacia a autentifikacia 21
4.1.3 Vlastnosti aplikaného softvérového vybavenia KC 21
4.1.4 Zakladné charakteristiky pracovnikov KC 23
4.1.5 Navrh funkiného rieSenia KC 24
4.1.6 Navrh technologického rieSenia KC 25
4.1.7 Navrh procesov KC 27
4.1.8 Postavenie KC, navrh kompetencii 29
4.1.9 Navrh organizacie riadenia KC 30
4.1.10 Navrh riadiacej dokumentacie KC 33
4.1.11 Navrh prevadzkovej dokumentacie 34
4.1.12 Navrh rezimu prevadzky KC 36
4.2 ZlepSenie 36
4.3 Definicie sluzieb 37
4.3.1 Vlastné sluzby KC 37
4.3.2 Sprostredkované sluzby VS poskytovanéawtmvi prostrednictvom

KC 38
4.4 Uskutanitel’nog’ a naklady 39
4.4.1 Dopady na technické a softwarové vybavenie 39
4.4.2 Organiz&né dopady 39
4.4.3 Legislativne dopady 40

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.



4.4.4
4.4.5
4.4.6
4.4.7
4.4.8
4.4.9
4.4.10
4411
4.5
45.1
4.5.2
4.5.3
45.4
4.5.5
4.5.6
4.5.7
4.6
4.6.1
4.6.2
4.6.3

4.6.4

4.6.5
4.7

Al
All
Al1l1l
Al1l2
Al1.13
All4
A.115
Al1l.16

Al1.7

Ministerstvo financii Slovenskej republiky
Ciastkova &tidia uskutnite/nosti — Kontaktné centrum

Jan 2009
Prevadzkové dopady 41
Dopady na lokalitu a stavebginnog’ 41
Bezpe&nostné dopady 41
Vyvoj rieSenia 42
Nasadenie rieSenia 42
Cena rieSenia 43
Marketingové poziadavky 43
Zhrnutie 44
Ekonomicka analyza 44
Uvod 44
Strategicky kontext 44
Odhad potrieb 44
Ciele a obmedzenia 45
Strweny popis alternativnych rieSeni 46
Analyza rizik 46
Nefinartné prinosy a néklady 46
Navrh projektového zameru 46
Obsahova naplprojektu 47
Priprava, priebeh a vystupy projektu a7
Plan implementacieCasovy harmonogram pre jednotlivé fazy
implementacie KC 47
Suvisiace projekty 50
Metodika riadenia 50
Zdévodnenie dopotieni 51
Definicie inform&nych a sprostredkovanych sluzieb KC
orientovanych na aiana 52
Podporné sluzby 52
Pouzivatéskeé sluzby 52
Poskytnutie informécii o funkcionalite a organiz&ei
Governmentu 52
Poskytnutie informécii o dostupnych resp. planocarstuzbach
KC 52
Poskytnutie informécii o dostupnych resp. planocarsiuzbach
VS 53
Poskytnutie odbornej pomoci pri vybavovani sluzieb
poskytovanych verejnou spravou 53
Poskytnutie odbornej pomoci pre pouzivateportalov verejnej
spravy 54
Poskytnutie odbornej pomoci pre pouzivateportalov verejnej
spravy pri pouzivani elektronického podpisu EPelpHDesk 55
Poskytnutie odbornej pomoci pre pouzivateportalov verejnej
spravy pri pouzivani zataného elektronického podpisu ZEP —
Help Desk 55

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.



M Ministerstvo financii Slovenskej republiky
Ciastkova &tidia uskutnite/nosti — Kontaktné centrum

Jan 2009
A.1.1.8 Poskytnutie informacie o aktualnom stave vybavoxatizieb

zadanych ofanom 56
A.1.1.9 Poskytnutie sprostredkovanych sluzieb bez ZEP 56
B Definicie elektronickych sluzieb projektu 58
B.1 Podporné 58
B.1.1 Pouzivatéske 58
B.1.1.1 Hodnotenie spokojnosti so sluzbami KC 58
B.1.2 Pouzivatéské a aplikané sluzby 59
B.1.2.1 Poskytnutie vysledkov elektronického hodnoteniskspaosti 59
B.1.2.2 Publikovanie informéacie do Knowledge base 59
B.1.2.3 Poskytnutie informacie z Knowledge base 60
B.1.3 Aplika¢né sluzby 60
B.1.3.1 Poskytnutie definovanych Statistik pre povinné gsob 60
C Vypocet odhadu pracnosti rieSenia 62
C1 Use-case a pouzivatelia rieSenia KC 62
C.2 Vypocet UCP 63
Cc.21 Faktor technickej komplexnosti (TCF) 63
C.2.2 Faktor komplexnosti prostredia (ECF) 64
c.23 Neupravena vaha use-casov (UUCW) 64

C.24 Neupravena vaha pouziviskych interakcii (UAW) 64

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.



1.1

1.2

Ministerstvo financii Slovenskej republiky

M Ciastkové Stadia uskutaite/nosti — Kontaktné centrum

Jun 2009

Zakladné informacie

Prehrad

Cielom projektu e-Governmentu je, aby kazdyab rychlo a pohodine dosiahol poskytované
sluzby verejnej spravy. Poskytovanie tychto sluzielektronickou formou predstavuje
implementéciu rozsiahleho komplexu novych vlastingsbstupov a funkcionalit. Pouzivanie
e-sluzieb predpoklada vSak ucalna utité predpoklady - znalosti, ztnosti a technické
prostriedky. Riziko, ktoréciastaina alebo Uplnd absencia tychto predpokladov dad
predstavuje, rieSi projekt informatizacie verejspjavy vybudovanim viacerych alternativnych
pristupovych (komunikanych) kanalov.

Medzi zakladné pristupové kanaly smerom na VSaatri
« Ustredny portal verejnej spravy (UPVS),

e Kontaktné centrum (KC),

« Integrované obsluzné miesto (IoM).

Projekt KONTAKTNE CENTRUM (Contact Center, Call Ger) je zamerany na vytvorenie
pristupového subjektu pre vzdialenyafastnikov prednostne pomocou hlasového kanélu.

KC predstavuje zakladny centralny pristupovy a koikatny komponent medzi verejnimu
(obtanom) a budovanym integrovanym infomgm systémom verejnej spravy. Pod
vzdialenym dastnikom sa rozumie &an, ktory nie je fyzicky pritomny na mieste posksgnia
danej sluzby.

Hlavnym produktom¢iastkového projektu Kontaktného centra tvoriacehtegralnu stas’
celkového projektu e-Governmentu je vybudovanieghovfunkného komponentu VS - KC.

KC predstavuje komponent typu G2P, navrhovanym bud@im spravcom systému je Urad
vlady Slovenskej republiky (UVSR).

Dévod

Dévodom vykonania Studie je vyhodnotenie usknotel’nosti projektu vytvorenia KC
vyplyvajuceho z NKIVS a ktory ma Iiyrealizovany ako narodny projekt. Vybudovanie KC
bude financované zo zdrojov OPIS. latiska OPIS predstavuje isamotny projekt KC,
realizdcia KC pobh tohto projektu a skaSobna prevadzka az do odoieddo rutinnej
prevadzky opravneny naklad. Jeho naslednd rutpre®adzka bude ZaZzova rozpdtovu
kapitolu Uradu vlady SR.

Hlavnym cidom tejtociastkovej Studie je definovgoziadavky na:

e Zakladny navrh technického rieSenia a podkladyyytmidovanie Kontaktného centra ako
centralizovaného pristupového miesta poskytujudsiimované sluzby typu G2P. KC bude
z poH’adu pouzivatéov fungova ako samostatny pristupovy bod vybaveny Speciadizou
infrastruktrou a personélom.

* Identifikaciu typu sluzieb poskytovanych KC — viastinforma&ne zamerané sluzby KC
a podporné/sprostredkované sluzby VS, definovansupov na zaradenie a aktivovanie
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podpory pre jednotlivé sluzby VS. KC musithytvorené aj pre tie sluzby VS, ktor&ase
spracovania tejto Studie nie su zname.

e Efektivhu integraciu KC do celkovej architekturyGevernmentu so zameranim nha
poskytovanie definovanych sluzieb prostrednictvoth K

Vy3&Sie uvedené ciele maju prispike dosiahnutiu globalneho ¢ OPIS, ktorym je vytvorenie
inkluzivnej inform&nej spol@nosti ako prostriedku pre rozvoj vysoko vykonneflemostnej
ekonomiky.

Rozsah

Tato ¢iastkova Studia popisuje &isny stav a ramcovo definuje poZiadavky na budigdemie
KC, ktoré spolu s Ustrednym portalom verejnej spravintegrovanym obsluznym miestom
predstavuje pre @ana vzmysle NKIVS pristupovy bod smerom na veregpravu.

Z uvedeného dbvodu je komponent zaradeny medzada&l pristupové komponenty.

Predmetny komponent je z d@ldu plnej funkcionality zavisly na dobudovani zakladnych
(zdrojovych) komponentov informiaého systému verejnej spravy a integracii do ceikov
ISVS.

Informacie, navrhy a zavery uvedené v tejto Studalizovaténosti su zavislé na obsahu
d'alSich¢iastkovych Stadii pre ostatné pristupové a zakldaméponenty ako aj na vystupoch
dalSich Studii vyplyvajucich z opatreni OPIS v rarReioritnej osi 1: Elektronizacia verejnej
spravy a rozvoj elektronickych sluzieb:

e Opatrenie 1.1 — Elektronizacia verejnej spravyavopelektronickych sluzieb na centralnej
arovni,

« Opatrenie 1.2 — Elektronizacia verejnej spravyavopelektronickych sluzieb na miestnej a
regionalnej drovni.

Této Stadia i nasledny projekt budu tmaiamy vplyv nad’alSie, neskdr implementované celky
t.j. bude potrebné reSpektavaysledky tejto Stidie a nasledného projektu.

Predmetom tejto Stadie nie je popisovanie jedngthv sluZieb VS, pre ktoré bude KC
poskytova& podporu. Postupy pre poskytovanie podpory tycht@ieb budl spracované
individualne pre kazdu sluzbu v sulade s NKIVS.

Ramec projektu

Tatociastkova Stadia uskutaitelnosti sa opiera o nasledujuce dokumenty:

* Oper&ny program informatizacia spaoosti,

» Narodna koncepcia informatizacie verejnej spravy,

e Zakon¢. 275/2006 Z.z. o inforndaych systémoch verejnej spravy,

e Zakon¢. 215/2002 Z.z. o elektronickom podpise, Uplné mernerejnené v Z.z. 76/2009,
e dokumenty popisované v kapitole 3.1.4 tohto dokumnen

Projekt pre realizaciu KC musi fyypracovany v sulade s vy3Sie uvedenymi dokumentmi

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.
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P.¢. Skratka / Zna¢ka Vysvetlenie
1 APV Aplikaéno-programové vybavenie
2 CRM Customer Relationship Management
3 BCM Business Continuity Management
4 BCP Business Continuity Plan
5 CEN The European Committee for Standardization
6 CENELEC The European Committee for Electrotechrtandardization
7 EP Elektronicky podpis
8 DRP Disaster Recovery Plan
9 EP Elektronicky podpis
10 ETSI European Telecommunications Standard<uiesti
11 loM Integrované obsluzné miesto
12 IS Inform&ny systém
13 IAM Identity a Access Management
14 IVR Interactive Voice Response
15 IS Informa&ny systém
16 KC Kontaktné centrum
17 ITU International Telecommunication Union
18 KS Kataldg sluzieb
19 ITK Informatno-komunik&né technoldgie
20 MV Kontaktné centrum
21 NFP Nenavratny fingny prispevok
22 KS Kataldg sluzieb
23 MIS Metainformany systém
24 RA Register adries
25 MV Ministerstvo vnuitra
26 SP Sociélna paieviia
27 SS Sukromny sektor
28 UPvs Ustredny portél verejnej spravy
29 RA Urad vlady SR
30 VS Verejna sprava
31 SP Socialna paisviia
32 SS Sukromny sektor
33 SWOT A[]a_lyza ynﬂtorny(_:vh, si_lnygzh a slab_ych strénok_podn'p«oduktu apod. v
suvislosti s vonkajSimi prileZitéami a hrozbami na predmetnom trhu
34 UpPvs Ustredny portél verejnej spravy
35 UVSR Urad vlady SR
36 VS Verejna sprava
37 ZEP Zardgeny elektronicky popis

Tabuka 1: Prelfad pouzitych skratiek a zdiak
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Manazérske zhrnutie

Vytvorenie pristupového bodu k verejnej sprave vybdovanim centralizovaného KC
predstavuje rieSenie poziadaviek definovanych v Né&@dnej koncepcii informatizacie
verejnej spravy (NKIVS).

KC predstavuje Specializovany, jednoducho prisfymmunikany bod bez nutnosti priameho
- osobného kontaktu ¢ana so subjektom verejnej spravy formou telekormadnigj techniky
(telefon, email) zamerany najma na nasledovné gkaubblasti pouZitia:

e zvySenie informovanosti o poskytovanych sluZzbachrejmej spravy s dérazom na
e-Government,

e poskytovanie informacii o forme poskytovania slbz{emformacia o postupoch, vstupoch,
resp. vystupoch pri realizacii konkrétnej sluzby),

» zvySenie dostupnosti a efektivnosti poskytovanidisb, hlavne sprostredkovanie realizacie
sluzieb cez pracovnika (operatora KC), v oblastiegl je mozné z legislativnych alebo
bezpé&nostnych dévodov sluzbu poskytiha

e poskytnutie pomoci pri zi®vani aktualneho stavu vybavovania sluZzieb zadaofanom,
pévodné zadanie poZiadavky na sluzbu VS mé¥esipkonané r6znou dostupnou formou.

xxx Vzhradom na aktudlny stav legislativy a najmaleziom na neexistujuce technologické
rieSenie vyhotovovania ZEP, ktoré by \asnosti umafovalo vyhotow ZEP pomocou
telekomuniké&nej techniky (telefénu) bude az do pripadného &giga tohto problému KC
zabezp&ova’ len sluzby kde nebude podmienkou ich pouZitia wyhenie ZEP. Pokiabude

v dalSom texte uvadzané sprostredkovanie sluzieb rpdrgttvom pracovnika KC, myslia sa
tym len sluzby kde nie je potrebné pouzitie ZEP.

Specificko®® KC je hlavne vtom, Ze ponika moznas vyuZitia vybranych sluZieb e-
Governmentu pre vSetkych ollanov bez rozdielu,vratane handicapovanych, socialne alebo
vekovo znevyhodnenych vrstiev obyvitva ako aj obanov, ktori maju deasny alebo trvaly
problém fyzického pristupu k inym komundgym kanalom alebo ktori nemaju z réznych
dévodov potrebné technické predpoklady a/alebérmrsti.

V konetnom désledku realizacia projektu KC prispeje k wyeniu efektivnejSej, vykonnejsej
verejnej spravy - na konci procesu bude spokojngBtan. Ihn& po vybudovani

a sprevadzkovani bude pracovnikmi KCéafoom poskytované aktuélne spektrum informacii
s moznosou cieleného rozSirovania v zavislosti s rozvojorsllgieb VS. KC bude zaroie
slazit aj ako marketingovy kandl pre’alSie spopularizovanie procesu budovania ISVS.
Poskytovanim informacii sa ako nepriamy efekt po&tila zvySenie spokojnosti verejnosti
s rieSenim problematiky priblizovania sa VSahovi.

KC mobZe vplyvd na proces budovania ISVS i z ¢paj strany (spatne) — ziskavanim nazorov,
postojov a informacii priamo od &énov, tieto bude potrebné nielen zhrodaza’ ale i triedt’

a vyhodnocov& Tento proces mobzZe viesk d'alSej optimalizacii a prispdsobovaniu VS
ob¢anovi.

KC bude popularizoasvojimi prostriedkami (najméa priamy kontaktéalm — operator KC)
budovanie modernej VS a procesov elektronizaciGeeernment.

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.
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PredloZena Studia nepopisuje jednotlivé sluzby pi®, ktoré KC bude poskytotzgpodporu.
Postupy pri poskytovani podpory pre jednotlivé Blu¥S budd spracované individuélne pre
kazdu sluzbu VS v sulade s jej definiciou a poArada na pouZzitie ZEP.

Realizdcia KC stasne eliminuje riziko, Ze po zavedeni e-sluzieb (dSnapriek existencii
viacerych pristupovych kanalov), by sa e-sluzby M&hli sta’ pre ugitd ¢as’ obyvatéstva
nedostupné v poZzadovanodase a kvalite, vratane dostupnosti informacii akhow pri
vyuZivani e-sluzieb. Ako désledok by sa znizZilakdfemog’ vynaloZzenych prostriedkov na
ISVS/e-Government.

Kraéovymi Géastnikmi procesov na jednej strane je o&an, na druhej strane pracovnik
KC reprezentujuci poskytovanie dostupnych sluzieb pskytovanych verejnou spravou.

V buducnosti s pokrokom a vyvojom v oblasti novyebhnoldgii a bezgaosti novych, najméa
mobilnych rieSeni komunikacie a vyhotovovania ZERdé potrebné vykoria analyzu
technologickych a legislativnych moZnosti zvySesifiektivnosti poskytovania sluzieb, hlavne
rozSirenie a sprostredkovanie poskytovanych sluZiglizby poZzadujuce vyhotovenie ZEP.

Projekt KC predstavuje novy prvok komunikacie VS s oldanom, v sasnosti podobny
systém na centralnej resp. celostatnej Urovni &t&pravy nie je implementovany. Existuju len
Ciastainé rieSenia, napr. Call centrum Bratislavsky magis{spusteny v novembri 2008).
Charakterom a rozsahom poskytovanych sluZieb j& w#@ho charakteru — slizi hlavne na
informovanie obanov a op&ne poskytovanie informacii zo stranycabov €istota mesta,
doprava, a pod.)Daldim rieSenim poskytujicim informaciesanom je zriadena Zelena linka
Socialnej poisovne zamerana tohdasu len na otdzku déchodkov {a& informano-
poradenského strediska).

Odporuaéania

Odporgame implementova projekt KC s popisovanymi zakladnymi funkcionatiiav ¢o
najkratSontase — v zmysle navrhovaného harmonogramu.

Opodstatnenie pre urychlené vybudovanie a impleaoanC vidime v tom, Ze centrum moZe
spd’ahlivo a efektivne fungovaako pristupovy a komunikay kanal uZ etape budovania
ISVS apostupného uvadzania jednotlivych e-sluziebVS do praxe - podobne
resp. v stinnosti akod’alSie agendy (najméa Ustredny portal verejnej spravy

Prave poas etapy budovania e-Governmentu pomézu kvalifikévaluzby informativneho
charakteru o existujucich/dostupnych sluzbach wejejspravy, ich forme a dostupnosti,
zmenach, priprave novych sluzieb a pod., podstatrielizit verejna spravu jednému
Z hlavnych subjektov celého procesu €aiovi.

SlEasne mbze KC ponukfipre poskytovativ sluzieb VS kvalifikovand spatna vazbig
bude slu na zlepSenie tychto sluZieb a skratenie testokiamddobi pri ich implementécii.

Vybudovanie KC je potrebné zabe#penajma po:
» legislativnej stranke,

» technickej stranke,

* organiz&nej stranke,

e procesnej stranke,

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.
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« strankeludskych zdrojov — personélne vybavenie.
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Popis aktualneho stavu

Popis aktualneho stavu a sluzieb

V sasnosti nie je v Slovenskej republike vybudovangciglizovany celoStatny systém typu
KC poskytujuci resp. sprostredkujlaci Specializovasiézby cielené na @éhna popisované
v tomto dokumente. Existuje sicecity pocet informa&nych centier na Grovni samosprav, tie
v3ak zalwaju iba uUzky okruh vybranych sluzieb navy8asto geograficky ohratgnych
prislusnou lokalitou so vSetkymi miestnymi Spedcfik.

Dispozicie tychto inform&ych centier neumabja prevzatie uvazovanych sluzieb KC po
technickej, metodickej ani kapacitnej stranke.

Overenie opravnenosti osoby kénadanej veci je upravené dilegislativou alebo v pripade
jej absencie predpismi jednotlivych organizaciisi¥asnosti sa pouzivaju rézne autentifié
nastroje:

e prihlasovacie meno a heslo,

e grid karta,

* overovanie zaslanim SMS kodu a jeho spatnym natilése
* generovanie dynamickéhselného kodu,

e generovanie jednorazového hesla — token.

3.1.1 Analyza poziadaviek a potrieb

PoZaduje sa vybudovanie Specializovaného pristiymo¥émponentu — KC, medzi &dmom
a VS, ulohou ktorého je priblizivS blizSie olanovi. Priblizenie VS k atanovi mézeme
v pripade KC zjednoduSene charakterizova

e poskytnutim informacie zo strany KC l@hine e-Governmentu, odpoéemie mozZnosti
a postupu rieSenia poZiadavky,

e vyrieSenie poziadavky @¢bna sprostredkovanim existujucej sluzby VS pradmmi KC
(operatorom).

Uvedenécinnosti iniciuje oltan, ktory je spravidla aj prijimdiem vystupného produktu
poskytnutého pracovnikom KC, pom z Hadiska obana proces prebieha bez nutnosti
fyzického kontaktu s V&asto z prostredia domova).

KC musi poskytové svoje sluzby na profesionalnej Urovni, celoplodestupnot kontaktu
musi by i mimo obvyklého hlavného pracovnééesu obyvatkstva.

Dosledok uvedenej poZiadavky znamena, Ze KC jeepo#& vybudovana kvalitnej, dostatme
mohutnej a bezgmej ITK infraStruktlre s vyuzitim kvalitnychiudskych zdrojov. Informana
infraStruktira musi zodpovetidefinovanym Standardom pre ISVS.

Subjekt KC je potrebné budovat’ z nasledovnychéasti, ktoré predstavuju zakladné biznis
poziadavky:

» odborny personal,
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e komunika&na infraStruktira smerom k &dnovi, resp. k inym komponentom VS,

» 3pecializované SW vybavenie podporujuce procesy sfGlupracujice s komuni&aou
infrasStruktdrou,

* podporné aplikené SW vybavenie zabezpglce integraciu vramci ISVS, zdanie
informacii, ich vzajomnu vymenu — budované v zmyséndardov OPIS a NKIVS.

Kontaktné centrum

a o
®© = T
£ @ 5 5
e (5} @ @
2 E = o
o =
e § 8 £ =
o : o o
@ = g N o
? ~D =
=4 . = {t b=l
@ -g @ s0 ~
= = & © O
= o Al =
£ = n
g g 5| | 2
o = P
(o]

Verejna sprava / Informacny systém verejnej spravy

Obrazok 1: Zakladné piliere budovania KC

KC witane APV musi bypripravené pruzne reagavaa mozné zmeny v legislative.
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7Aakladné oristunové komnonentv

Komponenty e-Governmentu l

Obrazok 2: Pristupové body @dmn - elektronicka verejna sprava

C
X

UPVS I
oM

Okruh pouzivatBov/klientov vyuZivajucich pristup k VS cez KC:

» obcania poZadujuci poskytnutie odbornej pomoci prizieani sluzieb verejnej spravy,
« a¥ obyvatd'stva bez internetovej konektivity,

e a¥ obyvatd'stva bez technickych prostriedkov (v¢pava technika),

e ad obyvatdstva bez tzv. ,péitatovej* gramotnosti,

e zdravotne postihnuté alebo inak hendikepované qsoby

e ini.

KC - charakteristika pristupu

Pristup obanov k sluzbam VS formou KC je 8ioUPVS agiastane aj va@i loM odlisny. Pri
UPVS je aktivita pri zifovani informécii a pouzivani e-sluzieb ststredeaZolanovi, t.|.
ob¢an iniciuje predmetny proces a je hlavnym aktéraoc@su. Pri KC okan vykonava len
prvotny Ukon — poZaduje ,nie“ vykona’ — iniciovanie procesu, aktivita pre vykon procgsu
prenesena na odborny personal. Miesto zadaniadadig je vzdialené od miesta poskytnutia
resp. sprostredkovania sluzby - rozdietiMoM.

Hlavhym komunik&nym prostriedkom smerom ku KC je telefonny rozhoubadatéa
(pripadne Ziadaszaslana emailom) sluzby (&) a sprostredkovdi (operator) KC. Z tohto
dévodu je potrebné v projekte Z@lint’ odliSnosti dané tymito spdsobmi komunikacie
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a realizacie poziadavky - nasledneho poskytnutiabsl. Nie vSetky sluzby, ktoré sa budd da
poskytnd’ cez telefon sa budu tlposkytnd cez email a ogme.

Prvy zékladny typ poZiadaviek &mov znamend poskytnutie informacii latine e-
Governmentu, postupov a procesov. Proces je claizdtany akgoskytnutie informaénej
sluzby KC. Postup sluzby je zachyteny na nasledovnom obréazku

Poskytovatel
‘Tel. komunikacia/Emai informacie
: operaior KC

Ziadatel

informacie - obéan

Obrazok 3 : Poskytovanie infor@taych sluzieb afanom

Druhym zakladnym typom poZiadavky odcaba je vykoné sprostredkovanou formou ukon.
Tento proces je charakterizovany aprostredkovanie e-sluzby VS operatorom KCTento
proces mdze v sebe obsahowdalSie vnorené procesy (napr. delegovanie pravomeci
operatora KC, t.j. udelenie autorizacie na konkréikon, overovanie identity ¢bna a jeho
autentifikacia a pod.). ZjednoduSené znazorneniesggdkovania sluzieb VS je na obrazku
(Obréazok 4).

Katalég sluZieb VS
(kom. kanal telefon)

Sprostredkovatel
sluzby VS
operator KC

Ziadatel
sluzby - ob&an

Poskytovatelia
sluZieb VS

Tel. komunikécia/Emai (" El komunikacia

Obrazok 4 : Sprostredkovanie sluzieb VS operatdf@m

Predpokladom optimélnej a kvalitnej realizacie pktji KC zpohPadu cid’ového rieSeniaje
najma existencia vystupov z inych projektov OPIS Ktarym moZzno zaradipredovSetkym
projekty implementécie zdrojovych sluZieb e-Goveentn (napr. identifikAcia/autentifikacia
volajuceho - Ziadata cez modul IAM, dostupnészékladnych registrov RFO, RA, a pod.)
adalSie pristupové komponenty, najma projekt UPVS.

Pre bezp&éné vyuZzitie sluzieb je potrebna dostuphosodernych prostriedkov identifikacie
a autentifikacie, tj. aby d&hn vlastnil identifikéné a autentifikiné prostriedky, resp.
mechanizmy, ktoré ho jednozfme identifikuju (identifikator fyzickej osoby) amdver
jednoznane autentifikuju pre poskytnutie sluzby KC. Ideikfné a autentifikené prostriedky
musia zabez@® minimalne dvoj-faktorovl autentifikaciu a musia dpovedd& platnej
legislative a vSeobecne definovanym bémpstnym Standardom.
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Z pohadu delegovanie prdvomoci na konkrétny ukon na pracovkbv KC bude potrebné
legislativne a technicky vyrigSbtdzku a spdsob ubfevania uvedenej autorizacie z volajuceho
na operatora — sprostredkovanie sluzby (napr.l&gise oSetti zaznamenavanie telefonického
rozhovoru a technicky oSetrinapr. vykonavanie pravidelnych a nahodnych kontmohosti
jednotlivych operéatorov, logovanie i¢mnosti a pod.).

Vytvorenie KC je Ziaduce apotrebnéuz v pctiatoénych etapach budovania
e-Governmentu vratane pripravnej fazy a nasledného uvadzanigrdwadzky ato najma
z nasledovnych dévodov:

e poskytovanie vSeobecnych informécii o aktualne ymslanych sluzbach VS,

» poskytovanie vSeobecnych informéacii o spdsobe z&ek poskytovanych sluzieb VS
(postupnos vstupov, vystupov a jednotlivych krokov pre kortkeésluzbu alebo proces),

» poskytovanie zakladnych informécii o pripravovamygcnovo realizovanych sluzbach VS,
ich cid’och, obsahu a postupoch,

» existencia KC bude podporavaasadzovanidalSich novych sluzieb,

« dolezita je podpora pre novo zavadzané sluzbygkbbfan eSte nepoznd, v tomto pripade
je atakavany vyssi napor na poskytnutie informécii c€z K

e plynulog’ a kontinudlnas pri budovani KC z pdladuludskych zdrojov — je potrebné aby
vedomostna a prakticka arave pracovnikov KC postupne rastla s budovanim
e-Governmentu.

Poskytovanie vySSie uvedenych informéacii prispejecelkovej popularizacii OPIS
a e-Governmentu. Predstavuje pozitivhe motivovargrketing, dalSou formou oboznami
a vysvetli obanovi pojem OPIS, e-Government, prinosy jednotlivyarojektov pre otana
a prispeje k zvySovaniu povedomia o priblizovaniR/&xanovi.

Rozdelenie poskytovanych sluzieb
Ulohou KC je poskytovasluzby, tieto sluzby pdd kon€ného prijimatéa mozno rozdeft
* na sluzby cielené na d&na,

» sluzby cielené na iné zloZzky e-Governmentu (poslatielia e-sluzieb, a pod.).

11
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Obéania

Poskytovatelia e-sluzieb VS

Obrazok 5 : Rozdelenie sluzieb z KC z/jpdh prijimatéa

Celkovo mozno rozdelitypy poZzadovanych sluzieb smerovanych n&éaab na tieto zakladné
skupiny:

* Kvalifikované poskytnutie pomoci a informacii vSesbého charakteru — informacie
o fungovani VS, UPVS, odpatania, kontakty, optimalizované postupy pre jedmétli
sluzby, ,vlastné" informéné sluzby KC, a pod.

e Sprostredkovanie realizacie definovanych sluzieb M&covnikom KC - (informacie
0 aktualnom stave prebiehajuceho konania, podaaibpti, ziskanie vydanych rozhodnuti
resp. informécia kde st rozhodnutia dostupné a &kwooou). Realizacia tohto typu sa bude
tykat’ iba sluzieb pre ktoré nie je nutné paudutorizaciu elektronickym podpisom, resp.
zarwenym elektronickym podpisom.

Specificky pripad budl tvatisluzby KC, kde kongym prijimatéom nie je oban. K tomuto
druhu mozno zaradi poskytovanie ziskanych a uloZzenych kvantitativpyktalitativnych
Statistickych ukazovafev z jednotlivych procesov poskytovania sluZiebeotovanych na
ob¢ana. PrijimatBom tychto sluzieb m6zu lsyposkytovatelia e-sluzieb, t.j. inStitlcie VS.

Uvedené rozdelenie poskytovanych sluzieb ma prigohwv na projekt KC.

Poznamka: V pripade problémov pri realizacii/sprostredkovamisluzby (mysli sa
predov3etkym problém na strane poskytokaisluzby), je potrebné vybuddvaechanizmus
poskytovania podpory (support) priamo u poskytok@tgpredmetnej e-sluzby (povinnd osoba)
na ktord sa mbze KC obrétiTento pripad podpory odp@ame financové véitane pripravy,
zabezpe&enia a prevadzkovania zo strany poskytoi@te-sluzieb.

Architektira

V sliasnosti je realizacia poZiadaviek caba vykonavana navstevou konkrétneho miesta
(prevazne sa jednd o miesta tzv. prvého kontaktlg,je poskytovana pozadovana sluzba zo
strany pracovnika VS. Pouzivané infotimé@ systémy, ich furikog’ a architektdra je popisana

v prislusnych Stadiach zameranych na jednotlivégamenty e-Governmentu.

12
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MoZzno konStatovg Ze v sdasnosti neexistuje Ziadna forma poZadovaného d@oeaného KC
na centralnej trovni. Zakladné informécie o predad&nych vazbach a poziadavkach v ramci
ISVS a smerom k verejnosti su k dispozicii:

« na Ustrednom portali verejnej sprawtp://www.portal.gov.sk

e na jednotlivych miestach poskytovania poZadovanystuZzieb (rébzne miesta,
charakterizované pozadovanou sluzbou), predstawmigéta tzv. prvého kontaktu.

Z hradiska obana sa bude v pripade KC jedna jedno pristupové miesto, Pduiska
prevadzkovatéa sa predpokladd vytvorenie dvoch lokalit (SW igtinaktara, operatori,
komunika&nd infrastruktara).

V pripade realizadcie predmetnej sluzby pracovnik VSU(tasnosti vykondva sprievodné
¢innosti napr. kontrola vstupnych Gdajov Ziadateopravnenia, potrebné zapisy do prislusnych
agiend — uvedenéinnosti bude potrebné vykon&vautomatizovane v sulade s koncepciou
NKIVS a realiz&nymi projektmi informatizacie verejného sektora.

Procesna analyza

Dosledkom faktu, Ze v gésnosti neexistuje forma pristupového - komutnkho kanala KC
zodpovedajucej poZiadavkam je, Ze procesy smerovaaé kontakt s almnom, tj.
uspokojovanie jeho pozZiadaviek su:

e vykonavané prevazne priamo na mieste vykonu damgpys
« zafyzickej &asti Ziadatka (oktan) a poskytovata (pracovnik verejnej spravy).

Tieto procesy zamerané na uspokojenie poZiadavigianov bude potrebné modifikava
a prenieg na KC.

! Pre sluzby, ktoré maja definovany pristupovy korgrat KC

13
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QObéan - potrebna fyzicka pritomnost’
na mieste poskytnutia sluzby

S
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Obéan Pracovnik VS 2
t

Obéan - nie je potrebna fyzické pritomnost’

na mieste poskytnutia sluzby

B
u
d
Verejna telefénna siet u
Email ]
8 n
[0}
Obéan Pracownik KC ?

Obrazok 6 : Priblizenie VS k ¢dmnovi vyuZzitim KC

Legislativna analyza

V sasnosti nie je v legislative SR exaktne popisangtencia, prevadzka a spojedi@nosti
ohradne KC.

V rédmci pripravovanej legislativy bude potrebnétogeninimalne nasledovné oblasti:

forma, spdsoby a technické poziadavky na identifik& autentifikaciu (pravdepodobne
v zkone o ISVS),

poziadavky na drZitev identifikainych a autentifikénych prostriedkov, najma z ptddu
zabranenia pripadného zneuZitia,

poZziadavky a podmienky na nahlasovanie pripadredysalebo prezradenia identifikaych
a autentifik&nych prostriedkov,

mozno$ a podmienky nahréavania telefonického rozhovorwlaudarchivacie pre pripad
dodat@nych skimani, ak vzniknu &ité spory,

forma a spbsob udelenia sthlasu s nahravanimamystolajiceho,

forma a podmienky dodatkov k pracovnym zmluvam gvadkov KC, z poliadu
mi¢anlivosti a pripadne aj z pbddu zneuZitia svojich prdvomoci a postavenia,

poziadavku na pracovnikov KC a systém KC zlpdl neodmietnutaosti dkonu, t.j.
povinnos pouZiva prostriedky PKI a ZEP,

14
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» povinnos zadefinovania sluzZieb institaciami VS, ktoré moébyt sprostredkované
prostrednictvom KC.

Na samotny projekt sa tahuje aj viacero smernic Eurépskeho parlamentady R<toré bude
potrebné zofadnt’, resp. ich implementovado pravneho poriadku SR (ak uz niektoré neboli
implementované). NajdbleZitejSie su pravdepodobo&uhenty vychadzajlce z iniciativy
,i2010-Eurdpska inform&a spolénos’ pre ekonomicky rast a zamestnatipgtoré nagiaju
prioritu vytvorenia jednotného eurdpskeho infoémsho priestoru, ktory podporuje otvoreny
a konkurencieschopny vnuatorny trh v oblasti infoémgj spol@nosti a médii.

Sluzby inform&nej spol@nosti si predmetom smernice Eurépskeho parlamentady
2000/31/ES z 8. juna 2000 ocitych pravnych aspektoch sluzieb inforknaj spol@nosti na
vnhatornom trhu. Z tejto smernice ide hlavne (aklen) o reSpektovanie nasledovnytdmkov:

« Clanok 15: Zachovanie dévernosti komunikacie (paskjtch informacii) zartuje ¢lanok
5 smernice 97/66/ES; v sUlade s touto smernicouandlenskeé Staty zakadgavSetky druhy
odpauvania alebo ddiadu nad takouto komunikaciou inymi, ako su odoteék alebo
prijemcovia, s vynimkou pripadov, Kge to povolené pdé zakona.

« Clanok 5: Okrem ostatnych poziadaviek na informadi@mré si ustanovené v prave
spola@enstva, musidlenské Staty zabez§i€, aby poskytovatesluzieb poskytol prijemcom
sluzby a prislusnym organom minimalne tieto infortiea ktoré musia k/rahko, priamo
a stale dostupné:

- néazov/imeno poskytovdi@ sluZieb,
- zemepisnu adresu, na ktorej ma poskytdvsligZieb sidlo,

- podrobné informacie o poskytovitei sluzieb, vratane adresy jeho elektronickej ypost
ktord mu umozni, aby bolo mozné sa s nim rychlgigmo aby s nim bolo mozné
komunikova priamo a efektivne.

Okrem smernic je poZzadované v ramci implementagjektu reSpektova odporuenia
IDABC ¢o je skratka pre Interoperable Delivery of Eurape&overnment Services to Public
Administration, Business and Citizens (Interopdi@bieurépskych eGovernment sluzieb pre
verejnu spravu, podnikdiev a oltanov). IDABC zvergjuje odpordania, vyvija rieSenia
a zabezpauje sluzby, ktoré umdaiju narodnym a eurépskym administrativam elektrdainic
komunikaciu ponukntipodnikatéom a oléanom modernu verejnu spravu.

IDABC predstavuje zasadny dokument pre rozvoj sliZzeGovernmentu v EU. Obsahuje

stanovenie zakladnych principov informatizacie jresjespravy:

e sluzby oltanom — poskytovanie sluzieb organmi verejnej sprénd by zamerané na
ob¢anov a nie obratené proti nim,

» efektivnos — sluzby poskytované elektronickymi komurikgmi kanalmi by mali by

ponukané efektivnejSie ako konvee poskytované sluzby. V snahe prisposaa tymto
poziadavkam musi verejna sprava prehodretistujice administrativne procesy,
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* bezpenog — elektronicka komunikacia je realizovana na H#gp€nostnej politiky, ktora
je podriadena pravidlam a praktikdm vyplyvajuciclykonanej analyzy rizik, bez{eostné
poZziadavky musia hyzosuladené s dokumentom 2001/264/EC

e transparentn@’s — zapojenia vSetkych zainteresovanych do procesanopania,
a implementacie elektronickych sluZieb,

avr e

e pristupnog — zabezpgenie dostupnosti vSetkych sluzieb pke najSirSie vrstvy
pouzivatéov, vratane znevyhodnenych skupin,

e ochrana sukromia — zabeZpaie jednoznénej ochrany osobnych udajov,

* viacurowiova spolupraca — zabezpaie schopnosti vzajomnej komunikacie pre vsetky
relevantné systémy vychadzajuc z Eur6pskeho rameeoperability, ako aj medzinarodne
volne dostupnych Standardov a rieSeni,

* pouzivanie ,Open standards" — ako prostriedku seadhnutie interoperability,

» technologicka a softvérova neutralita — rieSeniasimiy’ pristupné novym technolégiam
aneutralne ku konkrétnej pouzitej technologii, rito mbéze zvyhotbval, resp.
znevyhodiova’ konkrétneho poskytovdta rieSenia alebo sluzby.

DalSou oblatou je vyuZivanie ETSI ako najvyznamnejsieho tvoeeuwdpskych noriem na
informatné a komunikéné technolégie so zameranim na telekomunikacieprim&né
technolégie, rozhlasové a televizne vysielanie Bajna audiovizualne a multimedialne
technolégie. Spolupracuje predovsetkym s partnenskyeuropskymi  normalizanymi
organizaciami - Europskym vyborom pre normalizA&¢CEN), Europskym vyborom pre
normalizaciu v elektrotechnike (CENELEC) a Medzodmou telekomunikaou Uniou (ITU).
Na tento projekt sa dnes néahuje Ziadna vydana norma ETSI, ale pri vytvarsadardov
v projekte je potrebné spolupracévaVyskumny Ustav spojov, n. 0. v Banskej Bystrtgry

je za Slovensko povereny vykona@henskych povinnosti.

Hodnotenie aktualneho stavu

KedZe v swasnosti nie je vytvorené komunite@ miesto typu KC s poZadovanymi
vlastnogami a funkciami je aktualny stav nevyhovujuci.

Skutkovy stav je treba zmenvybudovanim KC v rozsahu stanovenom touto Studiesp.
projektom.

Navrh zmeny

Na zaklade poZiadaviek a identifikovanych potriedkufainosti obsiahnutych v dokumente
NKIVS, resp. popisané a obsiahnuté v kapitole 3tbHto dokumentu) je v nasledujicom
obdobi potrebné vybudota sprevadzkovaKC VS, ktoré sa stane jednym z troch hlavnych
pristupovych bodov atana smerom k e-Governmentu.

Zmena predstavuje najma:

2

Rozhodnutie Rady z 19. marca 2001 prijimajlce bezpecnostné nariadenia Rady (2001/264/ES)
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» vytvorenie nového subjektu poskytujuceho sluzbyut@?P v plnom rozsahu (legislativne
vymedzenie, infrastruktira, procesy, a pod.),

« z hradiska obana pribliZzenie VS atanovi cez KC novou formou pristupu,
e zniZenie — Usporéasu na strane 6ana,

e Usporuwtasu na strane poskytovede sluZieb,

e Usporu fyzického miesta pri poskytovani tycht@ih.

Poziadavky na zmenu - vybudovanie KC pokryvajdeus/né, v dokumente popisané oblasti:
* navrh funkného rieSenia KC,

e navrh technologického rieSenia KC,

e navrh procesov KC,

« navrh organizénej Struktary KC,

* navrh personalnych roli KC,

» navrh riadiacej dokumentécie pre prevadzku KC,

* navrh prevadzkovej dokumentécie pre pouZit@atdC,

* navrh reZzimu a bezperostnych aspektov prevadzky KC,

e navrh dophujucich sluzieb KC (ktoré majua minimalizataresp. eliminova prevadzkové
naklady spravcu KC),

» ¢asovy harmonogram pre jednotlivé fazy implement&cie
* navrh finaného a prevadzkového rozpo KC.

Pre UspesSnu realizacicelkového projektu KC z poladu max. efektivnosti je potrebné
zrealizovd a zabezp#t nasledovné pozZiadavkyds' vyplyva z celkovej koncepcie ISVS):

e realizicia zakladnych komponentov ISVS,

* VvyuZitie existujucej resp. dobudovanie komuiikgyj infraStruktury medzi prvkami ISVS,
integracia komponentov v zmysle NKIVS gadstandardov architektdry SOA,

» technologicka infraStruktdara KC,itane Specializovaného SW vybavenia pri zachovani
poziadaviek kladenych na Standardy v ramci ISVSvetavé trendy v oblasti KC, Call
centier a IVR systémov,

« identifikdcia a odsuhlasenie konkrétnych sluziebkytovanych cez KC (vlastné sluzby KC
a sprostredkované e-sluzby VS),

» vytvorenie komplexného popisu procesov realizacizagovanych sluzieb poskytovanych
cez KC,

* implementacia predmetnych procesov do SW vybaveaigracovnych postupov
pracovnikov KC,
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legislativne zabezgenie procesov ditane prvkov bezpmosti, ochrany udajov a pod.,
najma pri vykonavani sluzieb formou sprostredkoyamgorizacie na konkrétny ukon cez
pracovnika KC pre operécie, ktoré nevyzaduju ZEP,

legislativha podpora predstavujuca vymedzenie pesta subjektu KC, organiZaej
Struktary, roli, jednotlivych pracovnych miest zapeujucich prevadzku KC a vahov
smerom kd'alSim zloZzkam VS a verejnimu,

dostatény paset kvalitne vySkolenych pracovnikov KC,
vy¢lenit’ prostriedky na kontrolnt a monitorovac¢innog’ pracovnikov KC,

stéla pripravenas na neustale zdokofavanie a skvalitovanie poskytovania sluzieb
obyvaté'stvu.
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Navrhnuté rieSenie

KC bude jednym zo z&kladnych pristupovych kanalmer®m na VS, pt&om jeho ulohou je
sprostredkova sluzby eGovernmentu danom a pomaltapri rieSeni problémov v suvislosti
s eGovernmentom.

Navrhované rieSenie KC bude gp@t’ vo vytvoreni "klasického" call centra. Bude saasld
z nasledovnycklasti:

e organizg&nej a procesnej,
e odborného personéalu a know-how,
e komunikanej infrastruktary smerom k ¢hnovi, resp. k inym komponentom VS,

» 3pecializovaného SW vybavenia podporujiceho procdsg spolupracujuce s
komunikanou infraStruktirou a vyuZivajuce prvky PKI (najmBKI identifikacie
a autentifikacie a autorizacie ukonov prostredwictZEP — pre pracovnikov KC),

e podporného aplikmmého SW vybavenia zabezpglceho integraciu v ramci ISVS,
zdig’anie informacii, ich vzajomnd vymenu — budované mygle Standardov OPIS
a NKIVS.

Grafické zobrazenie je uvedené na obrazku (ObrZ}xok

Obcania

KC:
organizacia,
fudia,
infrastruktdra.

Zakladné pristupové komponenty

Sluzby e-Governmentu l

e-Government

Obrazok 7: Zakladna schéma KC
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Popis navrhovaného rieSenia

Navrhované rieSenia ztduhuje definované poziadavky uvedené v kapitole 3.prA¢om
koncepcia KC je zavisla od nasledovnych bodov:

» hlavny ci€/ icel KC — priblizenie VS otanovi,
» organizacia KC, vratanadskych zdrojov,
» dostupnos sluzieb KC — pracovnyas,

« forma prevadzky KC (v rézii VS resp. poverenim kotného subjektu na zaklade zmluvy —
Jrealizatora"),

* bezpeénog’ prevadzky,

e legislativny ramec — zamerané na definovanie stbj&lC, zabezpgenie prevadzky KC,
prenos prav Ziaddte— poverend osoba (operator KC)tatzov medzi subjektom KC,
verejnosou ad’alSimi komponentmi e-Governmentu.

Désledkom poZiadaviek kladenych na KCradiska technologickej infrastruktary (prednostne
APV) su vlastnosti/atribaty systému popisané \otkipitole.

KC bude poskytouwanasledovné sluzby:

» vlastné informané sluzby KC — zamerané na poskytnutie informébéauovi olfadne VS,
postupov, dostupnosti, typu sluzieb a pod,

« vlastné sluzby KC - poskytovanie Statistickych odaj

» sprostredkované sluzby VS cez KC — sprostredkovdafamovanych typov e-sluzieb VS
prostrednictvom role operéatora KC.

Sluzby KC zabezp®ijluce podporu jednotlivym sluzbam VS je vhodné dirao zoznamu
sluzieb KC, «leneni na vlastné ,inforntaé + Statistické” sluzby KC a sprostredkované e-
sluzby VS. Sluzby KC nebudi uvedené v kataldégaishuVs, pretoZe neposkytuju Padiska
funkcionality pridand hodnotu a si uvedenéasti A. V katalogu sluzieb VS bude vSak
uvedené, Ze KC poskytuje pre tieto e-sluzby infariedooradenstvo a sprostredkovanie.

Navrhované rieSenie méze tbprevadzkované aj komgrym subjektom. V tom pripade je
nutné definov& minimalne metriky uvedené v kapitole 4.1.1.

Metriky

Pre poskytovanie sluZieb KC verejnosti je potrestia@ovi metriky a to najma:

» kvantitativne liadisko rozsahu - zoznam sluzieb VS, pre ktoré Kigzp&uje podporu,
» kvantitativne liadisko dopytu - p#ty volani, druhy volani, typy poZiadaviek,

» kvalitativna metrika - UspesSnbsgybavenia, spokojnds

» rychlog’ poskytnutia sluzby - doba vybavenia Ziadosti,

» dosiahnuta efektivnégposkytnutia sluzby.
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Predoslé body tvoria tzv. vonkajSie metriky (KC<ab). Okrem toho budl zavedené vnutorné
metriky — zamerané na kvantitativne, kvalitatiwyehlostné atributy, efektivitu, zéadiujuce
vztah KC na iné komponenty e-Governmentu.

V pripade prevadzky KC v rézii konteeho subjektu je potrebné podpissandardnd zmluvu
typu SLA s dosledne definovanymi metrikami a indikéni popisanymi v tejto kapitole, tak
aby bolo zabezené plnenie a kontrola tloh popisanych v tejtoistad

Identifikacia a autentifikacia

Pri pouziti sprostredkovanych sluzieb KC (procds@pocnenia je popisany v kapitole 4.3.2)
je nutné over identitu olkana a nasledne ho autentifikévére bezpé vyuZzitie sluzieb je
potrebna dostupnésmodernych a bezpeych prostriedkov identifikdcie a autentifikciakt
aby olgan vlastnil identifikéné a autentifikéné prostriedky, resp. mechanizmy, ktoré ho
jednoznéne identifikuju (identifikator fyzickej osoby) amven jednoznane autentifikuju pre
poskytnutie sluzby KC. Identifikmé a autentifikéné prostriedky musia zabezjp&minimalne
dvoj-faktorovl autentifikaciu a musia zodpovégdatnej legislative a vSeobecne definovanym
bezpé&nostnym Standardom.

Po UspeSnej autentifikacii &@nom bude matpracovnik KC vykonédany ukon, resp. sluzbu
za olgana.

Vlastnosti aplikaéného softvérového vybavenia KC

Pouzité softvérové vybavenie pre KC musitmasledovné vlastnosti resp. umaZpbpisanu
funkcionalitu:

» rieSenie na baze digitadlnych technoldgii (VolP),
» zvladnu velky patet volajacich, resp. komunikujucich (telefon, eail
* automatizované smerovanie ndmgch operatorov - Automatic Call Distribution (ACD)

* automatické smerovanie pdatributov/charakteristik operatorov - minimah@sledovné
(viacnéasobné atributy) pta znalosti, pokh jazyka volajuceho, pdd geografickej lokality
volajaceho, poth poZzadovanej sluzby, a pod.,

e viaceré fronty hovorov - minimalne nasledovné: ligogriority, uprednostiipodporu VS
pred inymi druhmi napr. vSeobecné informacie a poeo

» implementacia technoldgie Interactive Voice Respo(l¥R), umoznf automatizované
smerovanie volajucich na Specializovanych oper&torameranych na &ty druh
poskytovanej sluzby,

* moznos automatickej odpovede IVR KC v pripade ak sa jeaindgasovl udald's
* mozZnos implementécie systému automatizovanej odpovedota olana,

« funkcionality typu Customer Relationship Managem@RM), pre zvySenie kvality sluzieb
najma pri opakovanych kontaktoch s predmetnygaobm, (pre rézne pripady),

e pristup k adajom zakladnych registrov (RFO, RA,od.p pripadné iné StruktUrované
garantované udajové zdroje,
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znalostna databaza,

podklady pre Statistiky pre vyhodnocovanie KC - imiélne pre nasledovn&ely: kvalita
jednotlivych sluZieb, kvalita jednotlivych operéor Struktira hovorowtasové rozliSenie
hovorov, geografické rozliSenie hovorov, a pod.,

funkcionalitu priebezného sledovania (trasovaniagoVania) konkrétneho pripadu aj
v pripade Ze komunikacia tohto pripadu prebiehe&domceasovom intervale vo viacerych
samostatnych hlasovych relaciach a v désledku¥atg s inym operatorom,

zaznam histdrie vykonanych operacii,

pripajanie hlasovych zaznamov hovorov KC tykajugehprisiusného pripadu (ticket), tieto
zaznamy udrZiavav produkinom systéme min. 6 mesiacov po ukemi pripadu, podobny
princip uplatnf pre mailovi komunikaciu,

Jrvald (predpoklad 20 rokov) archivaciu vsetkyalzavretych pripadov, (neuzavreté
pripady zostavaju v prodakom systéme),

reporting pre poZzadované vykonané operacie/sluzby,

moznos odovzdavania inform&cii smerom na iné zlozky ISVS,
implementované sluzby inforraej bezpeénosti a riadenia inforntamej bezpénosti,
identifikacia a autentifikacia operatora KCeveystému prostriedkami PKI,
autorizciu Ukonu operatora KC prostrednictvomiadne ZEP,

kompatibilita s technickymi prostriedkami a Startdani v ramci ISVS,

otvorena platforma pre vSetky konektory KC s ingystémami,

otvorena platforma pre rozSirovanie sluzieb KC,

Skalovaténog’ (moznos rozSirovania) systému a poskytovanych sluzieb,
definovanie pristupovych prav pre rézne typy (Uewebsluhy),

vyuZzitie informécii pre potencidlnu zmenu procesesp.d’alSi rozvoj/zmeny ISVS.

Programové vybavenie pouZzité pre podporu procesowokrem predoslych poZiadaviek, resp.
klasickych ,uloh* Call centra (komuniké&cia, cielesderovanie¢akanie na hovor a pod.) musi
dalej umo#ova’:

spravu pouZivat®v (pracovnici KC) — resp. preberanie prav &ueho komponentu ISVS
(napr. IAM),

vytvaranie hierarchickych Struktir pouziviae,

jednoduché prirdlovanie pouZzivat®v na dany okruh tloh, podobne jednoducho realizova
tieto typy zmien,

okamzity preliad realizovanych operacii (vyrieSenych udalostbh u rieSeni),

z radiska realizovania asistovanych operacii pracammilKC je potrebny plny zaznam
celej akcie,
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e zachovavéplnu histériu - zaznam, sledovanie, Vglavanie a export udalosti,
e jednoducho realizo¥azmeny — flexibilita,
» pripojenie autentifikcie @ana k poZiadavke na sluzbu VS vytvorenu pracovnik@n

KC bude taktiez potrebné vybavsamostatnym aktivnym pristupom na Portal zamestvan
VS.

Okrem zakladného softvérového vybavenia je potrdbBévybavi’ aj d’alSim softvérom a to
najma doplnkovymi aplikaciami ako su napr. kanaarbalik, geopodpora, identifikacia
volajuceho a pod.

Systém implementovany na KC by mal podporoaptvorbu bazy znalosti (Knowledge base)
k Tubovd’nej téme.

Systém KC musi bydostaténe:

< robustny aby mohol poskytowavoje sluzby populacii bez zbyitoychcasovych obmedzeni
i mimo bezZnej pracovnej doby,

e z poHladu oltana jednoduchy na komunikaciu — ovladanie,
e bezpeny — ochrana proti moZznému zneuZitiu,

e dostupnog 99.997 percenta prevadzkovélasu, rezim 5x16 (5 dniltyzdel6h/dé)rieSené
projektom by design, nie manualne,

» odolava strate jednej lokality z pdadu technického rieSenia (minimalne dve lokalitg pr
infrastrukturu),

« odolava strate jednej lokality z pdadu prevadzky KC (min. dve lokality operatorov),

* redundantnd komunikaa infrastruktira (odolavastrate ’'ubovd’nej jednej linky, alebo
T'ubovd’ného jedného komémého operéatora liniek a hlasovych sluzieb).

Z&kladné charakteristiky pracovnikov KC
Z pohraduludskych zdrojov — pracovnikov KC su délezité niisiedené vlastnosti.

Je predpoklad vytvatirole (funkcie, pozicie) operéator/Specialista n&tyrokruh sluzieb napr.:
Socialna poitovia, MPSVaR, apod., gom je vSak potrebné aby tito operatori mali
dostat@ne Siroké vedomosti i 0 moznych rieSeniach sivisiagroblémov, to znamena:

e vedig poradi volajucemu postup rieSenia jeho problému/poziagavk poskytnutie
informacie,

» identifikova® a poradi inG suavisiacu e-sluzbu VS, ktor0 moZno asistovay&ong’
prostrednictvom KC (sprostredkovanie sluzby VS),

« sprostredkovérealizaciu e-sluzby VS,
e poradt alternativny zdroj informacie resp. moznosti paslaia sluZzby a pod.

Okrem z&kladnej skupiny operatorov na tieto dvaubyr Gloh (podavanie informécii
a sprostredkovanie sluzieb) je z orgatigzho Wadiska potrebné vytvatihierarchicky vyssie
postavenej skupiny — vedenie KC (napr. veddci pmaep zmeny KC), skupinu pre
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zabezpeenie prevadzkyschopnosti infrastruktary, odborniza@elanostni Urove personalu
adalsie.

Z oblasti zabezpenia odborne zdatného personalu (s dérazom natopmrakC) — treba
pracovnikov KC vysSkoti na nasledovné okruhy/témy:

« odborné zakladné Skolenie, predstavuje Utq@askytovania informaych sluzieb,

» rozSirené odborné Skolenie,cené pre operatorov — poskytoviae sprostredkovanych
sluzieb VS,

e opakované Skolenia, zdokdio&anie personalu,

» rozdielové (delta) Skolenia, tak aby KC bolo prigaé vzdy maximalne uspokoji
poZiadavky obana, predstavuje reakcie na legislativne zmenynygmeskytovania sluZzieb
a pod.

Potrebné sudalej odborné Skolenia pod d@dom psycholéga (psychologické Skolenia)
zamerané na komunikativriggsertivitu, odolnas— zniZzovanie pésobenia stresu.

Vzhradom k narodnostiam Zzijucim na GUzemi SR aich peuvénemu zastldpeniu je potrebné
zvazr i Specializované jazykové Skolenia. Da galk@va, Ze o sluzby KC budu Ziadaj cudzi
Statni prislusnici, ktori na Uzemi SR potrebujZisjuvs.

Pracu a vykon operatorov treba sledhwamznamenavaa pravidelne vyhodnocova

Navrh funk éného rieSenia KC

Navrhované KC je subjekt pbsobiaci v ramci ISVStggnalna séag’), ktorého hlavnou
naphou je:

e poskytovanie informé&ych sluZieb obyvatstvu (olganovi),
« sprostredkovanie elektronickych sluzieb VS obykstial.

Z hradiska funknosti sa pre Ziaddte olana KC javi ako pristupovy bod dostupny formou
telefénnej linky, resp. emailu. Zadiska KC je potrebné zadefinovaasledovné pojmy a role:

e Ziadaté sluzby — oban, predstavuje pre KC rolu zakaznik,
e priamy sprostredkovaliesluzby oldanovi — rola operator KC,

» elektronicky poskytované sluzby — mnoZzina aktud@astupnych sluzieb z katalégu sluzieb
VS, predstavuju zdroje resp. vystupné produkty,

e aktivna poziadavka (AP) - predstavuje vznik kornkedb pripadu rieSenia poZziadavky
ob¢ana, registracia poziadavky v systéme KC,

e stav aktivnej poZiadavky - predstavuje aktudlrayw sieSenej poziadavky (registrovana,
rieSena ukokena uspesne, ukéena neuspesne),

 atribaty AP — druh AP (typ poZadovanej sluzby), afolftka poskytnutia sluzby, forma
poskytnutia sluzby, spokojnbgiadatéa, dostupnassluzby.

Zakladné hodnotiace kritéria pre vyrieSenie ARamia vplyvajuce na rychléposkytovania,
kvalitu, dostupnassu najma:
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druh sluzby (podanie informacie, sprostredkovanalsl),

SL (Service level) arovesluzby — charakterizovarg@asovou dostupnésu sluzby (hodiny
pcocas dha, tyZzdia, mesiaca a pod.),

doba odozvy <€as rieSenia pozZiadavky (vratatesu potrebného na realizaciu predmetnej
sluzby u primarneho poskytovéitetejto sluzby)

uspesnas — kladné hodnotenie v pripade poskytnutia sluzagporné v pripade
neposkytnutia.

Navrh technologického rieSenia KC

Z&kladom technologického rieSenia KC je systém ymglici prostredie definované v rdmci
tejto kapitoly. Predmetnd ITK infrastruktdra musit' pripravené na rieSenie Rketho pdtu
volajacich.

Je potrebné zaéit’ vysokl dostupna'ssystému pre atana a zarovebezpénog’ pri realizacii
jednotlivych sluzieb. Technologické vybavenie KCedgstavuje symbiozu informiaych
a telekomunikanych technol6gii riadenych a spravovanych Specadinou SW aplikéciou:

komunik&na vrstva — slUZi na prepojenie a manazment tehefdn volani a emailovej
komunikéacie, tvori Front end rozhranie pre operatdfC a zabezprije funkcionalitu IVR,

Service Desk — aplikmé vybavenie zamerané na evidenciu jednotlivychidamtov
(poziadaviek), manazment pre zachovanie plnej téstincidentov, spravu incidentov,
zabezpeenie kontinuity a previazanosti v pripade, ak pdaiky su vybavované viacerymi
operatormi. Umotiuje riadenie/sledovanie doby rieSenia, archiv histdeSenia, a pouzité
technoldégie pri rieSeni poZiadavky,

identifikacia a autentifikacia — technologické eae KC musi umaiova® PKI
identifikaciu a autentifikaciu operéatorov KC,

autorizacia — technologické rieSenie KC musi ufea’ PKI autoriziciu Ukonov
jednotlivych operatorov KC, minimalne prostrednéatvEP, pripadne ZEP,

aplikacna vrstva — Specializované APV umaiice sprostredkovanie sluzieb VS, podporuje
spravu pouzivatev (v spolupraci s IAM), hierarchické usporiadap@iZivatéov, podpora
identifikacie, autentifikacie a autorizacie preagiredkované sluzby, spolu so Service Desk
podpora Specializovanych udajovych zdrojov a ichaitye (CRM).

datova vrstva — obsahuje vlastné resp.lagié udaje vyuZivané v procesoch KC,

integra&na vrstva — zabezpeje spolupracu zakladnyafasti KC (Service Desk, aplikaa
a datova vrstva) a komponentov ISVS.

Pre vykonginnosti operatorov KC je potrebné zabeap&W vybavenie — najma UPVS, portal
zamestnancov VS, geopodpora, kancelarsky balikla po
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KC musi by pripravené poskytova svoje sluzby v definovanontase a kvalite. Pre
zabezpe&enie tejto zakladnej podmienky, ktorou je ,DOSTUPSIOje potrebné najma:

odolava’ strate jednej lokality z pdhdu technického rieSenia (minimalne dve lokalitg pr
infraStruktdru),

odolava’ strate jednej lokality z pdadu prevadzky KC (min. dve lokality operatorov),

redundantnd komunikaa infraStruktara (odolavastrateubovd’nej jednej linky, alebo
r'ubovd’ného jedného komémého operéatora liniek a hlasovych sluzieb).
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S8

Obcan

Verejna telefénna siet’

Email

Rozdelenie zataZe — Load Balancing

KC Lokalita 1 KGC Lokalita 2

KC

Obrazok 9 : Priklad zabezfmnia zakladnej dostupnosti KC

4.1.7 Navrh procesov KC

Ako bolo uvedené vasti 3.1, v stiasnosti neexistuje obdoba KC a zodpovedajlice pycsies
vykonavané prevazne na mieste vykonu sluzby azekigj (tasti ol¥ana ako aj poskytovdie
sluzby. Z tohto dévodu je potrebné vytvorenie ndwvpcocesounedzi KC ad’alSimi zloZzkami
VS. Ked'Ze KC bude stag’ou architektlry ISVS doleZité buduatiahy, kompetencie a procesy
medzi KC a vlastnikmi - poskytovdtai (povinné osoby) e-sluzieb VS.

Z procesov tohto druhu mozno mentiva
» zaradenie e-sluzby do portfélia podporovanych éishuVS cez KC,
* proces testovania a overovania pri implementaalugby VS — spolufag’ KC,

» poskytovanie podpory 2. Urovne zo strany poskywheate-sluzby (odborna podpora
zamerana na zatenie funknosti predmetnej e-sluzby), predpoklada sa, Ze K@eb
jednym z prijimatéov tejto podpory,

* poskytovanie vystupov, Statistik, skisenosti, a,pod
* neustale zlepSovanie.

Z hradiska VS su tieto uvedené procesy orientovanéniete
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Externé procesymozno rozdeti pod’a jednotlivych Specifickych pozZiadaviek smerovanyeh
predstavitéa verejnej spravy zodpovedného pre predmetnd age8duto procesy typu
poZiadavka otana — reakcia VS.

Tieto procesy budu predstaveva pofadu realizacie vystupného produktu — uspokojenie
pozZiadavky obana, tzv. zakladné procesy. Pre vykonavanie zajtddprocesov su dbélezité
d’alSie — podporné procesy, podporné procesy zodpfivéaternym procesom.

Presny popis v3etkych typov procesov budé&asu realiz&éného projektu — iag’ Planu
projektu.

Zakladné/externé a podporné/interné procesy budidt'tvrcholové procesy. V rdmci toho je
potrebné vyriesia definovd nasledovné procesy pre KC:

* chod infraStruktary KC,

* nepretrzit4 aktualizacia zdrojov udajov,

* riadenieludskych zdrojov,

» aktivovanie podpory pre jednotlivé sluzby VS,

e poskytovanie sluzieb KC (podpora pre jednotliv&éliuVvs),
« vyhodnocovanie a Statistiky sluzieb VS (feedback).

Poznamka: Obzvl@Xolezité a narné su procesy ,, aktivovanie podpory pre jednotiu&by
VS* a ,poskytovanie sluzieb KC", ktoré mozno chamkzova’ ako ,core” procesy pre KC.

V nasledujucich tabu’kach su uvedené zakladné procesy, ktoré je nutné ptementova’
pre efektivnu prevadzku KC.

Proces Chod infrastruktiry KC
Ciel: Zabezpeéenie funknosti infraStruktiry KC
Vstup: Periodick& kontrola infrastruktury, Hldsena odclaythyba
Vystup: Zabezpeenie servisného zasahu,
Servisny zasah,
Prevadzkyschopna infrastruktara,
Zué&astnené role: Operator KC, spravca technickej infraStruktary KC,skdovaté podpory pre
infraStruktaru
Proces Nepretrzita aktualizacia zdrojov Gdajov
Ciel: Zabezpeéenie aktuélnosti tdajov
Vstup: Poskytovatelia zadkladnych Gdajov — zdrojové eviideene> zakladné registre, zmepa
Udajov
Vystup: Prenos vyZzadovanej zmeny do systému KC
Zué&astnené role: Automatizovany proces, vykonavany Specializovanfomponentmi ISVS
Proces Riadenieludskych zdrojov
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Ciel: Zabezpeenie kapacit pre poskytovanie sluzby
Vstup: Vyber uch&dzéov a plan obmeny (fluktuacia); kritéria, motivacia
Vystup: Psychicky, technicky aj odborne zdatni operatgrotrebnom péte

Zugastnené role:

Uchéadzé/operator KC, veduci programov vzdelavania KC, lakiasycholégovia

Proces Aktivovanie podpory pre jednotlivé sluzby VS

Ciel: Zabezpeit primerand podporu pre sluzbu VS ktora mé byedené do praxe

Vstup: Popis procesu pouZivania sluzby, technoldgie mie#bu, technoldgie pre podporu
rozhodovania na KC

Vystup: Podpora pre novu e-sluzbu VS je zab&epd v pozadovanej kvalite aj kapacite

Zugastnené role:

Technoldg KC, analytik sluzieb KC a VS, veduci vzdealdia, operator KC

Proces Poskytovanie sluzieb KC (podpora pre jednotlivé slgby VS)

Ciel: Poskytnid’ obtanovi pozadovanu sluzbu KC

Vstup: Poziadavka na sluzbu KC - poradenstvo, poskytoviafdemécii o stave vybavenia,
vykonanie resp. sprostredkovanie operaci&goh va@i VS (pouZitie sluzby VS),
odovzdanie vystupu sluzby VS @novi

Vystup: Realizovana poziadavka — poskytnuta sluzba, refgmécia, Ze poziadavku nie je

mozné splini, dévod préo poziadavka nie je realizovana.

Zugastnené role:

Obcan, operator KC

Proces Vyhodnocovanie a Statistiky sluzieb VS (feedback)

Ciel: Ziskanie relevantnych informacii o vyuziti jednejith sluzieb, vyazeni jednotlivych
operatorov, kvalite jednotlivych sluzieb, kvalitedpotlivych operatorov. Ziskarjé
vedomosti budu sliZina skvalitnenie procesov KC a e-Governmentu

Vstup: Databaza logov

Vystup: Statistika alebo az zlepSeny proces KC, resp. explajov ...

Zugastnené role:

Analytik sluzieb KC, Analytik podpory sluzieb VS

Postavenie KC, navrh kompetencii

KC ako jeden z pristupovych bodov pretaba bude stéz polfadu verejnosti spolu dalSimi
pristupovymi kanalmi na vrchole pomyslenej pyramidgiektronickej VS. Trebactakava, Ze
ob¢an poZadujuci wity tkon (sluzbu VS) bude stotidva’ pojem KC a VS.

Z polradu sprostredkovania e-sluzZieb VS je KC priamostavia:

» jasnej legislative, najma pre procesy identifikaai@utentifikacie, prenosu autorizacie

ob¢an/operéator,

» dostupnosti sluzieb VS,

* kvalite sluzieb VS,

e poskytovatéoch sluZieb VS,
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priepustnosti systému e-Governmentu,

inych.

V ramci projektu je potrebné vyriggidefinova’) v nasledovnom texte uvedené predpoklady:

vztah KC a poskytovata e-sluzby — partnersky teh, poskytovate je dodavatéom
produktu, KC pridava produktu pridand hodnotu aityeden z distribénych kanélov, KC
ma prostriedky na ziskanie odoziev z fexu kvality (UspeSnosti) produktu, predmetné
odozvy poskytuje poskytovdievi za &elom skvalitiovania jeho sluzieb,

kompetencie a zodpovednosti KC a poskytakeatduzby — KC je kompetentné za proces
sprostredkovania sluzby, je zodpovedné za poskgtovaluzbu sprostredkovania,
poskytovaté je zodpovedny za fudkog’ nim poskytovanej sluzby,

poskytovanie podpory pre e-sluzbu (predpoklad puosiatd e-sluzby - tzv. support 2.
arovne).

Detailné rieSenie tejto problematiky budeiadfiou realiz&ného projektu — o3etrené v Plane
projektu.

Navrh organizacie riadenia KC

Role definované v Strukture KC:

veduci KC (manazment),

veduci zmeny operatorov KC,

bezpé&nostny manazér,

operéator KC 1. arovne (poskytovanie informacii),
operator KC 2. Urovne — Specialista (sprostredkiavarsluzieb VS),
pracovnik technickej podpory, personalu a zaria€hi
bezpeénostny spravca,

spravca systému,

analytik sluzieb KC,

analytik podpory sluzieb VS,

technolég KC,

veduci vzdeldvania operatorov KC,

veduciludskych zdrojov.

Veddci zmeny je nadriadeny operatorom a pracovnikortechnickej podpory zmeny.
Bezpe&nostny manazér je priamo podriadeny Veducemu KC.

Detailné rieSenie tejto problematiky, vratane wred moznych kumulécii jednotlivych roli
bude stag’ou realiz&ného projektu (Plan projektu).

3 Support 1. Grovne predstavuje poskytovanie podplgbam VS cez KC
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. Manazment
Ved(ci KC
Bezpe €énostny
manazér

Ludskeé zdroje
a odbornos t’

Exekutiva
Prevadzka KC

Spréva, analytické
¢innosti

Sprava
svatémii

Operator 2. U ]

Bezpecnostny
spravca

Veduci zmeny Veddci fud.

zdrojov

Veduci

[ Operator 1. U
vzdelavania

Analytik KC

Zmenova techn.
podpora

Analytik
podpory VS

Technolég KC

Obrazok 10 : Priklad organizaej Struktdry

Popis navrhovanych roli KC

ZjednoduSené popisy roli KC su uvedené v nasleddvppdkapitolach.

Veduci KC

Vedulci predstaviie manazmentu KC, zastupuje KC navonok, je zodpovealnyadi cell
prevadzku KC, pravidelne vyhodnocuje prevadzku K@racovava koncepcie rozvoja KC do
buducich obdobi.

Veduci zmeny operatorov KC

Je zodpovedny za prevadzku zmeny KC, riadi vykoergnKC (operatori, zmenovy pracovnik
podpory), zarouwe sa predpoklada vykon operatorsky¢mnosti, rieSi problémové stavy
a vyhodnocuje priebeh prevadzky. Zhrodiaie praktické podklady z prevadzky KC, informuje
vedenie KC o problémovych stavoch, predklada pabkiae neustale zlepSovanie.

Operétor KC 1. arovne (poskytovanie inform@cii)

Aktivne sa podita na komunikécii s @alanom, vyuZziva ITK infraStruktiru KC, poskytuje
informacie offtadne KC, VS, e-sluzieb — ich dostupnosti, smeraj@jiceho na pozadovany
vystup, pripadne na operatora 2. Urovne.
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Operator KC 2. Urovne — Specialista (sprostredkorae-sluzieb VS)

Aktivne sa podika nha komunikacii s @anom, vyuzZiva ITK infraStruktiru KC, poskytuje
informéacie ofiadne KC, VS, e-sluzieb — ich dostupnosti, vykongedporu pre e-sluzby VS —
sprostredkovanie sluzieb.

Pracovnik technickej podpory, personalu a zariadé@

Zabezpéuje zakladnu funknog’ zariadeni ITK infrastruktiry p@as pracovnej zmeny
a zakladnu technickt podporu operatorom KC.

Spravca systému
Zabezpéuje spravu systémov KC, prevadzku a femdg’ ITK infraStruktdry.

Bezpé&nostny manazér

Riadi implementéciu bezpeostnych poziadaviek a kritérii na zéklade plattegislativy
a schvalenych Standardov ISVS, sleduje ich dodafimy zodpoveda za kontrolu
a vyhodnocovanie. Vypraclva interné bezmestné smernice a pravidla, riadinnog’
bezpénostného spravcu. Pravidelne spracovava hodnobiazpé€nostné spravy z prevadzky
KC, resp. spravy pre pripady neStandardnych situ&golupracuje s analytikom sluzieb KC
a analytikom podpory sluzieb VS pri implementaaivych sluZieb.

Bezp@nostny spravca

Zodpoveda za dodrzZiavanie bezpestnych Standardov na pracovisku KCegm pracovnej
zmeny. Na zéklade prevadzky vytvara podklady pmp&@mostného manazéra, pokhiesa na
realizacii zmien z oblasti bezfreosti.

4.1.9.10 Analytik sluzieb KC

Podida sa na vyvoji, testovani a implementéacii sluzi€6. Zarover sleduje Urovi
poskytovanych sluZieb a pripravuje podklady na &begpnie a navrhy zmien pracovnej napine
operatorov KC. Pripravuje podklady pre zabégmée l'udskych zdrojov pdh poZadovanych
sluzieb KC.

4.1.9.11 Analytik podpory sluzieb VS

Zabezpéuje analyzu a naslednu implementaciu podpory dtu¥i® sprostredkovanych cez KC,
riadi testovanie a uvadzanie podpory KC pre jedvidtsluzby VS do prevadzky. Zarave

sleduje urové poskytovanych sluzieb, pripravované noveé sluzbya8ipravuje podklady na
zlepSovanie a navrhy zmien pracovnej naplne openatoC.

4.1.9.12 Technolog KC

Posudzuje vystupy analytika KC a VS, zabeémpe implementaciu podpory sluzieb VS
v technologickom prostredi KC. Konfiguruje zariaize®KC pod’a poZiadaviek na podporu
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sluzieb VS. Pripravuje podklady na zavadzanie zmra&tualizacii procesov KC, poziadavky na
odbornu Urove operativneho personélu.

4.1.9.13 Veduci vzdelavania operatorov KC

Zodpoveda za pripravu a zabezpae Skoliacicttinnosti (lektorov, techniky, osnovy, Studijné
materialy, pomécky, manualy), ¢mm ktorych je max. zabezpenie vysokej odbornosti
personalu. Realizované Skolenia vyhodnocuje a piddga podklady préudské zdroje.

4.1.9.14 Veduciludskych zdrojov

Zabezpéuje vyber personalu, organizuje odborné vzdelavpaisonalu KC a plnenié¢alSich
kvalifika¢nych predpokladov.

4.1.10 Néavrh riadiacej dokumentacie KC
Predmetom plnenia projektu KC bude aj:
e procesny model prevadzky KC,
« dekompozicia procesného modelu na role,
« riadiaca dokumentacie pre prevadzku technologickegStruktary (,Back office* KC),

» riadiaca dokumentacia pre prevadzku KC (,FrontoaffiKC).

Riadiaca
dokumentécia KC '

Procesny model

prevadzky KC
Dekompozicia
procesného modelu
na role
4 N\
Riadiaca

dokumentacia pre
prevadzku TI (BO)
- J

Riadiaca
dokumentécia pre
| prevadzku KC (FO)

A\ J

Obrazok 11 : Priklad riadiacej dokumentéacie KC
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4.1.11 Navrh prevadzkovej dokumentacie

Z oblasti prevadzkovej dokumentacigasg’ou plnenia sa predpokladaju nasledovné dokumenty
— manualy:

« informany letdk pre pouzivalev KC (okEanov),
« manual pouzivata KC,

« manual bezpmostného manazéra,

* manual bezpmostného spravcu,

* manudl operatora KC,

» manudl spravcu KC a technoléga KC,

* manual pre analytika sluZieb VS,

* manual pre analytika sluzieb KC.

Prevadzkova 2
dokumentéacia KC v

Informacny letak KC

Manudl analytika —

sluzieb KC ( h

~ ~ Manudl pouZivatela
aplikacie KC
4 ) B
Manual ~ J
bezpecénostného —
manazéra a spravcu P ~
N J
Manudl operatora
( B\ KC
Manudl analytika — ~ J
sluzieb VS
~ < s N

Manudl spravcu
a technoléga KC
N J

Obrazok 12 : Priklad prevadzkovej dokumentacie KC
Obsah a zameranie jednotlivych dokumentov budeedashé:

« informany letdk KC - kréatky, vystizny dokument dostupnywebe, resp. v pravidelnych
intervaloch na definovanych miestach (loM, Uradppd.),

« manual pouzivatan aplikdcie KC — zakladny manudal popisujlci poutieaaplikacie na
podporu sluzieb KC v rozsahu:
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zakladné pojmy,

vSeobecné Udaje o pouzitej SW aplikacii,

zakladny popis komunikécie pouzivideso systémom,
zakladné funkcionality systému,

priklady rieSenia problémov (FAQ).

manual operatora — predstavuje rozSirenid’aditujlce pracu operatora, zameranie je na
poskytovanie sluzieb, ich druh a procesy:

zakladné pojmy,

zakladné procesy,

sprostredkovanie sluzieb — poskytovanie informacii,
sprostredkovanie sluzieb — sluzby bez potreby EP/ZE
sprostredkovanie sluZieb — sluzby s EP /ZEP,

vzorové postupy pri rieSeni poziadaviek a sproktredni sluzieb,
zapis udajov ofadne poskytovanych sluzieb do systému,

priklady rieSenia problémov (FAQ).

bezpénostny manudl - bezpeostny manazér a spravca

zakladné pojmy,
zakladné legislativne normy a predpisy pre abtixirZziavania bezgeosti,
Standardy ISVS z oblasti bezp®sti,

pravidld dodrZiavania prvkov bezpwsti pre jednotlivé role KC, zodpovedtios
a pravomoci — prvky vnatornej bezmesti,

popis pravidiel komunikécie — prvky vonkajSej bexpesti,
popis kontrolnyckinnosti,

priklady rieSenia problémov (FAQ).

manuél spravcu atechnoléga KS — predstavuje 3izesiany manual pre pracovnikov
zabezpeéujucich prevadzku KC (Specialisti):

zakladné pojmy,

zakladné udaje o celkovej infrastruktare, HW a Syjaweni,
zakladné funkcionality systému,

detailny popis architektary rieSeniaitane komunikacie,
detailny popis funkcionalit,

popis odpordanych nastaveni a postupov (best practices),

priklady rieSenia problémov (FAQ).
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4.1.12 Navrh rezimu prevadzky KC

4.1.12.1Casovéa dostupnas— prevadzka KC
* 16 hod/dé,
. 5dnityzde,

e rezim 16x5.

4.1.12.2Prevadzkovanie KC
Z projektového hadiska, funkcionality, implementécie e-sluzieb no#ozdelt’ do dvoch faz:

» priprava, realizicia a sprava KC pred ndbehom tiantu prevadzku — predstavuje 1. a 2.
etapu rieSenia, faza ukiena komplexnym otestovanim celého systému,

e rutinna prevadzka, &itane poskytovania uplného portfélia sluzieb awpr&C. Faza
zodpoveda 3. etape budovania KC.

4.2 Zlepsenie
Vybudovanie KC prinesie podstatné vyhody a bengdityadiska prijimatiov zlepSeni ide o:
* Obhdana:
- zlepSenie informovanosti obyvéittva olfadne OPIS, procesu informatizacie VS,
- podstatné priblizenie VS dhnovi - zniZzenie administrativnych prekazok advari
- zvySenie dostupnosti e-sluzieb VS,
- zjednoduSenie procesov na stran&amia,

- skratenie &ky vybavovania jednotlivych agiend, predpoklad &amhia poZiadavky
ob¢anom priamo z prostredia jeho domova,

- znizeni nakladov na stranedalna,

- spopularizovanie procesu budovania e-Governmentu.
» Sluzby VS:

- zvySenie dostupnosti a efektivnosti e-sluzieb VS,

- zniZeni nakladov na strane poskytoVate-sluzby VS,

- moznos kvalifikovaného feedbacku smerom na poskytok@tee-sluzieb za delom
neustéleho zlepSovania,

- odbremenenie pracovnikov 1. kontaktu d'aie zefektivnd ich ¢innog’ (miesta
fyzického kontaktu okana so sluzbami VS, napr. pracovisko loM).
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Definicie sluzieb

SluZzby KC su naviazané na sluzby e-Governmentwezzauju podporu pre pouZivanie sluzieb
VS a predstavuju most medzid@mom a e-sluzbou VS. Je moZné roztieh na:

e vlastné sluzby KC zamerané na poskytnutie inforindidiadne e-Governmentu, e-sluzieb,
a pod.,

« vlastné sluzby KC zamerané na poskytovanie Sttigth adajov,
« sprostredkované sluzby VS cez pracovnika KC.

Specializovanym typom sluZieb KC bude poskytovargkanych a zaznamenanych Gdajov zo
zrealizovanych procesov e-sluzieb orientovanychbtana.

KC bude mé povinnos poskytova Statistiky zozbieranych uUdajov o0 poskytnutych
informatnych sluzbach do prostredia MIS z&lom plnohodnotného monitoringu sluzZieb e-
Governmentu.

S&ag’ou rozvojového zameru vybudovania Kontaktného eebtrde aj zavedenie minimalne
skupin elektronickych sluzieb popisanych v tejtpitae.

KC -

poskytované
sluzby

Vlastné sluzby Sprostredkované
KC sluzby VS

sluzby Sluzba VS 2

Sluzba VS ...
Inform. sluzba

Poskytovanie
Statistickych
udajov

Sluzba VS n

Inform. sluzba

Obrazok 13 : Rozdelenie sluzieb poskytovanych KC

Inform. sluZzba

Vlastné sluzby KC

Informacné sluzby, zamerané na poskytovanie pomoci a infacihol‘anovi
e Poskytnutie informacii o funkcionalite a organiz&izovernmentu— Priloha A.1.1.1,

e Poskytovanie informacii o dostupnych resp. plangearsluzbach KC — Priloha A.1.1.2,
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e Poskytovanie informacii o dostupnych resp. plangearsluzbach VS - Priloha A.1.1.3,

» Poskytnutie odbornej pomoci pri vybavovani sluZpskytovanych verejnou spravou -
Priloha A.1.1.4,

e Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZivateportélov verejnej spravy - Priloha A.1.1.5,

» Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZivate portalov verejnej spravy pri pouzivani
elektronického podpisu EP — Help Desk - Priloha A6l

» Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZivVate portalov verejnej spravy pri pouZivani
zaruteného elektronického podpisu ZEP — Help Desk oRailA.1.1.7,

e Poskytnutie informacie o aktualnom stave vybavoaahiZzieb zadanych ¢éanom- Priloha
A.1.1.8.

Pre kazdu sluzbu VS, ku ktorej bude KGahovi poskytovélinformacie a odbornd pomoc je
nutné v systéme vytvaripredpoklady pre jej poskytovanie fadcharakteru a typu sluzby VS
v¢itane pripojenia potrebnych datovych zdrojov, nastéa parametrov, konfiguracii a poli
formularov v systéme Service Desk v sulade s dokt@c#gou popisu procesu danej sluzby.

Poskytovanie Statistickych Udajov ziskanych z regdie sprostredkovania sluzieb
ob¢anom (podklady pre vyhodnocovanie UspeSnosti, dgpiie a skvaliovanie)

« Hodnotenie spokojnosti so sluzbami KC — PrilohaB11,

» Poskytnutie vysledkov elektronického hodnoteniskepuwosti — Priloha B.1.2.1,
» Poskytnutie definovanych Statistik pre povinné gselriloha B.1.3.1,

* Publikovanie informécie do Knowledge base — PrilBt2.2,

» Poskytnutie informécie z Knowledge base — Pril@ha.2.3.

Sprostredkované sluzby VS poskytované @anovi prostrednictvom KC

Z pohlradu delegovania pravomoci na konkrétny Ukon naoprdkov KC bude potrebné
legislativne a technicky vyriaSbtdzku a spdsob ublevania uvedenej autorizacie z volajluceho
na operatora — sprostredkovanie sluzby (napr.l&giae oSetti zaznamenavanie telefonického
rozhovoru a technicky oSetrhapr. vykonavanie pravidelnych a nahodnych kontiohosti
jednotlivych operéatorov, logovanie i¢mnosti a pod.).

Proces splnomocnenia pozostava z nasledovtsstit

» identifikacia a autentifikacia éana pracovnikom KC za pomoci IAM,

e autorizacia pracovnika KC na konkrétny ukon v séladegislativnymi poziadavkami.
Cely proces splnomocnenia must’ lzaznamenany a elektronicky archivovany.

Z pohradu definovania sluzieb KC ide o nasledovnu sluzbu:

» Poskytnutie sprostredkovanych sluzieb bez ZEP letrriA.1.1.9,
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Pre kazdu sluzbu VS z KS, ktord bude KCGatwovi sprostredkovavge nutné v systéme KC
vytvorit’ predpoklady pre jej poskytovanie gadcharakteru a typu sluzby V8itane pripojenia
potrebnych datovych zdrojov, nastavenia paramekanfiguracii a poli formularov v systéme
Service Desk v sulade s dokumentaciou popisu puodasej sluzby.

Rozsah sprostredkovanych sluzieb VS budeny na zaklade analyzy a na zéklade poZiadaviek
povinnej osoby, ktora prislusné sluzby realizuje.

UskutoénitePnost’ a naklady

Vybudovanie KC je stag’ou Narodnej koncepcie informatizacie verejného araktSR.
Vzhradom k aktualnemu stavu dostupnosti internetovyhrologii (obce, regiony a pod.),
pocitatove] gramotnosti¢asti obyvatéstva, idalSich faktorov KC predstavuje potrebny
komponent spristufujlci podstatnou mierou vystupgalSich projektov z portfélia OPIS
verejnosti.

KC sa bude najma vpmtocnych fazach budovania aimplementécii e-sluzieb VS
spolupodiéat’ na zvySovani informovanosti a dostupnosti tychidisb.

Je potrebné zabezfieé financovanie pripravy poskytovania podpory cez € jednotlivé e-
sluzby priamo u poskytovdiev tychto sluzieb. Podobne treba zaberpe poskytovanie
podpory v pripade indikovanych problémov s e-sluzbgaias prevadzky priamo
u poskytovatta (support druhej trovne).

Nevyhnutnym predpokladom pre realizaciu je vybeodrych lokalit a objektov s kvalitnymi
inZinierskymi si¢ami, umoaujucich priestorové rieSenie pre technolégie ageakKC.

Z technologického Iadiska je rieSenie vrozsahu predloZzenej Studielizovatd’né
v navrhovanontasovom harmonograme. Zduiska potrebyalSich sluzieb je rozhodujacim
faktorom dimenzovanie komunifaych kanalov do lokalit kde budd umiestnené KGasna
spolupraca a sinnog’ rieSitdov zabezpéujlcich realizaciu sluZzieb VS. Viadom na
predpokladanu &z neslobodno podcenicasny nabor a vySkolenie operatorov KC.

Dopady na technické a softwarové vybavenie

Skag’ou projektu KC je aj implementacia APV unioficeho poskytouwaformou telefonneho
spojenia, resp. cez Sifrovand emailovd komunikésiuzby pre obana. Vlastnosti resp.
poZiadavky na APV boli definované v kap. 3. a «l'ddiska pouzitia v rdmci e-Governmentu
je dolezité aby pouzZité SW vybavenieiigpo Standardy definované pre ISVS. Udaje
zhromazdené v databaze systému KC (feedback) jgppkéadané pou#ipre skvalitnenie
fungovania VS.

Okrem Specializovaného APV KC je potrebnétrralispoziciidalSie programové vybavenia
zamerané na spristupnenie e-sluzieb (aplikacie tmjiade geopodporu, identifikciu volaného,
overovanie EP/ZEP, kancelarsky balik, a pod.).

Organiza¢né dopady

Vzhradom k tomu, Ze projekt KC predstavuje novy kompbonéS, treba v ramci projektu
navrhnd’ a vytvort’ organiz&nu Struktiru tohto subjektu.
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Treba vytvor’ nové pracovné miesta, role, procesy #aty medzi jednotlivymi subjektmi.
Zé&kladné role KC su popisané v kapitole 4.1.9.

Potrebné vyriesi a definovd vztahy, kompetencie a procesy na Urovni KC a poskystiea
jednotlivych sluzieb. Detailné rieSenie tejto pevbhtiky bude stag’ou realiz&ného projektu.

Legislativhe dopady
Potrebné legislativne definovanie:

e subjektu KC, jeho postavenia a vymedzenia kompéterzodpovednosti (¥ospravcovi
resp. zrid’'ovatd’ovi),

» organiz&nej Struktdry, jednotlivych roli, ¥ahov medzi nimi, prdvomoci, zodpovednosti,
* vzajomnu interakciu KC dalSich komponentov VS.

Pri rieSeni poZiadaviek ¢hnov cez operatora KC bude tmi@nto Statdt pracovnika VS8p

z hradiska pristupovych prav do jednotlivych zakladnyelistrov a databaz znamena jeho
zaradenie do mnoziny os6b s definovanym pristupdiaedend skuttnog’ musi by
legislativne rieSena.

Zvlastnym pripadom, ktory je potrebné legislativneapracovd je problematika
sprostredkovaného vykonu sluZieb cez mandanta toriaovaného operatora KC (pristupuje
k sluzbe ako keby ich realizoval volajdci).

Délezitym aspektom je prvotna identifikhcia a atifddhcia obiana, jeho druhotna
autentifikacia a nasledne udelenie autorizacielysm€mu operatorovi KC na vykonanie
konkrétneho ukonu, resp. sluzby VS

V procesoch sprostredkovania je potrebnétrie§chranu aniku osobnych tdajovdaima, ktoré
sU v priebehu realizacie e-sluzby VS dostupné opend KC.

Opravnenie KC a alternativne autentifikacie su yglm platnej legislativy mozné na zaklade
odstavca 1 pdé 840 Obianskeho zakonnika:

(1) Ak pravny ukon nebol urobeny vo forme, ktorZaguje zakon alebo dohod&astnikov, je
neplatny.

Z tohto poliiadu rozliSujeme dve skupiny sluzieb:

» Skupina sluzieb VS kde konanie nepredstavuje prékoy, oldan poZzaduje informaciu o
stave rieSenia poZiadavky alebo ind informaciu &taie je stiag’ou pravneho ukonu.
Identifikacia ofltana v@i KC je potrebnd len na overenia opravnenia pristimlanej
informécii a teda KC v prislusnej veci poskytnutitormacie zastupuje referenta VS.

e Skupina sluzieb VS kde konaniedalma v@i VS predstavuje pravny ukon a teda vyZaduje
overenie totoZznosti pdid prislusného zakona (podanie Ziadosti, prevzatitvrgenia
o uritych skut@nostiach, a pod.). Tu mézZe zékon vyZzado¥&P. Pre tieto sluzby bude
KC poskytovd svoje sluzby len ak bude technologicky a legigfaioSetrené vyhotovenie
ZEP pomocou telefonu.

KC musi by pripravené na mozné zmeny v legislativ&gsobudovania e-Governmentu, je
potrebné aby sa zmeny premietli v prevadzkovyclegsoch centra.
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Prevadzkové dopady

KC predstavuje vznik nového subjektditane prevadzkygo znamena vytvorenie novej
organiz&nej Struktary, popisu pracovnych miest, definiciey@dzkovych procesov. Predmetné
dopady budu detailne popisane v projekte KC.

KC predstavuje subjekt ¥d@ieho rozsahu, preto je potrebné f&ps nakladmi
* napersondl,

* prevadzku peas testovania,

» prevadzku peas overovacej a skuSobnej prevadzky.

Tieto naklady je potrebné vykiy rozp@tu na vybudovanie KC.
DalSie naklady predstavuju prostriedky potrebnégppravu e-sluzby do stavu, kedy je mozna
jej podpora zo strany KC. Tento naklad bude zhasakytovaté predmetnej sluzby.

Dopady na lokalitu a stavebn&innost’

V ramci projektu treba vySpecifikovarhodné objekty s dostatoymi kapacitami savisiace:
* s vybudovanim centra,

* s nasadenim technoldgii,

» spristupnenim sluzieb cez KC.

Bezp&nostné dopady

V rdmci projektu je potrebné implementdwablas’ riadenia informénej bezpeénosti, opatrenia
informatnej bezpeénosti a kontrolné mechanizmy aj z fau ochrany osobnych tGdajov.

Z poladu bezpénosti je potrebné sa zamérgajma na nasledovné okruhy:
* riadenie informanej bezpénosti,

* bezpenog prevadzky KC,

» ochrana pred moznym zneuzitim,

« definovanie pristupovych prav pre rézne typy (Gewbsluhy),

» zabezpeenie legislativy a prvkov bez@osti, najma pre identifikaciu a autentifikaciu
ob¢ana, jeho druhotnd autentifikdciu a nasledne udeleautorizicie prislusnému
operatorovi KC na vykonanie konkrétneho ukonu, rekby VS, ktora nevyZaduje ZEP,

e zabezpséit BCM (Business Continuity Management), BCP (Busin€ontinuity Plan)
a DRP (Disaster Recovery Plan),

» odolava strate jednej lokality z pdadu technického rieSenia (minimalne dve lokalitg pr
infrastrukturu),

e odolava strate jednej lokality z pdadu prevadzky KC (min. dve lokality operatorov),
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redundantnd komunikaa infraStruktara (odolavastratelubovd’nej jednej linky, alebo
ubovd’ného jedného komémého operéatora liniek a hlasovych sluzieb).

Téato problematika bude rieSené v ramci pripravyghta KC (Plan projektu).

Vyvoj rieSenia

Navrhovana realizacia KC predpoklada rozdelenidrnaakladné etapy. Napljednotlivych
etap bude nasledovna :

Etapa 1. — vybudovanie a oZivenie KC a implementaciformanych sluzieb KC,
poskytovanie podpory — sprostredkovanie sluzieb W&ré budld v danom obdobi
spristupnené - uvedené do praxe a nepozaduju EP/ZEP

Etapa 2. — plna prevadzka KC a sluzieb KC podpaoiciusluzby VS aktualnych v danom
¢ase od Uplného nasadenia KC do rutinnej prevadzky.

Etapa 3. — skvalitnenie inforraych sluzieb KC, poskytovanie podpory - sprostredide
sluzieb VS, ktoré budu v danom obdobi spristupraméedené do praxe a vyuZivaju ZEP,
ak to bude technologicky a legislativne mozné.

V ramci projektu KC je mozno odliSdve podstatné fazy:

Faza A: Priprava, realizacia a sprava KC pred rdtbate rutinnl prevadzku — predstavuje
1. a 2. etapu rieSenia, faza ukena komplexnym otestovanim celého systémua®o
predmetnej fazy je prevadzkoviwen KC realizator projektu.

Faza B: Rutinna prevadzkagitane poskytovania uplného portfdlia sluzieb aeprdC.
Faza zodpoveda 2. etape budovania KC. Spravca (YVia& a zabezpwije prevadzku
KC.

Obrazok 14 : Fazy a etapy projektu KC

Nasadenie rieSenia

Zahajenie projektu a nasledné nasadenie rieSepar@dme v¢o najkratSomtase. Dévodom
su vyhody a vystupy definované viackrat v tomtouwtaknte, najma:

spristupnenie VS @anovi

vytvorenie spatnej vazby éan — VS,
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e spopularizovanie VS vo verejnosti.

Pre nasadenie rieSenia je potrebné najma:

* iniciovanie projektu,

« realizicia vystupov projektu spolu s déslednou taati efektivnosti jednotlivych krokov,
e zabezpéenieludskych zdrojov v poZadovanom mnoZstve a kvalite,

e vyber vhodnej lokality pre KC,

« implementécia kvalitného rieSenia na baze IKT, dgngienkou splnenia platnych Standardov
pre ISVS, ¥itane bezpiosti,

* pre Gvodné fazy zabezpié informovanog ob¢anov offadne KC vhodnou formou, (letéky,
kampa, www, a pod.).

Cena rieSenia

Cena rieSenia je zloZzena z nasledovnych poloZiek:

+ technicka infrastruktira,

» odhadu pracnosti rieSenia, pouZitd metodoldgia Csse-Points (UCP),
+ technicka infrastruktira,

* marketing a reklama,

» prevadzka.

V tabu’ke uvedené ceny su s DPH.

PoloZka 1. etapa 2. etapa Spolu
InfraStruktira 5200000, - £ 2800 000,; € 8 000,0€
Pracnos rieSenia 2150 000,- £ 700 000,1 € 2850000,- €
Spolu za etapy (OPIS) 7 350 000,- £ 3500 000,- € 10 850 000,-[€

Tabuka 2: Cena rieSenia KC

Naklady na 3. etapu su zavislé na pozadovanom mazgaodpory novych sluzieb
identifikovanych v predmetnom obdobi.

Odhad pracnosti rieSenia realizovany v ramci t&jfmlie uskuténitel'nosti je uvedeny v prilohe
C.

Marketingové poZziadavky

Zakladnym pouzivatem sluzby je jednotlivec — ¢an. Hlavnym komunikanym nastrojom
smerom ku KC je telefénna linka a email.

Pred a ptas nabehu KC sa odp@aivykon@ masovo-komunikéna kampa orientovana na
verejnos a zamerana minimalne na:

e poslanie a zameranie KC,
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e moznos pristupu k sluzbam KC,
e moznosti rieSenia poZiadaviekdma cez KC.

Predmetna kammpambze by stag’ou komplexnej kampane smerovanej na spopularizevani
OPIS.

Zhrnutie

Vybudovanie KC s popisovanymi funkcionalitami azlami predstavuje pozitivne rieSenie
zjednoduSujuce a spristugice VS obanovi, odporta sa urychlené zahgjenie projektu
v zmysle tejto Studie realizovéditesti.

Ekonomicka analyza

Uvod

Této ciastkova Studialalej predpoklada, Ze ostatné aspekty ekonomickajyan buda rieSené
v rdmci pripravy projektu.

Strategicky kontext

Vybudovanie pristupového miesta, ktoré v komam désledku usetri finané prostriedky ako
na strane afana tak na strane VS.

Odhad potrieb
Odhad pétu operéatorov, dostupnosti, ftgZenosti je v nasledovnych tdkéch.

Stanovenie predpokladanéhaipookianov, ktory pouziju KC ptas jedného roku:

Patet aktivnych obanov v SR ks 2 000 00(
Percento IT gramotnych éanov % 70%
Preferencia IT gramotnych &nov poui KC % 20%
Paset IT negramotnych alanov 600 000
Paset IT gramotnych atanov preferujicich KC 280 000
SPOLU potet obtanov vyuZzivajlcich KC ks/rok 880 000

Priemerna doba-itka rozhovorov otan — KC p@as jedného roku:

Patet sluZieb KC ks 40
Percento sluzieb KC pozadovanych jednynsasiom / rok 109
Priemerny poet volani na 1 sluzbu ¢an / rok ks 1
Priemerna doba jedného hovoru min 3
PRIEMERNA doba volania na KC od jedného oléana / rok min 12
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Celkova doba volani:

CELKOVA DOBA AKTIVNYCH HOVOROV NA KC/ROK min 10 560 00Q
Percento planych volani 10%
CELKOVO DOBA VOLANIA NA KC min / rok 11 616 00Q
CELKOVO DOBA VOLANIA NA KC hod / rok 193 600
CELKOVO DOBA VOLANIA NA KC hod / mes 16 133
Dostupnosg KC:

Dostupnos sluzby KC dni / tyzdeés 5
Dostupnos sluzby KC hod / d& 15
Dostupnos sluzby KC dni / rok 260
Dostupnos sluzby KC hod / rok 3900
PARALENE PREBIEHAJUCE HOVORY (ideal.vy tazenie) ks 50
Pozadovana denna kapacit operatorov ¢h 750
Vytazenos operatorov a celkovy get operatorov:

hod/rok

Pracovnéa doba hod/dei 8

Ospr.absencie operatora dni/rok 2 16
Psycho Skolenia operatora masa hod/mes 4 48
Odbor. Skolenia operatora mése hod/mes 3 96
Dovolenky operatora dni/rok 25 200
Vysledny p&et hodin operatora off duty hod/mes 30 360
Vysledny péet hodin operéatora on duty hod/mes 138

Vytazenie operatora (pomer komunikuje/nekomunikuje) % 80%
Priemerny denny vykon jedného operatora hod 5,26
Potrebny potet operatorov / dei 143

454 Ciele a obmedzenia

Ciel' predstavujaci poskytovanie sluzieb bude monitongvaformou definovanych
ukazovatéov — metrik. Tieto budl stanovené vramci projektuPlan projektu, nasledne
pravidelné zhromafované a vyhodnocovaneé.

45

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.



4.5.5

4.5.6

4.5.7

4.6

M Ministerstvo financii Slovenskej republiky
Ciastkova &tidia uskutnite/nosti — Kontaktné centrum

Jun 2009

Struény popis alternativnych rieSeni

Alternativne rieSenia v ramci Stidie neboli uvazwa

Analyza rizik

Zé&kladné rizika predstavuju najma:

e oneskorené zahjenie projektu,

e priprava a schvélenie prisludnej legislativy,

e dostupnosludskych zdrojov,

* nedostupnase-sluzieb VS z dévodu oneskorenia ich implemeantaci
e problémy (priepustnosti a robustnosti) ITK infragtry,

» rieSenie legislativou vyZzadovanych a podporovanyehp&nostnych prvkov identifikacie
a autentifikacie atanov a spdsobu uievania autorizacie na konkrétny ukon.

Analyza rizik spojené so stanovenim ich sledovanighodnocovania bude &g’ou Planu
projektu.

Nefinanéné prinosy a naklady

Medzi hlavné nefinamé prinosy patria nasledovné skitosti:

» priblizenie VS (sluZieb) afanovi - priamo v mieste jeho bydliska,
* zniZenie nékladov @lana (cestovné néaklady, pracovnénma pod.),
» Sirok&casova dostupnés

» zvySenie gramotnosti obyvdistva olfadne VS,

» skvalitnenie Zivota alana zniZzenim fyzickej pritomnosti - navstevnasdnotlivych miest
poskytovania sluzieb v klasickej forme (Urad) i loM

e v slinnosti so zakladnymi sluzbami e-Governmentu -ospedkovanim podpory pre
tieto sluzby zniZenie byrokracie,

e vytvorenim spatnej vazby ¢an -> KC -> VS optimalizacia a skvdiivanie fungovania
procesov, zvySovanie spokojnosti verejnosti.

Z financného lfadiska sa jedn& o nepriamu Usporu, t.j. Usporuadéki na strane obyvdttva,
ktora je mozné finatne vyislit az v sulade si sluzbami, ktoré budd dostupkése nabehu
KC.

Navrh projektového zameru

Nazov projektu: Narodny projekt ,Kontaktné centrum VS*.
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Obsahova naph projektu

CiePom a naphkou projektu je vybudovanie KC — pristupového bodwah/e-Government so
zamerom priblizenia VS ébnovi vyuZivanim know-how, sluzieb a funkcionadittio subjektu.

Zabezpdenie cid’a je potrebné realizovenajma:
e v¢asnym kvalitnym zabezpenim legislativnej podpory,

» kvalitnym technologickym vybavenim @&gou je implementacia produktu — APV
zabezpeéujuceho funkcionality KC),

» odbornymi a kvalifikovanymfudskymi zdrojmi,
e dbslednym uplatnenim Standardov a zasad ltepgé.

Zavieg proces sledovania a zlepSovania. Proces neustalepgovania zabezgié zavedenim
mnoziny merattnych ukazovatéov s periodickym  vyhodnocovanim  a vytvorenim
mechanizmov na zefektivnenie a skvalitnenie pread.

Zarover vyuZzit prevadzku KC na spopularizovanie budovania a fj@zwGovernmentu
smerom k verejnosti.

Priprava, priebeh a vystupy projektu

Z casového fPadiska atypu poskytovanych sluzieb obyVsteu je mozno z pdiadu
elektronizéacie VS rozligizjednoduSene dve obdobia:

e pripravné - wasnou implementaciou KC bude gjaku slizi’ ako informa&ny kanal pre
realizované a planované aktivity v rAmci e-Govemimgodpordenie postupov a pod.,

« normalna prevadzka - Standardizovany postup prypraestovania, implementacie
a sprostredkovania sluzieb VS.

Patas celého obdobia bude KC poskytbesicanom vystupny produkt — sluzbu.

Plan implementéacie Casovy harmonogram pre jednotlivé fazy implementacié&C

1. etapa
Termin: 6 mesiacov od &atku projektu

Rozsah predpokladanych sluzieb predstavuje v gtegie minimalne nasledovné okruhy:
« zakladné/prvotné poskytovanie informacii o funkeilite a organizacii e-Governmentu,
e poskytovanie informacii o dostupnych resp. plangeharsiuzbach KC,

e poskytovanie informacii o dostupnych resp. plangehrsiuzbach VS,

» poskytovanie odbornej pomoci pri vybavovani slbZgoskytovanych verejnou spravou,
detailné nasmerovanie &mna na spdsob rieSenia jeho problému — odeoia optimalneho
postupu,

e poskytovanie odbornej pomoci pre pouZiVate portalov verejnej spravy (s podporou
Specializovaného inforndaého systému),

a7
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« sprostredkovanie e-sluzieb verejnej spravy prosicddom telefénu bez EP/ZEP,
« sprostredkovanie e-sluzieb verejnej spravy proeioddom emailu bez EP/ZEP,

« poskytovanie odbornej pomoci pre pouziVate portalov verejnej spravy pri pouzivani
elektronického podpisu EP — Help Desk,

» poskytovanie odbornej pomoci pre pouZiVate portalov verejnej spravy pri pouZzivani
zaruzeného elektronického podpisu ZEP — Help Desk,

* sWad'ou prvej fazy projektu v predmetnej etape je i ti@fanavrh jednotného konektora
pre komunikaciu KC s ostatnymiag'ami ISVS spiajuceho poziadavky Standardov
integra&nej architektary v zmysle SOA.

2. etapa
Termin: 18 mesiacov od &atku projektu

Kontaktné centrum ma najneskér do ukema druhej etapy zabezpe poskytovanie
nasledovnych sluzieb:

e poskytovanie pomoci pri zievani aktualneho stavu vybavovania poZziadavky zgjdan
ob¢anom smerom na VS,

» prepojenie KC s registrami RFO a RA a inymi gargatymi zdrojmi informacii zadelom
zabezpeenia CRM déat o volajucich obyvdtech SR, histérie volani a prostrednictvom
historie volani vztiahnutej na konkrétneho volafiwendsledného skvaibvania sluzieb
KC.

3. etapa
Termin: 30 mesiacov od &atku projektu

Tretia etapa budovania KC predstavuje:
» skvalitiovanie poskytovanych sluzieb smerom k verejnosti,
» zvySovanie efektivnosti prevadzky KC,

« implementaciu — ddpanie podpory novych sluZieb VS vznikajacich a dpsfich
v predmetnongase z inych projektov OPIS,

e priprava nadalSie rozSirovanie portfélia pristupu - poskytowansluzieb aj inymi
elektronickymi kanalmi (nielen hlasova sluzba),

« ak to bude na zaklade analyzy legislativne a tdolgiatky mozné, tak sprostredkovanie e-
sluzieb verejnej spravy vyZadujacich ZEP prostrethoin pracovnika kontaktného centra.
Rozsah poskytovanych sluZieb a postup vykonavaeidnpetnych ukonov bude predmetom
realizaného projektu KC.
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D Task Name Finish 1. etapa 2 atapa 3 afapa
Wybudovanie KC, implamentacia infor. Giries o
1 | sluZieb KC. poskytovanie podpory pre 2ah.ijpgl |
spristupnens siuzby VS ;
Rozsirenie infor. sluzieb KC,
poskytovanie podpory pre siuiby V'S, 18 mes. po
2 | pre sluzby VS uvedens do prase v zangion! e
danom obdobi
Pina previdzka KC a slufiab KC .
EEL 30 mes. po
3 Eodporu_]uclch sluzby VS aktudlinych v zahajani e
lanom case
Obrazok 15 : Prefadovy harmonogram budovania KC
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Metodika riadenia projektu bude vychatizao samostatného dokumentu popisujuceho

Svojim charakterom — pristupovy bod k VS bude’ maojekt KC savis gal

Obrazok 16: Postup implementéacie poskytovaniaaiuziprojekte KC

Suvisiace projekty
Metodika riadenia
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4.7 Zdovodnenie doporweni

Zdovodnenie doporeni sa nachadza v kapitolach 4.1 az 4.6 tejto&tudi
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Definicie informa¢nych a sprostredkovanych sluzieb KC
orientovanych na ol&ana

Informatné sluzby KC pre atana nie su klasickymi sluzbami v zmysle KS. V torktmtexte
ide o sluzby, ktoré bude KC poskytdyavsak uz z ich podstaty vyplyva, Ze to nie siisju
typu eGov ani sluzby typu IS, ktoré by mohli tbyavedené do KS (pta definicii
elektronickych sluzieb z dokumentu ,Katalég sluzieStruktira a zakladné principy*). V KS
bude vSak uvedené, Ze KC poskytuje pre elektrongli@by uvedené v KS informaécie,
poradenstvo a sprostredkovanie.

Sluzby su uvedené predovSetkym pre potrebu defirticinosti KC a taktieZz konzistencie
s ostatnymtiastkovymi Studiami uskutmitel'nosti.

Podporné sluzby

Pouzivatd’ské sluzby

A.1.1.1 Poskytnutie informécii o funkcionalite a organizéog-Governmentu

Polozka | Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby Poskytnutie informacii o funkcionalit organizacii e-Governmentu

Popis sluzby SluZba Poskytnutie informacii o funkcionalite aanmzacii e-Governmentu umozn
oh¢anovi zisti’ organizaciu e-Gov. a jeho zakladnu funkcionafluzba méze ky
realizovana nahravkou, resp. bude mozné vyziagaraeneho kontaktu s
operatorom.

Klasifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby e ohdan (G2C)

Komunikaéné kanaly e telefén

e emall
Stav implementacie * telefonia v zmysle KC neimplementovana
Atributy sluzby
Vstup (parametre *  bez identifikicie otana

sluzby — Specifikacia ) e
poziadaviek pouZivata * s identifikaciou obana

na sluzbu) * pozadovana informacia
Vystup (vysledok e poskytnutie informéacie
sluzby poskytnuty

pouZzivatéovi sluzby)

A.1.1.2 Poskytnutie informacii o dostupnych resp. planovahysluzbach KC

Polozka | Hodnota

Zakladné udaje

‘ Nazov sluzby | Poskytnutie informacii o dostupnyespr planovanych sluzbach KC

52

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.



Ministerstvo financii Slovenskej republiky
Ciastkova &tidia uskutnite/nosti — Kontaktné centrum
Jun 2009

Polozka

Hodnota

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie informacii o dostupnych resgnpVanych sluzbach KC umozn
oh¢anovi spristupmipodrobnejSie informécie o existujlcich resp. plamych
sluzbach poskytovanych KC. Sluzba mézeé tealizovana nahravkou, resp. bude

mozné vyziadanie priameho kontaktu s operatorom.

Klasifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

* ohkean (G2C)

Komunikaéné kanaly

e telefén

* email

Stav implementacie

¢ telefénia v zmysle KC neimplementovana

Atribaty sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivala
na sluzbu)

* bez identifikacie obana
* resp. s identifikaciou alana
* pozadovana informécia

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouzivatéovi sluzby)

*  poskytnutie informacie

A.1.1.3 Poskytnutie informacii

o dostupnych resp. planovahysluzbach VS

Polozka |

Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie informacii o dostupnyespr. planovanych sluzbach VS

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie informacii o dostupnych resgngVanych sluzbach VS umozni

ob¢anovi spristupnipodrobnejSie informécie o existujucich resp. piéamych
sluzbéch a podpore pri ich poskytovani cez KC. Sunbze by realizovana
nahravkou, resp. bude mozné vyziadanie priamehtaktns operatorom.

Klasifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

* ohean (G2C)

Komunikaéné kanaly e telefén
e emalil
Stav implementacie e navrh

Atribaty sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivala
na sluzbu)

* bez identifikacie obana
* resp. s identifikaciou alana
* pozadovana informécia

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouzivatéovi sluzby)

* poskytnutie informacie

A.1.1.4 Poskytnutie odbornej pomoci pri vybavovani sluzpskytovanych verejnou spravou

Polozka |

Hodnota

Zakladné udaje

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.
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Polozka

Hodnota

Nazov sluzby

Poskytnutie odbornej pomoci pri vydaani sluzieb poskytovanych verejnou
spravou

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie odbornej pomoci pri vybavovauiisb poskytovanych
verejnou spravou umozni detailné nasmerovaniarabna spdsob rieSenia jeho
problému. Sluzba mdze byealizovana nahravkou, resp. bude mozné vyziadani
priameho kontaktu s operatorom.

D

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

* ohean (G2C)

Komunikaéné kanaly e telefén
e emalil
Stav implementacie e navrh

Atribaty sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivala
na sluzbu)

* bez identifikacie obana
* resp. s identifikaciou alana
* pozadovana informacia/pomoc

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouzivatéovi sluzby)

¢ poskytnutie informacie/pomoci

A.1.1.5 Poskytnutie odbornej pomoci pre pouzivBte portalov verejnej spravy

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie odbornej pomoci pre peatéiov portalov verejnej spravy

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie odbornej pomoci pre pouziiatgortalov verejnej spravy
bude smerovana na poskytnutie pomodawtovi v suvislosti s vyuzitim
portalovych rieSeni (najma UPVS). Sluzba mozerealizovana nahravkou, resp.
bude moZné vyziadanie priameho kontaktu s opendtoro

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

* ohean (G2C)

Komunikaéné kanaly e telefén
e emalil
Stav implementacie e navrh

Atribaty sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivala
na sluzbu)

* bez identifikacie obana
* resp. s identifikaciou alana
* pozadovana informacia/pomoc

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouzivatéovi sluzby)

* poskytnutie informéacie/pomoci
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A.1.1.6 Poskytnutie odbornej pomoci pre pouzivBte portalov verejnej spravy pri pouzivani
elektronickéeho podpisu EP — Help Desk

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie odbornej pomoci pre peatéiov portalov verejnej spravy pri
pouzivani elektronického podpisu EP — Help Desk

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZiimtgortalov verejnej spravy pri
pouzivani elektronického podpisu EP — Help Degkebesmerovana na poskytnutig
pomoci oltanovi v stvislosti s vyuZitim portalovych riesenajma UPVS) pri
ktorych je potrebné pouzite EP. Sluzba mdZéreglizovana nahravkou, resp. bude
mozné vyZiadanie priameho kontaktu s operatorom.

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

e ohcan (G2C)

Komunika éné kanaly e telefén
* email
Stav implementécie e navrh

Atributy sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivata
na sluzbu)

* bez identifikacie otana
* resp. s identifikaciou afana
* pozadovana informacia/pomoc

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty

pouZzivatéovi sluzby)

¢ poskytnutie informacie/pomoci

A.1.1.7 Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZivBte portalov verejnej spravy pri pouzivani
zaruceného elektronického podpisu ZEP — Help Desk

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie odbornej pomoci pre peatéiov portalov verejnej spravy pri
pouzivani zarteného elektronického podpisu ZEP — Help Desk

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZiimtgortalov verejnej spravy pri
pouzivani zarkeného elektronického podpisu ZEP — Help Desk butEevana nal
poskytnutie pomoci atanovi v savislosti s vyuzitim portalovych rieSenajma
UPVS) pri ktorych je potrebné pouzite ZEP. Sluzti#Zenby realizovana
nahravkou, resp. bude mozné vyziadanie priamehtaktns operatorom.

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

e ohcan (G2C)

Povinné osoby ¢ UVSR

garantujuce sluzbu

Komunika éné kandly e telefén
* emall

Stav implementéacie e navrh

Atribaty sluzby
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Polozka

Hodnota

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivala
na sluzbu)

* bez identifikacie obana
* resp. s identifikaciou afana
* pozadovand informacia/pomoc

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouzivatéovi sluzby)

* poskytnutie informéacie/pomoci

A.1.1.8 Poskytnutie informacie o aktualnom stave vybavowvasiuzieb zadanych @anom

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie informéacie o aktualnoavetvybavovania sluzieb zadanyckahom

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie pomoci 2/anie aktualneho stavu vybavovania sluzieb
zadanych otanom bude smerovana na poskytnutie pomoci — podiaoienacie
oh¢anovi, ktory zadal svoju poziadavku smerom na VEatalogu e-sluzieb)

a nema pozadované informacie o priebehu resp.diislieho poziadavky.

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

e ohcan (G2C)

Komunikaéné kanaly

e telefén
* email

Stav implementacie

¢ telefénia v zmysle KC neimplementovana

Atributy sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivata
na sluzbu)

* bez identifikacie otana
* resp. s identifikaciou afana,

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty

pouZivatéovi sluzby)

*  poskytnutie informacie

A.1.1.9 Poskytnutie sprostredkovanych sluzieb bez ZEP

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie sprostredkovanych slubebZEP

Popis sluzby

pripade pracovnik KC zada Ziadasvykonanie sluzby na zaklade pokynu a Gdaj
Ziadatda. Rozsah takto poskytovanych sluzieb budeny na zaklade analyzy
realizovaténosti takéhoto rieSenia pre konkrétnu sluzbu.

Poskytnutie vybraného sprostredkovaného Ukonu, sigpby agentom KC.V tomto

ov

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

* ohean (G2C)

Komunikaéné kanaly

e telefén

* email

Stav implementacie

* Specifikacia
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Polozka Hodnota
Atribaty sluzby

Vstup (parametre * identita oktana

sluzby — Specifikacia .

poziadaviek pouzivata | * SPInomocnenie

na sluzbu) * sluzba (zoznam poskytovanych sluZieb zaleZi odéikeino stavu

implementacie sluzieb a bude predmetbatsej analyzy)

Vystup (vysledok *  poskytnutie informacie

sluzby poskytnuty i L

pouzivatéovi sluzby) * vykonana sprostredkovana sluzba
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B Definicie elektronickych sluzieb projektu

V nasledujicom zozname su uvedené spwo viastnosti a dopljuce informéacie
o elektronickych sluzbach KC, ktoré su popisargd’kach nizsie.

Sluzby su implementované zakladnym komponentomitekttiry eGovernmentu pdd
dokumentu NKIVS.

Povinné osoby garantujuce sluzbu:
spravca: Urad vlady Slovenskej republiky,
prevadzkovate Urad vliady Slovenskej republiky.

Predpoklada sa, Ze Specifikhciu minimalne naslegldvrvykonovych parametrov doplini
opravneny Ziadatevo faze pripravy Ziadosti o NFP:

- frekvencia pouZzitia sluzby (get / obdobie),

- doba odozvy (napriklad on-line, 24h a pod.),

- frekvencia incidentov (p@t / obdobie),

- naklady za poskytnutie sluzby (naklady poskytokeite

- néklady za pouzitie sluzby (néklady pouZzivaje

- prinosy — finatné (napr. uSetrenie nakladov a poplatky z poskigraltizby),

- prinosy — monetarizované nefirkaé (napr. kvantifikacia uSetrenébasu a pozitivnych
dopadov na prostredie).

Zaradenie sluZieb k agendam a usekom spravy vyplyepriamo zo zaradenia prislusnych
eGov sluZieb, ktoré su na tejto sluzbe zavislé.

Stav implementacie sluZieb: Specifikacia.

B.1 Podporné

B.1.1 Pouzivatd’ské

B.1.1.1 Hodnotenie spokojnosti so sluzbami KC

Polozka | Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby Hodnotenie spokojnosti so sluzbami KC

Popis sluzby SluZba Hodnotenie spokojnosti so sluzbami KC buiatgtsna elektronické
hodnotenie spokojnosti 6anov s poskytnutymi sluzbami KC

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby e ohtan (G2C)

Komunikaéné kanaly o www

* webové sluzby
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Polozka

Hodnota

Atribaty sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivala
na sluzbu)

* (daje z procesov sprostredkovania
* hodnotenie

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouZivatéovi sluzby)

& potvrdenie hodnotenia

B.1.2

Pouzivatd’ské a aplikainé sluzby

B.1.2.1 Poskytnutie vysledkov elektronického hodnotenia lspjaosti

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie vysledkov elektronick&odnotenia spokojnosti

Popis sluzby

Sluzba Elektronické hodnotenie spokojnosti budgigliko kvalitativny ukazovate
poskytovania e-sluzieb sprostredkovanych KC.

Klasifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

* ohean (G2C)
* [SVS organizacie VS (G2G)

Komunikaéné kanaly

* www

* webové sluzby

Atributy sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivata
na sluzbu)

* Udaje z procesov sprostredkovania

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouZivatéovi sluzby)

= vysledky hodnotenia spokojnosti

B.1.2.2 Publikovanie informéacie do Knowledge base

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Publikovanie informacie do Knowledigee

Popis sluzby

Sluzba Pridanie informacie do Knowledge base extersubjektom bude slitzako
zdroj pozadovanych udajov pre nasledné spracoeap@izitie v ramci tohto
subjektu

Klasifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

* ohean (G2C)
* |SVS organizacie VS (G2G)

Komunikaéné kanaly

* Www
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Polozka

Hodnota

* webové sluzby

Atributy sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivata
na sluzbu)

*  know-how
¢ kategoria
* identita pouzivat@a

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouZivatéovi sluzby)

& potvrdenie vloZenia

B.1.2.3 Poskytnutie informécie z Knowledge base

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie informéacie z Knowledgséba

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie informéacie z Knowledge base st ako zdroj vedomosti
a know-how KC

Kl

asifikacia sluzby

Pouzivatelia sluzby

e ohcan (G2C)
* |SVS organizacie VS (G2G)

Komunikaéné kanaly

s www
* webové sluzby
* telefon

* email

Atribaty sluzby

Vstup (parametre
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivala
na sluzbu)

* (daje z procesov sprostredkovania

Vystup (vysledok
sluzby poskytnuty
pouZzivatéovi sluzby)

& pozadované Udaje

B.1.3  Aplikaéné sluzby

B.1.3.1 Poskytnutie definovanych Statistik pre povinné ogob

Polozka

| Hodnota

Zakladné udaje

Nazov sluzby

Poskytnutie definovanych Statistié povinné osoby

Popis sluzby

Sluzba Poskytnutie definovanych Statisktik pre pogiosoby bude sliZako
kvantativny a kvalitativny ukazovdtposkytovania e-sluzieb sprostredkovanych
KC.

Kl

asifikacia sluzby
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Polozka Hodnota
Pouzivatelia sluzby e ISVS organizacie VS (G2G)
Komunika éné kanaly o www
* webové sluzby
Atributy sluzby
Vstup (parametre * (daje z procesov sprostredkovania
sluzby — Specifikacia
poziadaviek pouzivata
na sluzbu)
Vystup (vysledok s pozadované Gdaje
sluzby poskytnuty
pouZivatéovi sluzby)
61

© 2009 KPMG Slovensko spol. s r.o.. All rights reserved.



Cl1l

M Ministerstvo financii Slovenskej republiky
Ciastkova &tidia uskutnite/nosti — Kontaktné centrum

Jun 2009

Vypocet odhadu pracnosti rieSenia

Use-case a pouZzivatelia rieSenia KC

Zoznam use-caseov a ohodnotenie ich zloZitostivgrlené v tabike nizSie. Podrobny popis
metodoldgie je uvedeny rmtp://www.codeproject.com/gen/design/usecasep.asp.

P.¢ | Use-case ZloZitost’ Pocet

1 | Poskytnutie informacii o funkcionalite a orgawiz&- 5 1
Governmentu

2 | Poskytnutie informacii o dostupnych resp. plamgca 5 1
sluzbéach KC

3 | Poskytnutie informacii o dostupnych resp. plamgea 5 1
sluzbéach VS

4 | Poskytnutie odbornej pomoci pri vybavovani slbzie 15 1
poskytovanych verejnou spravou

5 | Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZziVateportalov 15 1
verejnej spravy

6 | Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZziVateportalov 15 1
verejnej spravy pri pouzivani elektronického pedfP —
Help Desk

7 | Poskytnutie odbornej pomoci pre pouZziVateportalov 15 1

verejnej spravy pri pouzivani z#&aného elektronického
podpisu ZEP — Help Desk

8 | Poskytnutie informacie o aktualnom stave vybanva 5 1
sluzieb zadanych ¢bnom

9 | Hodnotenie spokojnosti so sluzbami KC

10 | Poskytnutie vysledkov elektronického hodnotenia

spokojnosti
11 | Poskytnutie definovanych Statistik pre povinséhy 5 1
12 | Publikovanie informacie do Knowledge base 10
13 | Poskytnutie informéacie z Knowledge base 10 1
14 | Poskytnutie sprostredkovanych sluzieb bez EP 15 1

Tabuka 3: Zoznam a ohodnotenie use-casov rieSenia KC

Zoznam pouZivatev a ohodnotenie ich zloZitosti je uvedené v t&buniZSie.

P.¢& | Use-case Zlozitost’ Pocet
1 | ISVS organizéacie VS (G2G) 2 20
2 | okzan (G2C) 3 150
3 | organizacia VS (G2G) 2 20

Tabuka 4: Zoznam a ohodnotenie pouZzivaterieSenia KC
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Vypocet UCP

Vypocet Use-case bodov (UCP) je uvedené v nasledujladaj’ke. Detailné odvodenie
vychodiskovych parametrov tohto vyio je spracované &alSichéastiach tejto prilohy.
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P.¢. Parameter Hodnota Odvodenie hodnoty
1 | Faktor produktivity 20 Pomeiovekohodin na vyvoj jedného use-
casu vychadzajuci zo sklsenosti predoslych
projektov. Typicky v intervale 15-30, resp.
20.
2 | Neupravené use-case body (UUCRP) 660.2.3 +C.2.4
3 | Faktor technickej komplexnosti 1,16 | C.21
(TCF)
4 | Faktor komplexnosti prostredia 1,205| C.2.2
(ECF)
5 | Use-case body (UCP) 922,548 2*3*4
6 | Pracnosv ¢lovekohodinach 18451 1*5

Tabuka 5: Vyp@et faktora technickej komplexnosti (TCF)

Faktor technickej komplexnosti (TCF)

13 Standardnych technickych faktorov vyplyvajlcictpoziadaviek na IS. Vaha 0 ozog

s s s

irelevantnos poZziadavky na IS a hodnota 5 znamena, Ze faktonap&tsi vplyv (pozZiadavka
ma najv&siu vahu).

ID Faktor Véaha Komplexnost’ | Vysledok
T1 Distribuovany systém 5 10
T2 Vykon
T3 Efektivnos pre pouzivatéa 1
T4 Komplexnos vnatornych procesov | i A
T5 Znovapouzittnos’ 1 4 4
T6 Jednoduchasnstalacie 0,5 5 2,5
T7 Jednoduch@spouzivania 0,5 3 15
T8 Prenosnas 2 3 6
T9 Jednoduchdszmeny 1 5 5
T10 | Sdbeznds 1 4 4
T11 | Osobitné bezgaostné prvky 1 5 5
T12 | Poskytuje priamy pristup k tretim systémom 1 5 5
T13 | Specialne znalosti a 2nosti pouZivatéov 1 3 3
Spolu 56,0
TCF (0,6 + (0,01 * Spolu)) 1,16
Tabuka 6: Vyp@et faktora technickej komplexnosti (TCF)
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6 faktorov vplyvu externého prostredia na IS. Hadn® znamenda, Ze faktor prostredia je
irelevantny pre tento projekt; 3 je priemerny, Bamena to, Ze ma silny vplyv.

ID Faktor Véaha Komplexnost’ | Vysledok

E1l Znalog UML 15 1 15
E2 Skusenosti s implementéciou 0,5 3 1,5
E3 Skusenosti s objektovo orientovanym pristupom 1 1 1
E4 Schopnasveddcich analytikov 0,5 3 1,5
E5 Motivacia 1 1
E6 Stabilita poziadaviek 0 0
E7 Zamestnanci ndastasny Gvéazok -1 0 0
ES ZloZity programovaci jazyk -1 0 0
Spolu 6,5
ECF (1,4 + (-0,03 * Spolu)) 1,205

Tabuka 7: Vyp@et faktora komplexnosti prostredia (ECF)

Neupravena vaha use-casov (UUCW)

Jednotlivé pripady pouZitia su klasifikované nanjgdliché, priemerné alebo komplexné, a
vazené v zavislosti od ptu krokov, ktoré obsahuju, vratane alternativnyaidpv.

Typ use-case | Popis Véaha Pocet Vysledok
Jednoduché Jednoduché uziVské rozhranie, dotyka 5 7 35
iba jediného subjektu, databazy, scenar
pouzitia ma 3 kroky, alebo menej,
implementuje menej ako 5 tried.
Priemerné Viac pouZzitych rozhrani, dotyka 2 alelaa \ 10 2 20
databéaz subjektov, 4 az 7 krokov,
implementuje medzi 5 aZ 10 tried.
Komplexné Zakna zlozité uZivatiéské rozhranie, dotyka 15 5 75
sa 3 alebo viac datab4z, viac ako 7 krokov
jej implementacia sa tyka viac ako 10 tried.
Spolu 130

Tabuka 8: Vyp@et neupravenej vahy use-casov (UUCW)

Neupravena vaha pouZzivateskych interakcii (UAW)

Podobne ako UUCW, su ptadzloZitosti interakcii klasifikovani aj pouzivatetieSenia.

Typ use-case | Popis Véaha Pocet Vysledok

Jednoduché Pouzivéite reprezentovany inym IS 1 0 0
s definovanym API.

Priemerné Pouzivdtge reprezentovany inym IS, ktory 2 40 80
komunikuje prostrednictvom protokolu,
napr. TCP/IP.

Komplexné Pouzivatge ¢lovek komunikujuci 3 150 45(
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Typ use-case | Popis Véaha Pocet Vysledok
prostrednictvom pouzivdikého rozhrania.
Spolu 530
Tabuka 9: Vyp@et neupravenej vahy pouZzivéieych interakcii (UUCW)
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