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Vsebina
- Operativno-komunikacijska dejavnost v policiji
- Klicni centri
- Ideja o razvoju lastnega klicnega centra
- Priprava projekta
- Izvedba - razvojno okolje

- Trenutno stanje

- Merljivi rezultati

POLICIIA

URAD ZA INFORMATIKO IN TELEKCMUNIKACHLE




W URAD ZA INFORMATIKO IN TELEKOMUNIKACKE

Zacetki operativno-komunikacijske dejavnosti v policiji segajo v
leto 1945 (stalna dezurstva).

Deset let kasneje je nastala prva stalna sluzba, katere temeljna
organizacijska oblika obstaja se danes (glavni informacijski urad).

Vodja izmene je moral v kronolosko vodenem poroCilu porocati o vseh dogodkih in

izvedenih ukrepih vsem postajam milice na obmocju mesta Ljubljana ter pristojnim
sluzbam. Postaje milice pa so v kratkem porolilu sporocale stalni sluzbi prijave
kaznivih dejanj, ob katerih so same ukrepale.

Tako so bili postavijeni temelji danasnjega dnevnika dogodkov (DDOKC) ter sistema
obvescanja in porocanja.
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Za uspesnost takratne stalne sluzbe so bili pomembni tudi
tehni¢ni pripomocki in oprema, saj je bil uspesen odziv
odvisen od hitrosti pri sprejemu obvestila o doloenem
dogodku oziroma razpolozljivih sredstev zvez (telefonski
linije namenjene drzavljanom in komunikacije namenjene
usluzbencev notranjih zadev).

Leta 1992 nastane 11 regijskih OKC-jev (operativno-komunikacijskih
centrov) in OKC MNZ.

Leta 2011 se stevilo OKC-jev zmanjsa iz 11 na 8.
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Klicni centri danes - mTer*venTn

- Na letnem nivoju preko pol milijona klicev.
- 35-40 % klicev je interventnih (potrebna je napotitev
policijskih sil na kraj dogodka).

Vsak interventni klic pomeni v povprec ju se vsaj sedem klicev.
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- Dejstvo: Dotrajanost telekomunikacijske opreme (okolje
klicnega centra je narejeno na klju¢ - brez adaptacij ga je
nemogoCe prenesti v drugo telekomunikacijsko okolje).
Dilema: nova aplikacija ali posodobitev obstojecega
okol ja

- Zelja in prakti¢na potreba po zanesljivejéem delovanju
(oprema s podvojenimi kapacitetami) in cenejsem
vzdrzevanju (novejsa oprema).

- Potreba po preprostejSem in cenejsem dodajanju novih
funkcionalnosti (nove okoliCine in potrebe).

- "Nova vedenja" na podlagi izkusenj in dela z vec
generacijami klicnih centrov razli¢nih dobaviteljev.
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et 00 LET INFORMATIKE IN TELEKOMUNIKACL)
LRI \/ SLOVENSKI POLICLIL

Skrbi za razvoj in zagotavlja nemoteno delovanje ITSP
(informacijsko telekomunikacijskega sistema policije).
Glede na naravo dela in naloge, ima UIT strokovnjake z
razli¢nih podrocij

SEKTOR ZA RAZVOJ APLIKACIJ
SEKTOR ZA ITK INFRASTRUKTURO
Oddelek za strezniske sisteme
Oddelek za distribuirane informacijske sisteme
Oddelek za omrezja
Oddelek za telefonske storitve
SEKTOR ZA ITK PODPORO i
SEKTOR ZA OPERATIVNO-TEHNICNE SISTEME
Oddelek za radijske komunikacije
Oddelek za tehni¢no varovanje
Oddelek za elektronske naprave in laboratorij merilnikov
SEKTOR ZA ZASCITO ITK SISTEMOV IN PODATKOV
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- Okolje novega klicnega centra mora zanesljivo delovati tudi v primeru
izrednih okolis¢in (robustnost sistema) -> izbor terminalne opreme in OS.

- S stalis¢a uporabnika - agenta klicnega centra, se mora delo ¢im manj
razlikovati (z izjemo odprave motecih lastnosti obstojece aplikacije).

- Lasten razvoj zahteva dobro poznavanje vseh gradnikov klicnega centra
(telekomunikacijske opreme, strojne ter programske opreme) kar pomeni
prakti¢no "neodvisnost” v primeru odprave napak.

- Novo okolje mora biti odprto za spremembe (v smislu povezljivosti in
funkcionalnosti).

- Dejstvo o zadovoljivem delovanju obstojecega sistema -> ¢asa za razvoj
je dovolj.

Zavedanje - .. da je bistvene finanéne in druge ucinke
mogoCe doseli le v primeru razvoja klicnega centra z
lastnim znanjem in razvojem!
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Ker ne gre za "greenfield” projekt, dolocene specifike narekuje
obstojeca telekomunikacijska oprema (neracionalno bi bilo
uporabiti drugo opremo - poznavanje okolja + cena).

MNZ/Policija oziroma UIT je za dobavitelja telekomunikacijske
opreme “poslovni uporabnik” in ne partner s podrocja razvoja
programske opreme (ustrezen status ter dostop do informacij in
razvojnih orodij  je tudi finanéno pogojen - predvidena
"nadaljnja” prodaja razvitega Kklicnega centra). Potencialna
alternativa ze razvita orodja / knjiznice drugih ponudnikov (cena).

Klasiche TDM tehnologije so v upadu (vprasanje dolgorocne
dobave in cena tovrstnih komponent). Alternativa so nove
tehnologije, katerih uporaba zahteva inovativnost uporabe,
predpogoj za to pa je pridobitev novih znanj.

Sprememba obstojecih odnosov z dosedanjim pogodbenim partnerjem.
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Priprava na razvo

Izvedba nujnega Solanja, ki omogo(i:

- Zagotovite nujno potrebnih temeljev (osnovnih znanj, ki jih do
sedaj nismo imeli oziroma poglobitev obstojecih).

- Lazjo oceno o kompleksnosti projekta (ali je izvedljiv z lastnimi
viri ali ne).

Po odlocitvi o lastnem razvoju:

- Dolocitev nac¢ina dela (delovna skupina - vodja delovne skupine
pomocnik direktorja UIT) in ¢lanov delovne skupine. Po potrebi
tudi drugi sodelujoCi...

- Jasno definirane zahteve koncnih uporabnikov (ki jih je zbral in
ustrezno ovrednotil OKC GPU) - glede na njihovo naravo se je
izvedba loCila na veé faz.

- Definirana je bila osnovna “arhitektura sistema” in definirale
povezovalne to¢ke med razli¢nimi podrod ji.
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Uporabljen tako imenovani Third-party call control, ki kot
element CTI funkcionalnosti predvideva uporabo CTT streznika.

Celotno upravljanje s prijavami agentov klicnega centra, ¢akalnimi
vrstami in upravljanji s Klici prevzema CTI streznik (omogola
veC jo fleksibilnost kot telefonska centrala ali pa so fovrstne
funkcionalnosti na centrali na voljo za doplacilo - licence).

Za potrebe zvocnih zabelezk se uporabi mehanizem “zanke" preko
CTI streznika na nivoju VoIP povezave namesto paralelnega
priklopa preko "TDM" vmesniskih kartic.

Zaradi kriticnosti sistema se uporabi:

- zmogljivejso strojno opremo

- drug operacijski sistem

- povisa nivo preventivnega delovanja (vkljucitev CTI streznikov v
krovni hadzorni sistem)
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- Klicni centri (mozne resitve, zagotavljanje robustnosti, ...)

- Povezljivost na nivoju telekomunikacijske opreme (TDM in VoIP)
- Programiranje

- Omrezja (povezljivost, nadzor)

- Razlicnih OS - Windows (delovne postaje) in Linux (CTI
streznik)

- Sistemska integracija

- Varnosthi mehanizmi

URAD ZA INFORMATIKO IN TELEKCMUNIKACHLE
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SEKTOR ZA RAZVOJ APLIKACIJ
SEKTOR ZA ITK INFRASTRUKTURO
Oddelek za sTrezniske sisteme
Oddelek za distribuirane informacijske sisteme
Oddelek za omrezja
Oddelek za telefonske storitve
SEKTOR ZA ITK PODPORO ]
SEKTOR ZA OPERATIVNO-TEHNICNE SISTEME
Oddelek za radijske komunikacije
Oddelek za tehni¢no varovanje
Oddelek za elektronske naprave in laboratorij merilnikov
[SEKTOR ZA ZASCITO ITK SISTEMOV IN PODATKOV
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Lastna programska koda
za streznik in odjemalce
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Pogled na dosedani
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- Naloga je bila zahtevna tako s tehnoloskega kot poslovnega
vidika, saj imamo opravka z eno od najbolj javno izpostavljenih
policijskih storitev.

- V celotnem casu trajanja aktivnosti delovne skupine je na voljo
posebna projektna delovna zbirka (v njej so objavljene vse
informacije, ideje, osnutki itd, ki so stalno dostopni ¢lanom
delovne skupine.

- Aktivnosti pri razvoju smo delili na razvoj CTI modula fer
uporabniske aplikacije DDOKC, vzporedno so bile izvedene tudi
aktivnosti centralne resitve "Pregledovalnik DDOKC").

-V Casu razvoja so bila izvedena funkcionalna in sistemska
testiranja ( + izvaja se produkcijsko testiranje na lokaciji PU KR).

- Pri novi resitvi "vse komponente” resitve upravlja in vzdrzuje
osebje UIT.
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Rezultati in dosezeni udinki

e e (S v w >

4 )

POSLOVNI

(nova aplikacija DDOKC - nove

uporabniske funkcionalnosti, /
neodvisnost od zunanjega

ponudnika, boljsa podpora, ..,)

\ / (nepotrebne investicije v
posodobitev in nadgradnje -

npr. NTP sinhronizacija, redna
\ sredstva za vzdrZzevalno

\ pogodbo, ...)

~

FINANCNI

/ TEHNOLOSKI

(moZnost zamenjave starejsih
in manj zanesljivejsih
sistemov z novejsimi -

redundanca kljuénih delov,
uporaba standardnega

\ razvojnega okol ja) /
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Hvala za pozornost...
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