Uzasadnienie powołania 
Centrum Usług Informatycznych (CUI)
Wydzielenie jednostki Centrum Usług Informatycznych (CUI) z Wydziału informatyki (WIN) Urzędu Miejskiego Wrocławia zakłada zorganizowanie jednego centrum świadczącego usługi ICT (ang.: Information Communication Technologies) dla wszystkich jednostek miejskich. W pierwszym roku CUI zorganizowałby obsługę Urzędu Miejskiego Wrocławia, projektu ITS oraz projektu Zintegrowanego Systemu Zarządzania Wrocławską Oświatą. W kolejnych latach CUI stopniowo organizowałby obsługę kolejnych jednostek miejskich.
Funkcjonowanie i organizacja CUI oparte będą o światowe standardy zarządzania jednostkami świadczącymi usługi informatyczne, natomiast system świadczenia usług IT funkcjonować będzie na bazie standardu ITIL (norma ISO 20000). Obecnie WIN jest po cyklu trzech corocznych audytów i uzyskał certyfikat na zgodność z normą ISO 20000 akredytowany przez British Standard Institute. Produkcja oprogramowania oparta zostanie o metodykę AGILE, zarządzanie projektami IT na metodyce PRINCE2, bezpieczeństwo zaś oparte zostanie o normę ISO 27000.

Z punku widzenia przeprowadzonych przez WIN analiz wynika, że:

· Wypełnienie norm prawnych oraz utrzymanie odpowiedniego poziomu bezpieczeństwa i systemu zarządzania  w zakresie infrastruktury i systemów informatycznych wymaga odpowiednich kwalifikacji oraz ponoszenia kosztów przez gminę. Przykładem zdefiniowanych przez Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji norm w zakresie IT jest Rozporządzenie Rady Ministrów z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjności, minimalnych wymagań dla rejestrów publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagań dla systemów teleinformatycznych. Przedmiotowe rozporządzenie nakłada na podmioty realizujące zadania publiczne szereg wymogów, które mamy obowiązek zaimplementować w obecnie wykorzystywanych w gminie systemach teleinformatycznych, tylko centralizacja realizacji przedmiotowych zadań pozwoli na optymalizację kosztów zwianych z przeprowadzeniem wymaganych zmian.

· jednostki miejskie zmuszone są budować własne zespoły informatyczne lub pozyskiwać je na zewnątrz. Pracownicy informatyki w mniejszych jednostkach posiadają szeroką, ale niewystarczającą wiedzę, ze względu między innymi na ograniczenia kadrowe i fundusze szkoleniowe. Miasto ponosi koszty niskiego poziomu usług informatycznych oraz braku ich optymalizacji.

· rozdrobnienie usług ICT na wszystkie jednostki a jednocześnie nałożenie na każdą jednostkę pełnej odpowiedzialności za informatykę prowadzi do budowania niespójnych systemów informatycznych, co powoduje do ponoszenie przez miasto dodatkowych kosztów związanych z konieczną wymianą informacji między systemami informatycznymi. 

Dalsze analizy to obszar optymalizacji kosztów wynikający z koordynacji zakupów. Brak możliwości koordynacji zakupów zarówno sprzętu jak i programowania powoduje niespójne wymagania, powielanie funkcjonalności, wyższe ceny, mimo że generalnym płatnikiem jest miasto. Przykładem konieczności pełnej koordynacji zakupów może być sytuacja wskazania przez Sąd Najwyższy że jednym płatnikiem VAT, w przypadku gminnych jednostek budżetowych, jest zawsze Gmina. Wyrok sądu spowodował konieczność powołania centralnego rejestru faktur VAT na poziomie Gminy Wrocław co wiązało się z koniecznością zakupienia dodatkowego oprogramowania pozwalającego na import z wielu różnych systemów informatycznych faktur do jednego rejestru. Przy spójnych systemach informatycznych nie powstałyby takie koszty. Innym przykładem często wykorzystywanym przez podmioty komercyjne jest konsolidowanie zakupów, przy większym wolumenie uzyskuje się znacznie lepsze warunki cenowe, dostawy, gwarancji. W takim przypadku następuje również standaryzacja pozwalająca na znaczne obniżenie kosztów eksploatacji i utrzymania. 
 Kluczową korzyścią CUI jest możliwość efektywnego zarządzania kadrą ICT. Powstaje możliwość budowania specjalizacji, właściwego wynagradzania zgodnego ze specjalizacją, zarządzania standardami, wdrożenia właściwych metodyk zarządzania oraz optymalizację organizacji i efektywności pracy. Takie działania zostały podjęte w Wydziale Informatyki z bardzo dobrym skutkiem.
I. Propozycja zakresu oferowanych usług.
Propozycja zakresu oferowanych usług dla jednostek miejskich przez CUI wynikająca z obecnego zakresu obowiązków Wydziału Informatyki (WIN). Zakres podzielony został na obszary z portfela usług (Usługi utrzymaniowe, Usługi związane z rozwojem, Usługi eksperckie) 

A. Usługi eksperckie
1) Tworzenie, wdrażanie wieloletniej strategii rozwoju systemów informatycznych 

2) Tworzenie, wdrożenie i utrzymanie standardów i metodyk postępowania w procesie budowy, rozbudowy oraz utrzymania oprogramowania i infrastruktury, 

3) Tworzenie, wdrażanie i utrzymywanie polityki, procedur bezpieczeństwa systemów informatycznych;

4) Prowadzenie, wspieranie merytoryczne projektów informatycznych 

5) Organizowanie szkoleń w zakresie prawidłowej obsługi i eksploatacji oprogramowania i infrastruktury;

B. Usługi związane z rozwojem

1) Budowa i utrzymanie centralnego systemu gromadzenia, wymiany i raportowania danych;

2) Budowa i utrzymanie centralnych systemów dziedzinowych oraz podsystemów specyficznymi dla danego obszaru działania uwzględniających wymagania Klienta

3) Dostarczenie połączeń koniecznych do transmisji danych

4) Zachowaniu spójności, interoperacyjności oprogramowania i infrastruktury na etapie wdrażania oraz utrzymania 

5) Dostarczenia bezpiecznego dostępu do Internetu; 

6) Budowa i eksploatacja infrastruktury telekomunikacyjnej i sieci telekomunikacyjnych oraz nabywania prawa do infrastruktury telekomunikacyjnej i sieci telekomunikacyjnych;

7) Dostarczania sieci telekomunikacyjnych i zapewnienia dostępu do infrastruktury telekomunikacyjnej;

C. Usługi utrzymaniowe

1) administrowanie systemami informatycznymi i infrastrukturą

2) naprawy i konserwacja infrastruktury;

3) zapewnienie zgodnego z warunkami licencyjnymi nadzoru nad eksploatacją oprogramowania;

4) świadczenia, z wykorzystaniem posiadanej infrastruktury telekomunikacyjnej i sieci telekomunikacyjnych, usług na rzecz:

a) przedsiębiorców telekomunikacyjnych,

b) komórek organizacyjnych i jednostek organizacyjnych podległych Ministrowi Obrony Narodowej lub przez niego nadzorowanych oraz organów i jednostek organizacyjnych nadzorowanych lub podległych ministrowi właściwemu do spraw wewnętrznych - dla własnych potrzeb,

c) organów i jednostek organizacyjnych podległych ministrowi właściwemu do spraw wewnętrznych - w odniesieniu do sieci telekomunikacyjnej eksploatowanej przez te organy i jednostki dla potrzeb Kancelarii Prezydenta, Kancelarii Sejmu, Kancelarii Senatu i administracji rządowej,

d) jednostek organizacyjnych Agencji Bezpieczeństwa Wewnętrznego, Agencji Wywiadu i Centralnego Biura Antykorupcyjnego - dla własnych potrzeb,

e) jednostek organizacyjnych podległych ministrowi właściwemu do spraw zagranicznych - dla własnych potrzeb,

f) komórek organizacyjnych przeprowadzających czynności wywiadu skarbowego, które wchodzą w skład jednostek organizacyjnych kontroli skarbowej nadzorowanych lub podległych ministrowi właściwemu do spraw finansów publicznych - dla własnych potrzeb.

g) użytkowników końcowych - w zakresie i na warunkach określonych w art. 6 i 7 . ustawy z dnia 7 maja 2010 roku o wspieraniu rozwoju usług i sieci telekomunikacyjnych (Dz. U. z dnia 16 czerwca 2010 r.).
II. Struktura organizacyjna części operacyjnej

W 2010 roku przemodelowano działanie WIN w zakresie działalności działu technicznego. Utworzono na jego bazie dział usługowy rozpoczynając tym samym przygotowanie pracowników na świadczenie usług IT. Zmiana sposobu działania WIN odbyła się na styku WIN – Klient/Użytkownik. W tym czasie WIN zorganizowany był strukturalnie na świadczenie usług utrzymaniowych. Rok 2011 miał na celu ustabilizowanie modelu usługowego oraz rozpoczęte zostały prace analityczne mające na celu systemowe uzupełnienie brakującego w UMW zakresu prac IT w obszarze rozwoju oraz prac eksperckich. 

Prace analityczne zakresu i sposobu świadczenia usług zakończone zostały w styczniu 2012, co skutkowało zaproponowaniem struktury organizacyjnej wprowadzając dwa nowe działy Dział Rozwoju Rozwiązań Informatycznych i Dział Programowania. Zaproponowana została również reorganizacja innych działów oraz nowa etatyzacja wraz macierzowym system wynagradzania. Nowa struktura organizacyjna w WIN wprowadzona została w marcu 2012. Dodatkowo rok 2012 to nacisk na zorganizowanie wytwarzania oprogramowania, wdrożenie podstaw zarządzania projektami oraz pozyskanie nowych kompetencji do wydziału.

III. Korzyści dla miasta z powołania CUI obsługujących jednostki miejskie. 
Wprowadzając konsolidację kompetencji, systemowe i metodyczne rozwiązania z zakresu zarówno organizacji pracy, jak i zakupu sprzętu oraz optymalizacji zidentyfikowanych procesów w ramach funkcjonowania ICT możliwa jest poprawa jakości tego systemu, przy utrzymaniu istniejącego poziomu kosztów, jak i w niektórych obszarach, obniżenie kosztów funkcjonowania informatyki. 

Bazując na doświadczeniu z Urzędu Miejskiego Wrocławia po wdrożeniu ITIL, tylko w „dziale wsparcia użytkowników” udało się uzyskać oszczędności na etatach około 30%. W roku 2010 na 1 linii wsparcia pracowało 12 osób i zostało to zredukowane do 8 osób, co daje rocznie oszczędności około 300 tysięcy złotych. Należy nadmienić również, że zmniejszenie etatyzacji nie spowodowało utraty zaufania naszych klientów oraz poziomu ich zadowolenia. Za rok 2012 ocena zadowolenia klienta wynosiła 4,88 w skali 2-5 obliczone na podstawie 5260 ankiet zbieranych systematycznie w ciągu roku.

Szacując oszczędności można również wskazać, jako przykład, oszczędności wynikające z godzin pracy ekspertów Wydziału Informatyki (WIN) w kluczowych projektach miejskich (w 2011-2012 wartość tych projektów to ponad 150 milionów złotych). Średnio w roku na około 6000 godzin WIN deleguje wysoko wykwalifikowanych specjalistów do pracy w projektach miejskich. Porównując efektywność pracy i wynagrodzenia specjalistów z WIN ze specjalistami z komercyjnych firm doradczych, możemy wykazać oszczędności od kilkuset tysięcy do nawet 1,5 miliona zł rocznie. Dodatkowym atutem delegowania własnych specjalistów jest fakt pozostawiania wiedzy i doświadczenia w urzędzie, jak i możliwość korzystania z większej dyspozycyjności swoich pracowników.

W opisie przedstawiłem tylko dwa praktyczne przykłady z Urzędu Miejskiego Wrocławia, oczywiście jest o wiele więcej obszarów korzyści wynikających z konsolidacji:

· Mniejsza ilość specjalistów przy większej ilości jednostek (koszty utrzymania, pensji, szkoleń)

· Konsolidacja Centrów Przetwarzania Danych (większe bezpieczeństwo, znacząco niższe koszty utrzymania)

· Większy wolumen zakupów-możliwe niższe ceny jednostkowe, lepsze warunki gwarancji i dostawy
· Standaryzacja ICT - niższe koszty utrzymania, wyższa jakość usług
· Niższe koszty za łącza transmisji danych
IV. Podsumowanie
Najważniejszym elementem każdej organizacji to ludzie i odpowiednia organizacja pracy. Powołując CUI jesteśmy w stanie odpowiednio zarządzać zarówno organizacją pracy wdrażając sprawdzone narzędzia i systemy oraz możemy właściwie zarządzać pracownikami, ich kompetencjami, wiedzą, zaangażowaniem i doświadczeniem. Skoncentrowane zarządzanie pracownikami i organizacją pracy z pewnością przyczyni się do poprawy konkurencyjności Wrocławia względem innych miast w Polsce
