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1. Zaméreni a cile projektu

Cilem projektu je provedeni komplexniho posouzeni systému outsourcingu, tak jak je
v soucasné dobé realizovan na MC Prahy 10.

Projekt zahrnuje 3 zakladni etapy:

- Zhodnoceni soucasného stavu
- Navrh opatreni

- Nd&vrh pfedmétu sluZzeb outsourcingu IT v¢. parametr( pro realizaci vybérového fizeni

V ramci zhodnoceni byly ovéreny klicové aspekty systému outsourcingu IT u Zadavatele, které
byly definovany zaddvaci dokumentaci a smlouvou:

- Kvalitativni parametry — dodavatel ovéfil, jakym zplUsobem jsou stanoveny,
vyhodnocovany a aktualizovany hodnoty parametr(, které definuji Uroven sluzeb
poskytovanych outsourcerem.

- Ekonomické ukazatele — dodavatel posoudil strukturu nakladd souvisejicich
s poskytovanim outsourcingu a ovéfil jejich adekvatnost k poskytovanému rozsahu
sluzeb

- Rizeni sluzeb — dodavatel ovéfil podobu a dostateénost organizaénich a procesnich
opatreni na strané Zadavatele, které souviseji se zadavanim, prevzetim a hodnocenim
sluZzeb dodavatele;

- Sbér poZadavk( a podnéti klicovych uZivateli — dodavatel provedl posouzeni
spokojenosti s IT sluzbami na vybranych odborech Zadavatele (8-10). Pfitom posoudi
naplnéni pozadavk(l v oblasti podpory uZivatell a fizeni rozvojovych pozadavki.
Zaroven budou pfijaty vesSkeré podnét, které Zadavateli mohou slouzit pfi
dlouhodobém planovani rozvoje IT podpory uradu.

Kromé toho bylo provedeno posouzeni postupu pfi vybéru dodavatele outsourcingovych
sluZzeb, obsazeny v zadavaci dokumentaci.

[0,
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Vysledky z hodnoceni soucasného stavu jsou promitnuty do navrhu opatieni, které by mél
Zadavatel realizovat, aby udrzel nebo zlepsil efektivitu poskytovani IT sluzeb v ramci uradu.
Navrhy byly zpracovany v nasledujicich oblastech:

- Rozsah outsourcovanych sluzeb
- Redefinice kvalitativnich parametr( a podminek poskytovani sluzeb
- Opatteni v oblasti internich proces(i radu méstské ¢asti

Navrhy jsou uvedeny v samostatném dokumentu.

Na zakladé provedeného vyhodnoceni a schvélenych navrh( opatfeni projednanych se
Zadavatelem pripravi dodavatel vybérové fizeni na dodavatele outsourcingu pro dalsi obdobi.
Soucasti pripravy vybérového fizeni bude predevsim presna specifikace predmétu a rozsahu
poskytovanych sluzeb a navrh parametr( vybérového fizeni.

[e))
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2. Metodika a struktura analytické zpravy

Posouzeni outsourcingu bylo provedeno na zakladé prezkoumani smluvni dokumentace,
ktera byla poskytnuta Zadavatelem, rozhovorem s osobami odpovédnymi za komunikaci
s outsourcerem a dale s kliCovymi uZivateli na strané Zadavatele, ktefi formulovali své
pozadavky a podnéty.

Vedle toho probéhl pohovor s pracovniky na pozici koordinatora IT na strané Zadavatele.

Dale byl veden rozhovor s projektovym manazerem Dodavatele. Cilem bylo zjisténi podnétu
ke zlepSeni spoluprace, které by byly zakomponovany do navrh( ¢i do zaddvaci dokumentace
dle bodu 3 Smlouvy.

Predmétem ekonomické analyzy je predevsim posouzeni skuteénych nakladd a jejich
porovnani s plivodnimi predpoklady. Analyza byla provedena na zakladé rozboru planovanych
naklad(i, redlné zaplacenych ndkladl za dosavadni trvdni smlouvy a expertniho posouzeni
ceny praci nad ramec mési¢niho pausalu. Kromé toho byla provedena srovnavaci analyza
podle Udajl o rozpoctech obdobné velkych méstskych casti za obdobi 2010 az 2014. Ta
porovnala velikost primérnych nakladd na IT v méstskych ¢astech, které zajistuji IT interné,

vV porovnani s cenou za outsourcing.

Procesni posouzeni bylo provedeno porovnanim s referenénim modelem metodického radmce
ITIL® a wvyuZiti zkuSenosti zhotovitele z implementaci tohoto referencniho rdmce
v organizacich verejné spravy.

Kazda z kapitol analytické ¢asti je zakoncena zavérecnym shrnutim nejdllezitéjSich poznatkd
v dané oblasti. Tyto zavéry a predevSim opatfeni z nich vyplyvajici jsou rozvedeny
v dokumentu Navrh opatreni a zaroven sumarizovany v manazerském shrnuti.

IN
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3. Zavéry analyzy - manazerské shrnuti

Na zakladé provedené analyzy bylo zjiSténo, Ze outsourcing nevykazuje v Zadné
z hodnocenych oblasti takové odchylky, které by vedly k nutnosti zmeény pristupu k zajisténi
IT sluzeb pro pfisti obdobi, tedy po ukonceni platnosti stavajici outsourcingové smlouvy mezi
Zadavatelem a spolecnosti Telefonica 02 Czech Republic a.s.

Naopak, na zakladé hodnoceni spokojenosti se systémem fungovani, pozitivniho
ekonomického hodnoceni (pfipomenme, Ze vyhody outsourcingu vétSinou nespocivaji ve
financni, ale spiSe kvalitativni roviné — viz kapitola 4.1) a momentalini silné konkurencni situaci
na trhu obdobnych sluzeb, lIze dalsi pokracovani v systému outsourcingu doporucit a
sjednotit pod jednu smlouvu i dalsi, doposud samostatné outsourcované cinnosti.

Doporuceni, ktera z analyzy budou vychazet, maiji za cil pouze zlepseni pozice Zadavatele vici
budoucimu dodavateli, eliminaci pfipadnych rizik a pfipadné dosazeni dodatecnych
pozitivnich efektd.

1) Kvalitativni parametry
Pti kontrole dodrzovani kvalitativnich parametrd bylo ovéreno, Ze sluzby Dodavatele
jsou poskytovany v souladu s potifebami a oCekavanimi Zadavatele. ZpUsob jejich
stanoveni i hodnoceni odpovida standardlim. Zpracovatel pouze doporucuje dil¢i
zpFisnéni hodnot stanovenych SLA, nebot jsou dle jeho nazoru stanoveny zbyteéné
meékce. Jednim dechem je ovSem treba fici, Ze Dodavatel toho nijak nezneuziva a byl
by schopen plnit i vyrazné tvrdsi SLA na Urovni 99%.

2) Ekonomické ukazatele

Z pohledu ekonomickych ukazatel(l doslo k dodrzeni pavodné predpokladané Grovné
nakladu, které byly ve studii proveditelnosti definovany jako ekonomicky vyhodné
pro méstskou ¢ast. Pred vypsdnim verejné zakdzky na dodavatele doslo
k rozhodnutim, kterd sice vedla k navyseni celkové ceny zakdzky, ale tyto ndklady by
Zadavatel musel nést v kazdém pripadé ve stejné vysi bez ohledu na zpUsob zajisténi
IT sluzeb. DGvodem navyseni ceny byla implementace systému AGENDIO a nové feseni
call centra.

Vyslednd hodnota ocisténa o popisované vlivy pak korespondovala s ofekavanou
hodnotou 26 miliond ro¢né. Naklady nad rdmec smlouvy byly na Urovni dvou procent,
coz kromé potvrzeni spravnosti vychozich uvah potvrzuje i kvalitni ptipravu celého
projektu, ktera znamenala minimalni potrebu doobjednavani sluzeb nad ramec
pausalu.

Zaroven i pfi porovnani ceny outsourcingu s pramérnymi naklady na interné

8

PADCOM, s.r.o., Spalena 51, 110 00 Praha 1, Nové Mésto
1€0: 27963403, web: www.padcom.cz, email: info@padcom.cz




2 PADCOM

zajistovanou spravu IT byla cena srovnatelnd, pouze o 3% vyssi v porovnani s obdobné
velkymi méstskymi ¢astmi (Praha 3, 6, 8). Nutno dodat, Ze v priméru jsou zmifiované
méstské ¢asti o 20% mensi jak do poctu obyvatel, tak do velikosti GUradu (podle poctu
zaméstnancl).

3) Rizeni sluZeb

Podle ndzoru Zpracovatele jsou dodrzeny veskeré postupy pro zachovani kvality
poskytovanych sluzeb. Organizacni i procesni opatieni byla shledana dostatecnymi a
nevidime divod pro zvySeni kontroly dodavatele. Z pohledu rozsahu zajistovanych
procesti doporucujeme posileni role dodavatele v pripravé dlouhodobych opatreni
vedoucich k optimalizaci poskytovani aplikani podpory. Pfedpokladame, Zze bude
dostatecné kvalifikovan pro navrhy fesSeni, které by nebylo mozno v podminkach
vlastniho zajistovani sluzeb realizovat.

4) Sbér poZadavki a podnéti klicovych uZivatelii
Ze strany klicovych uzivatell, se kterymi byl veden pohovor, nebyly pfijaty Zadné
vyznamné pripominky nebo podnéty. Vétsina z nich vyjadrila spokojenost s kvalitou
poskytovanych sluzeb, zejména v oblastech, které jsou zcela pod kontrolou
outsourcera. Mirné nedostatky byly zjistény pouze v oblastech spole¢né zajistovanych
s dodavatelem aplikaci.

Vzhledem k ucinénym zjisténim Ize systém outsourcingu - v podobé provozované na uUradu
Méstské C¢asti Prahy 10 - povazovat z pohledu kvalitativniho, procesniho a predevsim
ekonomického za uspésny a Ize doporucit jeho pokracovani i pro dalsi obdobi.

|©
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4. Analyticka zprava
4.1 Obecné o outsourcingu

Tato kapitola stru¢né uvadi problematiku outsourcingu a vytvari teoreticky uUvod k
jednotlivym kapitoldm analytické zpravy. Poznatky v jednotlivych oblastech nésledné
zhodnoti miru splnéni predpokladd pro Uspésny outsourcing.

Co je outsourcing

Outsourcing znamena zadani provadeéni definovanych podnikovych Cinnosti prostfednictvim
vnéjsich zdroja, prenesenim odpovédnosti na treti osoby. Pfeneseni provadéni podpUlirnych,
ne-li pfimo okrajovych ¢innosti externimu specializovanému dodavateli je vhodné proto, aby
se organizace mohla pIné soustfedit na ,sv(j core business”. Tedy na Cinnosti, pro které byla

zfizena.
Outsourcing IT

Objem outsourcingovych sluzeb se meziroéné vyznamné zvysuje, pfesto je v CR je vyuzivan
pomérné velmi malo. Prameny uvadi, Ze outsourcing vyuZiva cca 25% Ceskych firem. Vyuziti
outsourcingu IT v organizaci se dnes zaméruje ¢astecné, nebo komplexné na oblasti IT jako je:

- planovani a strategie IT, vychazejici ze strategie organizace

- konzultaéni a poradenska podpora managementu a kli¢ovych uzivatel( IS/IT,
- provoz, nebo prevzeti HW, serveru a koncovych stanic,

- provoz informacnich systému a aplikacniho vybaveni,

- vyvoj Add On SW aplikaci pro potreby zdkaznika, jejich provoz a udrzba

- provoz zakladniho software,

- webové sluzby, webhosting,

- helpdesk, hotline, call centra,

- Skoleni a vzdélavani v IT,

- poskytovani externich pracovnikd, nebo prevzeti pracovnikd zakaznika, atp.

V konkrétnich obchodnich pfipadech je na rozhodnuti zakaznika, které interni Cinnosti a
zdroje IT se rozhodne ,vytésnit” ze svych internich podnikovych cinnosti, které muze
dodavatel s garancemi efektivnéji vykonavat. Z hlediska rozsahu poskytovanych IT sluzeb je
mozno definovat nasledujici varianty outsourcingu:

- Kompletni outsourcing IT
- Outsourcing vybraného procesu
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- Aplika¢ni outsourcing
- Technologicky outsourcing
- Personalni outsourcing

Ddvody pro outsourcing a rizika

Pro Uspésnost je vyznamna specifikace cil( outsourcingu z pohledu zaméru a cild organizace.
Pozadované sluzby by mély byt definovany v horizontu ofekavaného stavu organizace a
budoucich potfeb a porovnat je s vlastnimi moznostmi a naklady.

Ocekavani od outsourcingu

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Garantovana uroven a kvalita sluzeb

Snizeni celkovych nakladl

Pfeneseni rizik na dodavatele

Udrzovani nejmodernéjsi technické platformy

Prekonani prekazek souvisejicich s rlstem

Graf 1 — Ocekavani zakaznikl outsourcingu Zdroj dat:
eFocus

Potencionalni vyhody outsourcingu:

- Financni pfinos, Uspora vlastnich naklad( na IT

- Kontrola provoznich nakladd na IT

- Ziskani IT know-how a zlepSeni Urovné a dlouhodobé perspektivy efektivniho IT

- SniZzeni investi¢nich naklad( - outsourcing je hrazen z provoznich prostiedkd

- Rizika IT jsou sdilena s dodavatelem outsourcingu, pokud jsou spravné nastaveny
smluvni vztahy

Potencionalni rizika/hrozby:

- Cile outsourcingu a pozadavky na dodavatele nejsou dobre specifikovany. Smluvni
vztah (SLA) neni dobre definovan.
- Dodavatel nenaplfiuje realna ocekdavani z pohledu potfeb zdkaznika, napfiklad:
0 Ndaklady jsou vyssi, nez organizace ofekdvala
0 Pracovnici jsou nespokojeni se stavem IT podpory
0 Organizace ztraci kontrolu nad podnikovym IT
- Moznost zneutziti dat ¢i osobnich udaju
- Zména okolnich podminek sjednaného vztahu na strané zakaznika, nebo dodavatele.
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- Zaméstnanci organizace vnitfné odmitaji novy zplsob prace, pasivni rezistence
zhorsuje vysledky jejich prace

- Dodavatel ma potize, nemuize dostat smluvnim zavazk(m. Dodavatel ,zkrachuje”, je
nucen ukoncit ¢innost firmy.

Vybér poskytovatele outsourcingu

Vybér spravného poskytovatele je pro uspésnost outsourcingu klicovy. Sluzby outsourcingu
muUZe nabizet fada dodavatel(l. Samoziejmé v rlzném rozsahu, s rlznymi moZnostmi,
zkuSenostmi a referencemi, s riznou spolehlivosti a zarukami, s riznou ekonomickou silou.
Z tohoto dlivodu je tfeba ovéfit kvalitu a ekonomickou stabilitu.

Vzhledem k nutnosti vybéru dodavatele prostifednictvim zadavaciho fizeni musi byt
definovany spravné pozadavky na kvalifikaci. Mezi né, kromé splnéni zakladnich kvalifikaénich
kritérii, referenci a ekonomické sily patfi dostateéna orientace v aplikaéni podpore a agenddach
statni spravy a samospravy.

Pravni aspekty smlouvy na outsourcing

Dobrd smlouva s dodavatelem je predpokladem uspéchu outsourcingu. PouZivané SLA
smlouvy mezi dodavatelem IT sluzeb a zakaznikem specifikuji métitelnym zplsobem
(stanovenim metrik), jaké sluzby poskytovatel doda. ObtiZzné je zejména stanoveni spravnych
SLA (Service Level Agreement) a jejich hodnot. Zakaznik musi mit pravo Uctovat dodavateli
pendle, pokud nejsou nékteré Urovné sluzeb dodrieny. Je to ucinny zplsob, jak drzet
dodavatele ve stanovenych mezich.

Ceny outsourcingu

Nastaveni cen v outsourcingovych smlouvach se praktikuje nékolika zplsoby. Muze jit o
stanoveni ceny za urcitou jednotku poskytované sluzby (pocet uzivatelli, spravovanych
zafizeni apod.) nebo pausdlné za pevnou cenu placenou mésicné. Idedlni je pausal na zakladni
standardni sluzby plus proménné dodatecné prokazané sluzby. Pausalni ceny nemusi byt
idealni, nebot pozadavky zakaznika i naklady na sluzby dodavatele se mohou ménit, takze to
muZe byt ¢asem nevyhodné pro obé strany. Optimalnim modelem ceny outsourcingu je
zfejmé model, ktery motivuje dodavatele ke kvalitnim sluzbdm (podporeny smluvnimi
sankcemi v rdmci SLA) a soucasné definuje ,miru spokojenosti“ zakaznika.
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Zaveér

Docileni Uspésného fungovani outsourcingu je obtizné. Mira nelspésnosti IT outsourcingu se
dle vyzkum( pohybovala na urovni 30-40% ze vSech realizaci outsourcingu. Problémem je
predevsim usporadani vztahl mezi zakaznikem a dodavatelem. Zakaznik chce dostat lepsi IT
sluzby, ptricemz cCasto nevi, jak je pfesné definovat, a to pokud mozno za nizsi naklady, nez
jaké by musel vynakladat, pokud by si je zajistoval sdm. Druhd strana nemusi pfesné rozumét
potifebam a procesiim zakaznika, ale potiebuje dosahnout pfiméreného zisku a pokud mozno
stabilniho cash-flow. DUleZité je si ujasnit ocCekavani. Pouhy ekonomicky pohled na
outsourcing totiz mGze byt znacné zavadéjici. NiZze jsou uvedeny dalsi oblasti, které je vhodné
pfi outsourcingu vzit v Uvahu.

Mésicni naklady Denni dostupnost Efektivita
Interni IT Outsourcing Interni IT Outsourcing Interni IT Outsourcing

Mzdy Mésicni pausal Dovolené Zastupitelnost Vyuziti Placeny jen
Skoleni + Nemoci Team work pracovni doby skutecny ¢as
Dovolené hodinova Skoleni PFi havarii doba feseni Pausalni ukony
Telekomuni- sazba nasazeni vice Specializace
kace lidi Spec. pristroje
Administrativa Garance Know-how
Personalistika Team work

zodpovédnost
Organizace
prace

Profesionalita
Certifikace
Skoleni

Tabulka 1 — Obecné vyhody outsourcingu

Dalsi specifické vyhody outsourcingu nad ramec vySe uvedenych, se vztahuji na konkrétni
podminky méstského Uradu. Jedna se o:

- Moinost velmi rychlé a jednordzové modernizace ICT za financni prostredky

outsourcingového partnera, ktery bude své investice postupné rozpoustét
v pravidelném a fixnim mési¢nim pausalu,

- rychla nabidka novych, nejen elektronickych, sluzeb obéanim,

- zvyieni kvality vnitfnich sluzeb pro zaméstnance UMC P10,

- zvySeni vykonnosti ICT, zlepSeni provozni spolehlivosti a bezpecnosti,

- dlouhodobd sprava ICT dle pfedem definovanych parametr(, s pfedem definovanymi

parametry kvality
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- snizeni po¢tu zaméstnanct UMC P10 a jejich umisténi ke strategickému partnerovi s
moznosti jejich dalSiho profesniho rozvoje, které povede k dalSimu zvySeni kvality
poskytovanych sluzeb

- Moinost strednédobého planovani vydaji pro oblast informatiky, které vychazeji
z pevné stanovenych ¢astek za sluzby

- dlouhodoba motivace dodavatele — dodavatel provede investici, kterd bude splacena
postupné v nékolika letech podle kvality dodavanych sluzeb a podle definovanych
parametrd ve smlouveé (tzv. SLA). V pripadé, Ze sluzby nebudou splriovat kvalitativni a
kvantitativni parametry, bude mit UMC P10 moZnost dodavatele sankcionovat.

- prestoze probéhne kompletni modernizace ICT, vydaje na sluzby outsourcingu
nebudou pti zachovani stejného rozsahu sluzeb vyssi, nez stdvajici rozpocet Odboru
informatiky.
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4.2 Outsourcing na Méstské casti Prahy 10

Kroky smérfujici k outsourcingu IT ¢innosti na Méstské casti Praha 10 byly zahdjeny studii
proveditelnosti zpracovanou spolecnosti EVIONS a.s. Ta definovala oblasti feSitelné
prostiednictvim outsourcingu, popsala stavajici stav infrastruktury a aplikacni podpory a
definovala podminky, za kterych je moZné realizovat outsourcing s pozitivnimi dopady na
fungovani IT na Méstské Casti Prahy 10.

4.2.1 Rekapitulace zavérl zpracovatele studie proveditelnosti

NiZe jsou uvedeny zavéry analyzy studie proveditelnosti. Predmétem analyzy bude mimo jiné
i zhodnoceni, zda podminky a cile pfechodu na outsourcing byly dodrzeny. Prehled cill a

doporuceni uvadime zde:

a) Prechod na outsourcing bude pro UMC P10 vyhodny, pokud budou ro¢ni néklady s nim
spojené nizsi nez 25 mil. K¢ v roce 2010 a 28 mil K¢ v nasledujicich letech. Tato
skute¢nost vychazi z analyzy nakladd na ICT v rdmci UMC P10. Odhadované maximalni
naklady na outsourcing se pohybuji na arovni 26 mil. K¢.

b) Pfi pfechodu na outsourcing dojde k pfevodu pracovnikd OIN UMC na strategického
partnera. Pracovnici Odboru informatiky UMC P10 tim ziskaji nové moznosti
profesniho rozvoje a uplatnéni a ziskaji minimalné stejné podminky jako na UMC P10.
UMC P10 tim sni%i poet zaméstnanc(, a tim i mzdové a reZijni naklady. PFi pfevodu
pracovnikud je dulezité pracovniky motivovat ke spolupraci tim, Ze budou dostatec¢né
informovani o zamérech a dldvodech prechodu na outsourcing a predevsim o
prinosech, které prinese jim samotnym.

c) Outsourcing umozni obnovu stavajiciho vybaveni, informacnich systému a aplikaci a
jejich konsolidaci. Pro UMC P10 z toho plyne zésadni vyhoda obnovy a konsolidace ICT
ve velkém rozsahu pfi stejném nebo nizsim rozpoctu na oblast ICT. Konsolidace ICT pfi
tom v dlsledku pfinese také zvyseni provozni spolehlivosti a bezpecnosti ICT.

d) Z outsourcingu budou vynaty nékteré oblasti, které jsou nyni feSeny OIN. Dlvodem je
nemoznost zajistit tyto oblasti levnéji a pfipadna marze strategického partnera by je
zdrazila (datové a hlasové sluzby a pfistroje) nebo lze obtizné odhadnout naklady
(spotifebni materidl, tj. papir, CD, DVD nosice, Stitky, reprodukéni technika a dalsi). Z
outsourcingu jsou vynaty i prostiedky, které nejsou soucasti ICT (napf. fotoaparaty).
Tyto oblasti doporucujeme predat do plsobnosti hospodarské spravy, protoze se
jedna o elementarni sluzby a jsou snadno fiditelné.
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e) Pro potieby poskytovani sluzeb v ramci outsourcingu budou zavedeny, pfipadné
upraveny procesy Fizeni v ramci ICT (rozhrani mezi UMC a strategickym partnerem) a
podpurné nastroje pro kvalitni a prokazatelné zajisténi sluzeb ze strany partnera, pro
prokazani vad, prokazani jejich vcasného odstranéni a vyreSeni souvisejicich
problémd. Stejné tak bude upraven zplsob vzneseni pozadavk(l ze strany
zaméstnanct UMC P10.

f) Na strané UMC P10 bude muset byt delegovan pracovnik, ktery bude kontaktni
osobou za UMC P10 v(¢i strategickému partnerovi a bude projedndvat pozadavky,
rozhodovat a kontrolovat kvalitu poskytovanych sluzeb. Stejné tak bude ve spolupraci
s vedenim UMC P10 rozhodovat o sankcich v pfipadé neplnéni kvalitativnich
parametrl sluzeb. UMC P10 bude muset zajistit ve spolupréci se strategickym
partnerem informovanost a prokoleni pracovnikdi UMC P10 v oblastech efektivniho
vyuzivani novych procesu a postup.

g) Samotny prechod na outsourcing bude zahdjen prechodnym obdobim, kdy bude
strategicky partner postupné prebirat poskytovani sluzeb a nasledné prejde do
standardniho rezimu poskytovani sluzeb. Toto obdobi by nemélo byt delSi nez Sest

mésica.

h) Obvykla doba outsourcingu se pohybuje mezi tfemi a deseti lety s primérnym
kontraktem v délce péti let. Divodem je dostatecné Casové rozloZeni investic, které
musi strategicky partner vynaloZit pro jednorazovou modernizaci ICT. Kratsi délka
kontraktu zvysuje ro¢ni vydaje a delSi naopak omezuje obnovu sluzeb v reakci na vyvoj
okoli.

i) Smlouva o outsourcingu mUlze byt po skonceni doby jejiho trvani prodlouzena (za
podminky plné obnovy a modernizace ICT). Prodlouzeni smlouvy by nemélo byt
automatické, ale na zakladé aktivni dohody obou stran v dostatecném predstihu.
Jednou z moZnosti totiz je rozhodnuti o prevodu ICT zpét a v tomto pripadé je nutné
doresit fadné ukonéeni a zpétné prevzeti prostfedk( ICT do vlastni spravy UMC P10.

j)  Ukonceni outsourcingu musi smlouva mezi smluvnimi stranami umoZiiovat i
predcasné. Strategicky partner by mél mit moZnost ukoncit smlouvu predcasné pouze
v piipadé neplnéni povinnosti ze strany UMC P10 (zpravidla uhrada sluieb a
soucinnost). Ze strany UMC P10 musi smlouva umoZfiovat vypovéd kdykoliv. V pFipadé
neudani déivodu (a soucasné pFi plnéni povinnosti outsourcera) se musi pfipravit UMC
P10 na sankce ze strany dodavatele, protoZe ten investoval ze svého financni
prostiredky a oCekava jejich vraceni véetné zisku. V pfipadé vypovédi, kdy outsourcer
neplni dohodnuté sluzby a nedodrzuje jejich kvalitu, je mozné smlouvu vypovédét a
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jeSté dodavatele sankcionovat (proto je outsourcing vyhodny z pohledu udrzeni
dlouhodobé motivace dodavatele). Smlouva musi fesit zplsoby preddni majetku z
dodavatele na UMC P10 pro kazdy ptipad jejiho ukon&eni.

k) Za nedodrZeni podminek poskytovanych sluzeb (SLA) budou definovany sankce.
Poskytovani sluzeb bude vyhodnocovano na mési¢ni nebo Ctvrtletni bazi a pfipadné
sankce budou udélovany dle definovanych podminek (algoritmu).

l) Pokud bude ze strany UMC P10 vznesen poZadavek na kvalitativni / kvantitativni
rozsiteni sluZzeb v rdmci outsourcingu, bude se jednat o sluzbu za uplatu. Podminky
budou vyslovné a jasné dohodnuty a nasledné realizovany. (Pfikladem je navyseni
poctu pracovnikd a tim i zajistovanych pracovist a dalsi.)

m) Na UMC Praha 10 jiz probiha outsourcing kopirovacich sluzeb, ktery je hodnocen velice
kladné a ktery umozfiuje UMC vyuZivat moderni technologie bez nutnosti dalsich
vlastnich investic.

Pfi zpétném pohledu lze konstatovat, Ze vySe uvedend ocekavani a predpoklady byly splnény.
V kli¢ovych parametrech, kterymi jsou cena a kvalita doslo k dodrZeni pfedpokladanych limit(
a jak je uvedeno dale ve zpravé, outsourcing IT doporucujeme jako vyhodnou variantu i pro
pristi obdobi.
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4.3 Smluvni ramec poskytovaného outsourcingu

Outsourcingové sluzby jsou dodavatelem, spolecnosti Telefonica 02 Czech Republic, a.s.
poskytovany na zakladé rdmcové smlouvy ze dne 3. 8. 2010 a provadéci smlouvy ze
dne 30. 9. 2010.

Pfi uzavirani smluvniho vztahu bylo pouZito dvoufdzového procesu, kdy nejprve byla
podepsana rdmcova smlouva (na zakladé vitézstvi dodavatele zadavaciho tizeni). Na zakladé
vstupni analyzy a zpfesnéni rozsahu poZzadovaného plnéni doslo k uzavieni provadéci smlouvy
na poskytovani konkrétnich vybranych sluzeb. Postupné uzavieni smlouvy plné podporuje
pozadavek na spravné nastaveni o¢ekavani obou stran smluvniho vztahu a umoziuje nalezeni
oboustranné akceptovatelného pristupu k zakazce.

Ramcova smlouva definuje kompletni predmét plnéni pozadovany Zadavatelem. Uzavieni
ramcové smlouvy bylo predmétem zadavaciho fizeni. R&mcovou smlouvou byly stanoveny
obecné podminky a ramcovy rozsah predpokladaného a orientacniho rozsahu vykonu, které
Zadavatel poZadoval ocenit v nabidce. Zadavatel si v Zadavaci dokumentaci vyhradil pravo
upravit, rozsifit ¢i omezit rozsah plnéni, na které bude uzaviena provadéci smlouva. Pfilohy
smlouvy maiji nasledujici strukturu a obsah.

Pfiloha €. 1_Seznam pouZivaného hardware a software
0 maximalni mnoZina pfebiranych zafizeni, z nichz néktera mohou byt
zadavatelem ¢i dodavatelem zlikvidovana
0 maximalni mnozina prebiranych software, detailni upfesnéni bude provedeno

v ramci analyzy provedené ve fazi I. (Due diligence)

» Priloha ¢. 1a_Popis sitové infrastruktury
0 blokové schéma sité
0 pozadavky/specifikace sitové infrastruktury

e Priloha ¢. 1b_Seznam subdodavatelt
0 nejdllezitéjsi subdodavatelé aplikaci
0 subdodavatelé sluzeb

* Pfiloha ¢. 1c_Seznam pracovist
0 Pracovi$té UMC P10 véetné adres

* Pfiloha ¢. 1d_Navrh reSeni call centra
0 pozadavky/specifikace call centra

*  Pfiloha ¢. 2_Definice sluzby poskytovani HW a zakladniho SW véetné parametr( SLA
0 Prfedmétem sluzby je poskytovani

= vypocetniho vykonu HW a zakladniho SW koncovych stanic (=
technické kvality HW a SW)
= sprava koncovych stanic (vykonové kvality HW a SW, véetné
zdvaznych parametrd SLA)

0 parametry sluzby

* Pfiloha ¢. 3_Definice sluzby poskytovani aplikacniho SW véetné parametr(i SLA
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0 seznam aplikaci
0 specifikace SLA
* Pfiloha €. 4_Pozadavky na inovaci informacniho systému, v€etné uvedeni seznamu
kritickych aplikaci
0 PROXIO
* Pfiloha €. 5_Pozadavky na inovaci koncovych stanic
* Priloha ¢. 6_Definice sluZzeb odstranovani incidentl, problem management a provoz
systému Service Desk v€etné parametr( SLA
e Priloha ¢. 7_Plan plnéni verejné zakazky
0 Harmonogram

Provadéci smlouva navazuje na ramcovou smlouvu. Uéelem smlouvy je pFfesna definice
veskerych sluzeb, dodavanych v ramci Outsourcingu. Jeji pfilohy potom zahrnuji kompletni
popis zplsobu a detailnich podminek poskytovani sluzby.

* P1 - Katalogové listy outsourcingovych sluzeb
0 Katalog sluzeb
0 Stav serverové infrastruktury
* P2 -Koncept obmény aplikacniho SW
0 Implementace SW PROXIO
e P3-Koncept obmény pracovnich stanic a tiskaren
0 Pozadavky/konfigurace pracovni stanice, notebooku, tiskarny
0 Specifikace soucinnosti
* P4 - Obsah Zakladniho dokumentu projektu

0 uhly pohledu na problematiku outsourcingu (poskytované sluzby vs. procesy
fizeni provozu)

0 Popis sluzeb (Katalog sluzeb v uvedeném rozsahu je jiz koncepéné navrzen a
je predmétem prvni pfilohy provadéci smlouvy o outsourcingu. V Zakladnim
dokumentu projektu pak mohou byt jednotlivé katalogové listy sluzeb, které
katalog sluzeb vytvari, upfesnény a modifikovany na zakladé dohody
Poskytovatele a Objednatele.)

* P5-0Obsah Projektu nasazeni informacniho systému PROXIO

0 Terminy plnéni

0 Specifikace soucinnosti
e P6 - Provozni Fad Datového centra Uradu méstské ¢asti Praha 10
e P7-Procesni rdmec outsourcingu

0 Specifikace roli a ¢innosti v ramci OIN UMCP10

0 Stavajici stav procesU fizeni sluzeb v IT a doporuéeni okamZitych opatreni
e P8 - Harmonogram outsourcingu

0 Zpresnénia pozménéni plivodniho harmonogramu z pfilohy 7 RS
* P9-Vzortrojstranné smlouvy

0 Smlouva o uzivacich pravech k SW
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K ramcové smlouvé byly v prabéhu realizace zpracovany 3 dodatky. Tyto dodatky pouze mirné
modifikovaly pfedmét pInéni a reagovaly na okamzité potfeby Prahy 10.

Dodatek €. 1 ze dne 30. 9. 2010 upravou odstavce 2 ¢lanku XVIII. Smlouvy upfesnil celkovou
cenu za plnéni predmétu dila, a to stanovenim celkového poctu mésict, po které bude plnéni
poskytovano, na 57 (fijen 2010 — ¢erven 2015). Celkova cena tak byla stanovena na vyslednych
129 300 150,- K¢ bez DPH.

Zaroven zménou c¢lanku XXIIl. odst. 3 stanovil termin trvani smlouvy na dobu urditou do
31.7.2015.

Dodatek €. 2 ze dne 21. 6. 2011 doplnil pfredmét plnéni o novou funkci souvisejici s call
centrem pro obcany a to o sluzbu odesilani SMS. Zaroven dopliiuje ceny za jednotlivé typy
sluzeb (ceny SMS do siti jednotlivych operatora).

Dodatek €. 3 ze dne 1. 12. 2011 navysil cenu za poskytovani predmétu smlouvy o splatku ve
vySi 5185,50 K¢ bez DPH mésicné za dodatecnou implementaci modulu ESS (evidence

soudnich spori) na platformé AGENDIO.
4.3.1 Zaveéry z hodnoceni

Struktura smlouvy i zplsob uzavieni smluvniho vztahu je bez pfipominek. Dvoustupriové
uzavrieni smlouvy je jedinym vhodnym zpUsobem, jak zajistit oboustranné poznani potreb a
spravné stanoveni ceny a dalSich podminek poskytovani sluzeb. V pripadé pokracovani
v rezimu outsourcingu doporuéujeme pouziti stejného postupu a podobnych smluv.
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4.4 Rozsah zajistovanych outsourcovanych sluzeb

Rozsah zajisténych sluzeb vymezuje ramcova i provadéci smlouva. Popis plnéni je uveden
v nasledujici tabulce, véetné odkazu na pfilohu smlouvy, ktera presnéji definuje pravidla pro
jejich poskytovani.

Cinnost Pfiloha Smlouvy s definici
sluzby

Poskytovani HW a zakladniho SW veskerym uzivatelim Priloha €. 1, 1 a)-c) Ramcové

zadavatele smlouvy

Poskytovani sluzeb komunikaéniho centra — call centra Ptiloha €. 1 d) Rd&mcové smlouvy

ob&anim

Poskytovani aplikaéniho SW vybranym uZivateliim Pfiloha ¢. 3 Rdmcové smlouvy

zadavatele

Obména aplika¢niho SW na zakladé Zadosti zadavatele Pfiloha ¢. 4 RAmcové smlouvy

Obména HW — pracovnich stanic a tiskaren na zakladé Pfiloha ¢. 5 Ramcové smlouvy

zadosti zadavatele

Odstranovani incident( a problem management a provoz Pfiloha ¢. 6 RdAmcové smlouvy

systému Help Desk

Tabulka 2 - Popis plnéni a odkazované prilohy ramcové smlouvy

4.4.1 Poskytovani HW a zdkladniho SW veskerym uZivatelim zadavatele

Jedna se o zajisténi zakladnich vypocetnich prostiedkl pro koncové uzivatele. HW i zakladni
SW je v majetku Poskytovatele sluzeb, ktery ovsem potizuje HW dle poZadované specifikace
(viz odstavec 4.4.5) Poskytovany HW a SW je poskytovatelem provozovan tak, aby po celou
dobu trvani ramcové smlouvy splfioval pozadavky legislativy CR a ES v oblasti informaénich
systémU verejné spravy a umoznoval zadavateli fadny vykon pravomoci v ramci samostatné i
prenesené pusobnosti. Garantovana Uroven bezpecnosti a spolehlivosti provozu odpovida
standardni Urovni bezpecnosti a spolehlivosti provozu informacnich systému subjektl verejné
spravy. Soucasti sluzby neni fizeni kontinuity (v¢. zdlohovani).

Minimalni poZzadované technické a vykonové kvality HW a SW a ostatni zavazné parametry
(SLA) sluzby jsou popsany v pfiloze €. 2 Smlouvy.

PADCOM, s.r.o., Spalena 51, 110 00 Praha 1, Nové Mésto
1€0: 27963403, web: www.padcom.cz, email: info@padcom.cz




2 PADCOM

4.4.2 Poskytovani sluzeb call centra ob¢aniim

Rozsah sluzeb je specifikovan v pfiloze ¢. 1d. Tento rozsah je totozny s rozsahem sluzeb
poskytovanych obcfanim zadavatelem v dobé podpisu této smlouvy obéma smluvnimi
stranami. Z pohledu zpracovatele je pozadavek na non-stop provozovani call centra mirné
predimenzovany. Nicméné vzhledem k tomu, Ze se jednd o vyznamny komunikacni kanal
Zadavatele vici vlastnim obcanlim, je rozhodnuti o omezeni sluzeb jeho strategickym
rozhodnutim. Z naSeho pohledu by stacil vyrazné mensi rozsah poskytovanych sluzeb,
napiiklad reZim 5x12 nebo 7x12. To je ale predmétem komunikaéni strategie UMC.

4.4.3 Poskytovani aplikacniho SW vybranym uzivatellim zadavatele

Jedna se o kompletni provoz aplikaéni podpory celého uradu. Poskytovatel na zakladé
trojstrannych smluv prevzal od dodavatell jednotlivych aplikaci odpovédnos za provoz a
rozvoj a ten fidi v souladu s poZadavky uzivatel(l. V rdmci aplika¢niho vybaveni doslo ke zméné
dle kapitoly 4.4.4 tohoto dokumentu. PGvodni informacni systém byl budovan postupné dle
potieb UMC P10. Z toho plynula jeho heterogennost jak v oblasti SW, tak i v oblasti HW.
Soucasti informacniho systému bylo pfed obménou plivodné cca 100 rliznych aplikaci a jejich
moduld.

Provozované systémy byly roztfisténé a byly ¢asto doplriiovany podpirnymi evidencemi nebo
mensimi a jednodussimi aplikacemi (viz priloha €. 1). Mezi hlavni provozované systémy patftily
napf. IS GINIS, DES, VITA, Datacentrum nebo spisova sluzba e-Spis. Tyto systémy jsou na sebe
CasteCné provazany, Cast agend a evidenci vSak byla provozovdna samostatné. Z toho
vyplyvajici redundance vedly k rozhodnuti o obméné aplikacniho SW platformou
AGENDIO/Proxio.

Aplikaéni SW je poskytovatelem priibéZné upgradovan a updatovan tak, aby po celou dobu
trvani pfislusné provadéci smlouvy splfioval poZadavky legislativy CR a ES v oblasti
informacnich systém( verejné spravy. Garantovana uroven bezpecnosti a spolehlivosti
provozu musi vidy odpovidat standardni Urovni bezpecnosti a spolehlivosti provozu
informacnich systému subjektl verejné spravy. Soucasti sluzby je i fizeni kontinuity.

Zavazné parametry (SLA) sluzby jsou popsany v pfiloze ¢. 3 Smlouvy.
4.4.4 Obmeéna aplikacniho SW na zakladé zadosti zadavatele

Vzhledem k vySe zminéné roztfisténosti aplikaci byla provedena obména ¢asti aplikaci. Jejich
vyCet je uveden v Priloze 2. Poskytovatel proved| inovaci aplikacniho SW prevedenim casti
aplikaéni podpory do systému AGENDIO/Proxio. Soucasti sluzby byla rovnéz zajisténi migrace
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dat potiebnych a vyuzitelnych pro provoz inovovaného aplikacniho SW a vyskoleni vybranych
uZivatelll zadavatele v rozsahu potifebném k radnému a efektivnimu uzivani inovovaného
aplika¢niho SW pro potreby vykonu pracovnich povinnosti. Dale pak probéhla integrace se

stavajicimi systémy.

Tato aktivita, kterd nebyla soucasti Uvah v dobé zpracovani studie proveditelnosti,
vyznamnym zplUsobem zvySila celkovou cenu zakdzky. Detaily jsou uvedeny v kapitole
ekonomicka analyza.

4.4.5 Obména HW - pracovnich stanic a tiskaren na zakladé zadosti zadavatele

Na zacatku, v dobé prechodného obdobi, byla provedena inovace uzivatelského HW.
Hardware, ktery byl predmétem inovace, je uveden v pfiloze ¢. 5 Smlouvy. Jednalo se o
pracovni stanice, notebooky a tiskarny. Specifikace byla souéasti jak ramcové, tak provadéci
smlouvy (zpresnénd). Presto doporucujeme zpresnéni pozadavkl na konfiguraci zejména
s ohledem na dobu podpory pouzitych technologii.

4.4.6 Odstranovaniincidentd a problem management a provoz systému Help Desk

Poskytovatel byl povinen zfidit jednotné kontaktniho mista pro pracovniky uradu. Veskeré
servisni pozadavky tykajici se konkrétnich poskytovanych sluzeb objednateli poskytovatelem
je tak mozné podavat Ci resit prostiednictvim HelpDesku.

Pracovnici mohli pouzZivat nize uvedené komunikacni kanaly:

- Elektronicka aplikace slouZzici k zadavani Servisnich pozadavku elektronickou cestou a
naslednému monitoringu pribéhu jejich reseni

- e-mail

- telefon.

Preferovany zplsob komunikace byl pres aplikaci OTRS, kam méli pracovnici povinnost
zaddavat veskeré pozadavky. To byva velky problém, nebot uZivatelé jsou zvykli na komunikaci
s druhou osobou, coz ¢asto vede k naduzZivani helpdesk( a feseni banalit. Zadavani do aplikace
tyto pripady eliminuje, na druhou stranu muze byt problém spravné naformulovat pozadavek
bez znalosti pravdépodobné pfriCiny. Na zakladé zkuSenosti uzZivatell byly tyto ptipady
vyreSeny tak, Ze byl tento pozadavek zadan do OTRS spole¢nym Usilim operatora Helpdesk a
uzivatele.
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4.4.7 Cinnosti nezahrnuté do predmétu Smlouvy

Cinnosti, které nemély byt pfedmétem smlouvy, byly explicitné vymezeny odstavcem 2.4
Provadéci smlouvy. Jednalo se o:

spravu, udrzbu a rozsifovani pasivnich a aktivnich ¢asti LAN Objednatele, tedy veskeré

prostredky, které sité LAN vytvareji,

- fotoaparaty,

- internetovou konektivitu uradu,

- spravu a provoz telefonnich pfistroja a ustfedny (pevnych i mobilnich), IP telefonii
(pfistroje, ustfredna apod.),

- spravu kopirovacich pfistrojd, multifunkénich zafizeni a sitovych tiskaren,

- spotfebni materidl (CD, DVD, USB flash disky apod.),

- spotfebni materidl slouZici k zajisténi tiskovych sluzeb (papiry, tonery),

- provoz webovych stran Objednatele, vCetné provozu redakéniho a publikacniho
systému, ktery Objednateli umozZnuje vytvaret obsah webovych stran,

- systém slouzici k zajisténi provozu ufedni desky Objednatele, pokud neni soucasti
aplikace e-spis,

- digitalizaci archivalii, pisemnosti a ostatnich pisemnych dokument.

VysSe uvedené Cinnosti byly z riznych administrativnich, technickych i cenovych prenechany
v puUsobnosti Uradu. Z naseho pohledu by mohlo dojit v pfipadé pokracovani outsourcingu
k zarazeni ¢asti z nich do smlouvy. Detailni informace jsou v dokumentu Doporuceni.

4.4.8 Zavéry z hodnoceni
Obecné

Forma specifikace poskytovanych sluzeb byla z naseho pohledu dostatecna, zejména diky
tomu, Ze zpresnéni parametr( sluzby bylo provedeno aZ po provedeni vstupni analyzy a tudiz
mohl dodavatel vychazet z redlnych potreb zdkaznika.

Rozsah poskytovanych sluZzeb
Z hlediska rozsahu ovsem doporucujeme rozsifeni sluzeb minimalné o:

- spravu, Udrzbu a rozsifovani minimalné aktivnich c¢asti LAN Objednatele, tedy ty
eventudlné prvky, které nejsou soucasti vybaveni, resp. technického zhodnoceni
budovy
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- spravu mobilnich zafizeni, a to véetné zajisténi koncepce MDM, BYOD
- systém slouzici k zajiSténi provozu uredni desky a informacnich obrazovek,
- sprdva zdkladnich registr(

Cilem doplnéni predmétu sluzeb je predevsim dosazeni synergickych efekt( pfi slouceni
outsourcovanych sluzeb zajistovanych ridznymi poskytovateli pod nékolika smlouvami (volby,
informacni tabule, vyvolavaci systém, kopirovaci stroje).

Doporuceni spravy aktivnich prvkd LAN vychazi ze stavu, kdy v nékterych ¢astech budovy
dochazi k vypadkim ¢i minimalné rychlosti pfipojeni nejsou na takové urovni, aby zajistily
bezproblémové poskytovani sluzeb obc¢andm (dlouhé ¢ekani na zadani vysledkul ¢i provedeni
béznych operaci).

Sprava mobilnich zafizeni v této chvili zejména za vyuziti konceptll MDM (mobile device
management) a BYOD (bring your own device) zvySuje moZnosti mobilnich pfistupt
zaméstnancl Uradu k potfebnym datlm pfi praci v terénu ¢i umoznuje snizeni naklad( na
poskytovani sluZzebnich telefonl pfi souc¢asném zajisténi dostatecné Urovné bezpecnosti dat.

Prevedeni pod jednu smlouvu samoziejmé musi respektovat dosavadni smluvni podminky
s poskytovatelem danych sluzeb (pokud jsou outsourcovany, jako napfiklad provoz tiskovych
a kopirovacich sluzeb).

Obména HW zarizeni

Na zdkladé zjisténi doporucujeme zménu pristupu pfi objednavani HW. Doporucujeme
provést presnéjsi specifikaci nakupovaného HW a to zejména z pohledu vhodnosti pouzitych
komponent pro pfipadné dalsi rozsifeni nebo navyseni vykonu. Napfiklad pouzita zakladni
deska by méla obsahovat rozhrani (patice, sloty), které by mély byt podporovany jesté
minimalné polovinu doby, na kterou jsou pofizeny, aby nedoslo k problémim v pripadé
poZadovaného rozsireni. Stejné pravidlo by mélo platit i pro pouZiti zakladniho SW.

Doporucujeme proto vicenasobné ovéreni doporucené konfigurace. Vzhledem k rozsahu
nakupovaného HW by nemél byt problém provést napfriklad i ovéreni hlu¢nosti pracovnich
stanic, nebot v dusledku pouZitych komponent se mize znacné lisit. Dodavatel nebude mit
problém predvést tfi sestavy, ze kterych pak zastupci Zadavatele mohou vybrat.

4.5 Kvalitativni parametry

Spravné stanoveni a sledovani kvalitativnich parametri je zakladnim predpokladem pro
uspésnou spolupraci mezi zakaznikem a outsourcerem.
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Stanoveni ma dveé Urovné a spociva v:

1) v nalezeni vhodnych klicovych ukazatell, které postihuji klicové aspekty
poskytovanych sluzeb

2) stanoveni takovych hodnot, které definuji optimalni Uroven poskytované sluzby.
V pripadé, kdy budou definovany jako hodnoty minimalni, jejich dosahovani nepovede
ke spokojenosti a zaroven nebude mozné zadnym zplsobem penalizovat dodavatele.

4.5.1 Parametry sluzeb

V pfipadé nami analyzovanych sluzeb je klicovym ukazatelem mira dostupnosti, pfipadné
rychlost reakce. Tento ukazatel je pro vétSinu ze sluzeb klicovym a zaroven snadno
hodnotitelnym.

Na zakladé olekavatelnych hodnot byla stanovena pendle za jejich nedodrzeni. Z naseho
pohledu jsou hodnoty stanoveny pomérné mékce. Napriklad nedostupnost klicové aplikace
na urovni stdle jesté vyhovujicich 3% znamena 6,5 hodiny mési¢né pfi kalkulovani omezené
doby, po kterou je garantovana dostupnost (cca 210 hodin za mésic), znamena podle nas
vyznamny vypadek. Zejména v pripadé, kdy je pocitana priimérné SLA za viechny sledované
polozky, je pro standardni spolecnost témér nemozné parametr podkrodit.

Celkova dostupnost Sluzeb v % Sleva z mésic¢niho pausalu
(mira nedodriZeni SLA) v procentech
1 97 % - 97,99 % 0%
2 96 % - 96,99 % 5%
3 95 % - 95,99 % 15%
4 93 % -94,99 % 35%
5 Méné nez 93 % 50 %

Tabulka 3 — smluvni pokuty za poruseni SLA

Jedinym obdobim, kdy Zadavatel pFistoupil ke snizeni pausalni platby, byl fijen 2012, kdy doslo
k velkému vypadku aplikace eSpis. V tomto pfipadé se jednalo spiSe o slevu po dohodé v rdmci
dobrych vztahU se zdkaznikem, nebot primérna hodnota SLA byla i tak 98,36%. Dostupnost
v daném meésici vykazala dostupnost na Urovni pouhych 81,91%.

4.5.2 Pravidelny reporting

Bez kvalitni kontroly je zpravidla nemozné zajisténi poZzadované kvality poskytovanych sluzeb.
Z tohoto dlvodu je klicové spravné nastaveni ¢etnosti a zplisobu reportingu o poskytnutych
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sluzbach. V rdmci outsourcingové smlouvy byly poZzadavky na pravidelny reporting definovany
takto:

Help Desk

Pravidelny mésicni report zahrnuje vycet jednotlivych Servisnich pozadavku dle jejich typu a
Sluzeb, které byly na zakladé prislusného servisni ho pozadavku poskytnuty.

Reseni provoznich incident(

Mésicni report zahrnuje pocty jednotlivych incident( dle jejich kategorie. Souédsti reportu je
prehled poctu nahlasenych incidentli za mésic, pocet vyresSenych incident v daném mésici a
celkovy prehled otevienych incidentll na konci mésice.

Reseni provoznich problémd

Mésicni report obsahuje pocty jednotlivych problému dle jejich klasifikace. Soucasti reportu
je prehled poctu nahlasenych problém(i za mésic, pocet vyresenych probléma v daném mésici
a celkovy prehled otevienych problému na konci mésice.

Rizeni zmén
Soucasti sluzby je pravidelny mésiéni report obsahujici nasledujici pfehledy:

- prehled o pozadovanych zménach v ramci daného kalendarniho mésice,

- prehled provedenych zmén v daném kalendarnim mésici,

- prehled pozadovanych a prozatim nerealizovanych zmén a to véetné jejich aktualniho
stavu.

4.5.3 Hodnoceni kvality prace (nad ramec mésicniho reportingu)

Kromé toho, Ze je hodnoceni provadéno na zakladé kontroly dokumentl prikladanych ke
kazdé mésicni fakture, ktera obsahuje protokol — export z OTRS, prehled plnéni SLA a prehled
realizovanych akci, probihaji jesté dalsi hodnoceni.

Dvakrat mésicné, nebo pokud to situace vyzaduje, probihaji interni schizky tymu.

Schizky na drovni Hlavniho teamu projektu (HTP) probihaji 1x mési¢né. Jedna se o schlizky
s odpovédnym pracovnikem na strané uradu, tedy vedoucim hospodaiské spravy panem
Berkou.

PADCOM, s.r.o., Spalena 51, 110 00 Praha 1, Nové Mésto
1€0: 27963403, web: www.padcom.cz, email: info@padcom.cz




2 PADCOM

Schiizky na Urovni Ridiciho vyboru (RVP) probihaji jednou za ptil roku. Tyto schlzky probihaji
za Ucasti tajemnika uradu. Na téchto schizkach je prezentovan a hodnocen i vyvoj
stanovenych kvalitativnich parametr(. Ukazka vystupu je v Pfiloze 4 tohoto dokumentu.

V pripadé potfeby mohou byt tyto schlizky realizovany i ¢astéji.

Dodavatel si navic s ro¢ni periodou (vZzdy na za¢atku roku) zpracuje vlastni hodnoceni kvality
prace, které vznikne na zakladé schlizek s vedoucimi odborl a kli¢ovych uZivateld. Na téchto
schizkach jsou pfijaty pozadavky uZivatelll a obecné zhodnocena kvalita sluzeb. Z téchto
schizek je pofizen zapis.

4.5.4 Zavéry z hodnoceni

Hodnoceni kvality prace probihd s dostatecnou intenzitou a pripadnd opatreni jsou
realizovana bezprostifedné poté, coz se prokazalo i vlastnim hodnocenim ze strany klicovych
uzivatell, které bylo realizovdno v ramci této analyzy.

Na zakladé ovéreni skutecnych hodnot dosahovanych dodavatelem za dosavadni obdobi Ize
konstatovat, Ze prace probihaji v souladu s potfebami méstské ¢asti a mirné nad ramec
ocekavani (vychazime i ze sdéleni uzivatel().

Zakladni nastaveni parametrl je z naSeho pohledu také dostatecné. Presto je moiné
doporudit castecné zprisnéni nékterych limitl, pripadné navrzenych SLA. Jak se ukazalo,
s jedinou vyjimkou nebyl pro dodavatele problém udrzet nastavené hodnoty SLA. Jak je
patrné i z Pfilohy 4, jen velmi vyjimecné podkrocil 99%. Z toho by mél zadavatel vychazet pfi
stanoveni pozadavk( pro pristi obdobi, tim spisSe, Ze poZzadovany rozsah zaruc¢eného provozu
je pouze pro pracovni dny v bézné pracovni dobé uradu.

Doporucdujeme proto pro pristi zpracovani vicestupriového hodnoceni kvality, nebot z naseho
pohledu je hodnoceni primérné hodnoty za vSechny sledované sluzby pod SLA nevhodné,
pres pripadné vysoké hrozici sankce. Doporucujeme napfriklad separatni posuzovani
dostupnosti klicovych aplikaci, pfipadné technické infrastruktury.

PADCOM, s.r.o., Spalena 51, 110 00 Praha 1, Nové Mésto
1€0: 27963403, web: www.padcom.cz, email: info@padcom.cz




2 PADCOM

4.6 Ekonomické ukazatele

Pfedmétem ekonomické analyzy je predevsim porovnani skute¢nych naklad( a s plvodnim
predpokladem. Plvodni predpoklad vychazi ze studie proveditelnosti, kterou si Zadavatel
nechal zpracovat pred rozhodnutim o outsourcingu.

Prestoze mUzeme predeslat, Ze vysledky finan¢niho posouzeni dopadly dobfe, je vhodné hned
na Uvod kapitoly zopakovat, Ze outsourcing neni primarné povazovan za levnéjsi feseni (ve
finan¢nim vyjadreni; zapocitani dalSich ekonomickych vlivl, uvedenych napftiklad v kapitole
4.1, jako administrativni naklady na interni pracovniky apod., potom celkovy pomér naklad(
na interni zplGsob zajisténi IT a outsourcing méni ve prospéch outsourcingu) a jeho pfinosy
jsou spiSe v rozsahu a kvalité poskytovanych sluzeb.

Dodavatel studie proveditelnosti doSel k zavéru, Ze outsourcing se Zadavateli vyplati
v pripadé, kdy ro¢ni fakturovana ¢astka neprekroci 22 000 000,- K¢ bez DPH. Vychazel pritom
z kalkulace, ktera je uvedena v pfriloze ¢. 5 tohoto dokumentu. Tedy, v pfipadé uvaZzovaného
pétiletého kontraktu 110 000 000,- K¢ bez DPH. Tato kalkulace byla provedena na zakladé
odhadovanych ndkladl na interni zajisténi IT. Struktura kalkulovanych naklad( vychdzela
z ¢innosti a rozsahu IT sluzeb, které byly znamé v dobé zpracovani studie.

Vedle toho byla zpracovana simulace odhadovanych naklad(i potencidlniho outsourcera.
Vyslednd dostacujici ¢astka byla vypocitdna na necelych 22 milion K¢ bez DPH rocné. Z této
Castky Zadavatel puvodné vychazel pfi kalkulaci ceny zakazky.

Pfed rozhodnutim o realizaci outsourcingu a rozhodnuti o vypsani verejné zakazky vyplynula
potfeba rozsitit plvodné zamysleny rozsah zakazky o dvé klicové ¢innosti, které cenu navysi.
Jednalo se o:

1) Pfechod UMC k jednotnému agendovému systému AGENDIO/Proxio v souladu
s rozhodnutim Magistratu hl. m. Prahy. Implementace systému AGENDIO/Proxio méla
trvat pfiblizné od poloviny roku 2010 do konce roku 2011.

Dodavka sluzeb v ramci nasazeni informacniho systému PROXIO méla podle
pozadavk( Zadavatele zahrnovat:

0 Zpracovani dokumentu ,Projekt nasazeni informacniho systému PROXIO a
integrovanych IS pro Méstskou ¢ast Praha 10“ (Cilovy koncept),
Vytvoreni testovaciho systému véetné rozhrani na spolupracujici systémy,
Dodavku dokumentace v rozsahu specifikovaném v Projektu nasazeni,
Skoleni kli¢ovych uZivateld (20 osob),
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Provedeni akceptacnich testl definovanych Projektem nasazeni,
Realizaci zkuSebniho (testovaciho) provozu v délce 2 tydnu,
Migraci systému do produktivniho prostfedi (véetné migrace stavajicich dat
potifebnych pro radny provoz reseni),
Integraci systému se stavajicimi aplikacemi
Podporu pfi uvedeni systému do produktivniho provozu
0 Zajisténi zakladni podpory systému na dobu 5 let.

Tyto naklady byly podle rozsahu praci a na zakladé zkuSenosti s analogickymi projekty
z ostatnich méstskych c¢asti odhadnout na 10 - 12 milion K¢ bez DPH.

Rozhodnuti o implementaci jednotného agendového systému bylo ze strany vedeni
MC Prahy 10 logickym a spravnym krokem. Jednak v dobé& implementace nabizel
Magistrat placeni licenci a podpory uvedeného ndastroje. Druhym dlvodem byl
prechod na jednotnou platformu, kterd bude poskytovat podporu vétsiny klicovych
agend vykonavanych na méstské c¢asti a v dlouhodobém horizontu mél vést ke snizeni
nakladl nejen v oblasti IT, ale také zvysit efektivitu prace viech dotéenych urednik(
meéstské casti.

2) Investice do hardware pro call centrum a kompletni telefonni sit Gfadu. Cilem investice
bylo kompletni nahrazeni stavajiciho Feeni a pofizeni FeSeni nového. Reseni
zahrnovalo ovéreni stavu kompletni telekomunikacni infrastruktury budovy a navrh
feSeni. Naklady na tuto investici byly odhadnuty na 8 - 12 milion( K¢ bez DPH (podle
rozsahu instalaci).

Obé vyse uvedené cinnosti znamenaly navyseni ceny zakazky oproti pivodnim kalkulacim.
Predpokldadana cena zakazky véetné byla navySena na 131 000 000,- K¢ bez DPH (to znamena
cca 26 000 000,- K¢ ro¢né).

Vitézna nabidka spolecnosti Telefonica 02 Czech Republic a.s. méla finanéni hodnotu
129 900 000,- K¢ bez DPH. Sluzby outsourcingu jsou na zakladé smlouvy placeny ve fixnich
mésicnich ¢astkach, ve kterych byly rozpocitany naklady na pavodni investice i provozni
naklady. Diky pfechodnému obdobi na zacatku projektu, ve kterém nebyly placeny pausalni
platby, se jedna o celkem 57 mésicnich pausall ve vysi 2 278 950,- K¢ bez DPH.

Pavodni ¢astka mésicniho pausalu se dodatkem €.3 se Upravou mési¢niho pausalu navysila o
dalsSich 5800,- K¢ bez DPH mési¢né za rozsifeni sluzeb o modul Evidence soudnich sporf
(implementace + podpora).
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Objem fakturovanych prostredkd je mozné vidét v nasledujici tabulce. Vzhledem k tomu, Ze

naklady na interni zajisténi IT sluzeb jsou kalkulovany véetné DPH, je pro prehledné srovnani
uvedena ¢astka jak bez DPH, tak s DPH.

Dale je v tabulce uveden i sloupec, ktery zahrnuje néaklady, které by outsourcing v sobé

zahrnoval bez vySe zminénych dodatec¢nych aktivit (implementace AGENDIO a obména HW

pro call centrum.

L. L. ... Odhadovana cena
Skutecné naklady Skutecné naklady Skutecné naklady .
. . .o, . bez outsourcingu
(v K¢ bez DPH) (v K¢ s DPH) ocisténé (v K¢ s DPH) .

Rok (v K¢ bez DPH)
2010 6 836 850,- 8204 220,- 6 888 957,- 6 100 000,-
2011 27 352 585,- 32823 102,- 27 562 049,- 25 000 000,-
2012 27 409 620,- 32 891 544,- 27 630 491,- 28 100 000,-
2013 27 409 620,- 33 165 640,- 27904 588,- 27 900 000,-
2014 27 409 620,- 33 165 640,- 27 904 588, - 28 800 000,-
2015 13 704 810,- 16 582 820,- 13 952 294,- 14 000 000,-

Celkem 130123 105,- 156 832 967,- 131 842 967,- 129900 000,-

1 mésic 2282 833,- 2751432,- 2 313 035,- 2278 947,-

Prepocet

1 rok 27 394 000,- 33017 194,- 27 756 414,- 27 033 000,-
nalro

Tabulka 4 — Porovnani kalkulovanych a skutec¢nych nakladi

(upozornéni k tabulkovym hodnotam:

1) v tabulce je kalkulovdno nékolik sazeb DPH podle hodnot platnych v pfislusném roce;

to znamend, Ze kontrolni ndsobeni souhrnnych a primérnych cdstek ve sloupci bez DPH

aktudlné platnou sazbou DPH da odlisny vysledek, neZ je uveden v tabulce ve sloupci s

DPH);

2) vypoctené priimérné hodnoty outsourcingu vychdzeji z poctu 57 mésicnich pausald; na

téchto 57 mésicu byly prepocteny i odhadované ndklady ze studie proveditelnosti,

takZe v prvnim a poslednim roce byla kalkulovdna pouze pomérnd ¢dst ndkladd za roky
2010 a 2015 (3, resp. 6 mésicl).
3) sloupec ,Skutecné ndklady ocisténé” vyjadiuje zaplacenou cenu s DPH sniZenou o
odhadovanou vysi investic ve vysi 21 000 000 bez DPH, tedy 24 990 000 s DPH ve vysi

19% platnou v roce 2010)

evvs

nakladd, nez bylo kalkulovano pro naklady na zajisténi internimi silami, musime provést nad
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ocisténymi hodnotami. To znamenad, Zze musime od skutecnych nakladd odedist naklady na
investice do telefonni sité a na implementaci systému AGENDIO. Tyto naklady by totiz vznikly
i v pfipadé interniho zajisténi IT a bylo by nutné je k nim pfipocist. Porovname-li tedy hodnoty
oCisténé od vlivu vySe uvedenych investic, zjistime, Ze naklady na outsourcing jsou
srovnatelné s predpokladanymi naklady na interni zajisténi, a to vSe pfi vyssi Urovni
poskytovanych sluzeb (na zakladé zjisténi této analyzy).

Rozdil ve vysi 2 000 000,- K¢ s DPH tvofi 1,5% z celkového objemu zakdazky, tedy témér
zanedbatelny rozdil. Navic existuji vlivy, se kterymi nebylo pocitano, a které znamenaly
navyseni ceny oproti plivodnim predpokladiim. Celkovy rozdil mezi planovanou a skutec¢nou
cenou by mél byt tedy dale korigovan z nasledujicich divod:

1) Prvni diivod je matematicky. Zatimco studie proveditelnosti pocitala s rozpousténim
investicnich poloZek do 60 mésicl trvani smlouvy, redlné jsou tyto polozky rozpocitany
do 57 mésicnich splatek. To se tyka napriklad investice do serverd, obnovy pracovnich
stanic a tiskdren a jednorazové investice do nastaveni procesl, zpracovani
konceptualnich materidl(l. Napfiklad pouze cena za pracovni stanice bez server( se
v rocni cené projevi rozdilem v ¢astkach ve vysi 80.000,- K¢. Celkova suma vSech
investic, rozpocitand do kratsiho obdobi, tak ma vliv 1 - 1,5% z celkového objemu
nakladd, tedy v prepoctu na primérné hodnoty okolo 400 000,- K¢ roc¢né.

2) Dalsim dlvodem je postupné zvySovani DPH z plavodnich 19% aZ na koneénych 21%.
Toto zvySovani sazby v disledku znamena navyseni ro¢ni primérné ceny o 1,4%, tedy
pres 415 000,- K¢ rocné. V prepoctu na celou dobu zakazky (57 mésicnich pausald) se
jedna o bezmala 2 miliony K¢.

Po ocisténi o vySe uvedené vlivy se dostavame na stejné Ci spiSe nizsi hodnoty v porovnani s
témi, které byly v ramci studie proveditelnosti charakterizované jako finan¢né vyhodné. A to
presto, Ze vyhody outsourcingu nemaji primarné lezet v nizsich nakladech na sluzby.

Vzhledem k tomu, Ze nebylo moZno objektivné zjistit zplsob kalkulace nakladd na interni
zajisténi IT sluzeb v roce 2009, bylo provedeno porovnani s obdobné velkymi méstskymi
Castmi Prahy. Vysledné hodnoty jsou soucasti kalkulace variant v dokumentu 2_Doporuceni.
Lze konstatovat, Ze nebyly identifikovany skutecnosti, na zakladé kterych by bylo mozné
zavéry ze Studie proveditelnosti zpochybnit.

PADCOM, s.r.o., Spalena 51, 110 00 Praha 1, Nové Mésto
1€0: 27963403, web: www.padcom.cz, email: info@padcom.cz




2 PADCOM

4.6.1 Sluzby nad ramec pausalu

Pro Uplnost jesté doplime, Ze kromé pravidelnych plateb byly jesté objedndvany a dodavany
sluzby nad rdmec pausalu. Rozsah takto dodanych sluzeb je uveden v ndsledujici tabulce.
Podrobnosti o konkrétnich polozkach naklad nad ramec stanoveného pausalu jsou uvedeny
v Pfiloze €. 1 tohoto dokumentu.

Rok Fakturovana castka v K¢
Celkem 2011 290 400,- s DPH
Celkem 2012 1125 996,- s DPH
Celkem 2013 1022 723,-s DPH
Celkem 2014 306 311,- s DPH
Celkem 2745 431,- s DPH

Tabulka 5 — dodatecné platby poskytovateli

Celkovy objem téchto sluzeb v porovnani's celkovym rozsahem projektu neni velky (2%). Navic
je velmi pravdépodobné, Ze by tyto sluzby musely byt objednany v kazdém pripadé, bez
ohledu na zpUsob zajisténi IT sluzeb. Z tohoto pohledu je moZné konstatovat, Ze stanoveni
rozsahu probéhlo hned na pocatku odpovédné a nad ramec pausalu byly pofizeny pouze
specifické a jednordzovou akutni potrebu resici dodavky.

4.6.2 Denni sazby

Pro to, aby bylo zajisténo i pokryti potifeb Zadavatele nad rdamec pausalu, byly Dodavatelem
stanoveny ceny za sluzby, které nejsou soucdsti vyjmenovanych sluzeb. Ceny jsou uvedeny
v ndasleduijici tabulce.

Nazev pozice Cena za clovékoden v K¢

Analytik 24 000,- bez DPH
Konzultant 20 000,- bez DPH
Projektovy manazer 24 000,- bez DPH
Programator 20 000,- bez DPH
Technik 20 000,- bez DPH

Tabulka 6 — Ceny sluzeb nad ramec pausalu

Je zfejmé, Ze sazby uvedené v kapitole jednoznacné vychazeji ze situace na trhu IT technologii
v roce 2009. Z dnesniho pohledu jsou tyto ceny vyznamné nadpriimérné. Na zakladé analyzy
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cen konkurence mlGzZeme konstatovat, Ze dnesni ceny se pohybuji nej¢astéji v rozmezi od 8
000 do 16 000,- K¢ bez DPH za jeden ¢lovékoden. Pripadné odchylky smérem nahoru jsou
samoziejmé mozné, ale v takovém pfipadé se jedna predevsim o vysoce specializovaného
nebo kvalifikovaného pracovnika. Vyjimkou na dnesnim trhu nejsou ani ceny okolo 6.000,- K¢
za Clovékoden za pracovniky s béZnou kvalifikaci. V rlznych verejnych zakazkach je
dosahovano i cen nizsich, ale vyvstava otazka stability téchto firem a jejich spolehlivost pfi
plnéni zakazky po celou poZzadovanou dobu zakdazky, pokud proddva pod realné naklady.

4.6.3 Srovnavaci analyza

Vyse bylo uvedeno porovnani s plivodnimi predpoklady a zhodnoceni outsourcingu z pohledu
absolutnich cisel. Vzhledem k tomu, Ze neexistuje soubéh interniho zajisténi IT sluzeb a
outsourcingu u jednoho subjektu a v ¢ase neni mozné zachovat stejné podminky, pfipojujeme
k analyze i srovnani s obdobné velkymi méstskymi ¢astmi. Pro jednotlivé méstské casti byly
vzaty v Uvahu rozpocty za obdobi 2010 — 2014, tzn. za celé pétileté obdobi platnosti
outsourcingové smlouvy. PouZitim delSiho ¢asového obdobi byly eliminovany pripadné vykyvy
v jednotlivych letech.

Naklady na IT v jednotlivych méstskych &astech jsou uvedeny nize, spolecné s velikosti
meéstské c¢asti a velikosti odboru.

. .. Pocet Zameéstnancli | Zaméstnancli | Rocni naklady na | Rocni naklady na
Méstska cast e X . v . . A
obyvatel uradu IT dtvaru IT (neinvesticni) IT (investicni)
Praha 8 102 300 363 7 15 100 000 10 800 000
Praha 6 98 300 304 7 14 210 000 7 100 000
Praha 3 71 000 268 8 19 970 000 7 300 000
Praha 10 108 500 401 33 700 000
Praha 4 * 126 000 386  outsourcing 34 000 000

Z uvedeného vyplyva, Ze naklady na IT sluzby jsou u jednotlivych méstskych ¢asti v priiméru
25 miliont K¢ bez nakladd na provoz call centra a mzdovych nakladd. Rozdil mezi cenou
outsourcingu na Méstské ¢asti Praha 10 a pramérnymi naklady je tedy 9 miliond K¢ rocné,
nicméné vypocteny rozdil je nutné korigovat o nasledujici polozky:

- Je nutné od rozdilu odecist naklady na call centrum, které byly zkalkulovanyna  cca

4 miliony K¢ roc¢né;

- musi byt odecteny mzdové naklady, které by pfi zachovani plvodniho rozsahu IT

sluZeb ptredstavovaly cca 5,9 milionu véetné odvod( na socidlni a zdravotni pojisténi;

- musi byt pfipoctena ¢astka za nakup spotrfebniho materidlu (tonery apod.) a spravu

kopirovacich zafizeni, které na MC Prahy 10 z(istaly mimo predmét outsourcingu a
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které je u ostatnich méstskych casti pravdépodobné zahrnuta v rozpoctech na IT.
Velikost ndklad( je cca 2 miliony K¢.

Vysledny rozdil mezi primérnymi naklady méstskych &asti a naklady MC Prahy 10 je 1,1
milionu K¢. To predstavuje 3% z celkovych naklad(l na outsourcing, ale velikost méstskych
Casti je v prméru o 20% mensi co do poctu obyvatel a 25% co do velikosti Ufadu.

4.6.4 Zaveéryz analyzy

Jak bylo uvedeno, naklady na outsourcing jsou plné srovnatelné s naklady na interni zajisténi
IT sluzeb a to i v cendach z roku 2010. V porovnani s dalSimi méstskymi ¢astmi vychazi i levnéji
pfi zohlednéni velikosti Ufadu. Z pohledu ekonomického tedy lze doporucit pokracovani
v outsourcingu s tim, Ze existuje moznost dil¢iho sniZzeni vysledné ceny a to minimalné
z ddvodu situace na trhu ICT, ktery je vyrazné vice konkurencni v porovndni s dobou pred 5
lety. Jak bylo ilustrovano vySe na vysi denni sazeb, sniZzeni ndkladi na pracovniky vede
k ocekavatelnému snizeni ceny za poskytovani sluzeb.

Existuji i dalSi zplQsoby, jak sniZit cenu. Jednou z moZnosti je zvazeni predpokladaného rozsahu
vstupnich investic dodavatele v prvnim roce. V pfipadé, kdy by mélo dojit k podobné vysokym
investicim, doporucCujeme alespon mirné prodlouzit dobu poskytovani sluzby, coz povede
k nizsim primérnym nakladim. Nepredpokladame z dlvodu predpokladané Zivotnosti
vyrazneé delsi obdobi (nad 6 let). Na druhou stranu jedno ¢tvrtleti navic pfi pétiletém kontraktu
znamena snizeni rozpousténé ceny investice v mési¢nim pausalu o 5%. Soucasti Uvahy
samoziejmé musi zUstat doba predpokladané Zivotnosti investic.
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Jiz od studie proveditelnosti byl pro potfeby nastaveni procesl uvazovan jako nejvhodnéjsi

metodicky ramec ITIL®. Byly definovany procesy, které maji byt zajistovany poskytovatelem a

byly zformulovany minimalni pozZadavky na Uroven takto poskytovanych sluzeb.

Kromé zhodnoceni stavajicich proces zpracovatel analyzy doporucuje rozsifeni rozsahu

poskytovanych proces(. Z tohoto dlivodu je nize uveden stru¢ny popis obsahu metodického

rdmce a jeho rozsahu, aby bylo zfejmé, které dalsi procesy je vhodné zaradit do plnéni.

4.7.1 Uvod do procesni analyzy — referenéni ramec ITIL

Analyza procestd souvisejicich s outsourcingem
byla provedena porovnanim s referenénim
ramcem ITIL®. Informace uvedené v ITIL
(Information Technology Infrustructure Library)
vychazeji ze zkuSenosti ,best practice” mnoha
spolecnosti na celém svété. Jednd se de-facto o
mezindrodni standard pro fizeni IT sluzeb (IT
Service Management).

V nasem hodnoceni vychazime z ITIL verze , ktera
se objevila v roce 2007, a ktera sestdva z 5 knih,
které kopiruji Zivotni cyklus sluzby:

- Service Strategy (Strategie sluzeb) — tato

kniha se zabyva tim, ¢emu se fika IT Governance a je uréena predevsim osoby, které

se nachdzeji na pozici manaZera IT a popisuje tyto procesy:
0 Financial Management (sprava financi)
0 Service Portfolio Management (sprava portfolia sluzeb)
0 Demand Management (sprdva pozadavku)

- Service Design (Navrh sluzeb) — Cilem je navrhnout takové sluzby, které dokazi

uspokojit soucasné i budouci pozadavky businessu.

0 Service Catalogue Management (sprdva katalogu sluzeb)

Service Level Management (sprava urovné sluzeb)

o O O O O
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- Service Transition (Pfechod sluzeb) zavedeni sluzby — cilem je dodat sluzby
poZadované businessem do produkcéniho prostredi. Kniha popisuje tyto procesy:
0 Change Management (sprava zmén)
Service Asset and Configuration Management (sprava aktiv a konfigurace)
Knowledge Management (sprava znalosti)
Transition Planning and Support (Planovani a podpora prechodu)
Release and Deployment Management (sprava releas( a nasazeni)

©O O O O O

Service Validation and Testing (ovéreni a testovani sluzby)
0 Evaluation (Vyhodnoceni)
- Service Operation (Provoz sluzeb) — cilem je dodavat sluzby v poZzadované kvalité.
Kniha popisuje tyto procesy:
0 Event Management (sprava uddlosti)
Incident Management (sprava incident()
Problem Management (sprava problému)
Access Management (sprava pfistup(l)
Request Fullfilment (provadéni pozadavka)
IT Operation Management (sprava provozu IT)

o O O O O

Application Management (sprava aplikaci)
0 Technical Management (technickd sprava)

- Continual Service Improvement (Neustalé zlepSovani sluzeb)
0 Service Measurement (méreni sluzeb)
0 Service Reporting (vykazovani sluzeb)

Detailni popis obsahu a zaméreni vyse vyjmenovanych procesu je uveden v pfiloze €.3.

4.7.2 Procesni zajiSténi outsourcingu

Procesni nastaveni outsourcingu je definovano Pfilohou ¢. 7 Provadéci smlouvy: Procesni
ramec outsourcingu. Cilem prilohy provadéci smlouvy bylo definovat vychozi stav procest na
méstské Casti a na zakladé zjisténi formulovat konkrétni kroky prechodu k cilovému stavu.

Do skupiny procesu, které maji byt zajistovany dodavatele, byla vybrana pouze zakladni ¢ast
procesl z oblasti Service operation — Provoz sluzeb, pripadné Service transition — pfechod
sluzeb). Tyto procesy byly soucasti ivodni analyzy, k nastaveni procest doslo v ivodu projektu
a dnes jsou beze zbytku zajistovany dodavatelem.

Soucasti implementovanych procest, kromé stéZejnich procesl spravy aplikaci a technického
prostredi, byly pouze nésleduijici:

- Help desk (event management)
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- Incident management

- Problem management

- Change management

- Configuration management
- Release management

- Service level management

Navrhujeme doplnéni niZze popsanych procesu, které budou mit v dlouhodobém horizontu

vliv na zlepSovani Urovné poskytovanych sluzeb a zaroven pozitivni vliv na naklady souvisejici

s provozem IT. K procesim je uveden struc¢ny komentafr, ktery vysvétluje nase doporuceni na

zahrnuti do poskytovanych sluzeb.

Kromé nové doporucenych procesll jsou uvedeny i komentare k procesim stavajicim, jsou-li

néjaké. Pokud tedy néktery ze stavajicich proces neni v tabulce uveden, nemda k nému

Zpracovatel Zddné podnéty.

Oblast

Proces

Popis opatreni

Odpovédnost

Service
Strategy
(Strategie
sluzeb)

Financial
Management
(sprava
financi)

Prestoze je planovani financi a finan¢nich toka
vyhradnim  pradvem  UMC  Prahy 10,
doporucujeme prevedeni ¢asti odpovédnosti na
dodavatele a to v tom smyslu, aby v ramci svych
doporuceni jednoznacné definoval pripadné
financni dopady navrhovanych opatieni.

Méstskd ¢ast ma v tuto chvili usnadnénou roli v
tom, Ze ma jasné definovany objem prostredkd,
které jsou alokovany na provoz IT, na druhou
stranu je pro ni obtizné stanovit, jaky objem
prostredkli je  adekvatni pro dosaZeni
pozadovaného dalsiho vyvoje — omezeni i
naopak rozvoj dil¢ich sluzeb podle aktualniho
stavu poZadavkd.

Kompetence, kterymi by mél byt vybaven
outsourcer, by mély umoznit kvalifikované
odhady, které mulZe méstska Cast pouZit pro
stanoveni dlouhodobych vyhledu.

Dodavatel
poskytuje
vstupy
méstské casti

Service
portfolio
management
(sprava

Portfolio sluzeb je klicovy proces pro zachyceni
trendl v oblasti poskytovani IT sluzeb. Prestoze
se jedna o oblast, v niz musi mit pravo rozhodnuti
vidy Zadavatel sluzeb, je vhodné na dodavatele

Dodavatel
poskytuje
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portfolio presunout ¢ast procesu souvisejici se sbérem dat | vstupy
sluzeb pro rozhodovani. méstské Casti

PfestoZe znacna Cast strategického rozhodovani
(napf. o podobé poskytovanych sluzeb i
pouzivaném aplikaénim vybaveni) mize lezet
mimo UMC a spocivat naptiklad na Magistratu hl.
m. Prahy, ktery napfiklad miZe rozhodnout o
bezuplatném poskytnuti licenci ke konkrétnim
systémam ¢i aplikacim, existuje znacny prostor
pro definovani vlastni strategie poskytovani
sluzeb.

Sprava pozadavk( je jednim ze zdsadnich vstupll | Dodavatel
pro rozhodovani o vlastnostech poskytovanych IT | sbird data a
sluzeb. Sbér pozadavkll od uzivatelli, jejich | navrhuje
konsolidace a porovnani s aktudlnimi trendy | pfislusna
povede k ndvrhu optimalni podoby zajistovanych | opatfeni

Demand sluzeb. Zaroven se snazi o optimalizaci zplUsobu
Management | pfejimani pozadavk( od uZivateld.

(sprava

pozadavka) Na strategické Urovni mlZe Sprava pozadavki

zahrnovat analyzu charakteristickych znak
aktivit organizace a uZivatelskych profilid. Na
taktické urovni mlzZe pouZivat diferencované
postupy motivujici uzivatele vyuZzivat sluzby IT
mimo nejfrekventovanéjsi doby.

Cilem procesu je sprava databdze obsahujici | Dodavatel
informace o vSech sluzbach IT v provozu véetné | pfipravuje  a
téch, které jsou pripraveny na nasazeni. Katalog | aktualizuje
sluzeb je jedinou ¢asti portfolia sluzeb, ktera je | katalog na
volné dostupna uZivateli. Katalog sluzeb | zakladé
obsahuje informace o doddvanych sluzbach, | pozadavku
nakladech, kontaktech, procesech zavedeni | Zadavatele
sluzeb a pozadavka.

Service

Service Catalogue

Design Management
(Navrh (sprava
sluzeb) | katalogu Vedeni katalogu v dlouhodobém horizontu
zjednodusi pfipadné vstupni analyzy nové
vybranych dodavatelll outsourcingu, pokud se
UMC rozhodne pro pokraovani.

sluzeb)

Sprava katalogu sluzeb pfi spravném smluvnim
zaramovani outsourcingu umozni v pribéhu
smlouvy meénit nastaveni sluzeb a v idedlnim
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pripadé i celkové ndklady na jejich zajisténi,
zejména ve vazbé na proces service level
managementu.

Tento proces také umoini UMC srovnani
napfiklad v ramci obdobnych méstskych casti,
vyhodnoceni UspésSnosti ve vztahu k cilim
definovanych Magistratem hl. m. Prahy apod.

Service Level
Management
(sprava
Urovné
sluzeb)

Veskeré aktivity IT slouzi pro podporu internich
procesd potfebnych pro hladky b&h agend UMC
P10, ¢&i pro podporu sluzeb poskytovanych UMC
P10 verejnosti, pripadné dalsim subjektiim.

Z tohoto pohledu je nutné disponovat nastroji
pro ovéreni, zda jsou tyto sluzby poskytované v
pozadovaném case, rozsahu a kvalité.

K tomu je nutné definovat poZzadavky na
kvalitativni parametry, které musi byt dodrzeny,
aby sluzby plnily sv(j ucel. Service Level
Management slouzi pro fizeni poskytovani sluzeb
v oblasti kvality, rozsahu a ¢asu a jejich doruceni
prijemci sluzby.

V prostiedi OIN UMC P10 je tento proces
zaveden a pouzivan. Do znacné miry je ovSem
svazan se smluvnim vztahem s dodavatelem
outsourcingu, ktery ma jasné stanovené své
klicové parametry, které plni. Z naseho pohledu
CasteCné absentuje vazba na aktudlni vyvoj a
potfeby. Nastavené parametry jsou soucasti
smlouvy jako takové a diky tomu jsou prakticky
nemeénitelné. Doporucujeme nalezeni
mechanismu, ktery umoini pfizplsobovani
hodnot parametr( v ¢ase.

Zaroven se domnivdme, Ze rozsah sledovanych
parametri muze byt vétsi, a i kdyz nebude slouzit
primarné pro hodnoceni kvality sluzeb
dodavatele, bude vedeni UMC davat realny
obrdzek o stavu a plnéni potifeb méstské ¢asti.

Dodavatel
pfipravuje  a
aktualizuje
katalog na
zakladé
pozadavku
Zadavatele
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IT Service
Continuity
Management
(sprava
kontinuity
sluzeb IT)

Tento proces neni implementovan, nebot nebyl
soucasti pozadovaného rozsahu  Cinnosti
Dodavatele. Z hlediska zajisténi continuity
managementu funguje pouze zalohovani dat pro
pfipadnou obnovu po vypadku.

Proto stdle plati, Ze neexistuje moznost ¢astecné
obnovy provozu vétsiny kritickych aplikaci
prevedenim provozu na jiné aplikacni servery na
jinou lokalitu, protoze UMC ma k dispozici
jedinou  serverovnu. Podminky  stavajici
serverovny nejsou idealni, proto je planovano
serverovnu presunout do novych prostor.

Z tohoto davodu doporucujeme odlisny pfistup
pro pfisti obdobi, kdy poskytovani HW vykonu
bude doplnéno o pozadavek na zalozni lokalitu.

Dodavatel je
odpovédny za
zajisténi
procesu
v plném
rozsahu

Information
Security
Management
(sprava
bezpeclnosti
informaci)

Pozadavky na fizeni bezpecnosti jsou soucasti
smlouvy. V souvislosti s poZzadavky zdkona o
kybernetické bezpecnosti je nejpozdéji pro nové
obdobi, l|épe vsak jesté v dobé plsobnosti
stavajici smlouvy ovéfit dopady a nastavit
opatreni pro splnéni téchto pozadavku.

Service
Transition
(Pfechod
sluzeb)

Change
Management
(sprava zmén)

V oblasti pfipravy zmén doporucujeme, aby
Dodavatel predkladal sva navrhy na rozvoj
jednotlivych aplikaci v jasné stanoveném
horizontu (naptiklad 1x ro¢né) tak, aby bylo
mozné pripadné schvalené zmeény zahrnout do
rozpoctu na dalSi obdobi.

Jedna se o jednu z kliCcovych aktivit, kterou by mél
Dodavatel zajistovat. Zmény by mély byt
v souladu se schvdlenou strategii rozvoje IT.

V oblasti realizace zmén musi byt kladen dlraz na
testovani a ovérovani dopad( zmén.

Zaroven je nutné prizplsobit zplsob zadavani
téchto dil¢ich opatfeni. Jednotlivé sluzby je nutné
ocenit samostatné. Dil¢i zménové poZzadavky je
mozné fresit samostatnymi objednavkami, ale

Kompletni
navrhy ze
strany
Dodavatele
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s rlstem poctu zménovykh poZzadavkl se stava
outsourBing nefizenym.

Transition
Planning and
Support
(Planovani a
podpora
prefhodu)

Vzhledem k tomu, Ze na uUradu Méstské casti
existuje projektova kanBelaf, ktera je fizena
v souladu s prinBip@ metodik? PRINCE2®, a
zaroven na odboru hospodarské sprav@ existuji
proSkoleni uZivatelé, doporucujeme, abl
existenBe PRertifikdatu PRINCE2® bPRla soucasti
kvalifikacni dokumentalPe a abll budouli
dodavatel mél povinnost veSkeré rozvojové
aktivit@ fidit v souladu s uvedenou metodikou.

Kompletni
navrhe ze
stranf
Dodavatele

Service
Operation
(Provoz
sluzeb)

InBident
Management
(sprava
inBidenta)

PfestoZe je proles spravl inRidentd nastaven,
doporucujeme lépe  spelifikovat  zpuUsob
vEhodnoBeni tékhto inkident(.

ProBes monitorovani a vEhodnoRovani reseni
neni nastaveny dostatecné.

Outsourlingova smlouva garantuje predkladani
soupisu vselh inBidentd pro méreni parametru
SLA, které vstupuji do akBeptacniho tizeni pro
vypocet dostupnosti sluzeb, niZiméné proles pro
definiBi opatieni z toho vEplyvajikikh neni presné
spelifikovan.

Do znac¢né mirto souvisi i se sBhopnosti spravné
udrZovat znalostni bazi.

Kompletni
navrhe ze
stranf
Dodavatele

Reporting

Kromé standardniho reportingu doporucujeme
zavedeni povinnosti dodavatele v definované
periodé reportovat rizika souvisejikli
s poskBtovanim IT sluzeb. Tato rizika a s nimi
souvisejii opatfeni budou podkladem pro
rozhodovani o konkrétni formé zajisténi IT sluzeb
(servike level management, serviBe Eatalogue
management)

Kompletni
zpraBovani
dodavatelem
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4.7.3 Organizacni zajisténi outsourcingu

Odpovédnosti jednotlivych pracovnikli nejsou ve smluvnich dokumentech jednoznacné
stanoveny a stdvajici usporadani vychazi z nastaveni procesu.

Na strané Zadavatele je ve vykonné oblasti styénym pracovnikem Katefina Cvancarova, ktera
na pozici koordinatora IT zprostfedkovava pozadavky Zadavatele dovnitfi uradu. Kromé toho
na pozici jakéhosi technického garanta pusobi pan Braun.

Za akceptaci praci je odpovédny vedouci odboru hospodarské spravy pan Berka, ktery prebird
a kontroluje dokumenty provazejici fakturaci. Pan Berka plsobi v hlavnim tymu projektu,
ktery na mésicni bazi resi operativni pozadavky.

Kromé toho je definovan fidici vybor za Ucasti tajemnika uradu méstské c¢asti.

Z pohledu zpracovatele je uvedené nastaveni funkéni a nevyzaduje Zadné zasadni Upravy ani
pro pfristi obdobi.

Na strané dodavatele na vykonné Urovni plsobi je stanovena nékolikastupnova podpora (viz
schéma). | toto nastaveni je obvyklé a efektivni.

Dodavatel
Aplikace

3 uroven podpory

P10 - Team aplikaci

Provoz IT ) . . .
infrastruktura £10 -~ Khcnisiop Toam 2 urovei podpory
service Desk ' .

23 C@ 1 droven podpory
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4.7.4 Personalni aspekty fizeni sluzeb

Soucdsti outsourcingové smlouvy bylo prevedeni zaméstnanct k dodavateli. V soucasnosti
zGstava na UMC Prahy 10 pouze jedna pracovnice v pozici IT koordindtora (Katefina
Cvancarovd) a daldi ¢asteény Uvazek pro poskytovani odborného technického poradenstvi
(Marcel Braun).

Existenci styéného pracovnika kvitujeme. Bylo by chybou pfi pfevedeni outsourcingu vynechat
spojovaci ¢lanek na dodavatele a spolehnout se na jednani na urovni fidicich vyborud apod.

Z naseho pohledu vsak neni presné stanovena interakce mezi pracovniky Zadavatele a
Dodavatele na vykonné uUrovni. PfestozZe jsou ve smlouvé jasné vyjmenovany odpovédnosti
dodavatele za konkrétni Cinnosti, denni operativa stale ponechava dostatecny prostor pro
nejasnosti v konkrétnich pripadech. Dobré profesni vztahy mezi Zadavatelem a Dodavatelem
tyto spory eliminuji, nicméné pro budouci obdobi to nemusi nadale platit. Doporucujeme
proto jesté presnéjsi taxativni vymezeni ¢innosti mezi sty¢nymi pracovniky IT a pracovniky
dodavatele.

4.7.5 Zavéry z hodnoceni

Organizacni a personalni aspekty fizeni sluzeb shleddvame bez problém(. Z hlediska
procesniho doporucujeme provedeni dil¢ich Uprav a to v podobé doplnéni nékterych procesa.
Absence téchto proces, resp. jejich prevedeni na dodavatele neni zasadnim problémem, ale
jejich doplnénim by mohla méstska ¢ast dosahnout pozitivnich efektd.

Budeme-li predpokladat dostate¢nou uroven znalosti pracovnikd budouciho dodavatele a
dostateCnou motivaci, ocekdvame ndvrhy na konsolidaci aplika¢ni podpory dodavatele a
dosazZeni pripadnych Uspor pramenicich ze snizenych pozadavk( na potfebny HW vykon. To
vse s vizi vyuziti poslednich trendd ve vyuZziti mobilnich prostfedk(l pro zvyseni efektivity prace
zaméstnanc( GUradu.
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4.8 Vyhodnoceni sebranych pozadavku a podnétu klicovych uzivatel

V rdmci osobniho Setieni probéhly pohovory s 11 pracovniky uradu. Z toho bylo 9 pracovniki
na pozici vedouciho oddéleni 1 vedouci odboru a nakonec stavajici koordinatorka IT.
Jednotlivi pracovnici byli vytipovani spolecné se zastupcem meéstské ¢asti. Pracovnici byli
vybrani tak, aby se jednalo o klicové uzivatele vybranych aplikaci a zaroven méli i fidici funkci,
v ramci které znaji spokojenost s IT sluzbami.

Jméno Utvar Funkce
Mgr. Michaela Oddéleni osobnich doklad(i a | vedouci oddéleni osobnich
Travnickova evidence obyvatel doklad(l a evidence obyvatel
Ing. Michal Olsa DiS. Oddéleni matrik, statniho vedouci oddéleni matrik,
obcanstvi a vnitini spravy statniho obcanstvi a vnitini
spravy
Mgr. Anna Chochulova | Oddéleni socidlné-pravni vedouci odd. socialné pravni
ochrany déti a prace s ochrany déti a prace s rodinou
rodinou
Bc. Pavel Petfik Odbor socialni vedouci odboru socialniho
Ing. Dana Rafflova Oddéleni stavebniho fizeni vedouci oddéleni stavebniho
fizeni
Katefina Cvan&arova Oddéleni IT koordinatorka IT
Ing. Daniel Cech Oddéleni statni spravy - vedouci oddéleni statni spravy -
Zivotni prostiedi a doprava Zivotni prostiedi a doprava
Ing. Hana Fojtikova Oddéleni ekonomické vedouci ekonomického
oddéleni
Mgr. Petr Jan( Oddéleni verejnych zakazek a | vedouci oddéleni verejnych
servisnich ¢innosti zakdazek a servisnich ¢innosti
Bc. Venuse Libalova Oddéleni ucetnictvi vedouci oddéleni ucetnictvi -
hlavni ucetni
Ing. Lada Kubistova Oddéleni Rady a vedouci oddéleniRaZ
Zastupitelstva

Tabulka 7 Vybrani respondenti
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Dotazovani bylo provadéno strukturovanym osobnim pohovorem a zahrnovalo 4 zakladni
oblasti. Respondenti sdélovali svij pohled na:

- Poskytovani béznych IT sluzeb,

- poskytovani aplikacni podpory — reseni pozadavku a helpdesk,
- zpUsob zajisténi rozvoje aplikaci,

- pFipadné dalsi naméty, pozadavky na praci outsourcera.

4.8.1 Poskytovani béznych IT sluzeb

Pfi hodnoceni této oblasti se dotazovani vyjadiovali k fungovani standardni podpory na tUrovni
pracovnich stanic, tiskaren apod. V této oblasti vSichni dotazovani pracovnici vyjadfili svou
spokojenost. Jedinou vyjimkou bylo oddéleni Rady a Zastupitelstva, které v nékterych
ptipadech potifebuje okamzité a zcela bezodkladné feseni problému (vyména tonerl apod.).
Standardni smluvni lh(ty, které dodavatel dodrzuje, tak mohou byt pro né dlouhé. Na druhou
stranu zastupkyné oddéleni uznala, Ze ze strany dodavatele pro jejich oddéleni vnima
pridéleni vyssi priority. Pfipadné nedostatky jsou zplsobeny vypjatymi terminy pro dokonceni
konkrétnich Ukoll na strané oddéleni.

Pozadavky na podporu jsou dle vSech respondentl reseny ze strany dodavatele velmi pruzné.
Pokud méli pracovnici srovnani (tedy pracovali na méstské casti jiz pred zahajenim
outsourcingu sluzeb), oznacili sluzby outsourcera za minimalné stejné nebo dokonce lepsi nez
v dobé zajistovani podpory vlastnimi pracovniky.

Hodnoceni je vizitkou predevsim stavajiciho outsourcera a definice zadavaci dokumentace
musi zajistit pokracovani dobré spoluprace i pro nové obdobi.

4.8.2 Poskytovani aplika¢ni podpory

Druha ¢ast rozhovoru se vztahovala k aplikaéni podpore, kterou outsourcer fesi ve spolupraci
s dodavatelem konkrétni aplikace. Jiz byla zminéna existence trojstrannych smluv, které
outsourcerovi ve vztahu k dodavateli aplikaci zajistuji dostate¢né kompetence. Pro potieby
analyzy nebylo u pohovoru feseno, zda se jedna o zakladni nebo rozsifenou podporu aplikaci,
nebot uZivatelé bézné tyto oblasti nerozlisuji a vzhledem k charakteru outsourcingu neni toto

¢lenéni ddlezité.

Aplikacni podpora v tomto pfipadé dosahla horsiho hodnoceni. Z 10 respondentt 4 vyjadfili
své vetsi ¢i mensi pripominky k jejimu fungovani. Nicméné pfipominky nesmérovaly k osobé
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poskytovatele outsourcingu jako spiSe prfimo k dodavatelim konkrétnich aplikaci.
Nespokojenost byla prfedevsim s dobou reakce na pozadavky uZivateld.

Ve dvou pripadech byla dale vyréena otazka, jaky je v obdobnych pfipadech pfinos
outsourcera a zda se nejedna o zbytecny meziclanek mezi uzivatelem a dodavatelem aplikace.

Z nasSeho pohledu se o zbytecny meziclanek nejedna. Detailni technickou znalost aplikaci by
neméli ani pracovnici Zadavatele a stejné (a pravdépodobné i vice) jako outsourcer by byli
odkdazani na dodavatele aplikace a jeho navrhované reseni. V pripadé pfimé komunikace mezi
uZivatelem a dodavatelem byva komunikace obtizna z dlivodu odlisSného ,,naladéni“ bézného,
agendy znalého, ale technicky nepfiliS orientovaného uzZivatele a striktné technicky
orientovaného IT specialisty bez hlubsi znalosti realnych potreb uzivateld.

Outsourcer disponuje dostate¢né erudovanymi zdroji pro to, lIépe zprostfedkoval poZadavky
uzivatell smérem k dodavateli aplikaci a zaroven projednal varianty feSeni v okamziku, kdy je
debata o reSeni vice technickd. To vede ke zrychleni, zejména v pripadé pozadavki
smérujicich do oblasti zdkladni podpory. Tyto zdroje je schopen outsourcer dale rozvijet.
V pripadé, kdy by technicky vzdélany prostfednik nebyl, musel by za ného nastoupit klicovy
uzivatel, ktery ovSem musi omezit svou béZznou c¢innost. V disledku tak m{iZze dochazet ke
kolizim v otdazce pfidélovani priorit.

4.8.3 Rozvoj aplikaci

Jednou z klicovych oblasti, ktera by méla byt v kazdé organizaci byt pokryta, je rozvoj aplikaci,
respektive v plném pojeti kompletni ndvrh sluzeb jakoZto soucast strategického fizeni IT
sluzeb (viz kapitola procesni analyzy a popis metodického ramce ITIL).

Rozvoj aplikaci ma dvé roviny. Tyka se jednak konkrétnich aplikaci a prizpUsobeni jejich
funkcionalit pozadavkim uzivatel(l a vedle toho se jedna o konsolidaci aplika¢ni podpory jako
celku (tedy napfiklad integrace aplikaci ¢i rozvoje komplexni aplikaéni podpory bez ohledu na
poskytovatele). Tato oblast je samostatné feSena v kapitole procesniho zajisténi zakazky,
nebot dle naseho nazoru neni dostatecné specifikovana napfiklad ve vyétu odpovédnosti
poskytovatele IT sluzeb.

Vétsina (celkem 8) respondent dle svych slov neméla Zadné pozadavky na rozvoj konkrétni
aplikace, nebo o Zadnych nevédéla. V jednom ptipadé byla identifikovana konkrétni potieba
na upravu aplikace, ale rozvojovy poZzadavek nebyl do té doby zformulovan.
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Mensi mnoizstvi rozvojovych poZadavkl obzvlasté v oblasti systém( Agendio/Proxio je
pochopitelny, vzhledem k tomu, Ze agendovy systém byl implementovan v dobé trvani
outsourcingové smlouvy.

V souvislosti s rozvojem systému Proxio/Agendio probéhly v dobé zpracovani analyzy
rozhovory s uzivateli pfimo ze strany dodavatele aplikace. Nakolik se jeho zjisténi budou
shodovat se zavéry z nasi analyzy je otazkou, nebot vystupy této aktivity nebyly poskytnuty.

Otdzka rozvoje aplikaci je navic determinovana znac¢nou neochotou uZivatell ke zménam.
Pozadavek na rozvoj ve vétsiné pripadl (a nejedna se pouze o specifické prostredi statni
spravy) formuluji az v okamziku, kdy jsou ve své praci vyraznéji limitovani omezenymi
funkcionalitami systému. Ve vétsiné pripad( je tak rozvoj systému v rukou jeho dodavatele.
V takovém pfipadé se vSak ne vidy potkdvaji skutecné potieby uZivatell s nabizenymi
feSenimi a pfedevsim ze strany dodavatele neexistuje potfeba a ani moznost pfizpUsobit se
existujicimu aplikaénimu vybaveni. Tak mdzZe dochazet k redundancim ve funkcionalitach
aplikaci, nedostatec¢né integraci existujicich reSeni apod.

4.8.4 Dalsi podnéty a pripominky

Posledni ¢ast rozhovoru byla vénovana pfipadnym podnétim, pfipominkam a navrhdm, které
by mohly byt dllezitym vstupem pro rozhodovani o zpUsobu zajisténi IT sluzeb pro pristi
obdobi.

Nikdo z oslovenych se nevyjadfil v tom smyslu, Ze by povaZoval za vhodnéjsi navrat
k pfedchozimu zpUsobu zajisténi IT sluzeb. Vétsina z dotazovanych ani neméla zZadné podnéty,
které by bylo mozno déle zpracovat Ci na jejich zakladé ovérovat dalsi skutecnosti.

Zaznély nasledujici podnéty:

a) Neéktefi z respondentl by uvitali priibéZné informovani o stavu pozadavku v aplikaci

OTRS. Souvisi to s vySe uvedenymi pfipominkami k dlouhé dobé reakce na pozadavky
na aplikacni podporu. Zejména v pripadeé slozitéjsich ¢i casové narocnéjsich pripadu by
mélo byt v aplikaci Helpdesku umoznéno sledovat jejich prabéh.
Aby se na druhé strané zabranilo zahlceni uzivateld informacnimi maily, byla by
uzite¢nd moznost si vybrat (i dodatecné) volitelnou variantu , Byt informovan®, které
povede k tomu, Ze budou Zadatelé pribéiné dostavat maily o stavu vyfrizeni
pozadavku, respektive jejich postoupeni dalsi osobé k feseni, ¢ekani na soucinnost
apod.

b) DalSim z ndvrh( je moZnost vyuziti pfimé linky na osobu kompetentni k poskytnuti
odpovédi na dotaz Ci primé telefonické vyreSeni pozadavku. Tato moZnost byva
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uzivateli hojné vyuzivdna. V nékterych méné efektivné tizenych organizacich je
vyfizovani telefonickych pozadavki uzivatell dokonce jednim z argumentu pracovnik(
IT pfi analyzach vytizeni. Problémem pfi povoleni této mozZosti je, Ze hrozi naduzivani
sluzby, protoze snadna dostupnost vede k rezignaci uzivatele na jakoukoliv snahu
dosdhnout tesSeni. Je proto nutno najit hranici, kterd by umozZnila vybalancovat
poZadavek na zkvalitnéni uZivatelské podpory a zvySené naklady s tim souvisejici,
zejména z dUvodu naduzivani sluzby.

c) Rychlost pfipojeni pracovnich stanic k serverovym aplikacim je velmi pomalé, dochazi
k jeho vypadkim nebo vyraznému zpomaleni, které vede ke ztizeni a zpomaleni prace
urednika.

4.8.5 Zavéry z hodnoceni

Z jednani s vybranymi zaméstnanci vyplynula jejich az pfekvapivé vysoka spokojenost béznych
z pohledu béznych uZivatelU. Je zfejmé, Ze po pocatecnich nedostatcich zplsobenych tim, Ze
nebyly stabilizovany interni procesy, doslo k nalezeni optimalniho modelu fungovani,
uzivatelé pfivykli novému rezimu a zpétné hodnoti kladny kvalitativni posun.

Na druhou stranu se také prokdazala potfeba zintenzivnéni plsobeni outsourcera v oblasti
rozvoje aplikaéni podpory. Ukazalo se, Ze aktivita uZivatell v definovani rozvojovych
pozadavk( neni dostatecna a veskery rozvoj je tlacen dodavateli aplikaci. V takovém pripadé
se vSak ne vZdy potkavaji skute¢né potieby uzivatelll s nabizenymi feSenimi a predevsim ze
strany dodavatele neexistuje potfeba a ani moznost pfizpusobit se existujicimu aplikaénimu
vybaveni. Tak miZe dochdzet k redundancim ve funkcionalitdch aplikaci, nedostatecné
integraci existujicich reSeni apod. Z tohoto pohledu navrhujeme posileni role outsourcera
prave v této oblasti. Tyto skutecnosti uz byly zminény v ¢asti procesni analyzy.
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5. Mozné varianty reSeni

S ohledem na typické prostredi Uradu méstské ¢asti a s ohledem na vySe uvedeny popis
jednotlivych typd outsourcingu prichazeji v Gvahu nasledujici varianty budouciho feseni. Ve
své podstaté existuji pro na MC Praha 10 pouze 3 zékladni varianty, kterymi se zaji$téni sluzeb
IT miZe ubirat. Jedna se o:

- Ponechani stavajiciho stavu outsourcingu s pripadnymi dil¢imi Upravami smluvniho
vztahu

- Internalizace outsourcovanych cinnosti zpét do spravy vnitfniho Utvaru IT

- Kombinované resSeni s outsourcingem vybranych ¢&asti IT

Jednotlivé varianty jsou detailné popsany v samostatném dokumentu Navrh feseni, ktery je
soucasti predavky. V této kapitole je uveden pouze zakladni popis variant.

5.1 Varianta 1 - Zachovani stavajici podoby outsourcingu

Varianta zachovdva status quo a dopliuje dil¢i poznatky z dosavadniho pribéhu stdvajici
zakazky. Vzhledem k tomu, Ze zavéry analyzy jsou takové, Ze doslo ke stabilizaci systému
poskytovani sluzeb a spokojenost se sluzbami je na pomérné vysoké Urovni, nejsou vécné
dlvody pro zménu zplisobu poskytovani sluzeb.

Jak bylo konstatovano v zavéru ekonomické analyzy, vyhodnost ¢i nevyhodnost outsourcingu
pro Zadavatele je pfimo umérna moznostem nastaveni smluvniho vztahu s dodavatelem,
ktery musi byt piimo zavisly na kvalité a rozsahu své prace. Upravy v nastaveni smluvniho
vztahu v porovnani se stavajicim by mély smérovat predevSim do oblasti financovani
poskytovanych sluzeb, které méstské casti umozni zvysit kontrolu nad poskytovanymi
sluzbami a v pripadé zmén adekvatné reagovat snizenim ¢i zvySenim limitu sluzeb.

5.2 Varianta 2 - Internalizace IT ¢innosti

Druhou krajni moZnosti je navraceni do plavodniho stavu, tedy prevzeti kompletni agendy
poskytovani IT sluzeb od dodavatele a predani do IT oddéleni. Toto IT oddéleni by ovsem
muselo byt nové zfizeno, nebot v soucasné dobé disponuje interni IT pouze 1,5 Gvazkem. Je
tfeba ovSsem dodat, Ze i v tomto pripadé by méstska ¢ast zlstala zavisla na outsourcingu. Jak
bylo uvedeno vyse u popisu béznych typl outsourcingu IT, méstska ¢ast Prahy 10 by témér
jisté byla nucena vyuZivat aplika¢niho outsourcingu (ten probiha i dnes ,na pozadi smlouvy
s hlavnim outsourcerem), personalniho outsourcingu (projektovy management, i kdyz ten je
Casti poskytovany magistratem v pripadé celoméstskych feseni) ¢i ve specifickych pripadech
outsourcingu vybranych procest (napfiklad sluzby systémového architekta). Je velmi
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pravdépodobné, Ze v pripadé nékterych prvk( technické architektury by bylo nutné vyuzit i
technologického outsourcingu. V tomto pfipadé by ovSem sluzby byly natolik roztfisténé, ze
by nebylo moziné dosahnout synergickych efektl a poskytovani dil¢ich outsourcingovych
sluZzeb by se stalo neefektivnim.

5.3 Varianta 3 - Kombinovany systém — outsourcing vybranych casti IT sluzeb

Dalsi varianta je kombinaci obou vyse zminénych. Jeji konkrétni vysledna reseni mlze nabyvat
vice podob, podle toho, jaky rozsah sluzeb se méstska ¢ast rozhodne internalizovat a jakou
¢ast ponechd na strané outsourcera. Principidlné predpoklddame, Ze se bude jednat o
outsourcing IT sluzeb ve vétSim rozsahu, nez tomu bylo pred platnosti stavajici smlouvy se
spolecnosti Telefdnica.

Z naseho pohledu bude obtiZzné zejména stanoveni spravného rozhrani tak, aby nedochazelo
ke spornym situacim pfi rozhodovani o odpovédnosti za realizaci pozadavku. Podle naseho
ndzoru se nejedna o vhodné feseni, nebot jak bylo uvedeno v popisu vySe navrhovanych
variant, méstska ¢ast bude ¢ast ¢innosti outsourcovat v kazdém pripadé (minimalné podporu
aplikaci), ale zadny z poskytovatel( aplikacniho outsourcingu by nebyl schopen zajistit tyto
sluzby i pro ostatni pouzivané aplikace a na poskytovani dalSich sluzeb nejsou vybaveni
dostatecné kompetentnim personalem, nebot se nejednd o jejich klicovy business. V takovém
pripadé by se mezi dodavatele aplikacnich sluzeb vclenil dalsi outsourcer, ktery by se stal
pouze meziclankem bez pridané hodnoty.
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6. Pilohy

PADCOM, s.r.o., Spalena 51, 110 00 Praha 1, Nové Mésto
1€0: 27963403, web: www.padcom.cz, email: info@padcom.cz




2 PADCOM

Priloha €. 1 - Prehled cerpani nad ramec smlouvy

Detailni pfehled o polozkach, na které byly vynakladany prostfedky z rozpoé¢tu UMC Prahy 10
v dobé trvani smlouvy o outsourcingu.

Rok Sluzba castka K¢ s DPH

2011 doskolovani uzivatell I. a Il./Agendio 190 400,00
doskolovani uzivatell I. a Il./Agendio 100 000,00

Celkem 2011 290 400,00
zajisténi a podpora ulozisté pro ukladani dat-digitalizace

2012 ) . 40 080,00
stavebniho archivu
vytvoreni Sablon systému Agendio pro agendu Silni¢ni
hospodatstvi 48 000,00
rozsifeni rozhrani pro pfenos smluv z modulu CES 24 000,00
Uprava dat pro RPD na jednotlivych SF 43 200,00
zména v propojeni CES 24 000,00
Upravy pokladnich dokladtv programu GINIS 6 000,00
zména na verzi GINIS - MAJ a povysSeni databaze 6 000,00
konfigurace agendy pohleddavek 12 000,00
zprovoznéni komunikac¢niho rozhrani mezi ¢tecky na c¢arové kddy a
SW GINIS MAJ 776,00
rozsireni SW MISYS 13 200,00
Uprava dat pro RPD na jednotlivych SF... 43 200,00
dodani SW modulu PAP a prace spojené s zprovoznénim modulu
PAP 220 260,00
implementace HW a SW aplikace MS Sharepoint Kit 427 080,00
zména a vytvoreni novych Sablon pro rozhodnuti povoleni provozu
VHP 12 000,00
Uprava nastaveni v systému iDES 19 200,00
zména programu iDES a rozsifeni funkcionalit vazby CES na iDES 180 000,00

Celkem 2012 1125 996,00

2013 licence ke kurzu BOZP a PO 23 760,00
priprava volebnich seznamu 60 500,00
tiskarna Laser Jet Pro 400 10 835,01
PC Dell Vostro 260 + monitor 18 926,82
sitové aktivni prvky v¢.2 ks HW prostfednictvim TZC s instalaci 115 573,15
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rozsireni aplikace Datacentrum o modul exekuce 2 415,16
Skoleni Misys + Skoleni Agendio 30 371,00
poskytovani vypocetniho vykonu a zajisténi provozu Serveru ONIF 2 904,00
sestava PC-4 ks 75 707,28
poskytovani vypocetniho vykonu a zajisténi provozu Serveru ONIF 2 904,00
PC Dell Vostro 260 + monitor 18 926,82
zajisténi provozu serveru ONIF 2 904,00
nastaveni aplikace SW Datacentrum pro volby 25 289,00
Skoleni DDP,POK - Ucelovy seminat dodavatele GORDIC 14 399,00
Skoleni INM dodavatele GORDIC(inventarizace majetku) 7 865,00
skenovaci pracovisté pro e-spis a IS RZP 113 498,00
tisk Stitkd, priprava a tisk seznamu/volby 60 500,00
AJ - 18 licenci + NJ - 12 licenci 38 115,00
zména a vytvoreni novych Sablon pro rozhodnuti povoleni provozu
VHP 12 000,00
Uprava nastaveni v systému iDES 19 200,00
zména programu iDES a rozsifeni funkcionalit vazby CES na iDES 180 000,00
Uprava dat v iDES v dlsledku zmény sazby DPH 108 900,00
servis vétrakl a zdroju 10 587,50
dodani vzorové Sablony predpisd ze smluv do modulu CES 9 680,00
rozsireni aplikace iDES o modul Nespolehlivy platce 36 179,00
instalace 2 ks PC a zapojeni do sité 3 200,45
rozsireni aplikace SW Datacentrum o modul pro odvody Il. dlch.
oilife 8871,72
v programu GINIS zalozeni nového roku 2014 4 356,00
pridani nové pohledavky 4 356,00
Celkem 2013 1022 723,91
2014 poskytovani vypocetniho vykonu a zajisténi provozu Serveru ONIF 2 904,00
licence na kurzy BOZP a PO 23 958,00
poskytovani vypocetniho vykonu a zajisténi provozu Serveru ONIF 2 904,00
tisk Stitkd, priprava a tisk volebnich seznaml 60 500,00
Uprava programu Datacentrum /IS DCI pro volby 25 289,00
kontrola sprdvnosti volebnich okrsk v RUIAN 19 360,00
Skoleni modulu Smlouvy a objednavky v PROXIO 42 350,00
poskytovani vypocetniho vykonu a zajisténi provozu Serveru ONIF 2 904,00
preuctovani ndkladl spol. MARBES-zajisténi napojeni systému
PROXIO Agendio 113 135,00
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evidence majetku-danové odpisy za rok 2013 8 167,50
7adost o storno rezervace u platebniho poukazu VSFS 2 178,00
vymeéna vadného switche 2 662,00
Celkem 2014 306 311,50
Celkem 2745 431,41

Tabulka 8 — detailni piehled nakladd nad ramec pausalu
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Priloha 2 - Prehled podporovanych aplikaci

a) Klicové aplikace

2 PADCOM

Pof. Nazev Popis Dodavatel Poznamka
Vypisy z katastru
) nemovitosti, obchodniho a
1 Czech Point . ] o MV
Zivnostenského rejstriku a
rejstriku trest(
o DATACENTRUM
SW pro zpracovani mezd a
2 Data Centrum o systems &
personalistiky ]
consulting, a.s.
) o L. i TOM Computer
3 DES/iDES Domovni eviden¢ni systém
s.r.o.
) Spisova sluzba (véetné
4 e-spis i i ICZ, a.s.
vazby na Datové schranky)
GINIS Ekonomicky IS Gordic, s.r.o.
Intranet Intranet vlastni
ICZ - RZP - o ]
.. ) Registr Zivnostenského
7 Zivnostenska o ICZ, a.s.
podnikani
agenda
MUNIS - Nahrazeno modulem
8 legalizace a IS pro legalizaci a vidimaci | Triada, s.r.o. systému AGENDIO
vidimace (Matrika)
. ) Nahrazeno modulem
MUNIS - IS pro matri¢ni a volebni ) )
9 . Triada, s.r.o. systému AGENDIO
matriky agendu )
(Matrika)
MUNIS - Nahrazeno modulem
10 evidence IS pro evidenci ob¢anu Triada, s.r.o. systému AGENDIO
obyvatel, volby (ROB, Volby)
Aplikace pro davky socidlné )
11 OK nouze . , OK Systém
potifebnym
) L Nahrazeno modulem
Evidence nestatnich ) )
12 PVT - DSPWIN o i BC Logia, a.s. systému AGENDIO
socialnich davek o
(Socialni davky)
) . L Nahrazeno modulem
Evidence spist oddéleni ) )
13 PVT - EVID Y .. . BC Logia, a.s. systému AGENDIO
péce o déti a rodinu
(SPOD)
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Nahrazeno modulem

R-info ISMU - Podpora agendy dani, )
14 , . R-INFO s.r.o. systému AGENDIO
DDP davek, poplatkd
(PaP)
VITA - Stavebni L VITA software
15 » Agenda stavebniho urfadu
urad s.r.o.
b) Prehled dllezitych a méné dullezitych aplikaci
Pof. Nazev Popis Dodavatel Poznamka
1 S5M.DAT Intranet 2 Vlastni
Soubor zdkon( a
2 ASPI T ASPI a.s.
pravnich predpisu
L ALWIL Software
3 Avast Antivirovy SW
a.s.
SW pro evidenci i
4 Call Centrum o . Datalite s.r.o.
telefonickych dotazl
L SW pro orientaci v )
5 CC Navigator .. L , Datalite s.r.o.
Zivotnich situacich
Nahrazeno
o ADVICE.CZ, )
6 CES Centrdlni evidence smluv modulem systému
s.r.o.
AGENDIO (CES)
Dopravni evidencni
7 Doprava i CDSw, s.r.o.
systém
El. podatelna SW pro komunikaci e-
8 i AEC, s.r.o.
firmy AEC podatelna
ELO Elektronicka archivace
9 ) ) . ELO
enterpice/client dokumentu
10 EVI SW pro evidenci odpadd | INISOFT s.r.o.
. . Nahrazeno
Evidence havarii a ) o )
) ) Evidence havarii a ) o modulem systému
11 vykopovych ) ) ) interni (Miillern) L
) vykopovych povoleni AGENDIO (Silni¢ni
povoleni o
hospodarstvi)
Zahradni a
y . krajinarska
12 Generel zelené Podpora agendy zelené
tvorba, spol. s
r.o. Brno
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13 InfoMapa

Digitalni mapa Prahy a
CR

SW pro pasport

14 InPakom L CDSw, s.r.o.
komunikaci
SW pro evidenci Nahrazeno
fyzickych a pravnickych modulem systému
15 | KAP yzackyehap Y RINFO s ro. Y
osob pro platbu mistnich AGENDIO (ESP)
a spravnich poplatkd
16 MISYS/webMISYS | GIS pro mésta a obce Gepro, s.r.o.

17 Persnet

SW pro personalni

CYGNI software

agendu a.s.
Stavebné ekonomicka
18 SDEKO CDSw s.r.o.
dokumentace
Databdaze obecniho
19 SEM . MHMP
majetku
. . . . VITA software
20 VITA - Prestupky Evidence prestupkl
s.r.o.
c) Ostatni aplikace
Pof. Nazev Popis Dodavatel Poznamka
Aplikace pro management
1 Audit Pro P ’p . . .
pracovnich stanic na siti
] SW pro zpracovani
2 Benefit .
projektt EU
Bezpeclnost prace a Nahrazeno
3 BOZPaPO 1 e
pozarni ochrana modulem KEVIS
Nahrazeno
4 cé Evidence kancelarskych Breaker modulem Spotrebni
ésar
potreb Software materidl systému
HelpDesk
Nahrazeno
) SW pro finanéni kalkulace modulem systému
5 FinKalk o eLSoft
urokd AGENDIO
(Vymahani)
) o Verlag Dashofer,
6 Firemni pravnik

nakl., spol. s.r.o.
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Nahrazeno
; Gordion Metodika pro zadavani modulem systému
metodika vybérovych fizeni AGENDIO (Vetejné
zakazky)
8 Internet - ESO Externi sluzby odpadu
. ) Nahrazeno
Myslivecké a )
o ) L Yamaco modulem systému
9 rybarské Evidence vydanych listk( L
i software AGENDIO (Rybarské
priakazy L
a lovecké listky)
Poradnik pfichozich
10 | Q-MATIC o
obcana
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Priloha ¢. 2 materialu

Pfiloha 3 - Pfehled zajistovanych procesu ITIL

PADCOM

Oblast

Proces

Predmét procesu

Service Strategy
(Strategie
sluzeb)

Financial Management
(sprava financi)

Poskytuje nakladové efektivni spravu IT potfeb pro realizaci sluzeb a jejich
zdroju.
Resi:

e Typy nakladl — reZie (mzdy), nepfimé (sprava budov), pfimé (nakup SW,
HW), provozni (jen kdyz bézi sluzba — el. proud)

* [ozsah FM — Budgeting (rozpoctovani projektl, ¢erpdni), IT Accounting
(ucetnictvi, vystupem Cost Model), Charging (cenotvorba, rlizné metody)

Service Portfolio
Management
(sprdva portfolia sluzeb)

Cilem je sprdva portfolia sluzeb. Sprava portfolia sluzeb pohlizi na sluzby z
hlediska hodnoty, kterou poskytuji businessu.

Demand Management
(sprava pozadavku)

Cilem je pochopeni a ovliviiovani poptavky uZivatel(l po sluzbach a zajisténi
kapacity pro uspokojeni této poptavky. Na strategické urovni muize Sprava
pozadavkl zahrnovat analyzu charakteristickych znakd aktivit businessu a
uzivatelskych profil(. Na taktické Urovni mGze pouZivat diferencované
zpoplatnéni motivujici zdkazniky vyuzivat sluzby IT mimo nejfrekventovanéjsi
doby. Viz Sprava kapacit.

Service Design
(Navrh sluzeb)

Service Catalogue
Management
(sprava katalogu sluzeb)

Cilem je sprava databaze nebo strukturovaného dokumentu obsahujici
informace o viech sluzbach IT v provozu véetné téch, které jsou pfipraveny na
nasazeni. Katalog sluzeb je jedinou ¢asti portfolia sluzeb, kterd je volné dostupna
zdkaznikovi a je pouZivana pro podporu prodeje a dodani sluzeb IT. Katalog
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sluzeb obsahuje informace o dodavanych sluzbach, cenach, kontaktech,
procesech objednavani a pozadavk. Viz Portfolio smluv.

Service Level
Management
(sprava urovné sluzeb)

Cilem je nalezeni efektivni Urovné sluzeb pro uZivatele z hlediska parametr(
sluzby:

* Zéakladem zajisténi sluzby je monitoring a definovana SLA (monitoring
umozniuje odhalit incident, dokumentovat plnéni sluzby, SLA slouzi jako
méridlo)

* SLA —musi byt méfitelna (pocet vypadk(, doba podpory — 24x7,
prachodnost — max. pocet soucasné pracujicich uzivatell, pocet
zpracovavanych transakci, odezvy danych dotazd, ...)

¢ PInéni SLA (reporting) jako podklad pro review proces(i SLM

* Key Performance Indicators (KPI) — metriky pro ovéfeni spravné
poskytovanych sluzeb (pocet sluzeb pokrytych SLA)

Capacity Management
(sprdva kapacit)

Zabezpeceni nakladové pfijatelnych IT kapacit (HW — PC, serverd, siti — LAN,
WAN, periferii — tiskarny, kopirky, software — OS, aplikaci, lidské zdroje),
minimalizace rizik, Capacity Plan je vstupem do finanéniho planovani.

Availability Management
(sprava dostupnosti)

Dostupnost sluzeb (IT infrastruktury, sluzeb - services, podpory — support)
uspokojujici potfeby UZivatell pri ekonomické efektivité, véetné jejich
obnovitelnosti.

Naklady nedostupnosti:

* Hmotné - produktivita uZivatell, ztraty na smlouvach (nelze pofizovat),
ztraty na zboZi (nelze pfijimat, zboZi se zkazi)

¢ Nehmotné — ztrata zakaznika (jde jinam), ztrata dlvéry zak., ztrata
obchodni pfileZitosti (prostor konkurenci)
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IT Service Continuity
Management

(sprava kontinuity sluzeb
IT)

Procesni podpora FabelZpeceni obnovy poskytovani sluzeb pfi havarii v pro
klicové uzivatele v pfrijatelnych ¢asech.

Business Impact Analysis (BIA) — definuje formy dopadu rtBhych typd havarii,
které UzZivatelské poZzadavky je nutné obnovit pro minimalifaci Btrat.
Strategie (rlEna cena, rlBha narocnost otestovani):

* Do nothing

e Manual Work-arounds

e Reciprocal arrangements (protisluzba)

* Gradual Recovery (ndhradni pracovisté beBIHW, jen sité)

* Intermediate Recovery (ndhradni pracovisté s HW, jen obnova dat)
¢ Immediate Recovery (nahradni pracovisté, replikace)

Information Security
Management
(sprdva belpecnosti
informaci)

Cilem je sprava definované Urovné belRpecnosti, kterd se tyka informaci, sluzeb
IT a infrastruktury.
Procesy souvisejici s bePpecnosti IS/ICT nejsou Favedeny.

Supplier Management
(sprava dodavatel()

Cilem je, aby vSechny dodavatelské smlouvy podpovaly potfeby businessu a
vSichni dodavatelé plnili své smluvni Bvalky.

Service
Transition
(Pfechod
sluzeb)

Change Management
(sprava Emeén)

Cilem je minimaliBace incident(, Be kterych vBhikaji pozadavky na Eménu,
Fabelpeceni hladké a efektivni realiZace Eimény, fieni poZzadavkl na Emény
Zména se muzZe tykat ¢ehokoliv (HW, SW, dokumentace, SLA,...), fiZeni pomoci
stavl a Bvaznosti
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Service Asset and
Configuration
Management
(sprava aktiv a
konfigurace)

Procesy identifikace, definice a spravy vSech konfiguracnich polozek (CMDB -
HW, SW, zdrojq, resitelll, dokumentace a jejich vzajemnych vazeb)

DSL (Definitive Software Library) — seznam vsech pouzitelnych SW v provozu

Aktivity CM — Plan (navrh struktur), Identifikace (pInéni CMDB), Kontrola
(zachycovani zmén), Verifikace (ovéreni proti skutecnosti), Status Accounting
(reportovani dat)

Poskytovani informaci o moZnostech pro dalsi procesy ITSM (Incident, Problem,
Change, Release, SLM, ...)

Knowledge Management
(sprava znalosti)

Cilem je sbér, analyza, ukladani a sdileni znalosti a informaci v organizaci.
Prvofadym ukolem Spravy znalosti je zlepSeni hospodarnosti bez potfeby znovu
objevovat jiz existujici znalosti.

Transition Planning and
Support (Planovani a
podpora prechodu)

Cilem je pldnovani vSech procest pifechodU sluzeb a koordinaci potfebnych
zdrojU. Tyto procesy prechodu sluzeb jsou Sprava zmén, Sprava aktiv sluzeb a
konfiguraci (SACM), Sprdva releasl a nasazeni, Validace a testovani sluzby,
Ovérovani a Sprava znalosti.

Release and Deployment
Management

(sprdva releast a
nasazeni)

Cilem je implementace novych release (verzi, Uprav, modifikaci) do produkéniho
(zivého) prostiedi, mGze byt slou¢eno s Change Managementem

Koordinace releas(i — zkraceni celkové doby testu, vyssi pocet realizovanych
zmén, méné chyb v produkénim prostredi.
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Service Validation and
Testing

(ovéreni a testovani
sluzby)

Cilem je validace a testovani nové nebo ménéné sluzby IT. Validace a testovani
sluzby zajistuje, Ze sluzba IT odpovida specifikaci navrhu a pini potreby
businessu.

Evaluation
(Vyhodnoceni)

Cilem je posouzeni nové nebo zménéné sluzby IT z hlediska fizeni rizik, pomaha
posoudit, zda je vhodné pokraCovat v provadéni zmény. Ovérovani je také
vyuzivano pro srovnani skuteéného vystupu s vystupem predpokladanym nebo
porovnani jedné alternativy s druhou.

Service
Operation
(Provoz sluzeb)

Event Management
(sprdva udalosti)

Cilem je sprdva udalosti béhem jejich zZivotniho cyklu. Sprava udalosti je jednou z
hlavnich ¢innosti provozu IT.

Incident Management
(sprava incident()

Cilem je obnoveni normalnich servisnich operaci co nejrychleji a s minimalnim
dopadem, monitoruje cely Zivotni cyklus incidentu:

e Eskalace incidentu — na management (hierarchicka), na vyssi odbornost
(funkéni)

e Stavy incidentu (doporucené) — new, accepted, scheduled, assigned,
work in progress (WIP), on hold, resolved, closed

¢ KPI (Key Performance Indicators) — méfidla, mérené parametry,
méfritelné cile — dulezité pro vyhodnocovani

Problem Management
(sprdva problém)

Eliminace poctu a zavazZnosti incident(, feSeni ¢astych alertd
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Known Error — je identifikovana pficina problému, je nalezen Work around, ktery
je predan Servile Desku — Knowledge DB (do vEFeseni, bude-li fesSeno)

Problém mUze generovat Change request
Proaltive Problem Management — analyza alertd stejného tEpu
Realtive Problem Management — feseni jiz vzniklyZh inBident(

Problem Management ¢asto neni implementovan — neméfitelné dopad? pro
UZivatele, tak neni zajimavy (neumi vikazat Usporf)

ARPess Management
(sprava pristupt)

Cilem je zajistit ab® uzivatelé mohli pouzivat sluzb® IT, data nebo jina aktiva.
Sprava pfistupl pomaha zajistovat dlivérnost, integritu a dostupnost aktiv tim,
Ze tato aktiva mohou byt modifikovana pouze autorizovanymi uZivateli. Sprava
pfistupu je také nékdi oznadovana jako Sprava prav nebo Sprava identit.

Request Fullfilment
(provadéni pozadavka)

Cilem je fizeni Zivotniho BZklu vSelh pozadavk( na sluzbu.

IT Operation Management
(sprava provozu IT)

Cilem je provadéni dennizh ¢innosti potfebnylh pro spravu sluzeb IT a pro
podporu infrastruktur® IT. Sprava provozu IT zahrnuje Rizeni provozu IT a Spravu
zafizeni.

AppliBation Management
(sprava aplikalzli)

Cilem je sprava aplikalli v prabéhu jejizh Zivotniho ERklu.
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Technical Management
(technickd sprava)

Cilem je zabezpeceni technickych dovednosti pfi podpofe sluzeb IT a spravé
infrastruktury IT. Technicka sprava definuje role podpurnych skupin, stejné jako
nastroje, procesy a pozadované postupy.

Continual
Service
Improvement
(Neustalé
zlepSovani
sluzeb)

Service Measurement
(méreni sluzeb)

Cilem je podpora CSl a zlepSovaciho procesu. Je zdkladnim predpokladem
schopnosti spravovat sluzby a procesy a vykazovat hodnoty businessu.

Service Reporting
(vykazovani sluzeb)

Cilem je tvorba vykazl o vykonech, trendech a jejich porovnani s Grovni sluzeb.
Format, obsah a frekvence vykazl by mély byt dohodnuty se zakaznikem.
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Priloha 4 — prehled pInéni dle OTRS, hodnoceni SLA

sluzba Leden Unor Bfezen Duben Kvéten Cerven Cervenec Srpen Zafi  Rijen Listopad Prosinec
Aplika¢ni podpora kli¢ovych aplikaci 99,97% 99,68% 99,93% 99,99% 99,76% 99,94% 99,37% 99,98% 100% 98,36% 99,96% 99,89%
Aplikaéni podpora dulleZitych aplikaci 100% 99,99% 100% 100% 99,99% 99,99% 100% 100% 100% 99,49% 100% 100%

Sprava OS a databazi (serverova ¢ast) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100%

Poskytovani vypocetniho vykonu

(serverova infrastruktura) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Call centrum 100% 98,00% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Zalohovani 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Tiskové a skenovaci sluzby 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99,79% 100%
Sluzba spravy PC (koncové stanice) 100% 100% 98,71% 99,85% 99,87% 99,94% 99,90% 100% 100% 100% 99,33% 100%
Rizeni bezpe&nosti 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Systémova bezpecénost (sitova

infrastruktura) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Aplika¢ni podpora ostatnich aplikaci 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100%

Podle PS jsme povinni dodrzet SLA 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%

Tabulka 9 — Pfehled pInéni SLA
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TYP TIKETU 1.12 2.12 3.12 4.12 5.12 6.12 7.12 8.12 9.12 10.12 1112  12.12
Incident 196 134 131 101 123 157 111 93 61 163 76 45

PoZadavek na sluzbu 233 197 201 173 185 195 170 174 179 152 150 155

PoZadavek na

informaci 15 9 13 11 15 19 10 8 6 15 9 6
Pozadavek na zménu 4 2 1 1 2 3 3 2 0 1 5 1
Objednavka praci 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

Udalost 2 0 0 4 3 10 3 0 3 1 0

CELKEM TIKETU 450 342 346 290 328 384 297 277 249 333 240 207

Tabulka 10 — pfehled tiketti z OTRS
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Priloha ¢. 2 materialu

Priloha 5 — Kalkulované naklady na interni zajisténi ¢innosti informatiky (Studie proveditelnosti, Evions,a.s. 2009)

PADCOM

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Nikladova polozka \ rok 2006 2007 2008
Lmr sl e (odhad) | (odhad) (odhad) (odhad) | (odhad) | (odhad)
Pocet pracovnikd OIN 13 12 12 11 11 11 12 12 12
Pocet pracovnikd CallCentra 10 10 11 11 11 11 11 11 11
Mzdové naklady OIN celkem
[véetné odvodd na socidlnia | oo o0 | 5345837 | 5311935 | 5522455 | 5700000 | 5900000 | 6600000 | 6800000 | 7100000
zdravotni pojisténi) (v Ké)
Mzdove naklady CallCentra
Ik Zetnd odvodil

celkem (véetné odvoddna |, 0.5 | 1858480 | 1865003 | 1892742 | 1910000 | 1930000 | 1950000 | 1970000 | 1990000
socialni a zdravotni pojisténi)
(v K&)
Reiijni naklady (25% 1372371 | 1382036 | 1371355 | 1427279 | 1470000 | 1520000 | 1650000 | 1700000 | 1800000
mzdovych niklada) (v Ké)
B&né naklady (v K&) 6546000 | 6596000 | 10375000 | 10047000 | 9500000 | 9600000 | 9900000 | 10400000 | 10900 000
Kapitalové naklady (v K&) 4629000 | 2276000 | 4036000 | 4438000 | 5800000 | 6100000 | 8000000 | 7000000 | 7 00O 00O
Pfimé naklady na ICT (bé2né | 1, ;oo 100 | 8872000 | 14411000 | 14 485000 | 15300000 | 15700000 | 17900000 | 17 400 000 | 17 900 000
+kapitalove) (v Ké)
?Ealt::‘:::zr umcpio 18458 000 | 17 460 000 | 22 960 000 | 23 330 000 | 24 400 000 | 25000000 | 28 100 000 | 27 900 000 | 28 800 000
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