Sevié

7

pro U fad mestské ¢€asti Praha 10

Zprava o stavu projektu
Radovan Dobrik a Mladen Luka

T
O
(@)
=
(@)
S
-
@)
(0p)
)
-
@)

10.3.2015

Pfiloha ¢. 7 materialu



petrja
Text napsaný psacím strojem
Příloha č. 7 materiálu


O2 Czech Republic a.s.

Jsme nejvétsim integrovanym operatorem v Ceské republice. Nase produkty a
sluzby nabizime pod komeréni znac¢kou O2. Obhospodarujeme nejrozsahlejsi
pevnou a mobilni sit pro prenos dat, hlasu, obrazu i videa, vcCetné siti
3. generace — UMTS a 4.generace (4G/LTE). Jsme také p fednim
poskytovatelem ICT sluzeb.

Patfime do skupiny PPF Group, jejiz investice sméfuji do riznych odvétvi, jako
jsou bankovni a finanéni sluzby, pojistovnictvi, nemovitosti, energetika, tézba
kovl, zemédélstvi, maloobchod a biotechnologie. Pusobnost skupiny PPF saha
ze stfedni a vychodni Evropy pfes Rusko az do Asie. Skupina PPF ma svou
korporatni vlastnickou a fidici strukturu v Nizozemsku: spole¢nost PPF Group
N.V. se sidlem v Amsterdamu je kliCovou holdingovou spolecnosti skupiny PPF,
kde jsou pfijimana strategicka rozhodnuti, kterymi se fidi ¢innost celé Skupiny.
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Cilem projektu Outsourcing ICT na UMCP10 byla zména zpUsobu poskytovani
ICT sluzeb internimi zdroji Ufadu a snizeni s tim spojenych investi¢nich a
personalnich nakladu. Transformace poskytovani pfinesla snizeni
investi¢nich a provoznich nakladu, zlepSeni provozniho modelu, zvySeni

kvality poskytovani suzeb a nasazeni IT Service management procesu.

Samostatnym sub-projektem bylo nasazeni Informacniho systému Uradu pro
spravu agend, ktery konsoliduje a nahrazuje existujici portfolio samostatnych

neintegrovanych aplikaci.



Inicializace Rutinni provoz m

Datum Aktivita

3.8. 2010 podpis ramcové smlouvy o Poskytovani sluzby
10/2010

04/2011
09/2011

10/2011 - 01/2015 Faze rutinniho provozu

02/2015 inicializace projektu ukonceni




« Odkup majetku UM CP10 — 02 na zadatku projektu odkoupilo servery,
diskova pole potfebné pro provoz ICT v pfechodném obdobi Pfevzeti sluzeb,
tento HW byl nasledné nahrazen novou serverovou infrastrukturou

e Prevzeti zam éstnanc G odboru OIN — v ramci faze prechodu bylo pfevzato
11 pracovnikd ufadu

* Implementace sluzby Service-Desk (Help-Desk) — nastaveni procesu
podpory podle mezinarodniho standardu ITIL s nastroji, které umoznuji méfit a
sledovat plnéni SLA parametru.

Uzivatelé mohou vyuzivat nasledujici komunikaéni kanaly:

o System OTRS -
e Telefonni linka - 666
e E-mall -



» Sluzba: Poskytovani sluzby spravy PC + Tiskové a skenovaci slu zby —
vymeéna stavajiciho HW (+ migrace dat ze starych PC) - 408 PC a 43 NTB
(+81 PC v majetku UMC) + 153 tiskaren

e Sluzba: Poskytovani vypo ¢€etniho vykonu (sprava serverového HW) +
Sprava OS a databazi (serverova ¢ast) — nakup nového HW a kompletni
virtualizace vSech serveru, nastaveni noveé serveroveé infrastruktury

e Sluzba: Rizeni bezpeénosti — nakup HW, implementace bezpeé&nostnich
sluzeb, centralni AntiVir, AntiSpam, VPN — zabezpeceny pristup do vnitfni siti
pro vybraneé pracovniky Ufadu pracujici mimo budovy uradu

» Sluzba: Aplika €éni podpora kli ¢éovych aplikaci a S03 Aplika ¢€ni podpora
dalezitych a mén é dulezitych aplikaci — prevzeti smluv s tfetimi stranami,
nastaveni podpory aplikaci pomoci Service/Help Desku (vice nez
25 dodavateld)
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Sluzba: Call Centrum pro klienty M € — prmérné 1800 kontakt{i/mé&sic

» pfijem/vyfizovani telefonnich hovord/dotazu

* feSeni emailovych a IM dotazu
« Spojovatelka

« Hlaseni havarii, nehod, krizovych situaci, podnéty, stiznosti, pochvaly

* Informacni podpora pfi volbach

V prfechodném obdobi probéhla implementace technologii Call Centra, zelené linky,

$koleni Call Centra, nastaveni procesu vymény informaci s UMC

Komunika €éni kanaly Call centra:
» Telefon — bila linka: 840 11 12 13 .
» Telefon — spojovatelka: 267 093 111
* e-mail: callcentrum@prahalO.cz

e chat: Zopim Dashboard .
o Skype: callcentrum.prahalO .
e SMS Desk: sms.prahal0O.cz .

Zakladni parametry sluzby

rezim prace NON STOP — 24x7

2 operatorska pracovisté, dostupna pro
vSechny typy komunikacnich kanalu
pfimé napojeni na interni PBX Uradu
nahravani telefonnich hovort + Skype
provozovani SMS Desku P10
evidence a udrzba znalostni baze
evidence a udrzba databaze SF a
nahlasenych pfipadu

reporty a hodnoceni provozu CC
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Spole€¢nost O2 zabezpecuje podporu uzivateld pomoci 6 specialistl
lokalizovanych pfimo na Gfadé MC. Tito specialisté pfimo u uZivateld pomahaji
resit incidenty (chybové stavy) HW a SW, ale i metodickou podporu pfi
pouzivani jednotlivych informacénich systemu a aplikaci.

» Oblast lokalni podpory Hardware (PC a tiskarny) a LAN siti je pokryta
2 specialisty O2

» Podpora specializovanych aplikaci Gfadu je pokryta 4 specialisty O2

e Call centrum podporuje 6 pracovnik i na 2 operatorskych mistech
podporujicich provoz 24x7

o Zaroven sluzby vzdalené podporuji specialisté naSich Hostingovych
center — pokryvaji sluzby bezpecénosti, monitoring infrastruktury, vzdalenou
podporu serverove infrastruktury a fizeni serverovych softvérovych instanci
(Operacni systémy, VMWare, Databaze,...)

« Rizeni sluzby na stran& O2 pokryva Servisni manager s certifikaci ITIL v3.0,
zabezpecujici reporting SLA, spravu finanénich operaci a komunikaci
S managementem Ufadu.
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Informacni systém pro spravu Agend spolec¢nosti Marbes nahradil
17 starSich aplikaci a modult pouzivanych ufadem.

Implementace systému znamenala:

* Analyza a vypracovani cilového konceptu (prfes 1000 stran)

« Instalace a prvotni konfigurace systému do infrastruktury UMC
« Migrace dat ze starych (nahrazovanych) systemu

* Integrace se systemy urfadu (Datacentrum, iDes, Ginis, Vita,...)
« Konfigurace systému podle potreb ufadu (formulare)

» Vytvoreni testovaciho prostredi a testovani systému

« Skoleni 500 uzivatel

Implementace si vyzadala vice nez 1500 MD a spusténi informacniho
systemu do ostreho provozu probéhlo v 10 mésici 2011
0,



Kvalita poskytovanych sluzeb po celou dobu
Outsourcingu, splnovala pozadované parametry SLA.
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Statistika SLA nam potvrdila trend neustalého zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.

V pocatecni fazi provozu, SLA parametry vykazovaly mirné odchylky od maximalnich

VI/Ve

prechodného obdobi. V soucasnosti se vSak provoz sluzeb , usadil” a nevykazuje
vychylky v plnéni poZadovanych parametru. O
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Trend tiketu v OTRS
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Poiadavek na informaci PoZfadavek nazménu Objednavka prac

w— ncident PoZadavek nasluibu

Expon. (CELKEM TIKETU)

e | | d @5t CELKEM TIKETUO Expon. {(Incident) Expon. (PoZadavek na sluibu)

* Primérny pocet generovanych tickett klesl od za¢atku faze provozu o 15%

 Prdmeérny pocet incidentl (pozZadavkl na vyreseni problému nebo havarie) klesl od
zaCatku faze provozu o vice nez 60%

e Pocet pozadavku na sluzbu, kdy uzivatelé zadaji o zménu v sluzbé, narostl o 7%

* Naprosta vétsSina pozadavk( je vyreSena za primérné 40% casu, ktery je pozadovan
v prislusném SLA

Celkové Ize vyvodit, Ze kvalita poskytovanych sluzeb stoupa (protoze sluzby generuiji
stdle méné probléma). O
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Finanéni Uspora nakladd za provoz ICT na stran& UMC je z nasi strany
odhadovana na 5%- 10% oproti modelu poskytovani sluzeb ICT internimi
zdroji, nejv étSim benefitem je vSak poskytovana kvalita sluzeb

21%

Struktura naklad U — stavajic stav:

Lidské zdroje — vice nez 12 pracovnich tvazku

e Pracovnici ICT podpory - 6
e Call Centrum + 6

Pofizeni a sprava HW a SW - leasing

e 530 PC a notebookd

e 150+ tiskaren

e 9 fyzickych servertl + 10TB storage
e Security HW a SW

« SW (OS, DB, VMWare)

92%

Smlouvy 3tich stran
* 20 aplikaci — pfevzaté smiouvy 1:1
* Agendio IS |
° Kontrakty o) pOdeFe k HW a SW m HR - podpora M Leasing HW a SW

Smlouvy 3tich stran O



Start projektu Ukon&eni k 2.2.2015 — 6 mésicu pfed ukonéenim platnosti smlouvy
 Inicializace projektu (Kick-Off) - na kontrolnim dnu

» Vypracovani ramoveho planu projektu (5.2.2015)

« Pfiprava dokumentace a jeji odevzdani — termin na zakladé zadosti UMC

* Audit majetku na kteréem se poskytuje sluzba — pfiprava na presun do
vlastnictvi UMC — termin na zakladé zadosti UMC








