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PRA|GA Odbor informatickych aplikaci

PRA|G Odbor informatické infrastruktury

Rozvoj jednotného kontaktniho mista

Popis projektu/programu

Klasifikace Jiz existujici projekt

Vychozi stav MHMP ma zasmluvnén Service Desk OICT, ktery je primarné urcen pro provoz sluzeb
MC a je do ur¢ité miry integrovan na SD MHMP prostiednictvim webovych sluzeb.
Tento SD je nadale rozvijen na zdkladé Smlouvy o outsourcingu, aktualné ve smyslu
rozvoje poskytovanych sluzeb pro MC nad celoprazsky vyznamnymi informaénimi
systémy, a to v souladu s Celoméstskou koncepci rozvoje informacnich systému pro
potieby hl. m. Prahy a méstskych ¢asti.

Service Desk OICT aktudlné provozuje sluzbu na podporu systému GINIS Enterprise+ a
Expres dale pak také oblast ,Sluzby pro MC“, kdy se jedna vyhradné o poskytovani
sluzeb spojenych predevsim s novymi datovymi centry HMP, spoluprace nefunguje v
potrebné rychlosti a kvalité.

Cil Sluzba SD neni statick3, ale trvale dynamickd. Proto vyzaduje systematicky pristup a
fizeni poskytované sluzby z jednoho mista.

Cilem je:

1. Provést vyhodnoceni jestli necentralizovat nastroj na poskytovani sluzby ze
strany OICT a tim se vyhnout nutnosti integrace nastroji OICT a MHMP.

2. Prostfednictvim princip( outsourcingu ziskat postupné know-how na strané
OICT i MHMP a projektovym pfistupem dosahovat rychlého rozvoje této sluzby.

3. Definovat sluzby, které by OICT mohlo zaji$tovat pro MC nebo MHMP.

4. Vyuziti Service Desk OICT i pro dalsi sluzby MC, MO — sjednoceni kontaktnich
mist pro uZivatele MC a MO v rdmci CPV program0/projekt(

5. Existence jednoho front-end, ktery je prehledny pro uzivatele a funkéné
integrovan na jednotlivé agendy, propojen s identitou daného uZivatele.

6. Posileni divéryhodnost IT MHMP u uZivateld i MC.
7. Jednotny zpUsob feseni servisnich pozadavkl a incidentd.
8. Vytvoreni optimalniho poméru mezi Urovni SLA a naklady na provoz.
9. Cilené zlepsovani (profylaxe) viech systému a efektivni fizeni kvality a dalSich
parametrd systém a jejich udrzby.
Popis feseni SD OICT:

Tento projekt je trvalého charakteru — nema definovanou dobu ukonéeni, ani plné
definovany rozsah.
Principem outsourcingu je partnerstvi, trvalé zlepSovani sluzby a oboustranné ziskavani
know-how za pomoci projektovych principl (rozhodovaci GUroven, provozné takticka a
operativni Uroven fizeni). Strana Zadavatele i Poskytovatele maji zdjem na aktivnim
pfistupu, ktery je zaramovan transparentnosti sluzby, véetné finanéniho modelu a
zpUsobu planovani.
Zavedeni systému fizeni projektu:

- Prubéiné definovani detail sluzby v Provoznim radu, zdvazném pro obé stany

- Zavedeni kvalitniho PR vUc¢i uZivatelim

- Zavedeni odpovédného utvaru, ktery se bude fizenim sluzby koncepc¢né

zabyvat

- Jednotné uloZisté dokumentace

- Zavedeni CMDB

- Trvalé zlepSovani proces( sluzby

- Narovnat spolupraci se sluzbou OICT — Koncova zafizeni




Zavadéni novych sluzeb do SD OICT je v kompetenci RV CMK a projektového tymu.

SD Unicom:
- Prosttednictvim vécného a technického garanta zavést Gtvar/tym pro Fizeni
sluZzeb Servicedesku (soucasne pro IAP a INI).
- Zavedeni fizeného postupu pro zadavani pozadavku na rozvoj nastroje.
Vytvoreni planu rozvoje — Roadmapa.
- Kontrola implementace schvalenych KL a smérnic do procesniho fizeni a
konkrétniho nastaveni nastroje Servicedeku.
- Zavedeni procesl a mechanizmi pro vyhodnoceni dodavek sluzeb a
vyhodnoceni fesitell nebo resitelskych tym.
- Zavést transparentni komunikaci s koncovymi uzivateli a koordinovat procesy
ucinné jak z pohledu ICT, tak z pohledu uzivatelského komfortu.
- Zajistit systém fizeni sluzby jednim Utvarem (véetné podpory LO)
- Revidovat procesy a nastavit je dle standard
- Zajistit chybéjici monitoring infrastruktury pro podporu LO a moznost vyssi miry
automatizace procesu
- Zajistit standardni systém nasazovani zmén:
o Zadani dodavateli (byznys / IT analyza)
Akceptalni kritéria
Testovaci scénare
Testovani ze strany MHMP
Akceptace
Dokumentace
Pfenos na produkéni prostiedi
Skoleni uZivatell
PR zmén

O 0O O O O O O O

Hrozby v pfipadé nerealizace:

S ohledem na pocet realizaci novych IT systému, migraci aplikaci, pfechod do novych
DC je nutné tento proces provadét reseni Incidentl, PoZzadavk( a Zmén tizené. Dnes
neni evidence a ani uzivatelé nejsou informovani o feseni. V pripadé netizeného feseni
a nesystematického pfistupu hrozi neposkytnuti sluzby, ohroZeni chodu uradu a
nasledné. Ztrata dlvéryhodnosti ICT Utvaru.

Pfinosy projektu:

- Zvysi se know-how na strané IT MHMP, OICT i vécnych a technickych garant(.

- Posili se diivéryhodnost IT MHMP u uZivatel( i MC.

- Usnadni se fizeni této rozsahlé sluzby.

- Podpora detailniho zmapovdni a nastaveni jednotného IT prostfedi v rdmci
HMP.

- Sluzba SD se kontinualné zlepsuje.

- Zefektivni se prace vSech zucastnénych osob.

- Zlepsi se prenositelnost sluzeb v podobé popisu procest, metodik a pracovnich
postupl na obou stranach.

Hlavni rizika a nejasnosti:

- Smluvni vztahy s dodavateli rlznych systém( pravdépodobné nemaji v
povinnostech Fesit urcité pozadavky, resp. incidenty. Resenim je revize a
dodatky ke smlouvam.

- Nejednotné IT prostifedi u dotéenych organizaci.

- Nejednotné smluvni prostfedi u dotéenych organizaci.

- Nezavislost dotéenych organizaci na MHMP a mnozstvi mnohdy rozdilnych
nazor( na podporu procesu.

- Nedostatek vykonnych kapacit na strané MHMP

- Nedostatek vykonnych kapacit na strané OICT




- Politické vlivy
Riziko v pripadé nerealizace projektu je porusovani definovanych zasad Celoméstské
koncepce rozvoje informacnich systému pro potreby hl. m. Prahy a méstskych ¢asti na
obdobi do roku 2025, ktera byla schvdlena usnesenim Rady HMP ¢. 2037 ze dne 28. 8.
2018.

Souvislosti projektu

Zajisténi podpurného programového vybaveni v ramci ostatnich CPV projektu, evidence
vSech REQ + INC.

Gestor OICT + IAP / INI MHMP

UZivatelé Méstské ¢asti 1 - 57

Pfedpokladané e pausalni cenu za 12 mésicl 2 425 200,- / rok bez DPH

naklady e pro moznost oboustranného planovani kapacit uréenych na ocekavany rozvoj je

vyhrazena rocni ¢astka na pokryti téchto implementacnich nakladi v maximalni
vysi 2 000 000,- / rok bez DPH

e Skoleni uZivatell (jedna se o kvalifikovany odhad v rdmci nasledujiciho roku,
tyto naklady nemusi byt ¢erpany v plném rozsahu) 60 000,- / rok bez DPH

Zdroj financovani

Financovani bude realizovano z rozpoc¢tu Odboru informatickych aplikaci MHMP

Termin dokonceni

Smluvni vztah je navrZen na dobu neurcitou (Objednatel ma v osobé Poskytovatele
vyluénda majetkova prava a disponuje sdm veskerymi hlasovacimi pravy plynoucimi z
Ucasti v osobé Poskytovatele, ¢imz je splnén predpoklad dle § 11 ZZVZ pro uplatnéni
tzv. vertikalni spoluprace.) s vypovédni dobou 3 mésice.

Projektovy tym
Ing. Markéta Horska manazerka rozvoje IS/ICT MHMP marketa.horska@praha.eu
Bc. Josef Listik vedouci odboru informatiky MC Praha 2 josef.listik@praha2.cz
Ing. Martin Dusek Vedouci Useku IKT MC Praha 14 Martin.Dusek@prahal4.cz
Jan llavsky manazer rozvoje, metodik ITIL OICT jan.ilavsky@cz.gt.com
Ing. Miroslav Pavlis vedouci odd. Service Desk OICT pavlis@operatorict.cz
Milena Vastova odd. Service Desk OICT vastova@operatorict.cz




