Méstska ¢ast
Praha 10

Outsourcing
informacnich
technologii

Az do roku 2010 si Ufad Méstské
Casti Praha 10 zajistoval veskery
provoz informacnich systému
vlastnimi silami. V souladu se
strategickym zdmérem restruk-
turalizovat poskytovani sluzeb
ICT bylo rozhodnuto realizovat
projekt Outsourcing IT a imple-
mentace systému Uradu Méstské
¢asti Praha 10. Cilem byla zasadni
transformace systému posky-
tovani internich IT sluzeb a snizeni
s tim spojenych investicnich a per-
sonalnich nakladu, zvyseni kvality
poskytovani sluzeb a nasazeni
procesu fizeni IT. Samostatnym
dil¢im projektem bylo zavedeni
Informacniho systému Gradu pro
spravu agend, ktery konsolidoval
a nahradil skupinu oddélenych

a vzajemné neprovazanych
aplikaci.

»Outsourcing IT sluZeb byl velmi
dobrou volbou. Sluzby obéanim
i interni IT fungovaly perfektné
a darilo se je dal dobre rozvijet.

"

Mgr. Ivana Cabrnochova
uvolnénéa ¢lenka rady MC,
predsedkyné KUR

Call Centrum,
e-mail, chat

a SMS
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INFORMACNI SYSTEM MESTSKE CASTI PRAHA 10

@ KONTAKTY Kontaktujte svého obchodniho zastupce
Radi vdm poskytneme  nebo navstivte www.o2its.cz.
dalsi informace.

Praha 10

Praha 10 je druha nejvétsi méstska ¢ast hlavniho mésta.
Zahrnuje Uzemi o rozloze zhruba 1 900 hektar0. V Sesti
Ctvrtich, které spadaji do tzemi celou svou rozlohou,

a v nékolika okrajovych ¢astech dalSich ¢tvrti stoji 7 000
domu s 55 tisici byty, v nichz Zije 111 tisic obyvatel. Pro né
i pro navstévniky zajistuje Urad Méstské ¢asti Praha 10
socialni, zdravotni a vzdélavaci sluzby, stara se o rozvoj
méstské c¢asti, o zivotni prostredi, bezpecnost a dopravu,
o podnikatele, seniory ¢i rodiny s détmi. Informace

a sluzby jsou dostupné nejenom pfimo na urade, ale
také on-line prostfednictvim webu méstské ¢asti nebo
interaktivni mobilni aplikace. O dllezitych udalostech
se obcanum zasilaji SMS zpravy. Pro on-line komunikaci
s iradem mohou obcané vyuzit Call Centrum, e-mail
nebo chat.

Nové IT bez investic

Cilem projektu outsourcingu bylo zlepsit interni IT sluzby
i sluzby ob¢andm bez masivnich investic — obménit
zastaralé uzivatelské pocitace véetné prislusenstuvi,
nevyhovujici servery nahradit novymi, dostate¢né
vykonnymi, a ¢tyfi samostatné aplikace nahradit novym
systémem agend kompatibilnim se systémy magistratu

a ostatnich méstskych casti. V prlbéhu Sesti mésict bylo
instalovano devét novych serverd, vykonna a spolehliva

datova ulozisté s celkovou kapacitou 10 TB, firewally

a jiné bezpecnostni systémy. Soucasné doslo i k vyméné
vice nez 450 uzivatelskych pocitacd, 180 tiskaren

a dalich zafizeni. Soucasti outsourcingu bylo i prevzeti
pracovnikd ufadu, ktefi pavodné tvorili oddéleni IT
podpory. Zafizeni byla umisténa v prostorach uradu,

kde bylo zfizeno i pracovisté podpory. Specialisté tak
mohli zasahovat velmi operativné. Rizeni sluzeb, dohled,
spravu a servis zajistoval servisni manazer s certifikaci
ITIL prostfednictvim standardnich procest, coz vyrazné
prispélo k dalsimu snizeni nakladl. V pripadé potreby
mohla sluzba outsourcingu vyuzit az 16 plné alokovanych
pracovnikd.

Call Centrum

Dalsi sluzbou pro ob¢any Méstské ¢asti Praha 10 bylo
zfizeni kontaktniho centra. Prostiednictvim jednotného
a centralizovaného kontaktniho bodu obcané ziskavaji
moderni a efektivni cestou relevantni a podrobné
informace. Hlavnimi komunika¢nimi kanaly byly kromé
telefonické komunikace také e-mail, chat prostrednictvim
webovych stranek Uradu a Skype. Za pét let provozu
vyridilo kontaktni centrum vice nez 60 000 hovort

a Skype komunikaci. Pozdéji bylo Call Centrum rozsifeno
i 0 SMS bréanu, jejimz prostfednictvim Urad zasila
registrovanym obc¢antm dUlezita sdéleni napfiklad

o0 zménach sluzeb uradu, cisténi komunikaci ¢i havariich
vody.

Spolehlivost a kvalita

V praci Uradud a v komunikaci s obc¢any jsou spolehlivost
sluzeb a jejich kvalita rozhodujici. Poskytovani

va dorucovani vsech sluzeb pro Méstskou c¢ast Praha

10 bylo vazdno smlouvami o kvalité sluzeb (SLA),
nepretrzité monitorovano a pravidelné vykazovano.
Dostupnost kli¢covych aplikaci ¢inila vice nez 99 %.
Cinnost kontaktniho centra byla nékolikrat auditovana.
Dlouhodobé byla kvalita sluzeb hodnocena jako vytecna.

Spokojenost a vzajemna
spoluprace

Obrovské investice, které by neumérné zatizily rozpocet
Uradu, se rozlozily do pravidelnych plateb za sluzby.
Utadu odpadla starost o fizeni IT i jednani s dodavateli
softwaru a hardwaru, nebot za jeho dodavku i chod

IT zodpovidal v souladu se smlouvou poskytovatel
outsourcingu. Vyskoleni pracovnici se postarali o v¢asné
a bezvypadkové trvani planovanych uprav HW a SW
infrastruktury, ¢i zkraceni primérného casu servisnich
zasahl. Mérend, dolozena a reportovana kvalita sluzeb
vzrostla a ob¢ané i uzivatelé zlep$eni zaznamenali.
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