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Outsourcing IT sluZeb ve verejné spravé

Outsourcing of IT services in Public Sector

Souhrn

Prace je zaméfena na zpracovani navrhu outsourcingu IT sluzeb vcetné navrhu kritérii
vybéru vhodné varianty zajisténi IT sluzeb externim poskytovatelem na zakladé provedené
situacni analyzy v prostfedi organizace vetejné spravy.

Praktické casti predchazi shrnuti soucasného stavu poznani v oblasti outsourcingu, ve
kterém je struén€ popséana historie vyvoje outsourcingu, dale jeho standardni déleni a
nejcetnéjs$i oblasti uplatnéni. Déle se teoretickd ¢ast zabyvd vymezenim pojmu vefejna
sprava a metodikami fizeni IT sluZeb.

Ve vlastni praci je Vv prvni ¢asti zpracovana situa¢ni analyza, ktera popisuje stavajici stav
ICT na méstském utadé jedné z prazskych méstskych ¢asti a to jak z hlediska technologii,
tak z hlediska personalniho zajisténi a nakladovosti. Druha ¢ast je zaméfena na navrh
fidicich struktur potfebnych pro fungovani vztahu mezi objednatelem a dodavatelem a na
navrh koncepce fungovani outsourcingu. Tteti ¢ast obsahuje ndvrhy moZnych variant
zajisténi IT sluzeb zhlediska finan¢niho fizeni, vcetné jejich zhodnoceni pomoci

multikriteridlni analyzy.

Summary

The work is focused on draft of outsourcing IT services including draft of criteria for
selection of external provider of IT services. These drafts are based on situational analysis
made in an organization of public sector.

In the summary of the current state of knowledge in the field of outsourcing, is briefly
described the history of the development of outsourcing, as well as the standard division
and the usual application area. Furthermore, the theoretical part deals with the definition of

the concept of public sector and IT service management methodologies.



In first part of the practical work is processed situational analysis that describes the current
state of ICT at the city office of one of the city districts, both in terms of technology and in
terms of staffing and costs. The second part focuses on the design of management
structures needed for the functioning of the relationship between the customer and the
supplier and the draft concept of the outsourcing. The third part contains suggestions of
possible options to ensure IT services in terms of financial management, including

evaluation using multi-criteria analysis.

Klicova slova: outsourcing, informacni a komunikaéni technologie, sluzby, vefejny

sektor, SLA, katalog sluzeb, projektové tizeni, ITIL, COBIT, IT/IS, HW, SW.

Keywords: outsourcing, Information and communication technology, services,
public sector, SLA, catalogue of services, project management, ITIL, COBIT, IT/IS, HW,
SW.
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2 Uvod do problematiky

Informacni a komunikacni technologie (ICT) se v poslednich 20. letech staly jednim
smétuji do oblasti ICT nemalé objemy svych investi¢nich prostfedkil, coz se odrazi i ve
zvySeném durazu na kvalitu fizeni ICT v téchto organizacich.

S terminem outsourcing se v poslednich letech setkala velkd ¢ast spolecnosti jak
v soukromém sektoru, tak organizaci v sektoru vefejném. Outsourcing se stal svym
zptisobem modernim, nasledné hojné pouzivanym a diskutovanym a v nékterych ptipadech
1 zatracovanym pojmem. PfestoZze vétSina z nds slovo outsourcing zna, ne kazdy vi, co si
pod timto slovem ciziho piivodu piedstavit.

Vzhledem K zivelnému zpisobu piechodu k outsourcingu u mnoha subjektt, 1ze v ramci
Ceské republiky vysledovat ur&itou posloupnost postojii k této formé zajisténi zdroji. Tato
posloupnost by se dala popsat jako ... zvédavost, nadSeni, prozieni, nediivéra, opatrnost,
pouceni a racionalizace. Mnoho spolecnosti, které bez patficné piipravy pfistoupily
k procesu implementace outsourcingu, takovym vyvojem proslo. U nékterych doslo ke
zpétnému procesu insourcingu pod vlivem neuspokojivych vysledki, u nékterych doslo
k pouceni a optimalizaci a nékteré se na piechod peclivé ptipravily a jsou s vysledkem
spokojeny. V dnesni dobé jiz pro vétSinu manazert outsourcing ICT nepiedstavuje
neznamou veli€inu, pfesto nelze s jistotou fici, Ze jich vétSina rozumi procesu ptipravy a
prechodu k externimu zajisténi zdroj.

Outsourcing jako téma diplomové prace byl pro mé jednoduchou volbou. V oblasti
outsourcingu se pohybuju v ramci své profese piiblizn¢ 12 let a outsourcingem ICT se
zabyvam témert 8 let. Za tuto dobu jsem se setkal s mnoha ptistupy, které se pohybovaly na
opaénych polech nazorového spektra a to od definice ,,outsourcing ICT je zptsob jak
zajistit IT zdroje hiife za vic penéz* az k predstavé ,,outsourcing ICT nam zachrani firmu®.
Ani jedna z téchto predstav neni pravdiva. Outsourcing neptedstavuje ani ztélesnéni zla na
této planeté ani vSeobjimajici spasu. Jedna se pouze o nastroj, ktery tidi lidé, a zptisob jeho
fizeni nasledné urcuje vysledek.

Outsourcing ICT v soukromém sektoru je dnes pomérné dobie fungujicim zplsobem

zajisténi zdroji. To stejné vsSak nelze fici 1 o outsourcingu ICT v oblasti vefejné spravy,
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kde je outsourcing pranyfovan jako nastroj vyvadéni vefejnych pen€z z rozpocth
organizaci. Cilem diplomové prace je prokazat, ze zajisténi ICT v ramci vefejné spravy je
mozné a vyhodné formou outsourcingu.

Teoreticka ¢ast diplomové prace je vénovana nejen pojmu outsourcing jako takovému, ale
I dal$im terminim, které stimto fenoménem dne$ni doby souvisi. Vzhledem ke
skutecnosti, ze outsourcing dnes pronika do profesi a obori, kde to jesté nedavno nebylo
bézné, dotyka se teoreticka ¢ast prace i oblasti vyuziti outsourcingu. Jako kazda véc ma své
svétlé a stinné stranky, stejné je tomu i u outsourcingu. Externi poskytovani sluzeb prinasi
mnoho vyhod, ale nese s sebou i urcita rizika, ktera jsou zminéna v teoretické ¢asti.

V praktické ¢asti mé diplomové prace je provedena analyza a zhodnoceni zajisténi IT
sluZzeb v ramci prazské méstské €asti. Dale proveden navrh zajisténi poskytovani sluzeb
externim subjektem a provedeno srovnani obou forem scilem prokazat Ucelnost a
vhodnost zajisténi IT sluzeb ve vefejném sektoru formou outsourcingu. Prakticka cast
diplomové prace je doplnéna o navrh smlouvy vcetné katalogu sluzeb, ktery popisuje

pozadované trovné sluzeb.



3 Soucasny stav poznani

Vyraz outsourcing je ve dnes$ni dobé velmi frekventovany jak ve vyrobnim sektoru, tak
v sektoru sluzeb. Na zakladé mych zkuSenosti velka ¢ast lidi, kterd o outsourcingu mluvi,
nebo se jim i zabyva, pouzivéa tento pojem, aniz by skuteéné védéli, co ve skutecnosti
outsourcing piedstavuje.

Termin outsourcing pochézi z anglického jazyka a v ¢eském jazyce neexistuje odpovidajici
jednoslovny pieklad. Vyraz vznikl spojenim dvou anglickych slov ,,outside” (vnéjsek) a
»resourcing (zajistovani zdroji), coz muzeme volné prelozit jako ,.externi zajisStovani
zdroju®. (1)

Rydvalova a Rydval definuji outsourcing takto:

»Outsourcing je dlouhodoby smluvni vztah s ,nékym*“ vné vlastni organizace na
poskytovani sluzeb v jedné nebo vice oblastech jeji ¢innosti.* (2)

Z této definice lze chapat, Ze outsourcingem je defacto vSe, co organizace nedéla vlastnimi
zdroji (tzv. in house), ale co nakupuje od externich subjekti. Zde je ov§em vhodné doplnit,
Zze podminkou pro pouziti terminu outsourcing je existence tranzice zajiSténi sluzeb
z internich zdroju na zdroje externi. (1)

Greaver (1999) definuje outsourcing jako proces pienosu urcitych organiza¢né opakujicich
se internich ¢innosti a rozhodovacich pravomoci na externi subjekty. (3)

Kazdad z uvedenych definic vyjadfuje jinym zpisobem stejnou myslenku a to Ze
outsourcing je proces zajisténi urcité ¢innosti organizace jinou externi organizaci, ktera je
na tu kterou ¢innost specializovana. Outsourcing podplrnych procesii umoziuje organizaci
plné soustiedit svou pozornost na hlavni ¢innosti. Outsourcing by nemél byt vniman pouze

roMr

jako metoda snizovani nakladd, outsourcing je uréitou filozofii fizeni firemnich procest.

3.1 Historie outsourcingu
Pokud se podivam do historie lidstva, provazi nas outsourcing od okamziku, kdy ¢lovek
zacal provozovat délbu prace. Od okamziku, kdy si lidé prestali vyrabét vSe pro vlastni
potiebu sami a zacali se specializovat na jednotliva odvétvi ¢innosti, mizeme S trochou

nadsazky mluvit o prvnich pocatcich outsourcingu. V této dobé samoziejmé neexistovala



ekonomickou teorii podlozena praxe, ptesto lidé zjistili, ze je efektivnéjsi zabyvat se pouze
vyrobou urcité¢ komodity a komodity ostatni sménovat s dalSimi vyrobci.

Jako milniky z hlediska vyvoje outsourcingu z pohledu ekonomickych teorii Ize chapat
praci R. H Coase (1937) a praci O. E. Williamsona (1961). Prace R. H. Coase popsala
zakladni principy smluvnich pfistupi k outsourcingu a odkryla dilezitost vliva
transakcnich nakladt. Coase chape transak¢ni néklady jako naklady na ¢innosti spojené
svyménou zbozi. Transakéni ndklady Coase rozdéluje na nédklady souvisejici se
zjistovanim trznich cen a néklady souvisejici s uzaviranim smluvnich vztahii. Nasledovnik
Ronalda Coase, O. E. Williamson, ve svém dile, které logicky navazuje na Coasovu
ptedchozi praci, pfedklada myslenku, ze by manazefi méli pti rozhodovani o projektech
pomé&fovat transakéni a vyrobni naklady. Transakéni naklady Williamson oznacuje jako
naklady spojené s provadénim urcité aktivity zahrnujici ndklady na monitoring, kontrolu a
fizeni transakci. (2)

Jesté pfed masovym rozsifenim terminu ,,Outsourcing® v 80. letech minulého stoleti, bylo
manazery pouzivano slovni spojeni ,,Make or buy*, alternativné ,,Design or buy*. V zésad¢
se jedna o volbu strategie zajisténi zdroji vlastnimi silami (make/design), nebo volbu
strategie nakupu zdroji od externich poskytovateld. V této dobé byla motivace nakupu od

externich subjektil fizena predev§im finanénim hlediskem. (4)



Outsourcing?

Yull
A

Make Buy

O \ 4

H ioo 0
In-house production suppliers

Obrazek 3-1 Make or Buy (5)

Od osmdesatych let minulého stoleti se V ramci hodnoceni nakupu externich zdroji zacaly
objevovat kritéria jako snaha soustfedit se na ,,core business” nebo zvyseni kvality. (6)
Postupem casu a riistem zkuSenosti firem s pouzivanim outsourcingu a se zacaly vydé¢lovat
obory sluzeb, které¢ byly idealni pro zajisténi externim subjektem. Jedna se ptredevSim o
spravu budov, logistiku, ucetnictvi, pravni sluzby a v neposledni fadé o oblast
informacnich a komunikac¢nich technologii.

Pielomovym okamzikem z hlediska poskytovani externich sluzeb v oblasti ICT je
komplexni outsourcing ICT spolecnosti Kodak zajistovany firmou IBM. Implementace
zapocala v roce 1989 a dodnes jsou pouzivany terminy ,.éra pred Kodakem a po Kodaku*,
coz jasné podtrhuje dulezitost tohoto outsourcingu, ktery byl ze stran IBM koncipovan

jako referen¢ni zakazka, coz pozitivné ovlivnilo hodnoceni ze strany zakaznika. (7)



Ve spojenych statech, kde ma outsourcing nejvétsi historii, se objem trzeb plynoucich
z n¢jaké formy outsourcing odhaduje na vice nez 180 miliard USD (8) coz jasné ukazuje

na roz§ifenost této strategie pro zajistovani zdrojl.

3.2 Clenéni outsourcingu
Outsourcing muzeme roz¢lenit do ¢tyf zakladnich typu Vv zavislosti na jeho rozsahu a to
nasledovné (9):
1. Decentralizovany nakup sluzeb
2. Centralizované fizeni sluzeb
3. Caste¢ny outsourcing
4

Kompletni outsourcing
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Obrdzek 3-2 Rizeni smluv/Outsourcing (9)

10



3.3 Uplatnéni outsourcingu
V roce 2007 provedla spolecnost PricewaterhouseCoopers pruzkum ve kterém spolecnosti
mimo jiné uvadély oblasti, které jiz outsourcovaly. Jak je z grafu 1. patrné, nejcastéji
outsourcovanou oblasti jsou sluzby v oblasti informacnich technologii (57%). Druhou
nejcastéji vytésiiovanou oblasti je oblasti vyrobnich aktivit (53%) a logistika (51%). Mezi
dalsi sluzby, které si vice jak 30 % spolecnosti zajistuje externé, patii lidské zdroje,
obchod a marketing, vyzkum a vyvoj a zasobovani. Pomérné¢ velkou oblast, ktera ve
vyzkumu neni akcentovana a kterd dnes dle mého odhadu zaujima pozici mezi oblasti

logistiky a oblasti lidskych zdrojt je sprava budov.

Ugetnictvi I24%

Call centum
Nakup

Vyzkum a vyvoj
Marketing

Lidské zdroje

Logistika/ Distribuce
Hlavni vyrobni aktivita

IT Sluzby

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

Graf 3-1 - Oblasti outsourcingu, Zdroj: Vlastni uprava (10)
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Dal$im poznatkem z provedeného vyzkumu byly hlavni divody nebo ocekavani, které

vedly k outsourcovani té které oblasti.

Nizsi naklady - | | | 76‘% | |

Dostupnost odbornych znalosti - | | | 70% | |

Koncentrace na kli¢ové aktivity - | 63% | |

Vyssi flexibilita | | 56% |
Zlepseni vztahu se zakazniky - | 42% |
Vyvoj nového produktu - | 37% |
Geograficka expanze - ! 33%! !
0% 10% 2(;% 3(;% 4OI% 50% 60% 70% 80%

Graf 3-2 - Nejfrekventovanéjsi ditvody pro zavedeni outsourcingu, Zdroj: Viastni uprava

(10)
Z uveden¢ho grafu je vidét Ze nejcastéjSim divodem pro vytésnéni nékteré z vedlejSich
¢innosti jsou nizs$i naklady, nejednd se vSak o jediny divod s tim, Ze Cetnost ostatnich

divodu byla zanedbatelna.
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Rydvalové a Rydval vidi rozdéleni oblasti vhodnych pro outsourcing nasledovné:

poskytovani HW&SW

transport IT/IS

call centrum

telekomunikace

skladovani

manipulace

sluzby JIT

piima pracovni sila

Ugetnictvi a mzdova evidence Lidské zdroje

ostraha
(

stravovani predmontéz

Facility management Vyroba

nepiima pracovni sila

Gklidové sluzby vstupni / vystupni kontrola l

Gdriba Ekologie, Zivotni prostiedi |

Stravovani
Uklidové sluzby

Véda a vyzkum

Obrdazek 3-3 Oblasti uplatnéni outsourcingu (2)

Toto rozdéleni odrazi vnimani oblasti potencidlniho outsourcingu z pohledu ceskych

spole¢nosti a jejich zkuSenosti.

3.4 Rizika outsourcingu
Outsourcing je formou smluvniho vztahu s dodavatelem a jako takovy s sebou piindsi
specifickd rizika. Rizika souvisejici s externim zajisténim zdroji byvaji vyssi nez u
standardnich smluvnich vztahti a jejich dopad se promita vétSinou do Cinnosti celé
organizace. Plati to zejména u outsourcingu procesu a sluzeb, na kterych jsou zavislé
vSechny organiza¢ni slozky podniku. Dvoracek a Tyll definuji rizika svazana
s outsourcingem takto:

e Ztrata kontroly — ztrata kontroly pfedstavuje Vv praxi ojedinély piipad, nebot’ ztrata
kontroly nad outsourcovanou ¢innosti by méla zasadni dopad na existenci firmy a
mohla by vést az k zaniku spole¢nosti.

e Neschopnost partnera dostdt svym zavazkiim — toto riziko piedstavuje pomérné

Casty problém v outsourcingovém vztahu a z hlediska objednatele predstavuje
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riziko omezeného nebo zddného pristupu k pozadovanym sluzbam nebo vyrobkim.
Toto riziko Ize snizit peclivym vybérem poskytovatele a rozsifenim kritérii vybéru.
Bohuzel v posledni dobé dochdzi vramci vybérovych fizeni pii vybéru
poskytovatele k maximalnimu tlaku na cenu pii odhlédnuti od ostatnich faktord,
coz vede k nartistu miry vyse zminéného rizika.

Kyvalita poskytnuté sluzby — toto riziko Ize snizit kvalitné formulovanou smlouvou,
ktera musi obsahovat dohodnutou uroven sluzeb (SLA - Service Level Agreement)
jak z hlediska ¢asu, tak z hlediska kvality a to v¢etné sankci za nedodrZeni takové
urovne.

Unik dévémych udaji — ochrana citlivych informaci je v moderni spolegnosti
jednou z klicovych aktivit managementu a jejich unik ptedstavuje pro spole¢nost
bezpecnostni incident. Takové informace mohou byt zneuzitelné v obchodnim
styku. Riziko a ptipadné i sankce musi byt oSetfeny smlouvou. Ke sniZeni rizika
pomaha opét vybér vhodného partnera s dlouholetou historii a dobrym jménem na
trhu.

Skryté a nejasné naklady — nékteré naklady jsou jen téZko identifikovatelné, proto
mohou pii hloubkové kontrole ziistat skryty, a druhé jsou naopak snadno
odhalitelné. K jejich zabranéni je vhodné vyuZzivat nastroje controllingu a pocitat
s finan¢ni rezervou.

Transfer znalosti — riziko nastdva napft. v piipadé€ rychlého technologického vyvoje,
postupu vyroby, kdy firma v dané oblasti postradé specialisty, kteti by byli schopni
na rychly vyvoj reagovat. (11)
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Dalsi rizika, se kterymi se lze setkat, jsou zndzornény v tabulce €. 2, jsou zde uvedena i jiz

zminovana rizika pro srovnani jejich Cetnosti.

RIZIKO OUTSOURCINGU CETNOST
PfiliSna zavislost na outsourcerovi 61,8 %
Ztrata kliCovych znalosti 36,6 %
Nedostatecna kvalifikace personalu outsourcera 359 %
Neplnéni kontraktu s outsourcerem 33 %
Nejasny vztah mezi néklady a pfinosy 30,7 %
Skryté naklady kontraktu 29,4 %
Bezpecnostni problémy 20,6 %
Nevratnost rozhodnuti pro outsourcing 9,8%
Neschopnost adaptace na nové technologie 6,2 %

Tabulka 3-1 Rizika outsourcingu (6)

3.5 Pro¢ outsourcing ICT

V kazdém odvétvi jsou divody pro prechod na externi poskytovani sluzeb rizné, piesto
vSak lze vysledovat spole¢né motivy. V ramci outsourcingu informacnich technologii se
jedna piedevsim 0 nasledujici davody (12) (6):

e Koncentrace na hlavni ¢innost organizace

e Kontrola a snizeni ndkladii

e Kontrola a fizeni rizik

e Vyssi dostupnost zdroji

e Zvyseni kvality ICT

e Standardizace IT technologii a sluzeb
Koncentrace na hlavni Cinnost organizace byva uvadéna jako jeden z hlavnich divoda
prechodu k outsourcingu v ICT. (6) Hlavni ¢innost by méla byt ¢innosti s nejvétsi pfidanou
hodnotou a outsourcing by se mél tykat pouze vedlejsich ¢innosti. (12)
Velkym omylem vedoucich pracovnikii byva ptredstava, ze jedinym motivem k zavedeni
outsourcingu je sniZzeni nakladt. Finan¢ni motivace je diilezita, outsourcing by vSak nemé¢l

byt vniméan pouze jako metoda snizovani ndkladi, outsourcing je urcitou filozofii fizeni
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firemnich procesti. Castym a bohuZel §patnym pfistupem pii implementaci poskytovani
externich sluzeb je ptilisna fixace na finan¢ni usporu, ktera nasledné ptinasi snizeni kvality
a dostupnosti sluzeb a vede k netspésnosti celého projektu outsourcingu. Prostor pro
snizeni nakladii diky Uspordm z rozsahu, vyS$i vytéznosti zdroji a lepSimu planovani
sluzeb na stran¢ specializovaného externiho poskytovatele existuje a v piipad¢ spravného
nastaveni a fizeni procesu je takové snizeni i realizovano.
V piipad¢ interniho zajistovani IT sluzeb je velmi problematicka vymahatelnost urcité
dohodnuté trovné sluzeb a zajisténi garantované dostupnosti zdroji. Tento problém je
Vramci outsourcingu zajiStovan nastavenim dohodnutych urovni a pokut za jejich
nedodrzovani, coz nasledné snizuje riziko vypadku podptirného procesu.
Pii dnesni sloZitosti ICT je pro organizaci témet nemoZné pokryt ze svych zdrojl potieby a
pozadavky primarnich procesii. Diky outsourcovani IT sluzeb, lze vyuzivat zdroje
dodavatele, které jsou sdileny ptes vice zdkaznika a diky tomu v kone¢ném disledku 1épe
dostupné. Sdileni zdrojl je navic cestou k finan¢ni uspofe.
IT sluzby poskytované z externich zdroji pfindseji do organizace zvySeni kvality téchto
sluzeb a to hlavné diky zkuSenostem poskytovatele a také diky moznosti specializovaného
dodavatele zaméstnat a sdilet odborniky.
VétSina organizaci diky Zivelnému vyvoji vlastni zna¢né atomizované IT prostiedi.
S ptichodem externiho poskytovatele pfichazi i velky tlak na standardizaci, dokumentaci a
procesni fizeni prostiedi.
Rydvalovéa a Rydval vidi davody pro outsourcing rozdélené do nasledujicich skupin:

1. Konkurenéni:

e strategické ziskani inovacnich technologii, know-how

e ziskani konkuren¢ni vyhody

e soustfedéni se na ,,core business*

e zdokonaleni rozvoje a zlepSeni operativni vykonnosti v oblasti hlavni
¢innosti

e snizeni rizika uniku internich informaci

e pfeneseni rizika na poskytovatele outsourcingovych sluzeb
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garantovani kvality danych sluzeb

3. Finanéni:

vyfeSeni dilematu o procesu outsourcingu z pohledu snizeni nakladt a
zvyseni vynost

zpruhlednéni ndklada

uvolnéni investi¢nich zdroja, a to diky

rozlozeni pocatecni investice do meésicnich plateb (pfevedeni fixnich

nakladl na variabilni)

4. Organizacni:

3.6

zjednoduseni manazerské prace

zplosténi organizaéni struktury podniku

zvySeni pruznosti

sniZzeni poctu pracovniki, pfipadné nenavyseni z divodu realizace nového

projektu (2)

Standardy poskytovani IT sluzeb

Ve svété existuje neékolik oficidlnich instituci, které se zabyvaji fizenim poskytovani IT

sluzeb. Kazda ztéchto instituci vyviji svlij vlastni procesni standard pro IT service

management. Mezi nejznamé;jsi standardy patii ITIL a COBIT a dale pak ISO normy (ISO

20 000 - systém managementu sluzeb IT, ISO 27 000 — bezpecnost informaci).

ITIL - Information Technology Infrastructure Library je standard, ktery vzniknul v letech

1985-1995 ve Velké Britanii, odkud se rozsitil do celé Evropy a nasledné do celého svéta.

V soucasné dob¢ jiz existuje jeho tieti verze ITIL V3, kterd vznikla v roce 2007 a rozsitila

puvodni verzi V2. ITIL V3 zastfeSuje cely zivotni cyklus IT sluzeb a zjednodusuje

orientaci v problematice IT specialistim i fidicim pracovnikiim ostatnich business procest.

(13) ITIL je v soucasné dob¢ rozdélen do nasledujicich péti knih:

e Service Strategy

e Service Design

e Service Transition
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e Service Operation

e Continual Service Improvement (13)
ITIL ptedstavuje moderni, procesné orientovany piistup k managementu IT sluzeb. Proces
definuje jako logicky sled Cinnosti transformujicich vstupy na vystupy, pficemz plnéni
jednotlivych Cinnosti v procesu je zajiStovano rolemi s jasn¢ definovanymi
odpovédnostmi. Cely proces je fizen, monitorovan, méfen, vyhodnocovan a neustéle
vylepSovan, za coz nese odpoveédnost vlastnik procesu. Vyhodou ITILu je jeho nezavislost
na platformé¢ a dokonce je mozné podle standardu navrhnout procesy I mimo oblast ICT.
COBIT - Control Objectives for Information and related Technology - je logicky ramec
vytvofeny asociaci ISACA pro spravu a management informatiky. Standard vzniknul
pozdéji nez ITIL, poprvé byl vydan v roce 1996 a v roce 2012 byla vydana jeho posledni
verze 5. Pivodni orientace COBITu byla pouze na oblast auditu ICT a to diky zaméteni
organizace ISACA. V posledni verzi standard doslo k velkému ptibliZzeni standardu ITIL a
dnes je jiz béZné uvadeno, Ze jejich zaméteni je podobné. Hlavnim poslanim COBITu 5 je
pomoci spole¢nostem vytvofit optimalni hodnotu ICT za adekvétni cenu a pii zachovani
ptijatelné miry rizika. (14) COBIT 5 ma pét hlavnich zasad:
Zasada 1: Uspokojovani potfeb zi¢astnénych stran.
Zasada 2: Kompletni pokryti.
Zasada 3: PouZiti jednoho integrovaného ramce.
Zasada 4: Holisticky ptistup.
Zasada 5: Oddéleni fizeni od vedeni. (14)

3.7 Verejna sprava
V obecném smyslu miizeme spravu vymezit jako spolecenské fizeni, uskuteciiované ve
specifickych formach, jehoz cilem je pfevazné regulaéni plsobeni a jehoz realizace
probiha v pfedem urcenych organizovanych vztazich. (15)
Spravu muzeme roz¢lenit na spravu véci soukromych a spravu véci vefejnych. (16) Rozdil
mezi soukromou a vefejnou spravou spoc¢iva predevSim Vv postaveni subjektd, ukolech a
cilech a pravni vazanosti. Vazanost vefejné spravy je vymezena jak pozitivné, tak

negativné, kdeZto vazanost soukromé spravy je vymezena pouze negativng. Vetejna sprava

18



je z hlediska svych cili a tikoli podfizena pravnim normam, na rozdil od spravy soukromé,
ktera si definuje své cile a ukoly sama. (16)

Vefejna sprava je pojem, kterym se zabyvaji spravni védy a spravni pravo a jako takovy je
zkouman tadou védnich disciplin. Vetejnou spravu lze definovat jako spravu vetejnych
zalezitosti realizovanou jako projev statni vykonné moci. Je vykonavana ve vefejném
zajmu a subjekty, které ji vykonavaji, ji realizuji jako pravem uloZenou povinnost. (15)
Miuzeme se setkat sriznym vymezenim vetfejné spravy. Mezi zdkladni pfistupy k
vymezeni patii definice vefejné spravy v materidlnim a formalnim pojeti. V materialnim
smyslu oznacuje souhrn vSech spravnich ¢innosti pfedmétné souvisejicich s vladnutim na
ustfedni 1 mistni Grovni a S poskytovanim vetejnych sluzeb. Ve formalnim smyslu definuje
Pomaha¢ a Vidlakova vefejnou spravu jako c¢innost organizacnich jednotek a osob,
vykonavajici tkoly spravni povahy. Materidlni pojeti byva téZ oznaCovano jako
organiza¢ni a formalni jako funkéni pojeti. (17)

Veftejna sprava v sobé zahrnuje statni spravu a samospravu (tzv. uzsi pojeti). Statni sprava
predstavuje vykonnou statni moc. Samosprava souvisi s decentralizaci statni moci

na samospravné jednotky (obce, kraje).

3.7.1 Rizeni a veiejny sektor

Management soukromych organizaci a vetejnych organizaci neni totozny. Rozdily v fizeni

jsou zpusobeny fadou faktorti. Podle Hughese spocivaji rozdily:

e Vvmife odpovédnosti vedoucich pracovnikli za rozhodnuti. V soukromych
firmach je management odpovédni majitelim podniku. Ve vefejnych institucich
jsou odpovédni politickému vedeni (vlad¢, parlamentu, soudni moci).

e Vrizném zpusobu meéfeni efektivity. V soukromém sektoru je hlavnim
métitkem efektivity zisk respektive vySe obratu. Instituce vetejného sektoru
jsou svou povahou neziskové a nabizeji své sluzby zpravidla bezplatné nebo
za spravni poplatek z cehoz vyplyva absence métitka.

e ve velikosti a rozmanitosti vetfejného sektoru, coZ zatéZuje koordinaci a
znesnadiuje kontrolu.

e vexistenci natlakovych rozhodnutich, napf. vybér dani. Kdo se nepodrobi
témto rozhodnutim, je postihovan sankcemi. V soukromém sektoru jsou
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rozhodnuti ¢inéna dobrovolné. Soukromy vlastnik se sdm rozhoduje, co koupi,
zda uzavie smluvni vztah apod.
e ve vngjsi agendé, kterou zajist'uji pracovnici vefejného sektoru, a kterou se
musi fidit. U soukromych subjekti vSechny tirovné podnikové hierarchie usiluji
o dosazeni spolecného cile, kterym je prosperita organizace. Ve vefejnych
organizacich jsou manazefi ¢asto zatézovani byrokratickou agendou, jez muize
vést az ke konfliktu mezi administrativnim aparatem a politickou reprezentaci.
(18)
Dal$imi faktory, které mohou ovliviiovat rozdilnost soukromého a vetfejného sektoru jsou
politicky stanovené potieby a rozdilné pravni prostiedi. Politicky stanovené potieby vedou
K vytvafeni spravnich organizaci a stoji proti trznim potiebam, které jsou u zrodu
soukromych organizaci. Firmy vznikaji a rozvijeji se na zakladé poptavky trhu, ufady jsou
zfizovany na zakladé politické viile. Rozdilné pravni prostiedi spociva jiz ve vyse
zminéném pravnim pojeti. Manazefi soukromé firmy maji vEétsi volnost ve svych
rozhodnutich a jednanich nez manaZer Ufadu statni spravy, jehoz ukolem je zpravidla
vykonavat natizeni dand pravnimi normami. (19)
Podle Streckové zplisobuje rozdil mezi vefejnou a soukromou sférou existence vetejného
z4ymu a forma vlastnictvi. Vedouci pracovnici vefejné spravy rozhoduji o majetku, ktery
jim nepatfi, a diky tomu nenesou ekonomické dusledky svych rozhodnuti. Vlastnici
majetku v soukromém sektoru rozhoduji o svém majetku a nesou pIné veskeré disledky
svych rozhodnuti (at’ kladné ¢i zaporné). Vetejny zdjem ovlivituje zptsob rozhodovani.
Rozhodovaci mechanismus je nastaven tak, aby dochazelo k uspokojeni vefejného zajmu,
jakkoliv obtizna jeho definice mize byt. (20)
Organizace vefejného sektoru mohou mit a mnohdy maji podobné charakteristiky jako
organizace soukromého sektoru. Existence vySe zminénych rozdili vSak zplsobuje, ze
nelze bez detailni analyzy pirebirat ve vefejném sektoru fungujici nastroje sektoru

soukromého.
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4 Cil prace a metodika

4.1 Cil prace
Hlavnim cilem diplomové prace je na zékladé provedené situacni analyzy na MU Praha
XX navrhnout zptsob zajisténi IT sluzeb formou outsourcingu a navrhnout kritéria vybéru
vhodné varianty outsourcingu.
Postupové cile jsou:
e Situacni analyza IT prostfedi ve vefejné organizaci
e Navrh outsourcingu IT sluzeb pro analyzovanou organizaci

e Zhodnoceni variant zajisténi IT sluzeb

Prace se pokousi ovéfit platnost pracovnich hypotéz:
e Hypotéza 1: Hlavnim motivem pfi pfechodu k outsourcingu je snizeni naklada.
e Hypotéza 2: Outsourcing je prevazné doménou IT sluzeb.

e Hypotéza 3: Outsourcing IT sluzeb neni vhodny pro subjekty statni spravy

Cilem analyzy sekundéarnich dat je identifikace motivll organizace pii vybéru zplsobu
zajisténi IT sluzeb.

Cilem praktické ¢asti je provést situacni analyzu a popis IT prosttedi v prazské méstskeé
¢asti, navrhnout formy outsourcingu vhodné pro analyzovanou organizaci a nasledné

provést zhodnoceni stavajici a navrhovanych variant za pomoci multikriteridlni analyzy.

4.2 Metodika

Metodika prace spociva ve vymezeni problému, zkoumani podstaty a souvislosti a syntézy
zaverh.

Situacni analyza zkoumané organizace zaméfend na zjisténi stavu a urovné poskytovani IT
sluzeb byla provedena pomoci deskriptivnich metod na zakladé studia dostupné
dokumentace (vnitini smérnice a nafizeni, organizacni schéma apod.) Analyza zdrojl

informaci probihala ve dvou etapach. V prvni etap¢ byly zdroje zkoumény z hlediska
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vyznamnosti a relevantnosti informaci, v druhé etapé byl potom jiz blize analyzovan obsah
vybranych relevantnich informacnich zdroji. Pomoci syntézy dostupnych dokumentl byl
vytvofen dotaznik pro analyzu prostfedi (ptiloha 9.1), ktery pokryval chybéjici udaje
nezbytné pro uceleny piehled o stavu prostiedi. Dotaznik byl pfedlozen vedoucimu
oddéleni IT sluzeb MU k sumarizaci pozadovanych informaci. Tento postup byl doplnén o
strukturované rozhovory s jednotlivymi zaméstnanci oddé€leni IT sluzeb. Vystupy
z provedenych rozhovort byly pouzity k doplnéni stavajicich informaci o stavu zajiSténi
ICT v organizaci. Doplitujicimi zdroji informaci pro situa¢ni analyzu bylo studium statistik
z aplikace Helpdesk a t¢etnich systému.

Pro splnéni druhého postupového cile prace byly pomoci analyzy a syntézy primarnich i
sekundarnich zdroji informaci vypracovan navrh fidiciho modelu a nasledné mozné
varianty zpusobu poskytovani sluzeb. Tato Cast predstavuje metodu aplikace zjisténi do
procesu fizeni organizace. Navrh vychazi z vlastniho vyzkumu a praxe a odrazi tzv. best
practice v soucasném poskytovani IT sluzeb formou outsourcingu. Pomoci finan¢niho
modelovani byly vytvofeny odhady finan¢ni naro¢nosti jednotlivych variant.

Tteti postupovy cil byl plnén za pomoci srovnavacich metod, zejména multikriterialni
analyzy. Na zaklad¢ preferenci MU byla stanovena hodnotici kritéria a jejich vahy. Pomoci
funkce uzitku byly jednotlivé varianty ohodnoceny a vysledek interpretovan v zavéru

prace.
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5 Vysledky vlastni prace

5.1 Meéstsky urad Praha XX

Praha jako hlavni mésto je rozdélena do 57 méstskych ¢asti. Pro analyzu a navrh feSeni
byla vybrana jedna z pivodnich vétSich ¢asti. Vzhledem k citlivosti udajti, které¢ jsou
Vv analyze pouzity, pozadali vedouci Cinitelé MU o zachovani mlcenlivost a z tohoto

divodu neni méstska ¢ast konkrétné specifikovana.

5.2 Soucasny stav
Pro analyzu soucasného stavu IT prostfedi na MU byl vytvofen a pouZit dotaznik, ktery je
soucasti pfilohy 9.1. Diky informacim ziskanym od vedouciho oddéleni IT sluzeb na
zaklad¢é dotazniku a diky nékolika osobnim konzultacim byl vytvofen nasledujici popis
aktudlniho stavu ICT. Na MU je pro zajisténi IT sluzeb vyuzivan standardni model, kde
existuje oddéleni IT sluzeb, jeZ ma na starosti agendu souvisejici s poskytovanim sluzeb

uzivatelim a zajiStujici veSkeré prace souvisejici s ICT.

5.2.1 Obecné informace

e pravni forma: Méstska ¢ast Praha XX

e pocet zaméstnancl: 412

e pocet lokalit: 3

e pocet obyvatel: 110 000
Veskeré lokality/pobocky jsou situovany v katastralnim tzemi méstské ¢asti. Hlavni ¢ést
uzivateld je soustfedéna v centrdlni lokalit€¢ v ostatnich lokalitdich pocet uZivateli

nepievysuje ¢islo 15.

Oznaceni Pocet uzivatelt
Centralni lokalita 385

Pobocka 1 15

Pobocka 2 12

Tabulka 5-1 Lokality/Pocty uzivateli, Zdroj: Vlastni tvorba
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5.2.2 Seznam aplikaci
MU musi zajistovat pro obfany méstské ¢asti pomérné rozsahly soubor sluzeb. S timto
balikem sluzeb jsou spojeny aplikace, které méstska cast provozuje na své infrastruktufe.
Seznam aplikaci neobsahuje operacni systémy provozované na jednotlivych stanicich,
stejné jako seznam standardnich kancelaiskych aplikaci (MS Office) — evidence téchto SW

neni vedena. Seznam aplikaci je uveden v ptiloze 9.2.

5.2.3 ICT zarizeni

MU P10 ma momentalné v majetku nasledujici ICT zatizeni:
e koncova zafizeni - desktopy, notebooky, scannery, ¢tecky karet, tiskdrny, monitory
e serverova infrastruktura

e sit'ova infrastruktura

Celkem 2007 2008 2009 2010 2011 2012
PC 353 40 153 38 27 53 42
NB 71 6 9 5 1 10 40
LCD 379 56 132 64 30 84 13
CRT 35 19 15 1 0 0 0
Printer DJ 6 1 3 0 2 0 0
Printer LJ 154 15 30 50 28 23 8
Scanner 66 1 4 2 26 26 7
Server 10
Switch 17

Tabulka 5-2 Prehled zarizeni, Zdroj: vlastni tvorba

Pro kazdou skupinu ICT zafizeni je definovan Zivotni cyklus. V okamziku jeho dovrSeni je

zatizeni obménéno za nové. Zivotni cyklus techniky je stanoven nasledovné:

e koncova zafizeni 5 let
e tiskarny 5 let
e servery 5 let
e sit'ova infrastruktura 6 let

5.2.4 Rozsah IT sluzeb

Pro IT sluzby neni vytvoien souhrnny procesni model, ktery by detailné popisoval pritb¢h

fungovani zékladnich sluzeb poskytovanych uzivatelim. Casteéné je procesni model

24




popsan v provozni dokumentaci ,,Rizeni HW a SW*. Bezpeénostni dokumentace neni
samostatné zpracovana a je opét ¢aste¢né popsana v provozni dokumentaci ,,Rizeni HW a
SW*,
Dohled ICT neni aktualné zaveden, stejné jako neni ptesné definovana hodnota SLA vici
poskytovateli sluzby pro jednotlivé zéasahy. Existuji moznosti nastaveni priority u
jednotlivych zasaht, neni jim vSak ptidélena ptfesné definovana doba na vyfeSeni.
Soucasny rozsah IT sluzeb je nasledujici:

e Sprava koncovych stanic

e Sprava sitové infrastruktury

e Sprava aplikaci

e (Obnova vybaveni

e Sprava problému - Helpdesk

Model fungovani je aktualné jednourovnovy:

Prvni
Iniciace uroven

R Helpdesk

Detekce
a zapis

Uzivatelé
1T

IT - pridéleni
- problému

Nalezeni feSeni
a naprava

A

Uzavieni '

HelpDesk /
IT

Uzivatelé

Obrazek 5-1 Sprava probléemu, Zdroj: viastni tvorba
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Ze vSech zajistovanych IT sluzeb na MU jsou outsourcovany tiskové a kopirovaci sluzby

poskytované na koridorovych tiskarnach a tvorba a sprava WWW stranek.

5.2.5 Personalni a finanéni zajiSténi

Pro zajisténi IT sluzeb MU provozuje specializované odd¢leni IT sluzeb, které zajistuje

kompletni servis tykajici se ICT. V odd¢€leni je v soucasné dobé zaméstnano 13 pracovnikl

se smlouvou na dobu neuréitou na plny pracovni uvazek. Naklady na IT sluzby jsou

vycisleny v nésledujici tabulce:

Primér zaméstnanec NV .«
s Primér mésicné Rocné
/ mésic
Interni naklady
IT zaméstnanci 35610,84 K¢ 462 940,92 K¢ 5555291,04 K¢
Bonusy 1 519,95 K¢ 19 759,35 K¢ 237 112,20 K¢
Doprava 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢
Komunikace 300,00 K¢ 3 900,00 K¢ 46 800,00 K¢
N4jmy 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢
Rizeni 4 000,00 K¢ 52 000,00 K¢ 624 000,00 K¢
HW +SW 1 250,00 K¢ 16 250,00 K¢ 195 000,00 K¢
Vzdélavani 2 500,00 K¢ 32 500,00 K¢ 390 000,00 K¢
Ostatni 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢
Celkem interni 45 180,79 K¢ 587 350,27 K¢ 7 048 203,24 K¢
Externi ndklady
Servisni podpory 50 000,00 K¢
Mimozarucni servis 100 000,00 K¢
Externi podpora 508 000,00 K¢
Celkem externi 658 000,00 K¢

CELKEM

7706 203,24 K¢

Tabulka 5-3 Prehled stavajicich nakladu, Zdroj: viastni tvorba

26




Z hlediska vyvoje nakladu jsou zajimavé udaje za poslednich 8 let:

Interni naklady
Rok Celkem interni
2005 5135 706,47 K¢
2006 5428 250,98 K¢
2007 5720 795,50 K¢
2008 6 013 340,01 K¢
2009 6399 112,15 K¢
2010 6411 973,80 K¢
2011 6984 201,18 K¢
2012 7 048 203,24 K¢

Tabulka 5-4 Vyvoj internich nakladii na IT sluzby 2005-2012, Zdroj: viastni tvorba

Externi néklady
Mimozaru¢ni

Rok Externi podpora | Servisni podpora Servis Celkem

2005 50 000,00 K& 38 000,00 K¢ 95 000,00 K¢& 183 000,00 K¢&
2006 86 000,00 K¢& 42 000,00 K¢& 102 000,00 K¢ | 230 000,00 K&
2007 184 000,00 K¢ 50 000,00 K& 100 000,00 K¢ | 334 000,00 K&
2008 240 000,00 K& 55 000,00 K¢& 90 000,00 K¢ | 385 000,00 K¢
2009 300 000,00 K¢ 63 000,00 K¢ 90 000,00 K¢ 453 000,00 K&
2010 375 000,00 K¢ 67 000,00 K¢ 85 000,00 K¢ 527 000,00 K¢
2011 441 000,00 K¢& 70 000,00 K¢& 89 000,00 K¢ | 600 000,00 K¢
2012 508 000,00 K¢ 80 000,00 K¢& 81 000,00 K¢ 669 000,00 K¢

Tabulka 5-5 Vyvoj externich nakladii na IT sluzby 2005-2012, Zdroj: viastni tvorba.

Od roku 2005, kdy doslo k implementaci intern¢ vyvinuté aplikace Helpdesk pro hlaseni a

evidenci incidentii a pozadavki existuje statistika poctu incidentll a pozadavkll na zménu.

Separatni rozdéleni na incidenty a pozadavky na zménu aplikace neumoziuje. Vzhledem

k absenci nastaveni pozadované urovn¢ jednotlivych sluzeb, nejsou k dispozici tdaje o

dostupnosti jednotlivych sluzeb ani o rychlosti feseni.
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Pocty incidentli/zménovych pozadavkil

Mesicné/ Rocné/
Rok Pramér/ mésic Celkem/ rok zaméstnanec | zaméstnanec
2005 359 4 308 30 359
2006 379 4548 32 379
2007 402 4824 34 402
2008 450 5400 38 450
2009 498 5976 42 498
2010 538 6 456 45 538
2011 604 7 248 46 558
2012 590 7 080 45 545

Tabulka 5-6 Pocty incidentii/zménovych pozadavki 2005-2012, Zdroj: viastni tvorba.

Pocet incidentii/pozadavki trendové roste, evidované ¢islo vSak neni konecné. Vzhledem
Kk systému poskytovani sluzeb je az 30% (zdroj: vedouci odd¢leni IT sluzeb) pozadavki
feSeno mimo evidenci v aplikaci Helpdesk a to bud’ na zaklad¢ telefonického hlaseni, nebo
ustniho pfedani pozadavku. Pokud tedy navySime poéty feSenych incidentli/pozadavku,

budou ¢isla vypadat nasledovné:

Prepoctené pocty incidentll/zménovych pozadavkl

Mésicné/ Rocné/
Rok Primér/ mésic Celkem/ rok zaméstnanec | zaméstnanec
2005 467 5600 39 467
2006 493 5912 41 493
2007 523 6271 44 523
2008 585 7020 49 585
2009 647 7769 54 647
2010 699 8 393 58 699
2011 785 9422 60 725
2012 767 9 204 59 708

Tabulka 5-7 Prepoctené pocty incidentii/zménovych pozadavki 2005-2012, Zdroj: viastni
tvorba.
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Primér pozadavki/ mésic

== Priimér pozadavkl/ mésic

Trend poctu pozadavkil
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Graf 5-1 Prumeérny pocet resenych pozadavkii na jednoho zaméstnance IT, Zdroj: Viastni
tvorba.

Na zékladé trendové funkce je vidét, ze v roce 2019 by pocet feSenych pozadavkid mohl
dosdhnout az dvojnasobku aktudlniho poctu. S takovym ndrGstem poctu pozadavkil
samoziejmé souvisi 1 nardst nakladl spojenych s poskytovanim IT sluzeb. Pokud ziistane

zachovana stavajici mira efektivity vyuziti zdroji, bude méstska cast potfebovat v roce

2019 nasledujici objem finan¢nich prostfedki a to jen na personalni zajisténi oddéleni IT:
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Prumér zameéstnanec /
meésic

Pramér mési¢né

Rocné

Interni naklady

IT zaméstnanci

35610,84 K¢

854 660,16 K¢

10255 921,92 K&

Bonusy 1 519,95 K¢ 36 478,80 K¢ 437 745,60 K¢
Doprava 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢
Komunikace 300,00 K¢ 7 200,00 K¢ 86 400,00 K¢
Né4jmy 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢
Rizeni 4 000,00 K¢ 96 000,00 K¢ 1 152 000,00 K¢
HW +SW 1 250,00 K¢ 30 000,00 K¢ 360 000,00 K¢
Vzdélavani 2 500,00 K¢ 60 000,00 K¢ 720 000,00 K¢
Ostatni 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢
Celkem interni 45 180,79 K¢ 1084 338,96 K¢| 13012 067,52 K¢
Externi ndklady
Servisni podpory 50 000,00 K¢
Mimozarucni servis 100 000,00 K¢
Externi podpora 508 000,00 K¢
Celkem externi 658 000,00 K¢

CELKEM

13 670 067,52 K&

Tabulka 5-8 Predikovany prehled ndkladu, Zdroj: viastni tvorba.

Tato predikce je z hlediska finan¢niho zatizeni Gifadu pomérné hroziva a je v zdjmu vedeni

hledat cestu optimalizace systému zajisténi IT sluzeb.

5.3 Poskytovani IT sluZeb externim subjektem — Outsourcing IT

sluzeb

Na zéklad¢ analyzy MU jevi se pfechod poskytovani IT sluzeb od interné poskytované

sluzby k modelu outsourcingu jako vhodny krok, ktery by mél zlepSeni v nésledujicich

oblastech:

1. Zavedeni a popsani procest souvisejicich s poskytovanim IT sluzeb.

Standardizace prostiedi.

Snizeni nakladu.

. ZvySeni garantované dostupnosti IT sluZzeb — zavedeni dohledu, definovani SLA.

2
3.
4
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Outsourcing by se mél tykat vybranych provoznich ¢innosti oddéleni informatiky, spravy

aplikaci.

5.4 Ridici struktura

Vzhledem k pldnovanému rozsahu outsourcingu je vhodné rozdélit strukturu do nékolika
fidicich trovni tak, aby doslo k jasnému definovani odpovédnosti a pravomoci. Zakladni

struktura je znazornéna v nasledujicim schématu:

[ OBJEDNATEL l r POSKYTOVATEL l

MU — gestor a ¢len
Fidiciho vyboru

Poskytovatel — ¢len

STRATEGICKA UROVEN (fidici vybor) Fidiciho vyboru

|

|

I

I

|

|

I

vykonného vyboru FUNKENI UROVEN (vykonny vybor) Poj;z;zﬁaétﬁlo_v)?lla%r;z\/é :
|
I
I
|
|
I
I

MU — &lenové o - . . Poskytovatel — ¢lenové
realizaénich tymua OPERACNI UROVEN (realizaéni tymy) realizaénich tymua

Obrdzek 5-2 Ridict irovné, Zdroj: Vlastni tvorba
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54.1 Ridici vybor

Ridici vybor piedstavuje vrcholny spoledny organ pro strategické fizeni vztahu objednatele
a poskytovatele, ktery odpovidad za pfipravu a fizeni poskytovani sluZzeb. Rozhodnuti
fidictho vyboru jsou zévazna pro vSechny osoby zafazené do organizacnich struktur
projektu. Ridici vybor odpovidd za strategické Fizeni vztahu mezi objednatelem a
poskytovatelem, dale za strategické planovani spoluprace stran a piipravu podkladi pro
jednani vedeni spolecnosti v zélezitostech tykajicich se predmétu projektu vcetné
ptipadnych zmén smluvnich ujednani.

Ridici vybor rozhoduje v zileZitostech tykajicich se predmétu projektu v rozsahu
stanoveném smluvnimi ujednanimi, ve vSech zasadnich zménach, které¢ maji vliv na

smluvni ustanoveni nebo na jiz akceptované plnéni. Déle Ridici vybor projednava a
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schvaluje zpravy o pribéhu realizace a kontroluje dosazeni planovanych vysledkd a
celkovou uroven plnéni poskytovanych sluzeb.

V ramci svych pravomoci ma Ridici vybor fesit otazky a spory, které nebyly dofeseny na
urovni Vykonného vyboru.

Ridici vybor by mél byt sloZen ze zastupcti obou smluvnich stran.

5.4.2 Vykonny vybor
Vykonny vybor je spolecnym vykonnym orgdnem manazerského fizeni dodavky sluzeb.
Jeho ¢&leny uréuji obé smluvni strany. Vykonny vybor je fizen a ukolovan Ridicim
vyborem. Jednani Vykonného vyboru se mohou podle vlastniho uvazeni ucastnit také
&lenové Ridiciho vyboru.
Vykonny vybor ma za kol pritbézné¢ sledovat a hodnotit uroveni plnéni sluzeb vyplyvajici
ze smluvnich vztahtl, rozpracovavat rozhodnuti Ridictho vyboru a fidit a vyhodnocovat
jejich plnéni. O svém fungovani piedklada zpravy Ridicimu vyboru.
Vykonny vybor je opravnén ziizovat a fidit trvalé i doCasné spolecné pracovni tymy
objednatele a poskytovatele, stanovovat pro n¢ ukoly a schvalovat vysledky jejich ¢innosti.
Dale je povinnosti ¢lenli fesit problémy souvisejici s poskytovanymi sluzbami a pfijimat
rozhodnuti k napravé nedostatkii a schvalovat bézné provozni zmény.
Pokud neni nalezena shoda na urovni Vykonného vyboru, piedava vedouci vyboru
zalezitosti k feseni Ridicimu vyboru.

Z hlediska fizeni opera¢nich tymi odpovida Vykonny vybor za:

e pracovni postupy a administraci fizeni;

e m¢éfeni a vykazovani;

e kontrolu plnéni sjednanych parametri a jednani o jejich Upravach;

e piipravu zménového fizeni;

e financni fizeni, planovani rozpoctu, vykazovani provedenych praci, kalkulace ceny,

fakturace.
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5.5 Realizacni tym
Realiza¢ni tym je slozen z technického persondlu poskytovatele a objednatele. Hlavnim
ukolem Realiza¢niho tymu je feSeni pozadavkl a incidentl na strané uzivateli a na
informacni infrastruktufe, coz znamena, ze Realizacni tym je odpoveédny za fyzické plnéni

pfedmétu smlouvy. Realiza¢ni tym je kolovan a fizen Vykonnym vyborem.

5.6 Koncepéni model poskytovani sluzeb
Koncepcéni model outsourcingu obsahuje seznam a popis jednotlivych procesit a jejich
vazby na okoli. Model je dulezity pro pochopeni fizeni vztahu mezi objednatelem a
poskytovatelem.
Koncep¢ni model je rozdélen do dvou ¢asti:

e procesy =zajistujici samotné systematické vstupy (horni c¢ast obrazku):
pretransformovani pozadavkd na rozvoj celého IT do dokumentace (plan provozu,
provozni dokumentace ap.), dohled nad parametry outsourcingu jako takového
(hodnoceni dodrzeni SLA);

e procesy zajistujici provozni kony (spodni ¢ast obrazku) — interakce s uZivateli,

provozni evidence, zajiSténi samotné podpory a dohledu nad systémem.
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Obrazek 5-3 Koncepcni model outsourcingu, Zdroj: viastni tvorba

5.6.1 Systematické vstupy
Do prvni skupiny koncepcniho modelu patfi tfi procesy:

e Planovani provozu je proces, ktery zjistuje na zakladé svych vstupt (od Tymu pro
planovani nebo od procesu Provadéni provoznich ukont a dohled) transformaci
rozvoje nebo vylepSeni IT prosttedi do planti provozu, které urcuji ramec pro
provoz infrastruktury. Pfikladem vyuziti tohoto procesu je hromadna distribuce

novych obrazii na koncové stanice, nebo odstavka serverG v souvislosti s
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reorganizaci diskového prostoru vyzadovaného specifickou aplikaci, nebo
naplanovani navySeni kapacity siti navazujici na zjiSténi monitoringu, ze
pozadovana kapacita nestaci ap.

Piiprava provozu, je proces zajistujici na zaklad¢ vystupti procesu Planovani
provozu vypracovani detailni provozni dokumentace pro jednotlivd zafizeni
IS/ICT. Ptikladem je zavedeni pravidel pro zélohovani serveru XY (tzn. kdo, kdy,
co, ¢im, ovéteni vysledku, odkaz na uspésné otestovani ap.). Ke vSem zasadnim
technickym zméndm se vyjadiuje Tym specifikaci a koordinace provozu tak, aby
tyto zmény byly projednany a evidovany.

Hodnoceni provozu je proces zajistujici vytvareni hodnotici zpravy o ¢innosti
systému za pfedem definované (mésicni) obdobi na zékladé schvalené metodiky
(“Tymem realizace sluzeb, testovani a vyhodnocovani SLA”) a dat aplikace
Helpdesk. Tato zprava slouzi jako podklad pro fakturaci a zdroven detailné
monitoruje dosazeni poZzadovanych parametrid, vzhledem k cilim samotného

outsourcingu.

5.6.2 Provozni ukony

Druh4 cast navrzeného koncepcniho modelu je tvofena samotnymi realizaCnimi procesy.

Jedna se o procesy:

Sprava problému
Podpora koncovych uZivatela
Lokalizace a odstrafiovani poruch

Provadéni provoznich tikonii a dohled

Zajisténi provozu spravy problémi je realizovano formou tfitiroviiové podpory. Informace

o vzniku incidentu/pozadavku jsou ozndmeny operatorim Helpdesku pfimo samotnymi

uzivateli informacnich technologii. Pozadavky mohou registrovat operatofi poskytovatele

bud’ na zaklad¢ telefonického hovoru, e-mailu zaslaného na Helpdesk, nebo samotni

uzivatelé¢ piimym zapisem do podplirného systému Helpdesku pifes www rozhrani.

Pozadavky mohou byt také generovany a jako incidenty registrované systémy, které

zaji$t'uji dohled nad IT infrastrukturou objednatele.
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Pro vlastni provoz je nezbytné vytvofit jednotné pracovisté Helpdesku, na které budou
pfichazet bez vyjimek veSkeré pozadavky uzivateli. Po zakladni identifikaci a
zaznamenani servisni udalosti operator Helpdesku provede zakladni klasifikaci, rozhodne o
dalsim postupu fteSeni a poskytne pocatecni podporu. V piipadé, ze teSeni
incidentu/pozadavku vyzaduje zahajeni zménového fizeni, operator provede zalozeni
pozadavku na zménu.

V piipadg, ze se nepodaii vyfesit incident/pozadavek operatory Helpdesku, dojde k pfedani
udalosti specialistim druhé urovné. V piipade€, ze zékladni diagnostika a nasledna analyza
odhali, ze se jedna o slozitéjsi ptipad, dojde k jeho predani do tieti urovné podpory
externim specialistiim.

Po nalezeni feSeni incidentu/pozadavku a provedeni napravy, operator Helpdesku
zkontroluje funkénost realizovaného feseni a provede uzavieni incidentu.

Toto nastaveni umoziiuje definovat, fidit a nasledn¢ kontrolovat pozadovanou uroven
sluzby, coZ v sou€asném systému neni mozné.

Systému Helpdesk je nastrojem, ktery slouzi sledovani pozadovanych reakénich dob a dob
na vyreSeni jednotlivych pozadavkid. Tento systém umoziuje poskytovateli fidit zivotni
cyklus incidenti a pozadavki na zménu a objednateli davda moznost kontroly nad
zptisobem a délkou feSeni jednotlivych tiketl. Aplikace l1ze provozovat jak na strané
objednatele, coz predstavuje vyssi moznost kontroly, ale nese s sebou vyssi naklady, tak na

stran¢ poskytovatele.

5.7 Smlouva o poskytovani sluzeb

Zakladnim dokumentem, na jehoz zaklad¢ je outsourcing realizovan, je smlouva o
poskytovani sluzeb. Jeji ptfiprava by méla probéhnout jeste¢ pred vybérovym fizenim na
poskytovatele sluzeb a je vhodné, aby jeji znéni bylo soucasti zaddvaci dokumentace.
Smlouva by méla pokryvat minimalné nasledujici oblasti:

e Smluvni strany

e Piedmét smlouvy

e Misto plnéni

e Dobu, na kterou je smlouva uzaviena
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e Cena

e Platebni podminky

e Opravnéné osoby

e Zptsob komunikace

e Povinnosti a prava poskytovatele a objednatele
e Spolecné povinnosti smluvnich stran

e Soucinnost smluvnich stran

e Ochrana obchodniho tajemstvi a davérnych informaci
e Podminky zajisténi sluzeb

e Sankce za poruseni smluvnich povinnosti

e Odpovédnost za vady

e Ukonceni smlouvy

Rozpracovany navrh smlouvy o poskytovani sluzeb je soucasti ptilohy 9.3

5.7.1 Katalog sluZeb

StéZejni Casti celé smlouvy je jeji pfedmét. Aktualné pouzivanym feSenim je specifikace
pfedmétu smlouvy (definice rozsahu poskytovanych sluzeb) do samostatné ptilohy
smlouvy. Definice sluzeb je oznacovéana také jako katalog sluzeb. Jednd se o klicovy
dokument, ktery Casto urcuje, jak a jestli bude outsourcing uspésny a proto je vhodné jeho
pripravé vénovat velkou pozornost. Soucasti katalogu by mély byt nasledujici informace:

e Definice pojmu

e Uzivatelska segmentace

e Definice urovné sluzeb

e Katalogové listy

Rozpracovany navrh katalogu sluzeb je soucasti ptilohy 9.4

5.8  Mozné varianty outsourcingu
Navrhovany model poskytovani sluZzeb je jednotny z hlediska procesniho fizeni viz

pfedchozi kapitola. Z hlediska finan¢niho fizeni existuji v souc¢asné dobé ti1 hlavni varianty
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outsourcingu. Kazd4 z téchto variant nasledn¢ ovliviiuje zptisob poskytovani sluzeb. Jedna
Se O:

e Platba za sluzbu/zafizeni za definované obdobi — tento model je z hlediska
objednatele velice flexibilni a Ize diky nému reagovat na zménu prostiedi v
prabéhu kontraktu, na druhou stranu vyzaduje funkcéni a spravnou konfiguracni
databazi a jeji navazani na poskytované sluzby.

e Pausalni platba za definovany rozsah zakazky a obdobi — tato varianta se
uplatituje predevsim u vetejnych zadavatell, jelikoz se jednd o nejjednodussi
zpusob, jak fixovat financni objem plnéni v Case. Nevyhodou je nutnost co
nejptesnéjSiho popisu rozsahu poskytovanych sluzeb pii zadani zakazky a nizsi
flexibilita zmén v prabéhu trvani kontraktu.

e Platba za jednotlivé zasahy za definované obdobi — tento model obecné vyZzaduje
jistou casovou zkuSenost se sluzbou a existenci konsolidované infrastruktury, v
opatném ptipad¢ je obecné Spatné predikovatelny jak z pohledu zadavatele
(pottebné zdroje), tak dodavatele (samotny vypocet ceny z divodii optimalizace
zdrojit). Model je navic velice citlivy z pohledu zadavatele na hromadné incidenty a

pozadavky.

5.8.1 Varianta dle poctu zafizeni

Jedna se o variantu, kterd je vyuzivdna spole¢nostmi s pomérné slozitou infrastrukturou
(napt. skupina CEZ), kde je téméf nemozné komplexné definovat rozsah na zékladé popisu
sluzeb. Tato varianta je velice flexibilni a lze ménit rozsah outsourcingu v pribéhu
smluvniho obdobi. Jeji nevyhodou, nebo piesnéji pozadovanym vstupem je existence
nastroje, ve kterém lze udrzovat funkéni konfigura¢ni databazi napojenou na systém
ServiceDesk. Na zaklad¢ takového nastroje lze nasledné fidit poskytovani sluzeb a
vykazovat podklady nezbytné pro fakturaci sluZzeb. Vzhledem k absenci takového nastroje
na MU neni vhodné tuto variantu pro outsourcing aktualn¢ pouzit. Implementace nastroje
pfedstavuje pomérné rozsdhly a finanéné nakladny projekt a znamenal by odsunuti
outsourcingu sluzeb nejméné o rok a znacné by zavedeni sluzby prodrazil vzhledem

k pofizovacim a implementa¢nim nakladii a k nakladim na udrzovani databaze.
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5.8.2 Varianta s pausalni platbou

Tato varianta je vzhledem K jednoduchosti implementace pouzivana nejcastéji mezi

vetejnymi zadavateli. Na jejim pocatku musi stat pomérné dikladnd ptiprava, ktera umozni

jasn¢ definovat rozsah pozadovanych sluzeb coz v budoucnu zabrani navysovani naklada

formou dodate¢nych zménovych fizeni.

Na zakladé vstupnich informaci ze strany MU lze provést ocenéni tohoto modelu:

pramér zaméstnanec/

mésic primér meésic¢né ro¢né

Interni naklady

IT zaméstnanci 40 000,00 K¢ 200 000,00 K¢ 2 400 000,00 K¢
Bonusy 4 000,00 K¢ 20 000,00 K¢ 240 000,00 K¢
Doprava 1 000,00 K¢ 5 000,00 K¢ 60 000,00 K¢
Komunikace 500,00 K¢ 2 500,00 K¢ 30 000,00 K¢
Néajmy 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢
Rizeni 10 000,00 K¢ 50 000,00 K¢ 600 000,00 K¢
HW +SW 1 000,00 K¢ 5 000,00 K¢ 60 000,00 K¢
Vzdélavani 1 000,00 K¢ 5 000,00 K¢ 60 000,00 K¢
Ostatni 1 000,00 K¢ 5 000,00 K¢ 60 000,00 K¢
Rizeni 40 000,00 K¢ 40 000,00 K¢ 480 000,00 K¢

Celkem interni

98 500,00 K¢

332 500,00 K¢

3990 000,00 K¢

Externi naklady

Servisni podpory 100 000,00 K¢
Pozaruéni servis 0,00 K¢
Externi podpora 0,00 K¢
Celkem externi 100 000,00 K¢

Marze 20%

818 000,00 K¢

CELKEM

4 908 000,00 K¢

Tabulka 5-9 Ndaklady na poskytovani sluzeb - Pausalni platba; Zdroj: viastni tvorba
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Tato finan¢ni analyza vychazi z ptedpokladi:

Pocet pozadavkill/ mésic 800
Norma pozadavkl/pracovnik/ mésic 160
Pocet pracovnikii 5

Tabulka 5-10 Vstupy pro tabulku 6-1; Zdroj: viastni tvorba
Varianta nema zadné pocatecni investi¢ni naklady krom nakladi tranzice a jeji realizace je

mozna okamzité.

5.8.3 Varianta s platbou za poskytnuty zasah

Varianta, kterou pouzivaji prevazné velké nadnarodni firmy (napt. IBM). Tato varianta je
vhodnd pro konsolidované IT prostiedi s dlouhodobé konstantnim pocétem zasahd.
V piipadé MU neni varianta pfili§ vhodné a to jak z divodu rozttisténosti infrastruktury a
neexistence standardu, tak z divodu nedisciplinovanosti uzivateld, které vedou k zadavani
pozadavkil na servis mimo standardni aplikaci ServiceDesk. Na zaklad¢ vstupnich udaju ze

strany MU Ize provést ocenéni toto modelu poskytovani outsourcingu nasledovngé:

M¢sic Rok
Pocet pozadavkill/ mésic 800 9600
Casova norma na feSeni 1 pozadavku v hodinach 1,25
Cena za hodinu prace IT technika 590 K¢
Cena za pozadavek 737,50 K&
Cena za mésic 590 000,00 K¢ 7 080 000,00 K¢

Tabulka 5-11 Ndklady na poskytovani sluzeb - Platba za zdsah; Zdroj: vlastni tvorba

5.9 Zhodnoceni moznych variant

MU muzZe v ramci svého rozhodovani pouzit nasledujici varianty zajisténi IT sluzeb:

1. Zachovani stavajiciho stavu — Interni oddéleni IT.

2. Outsourcing IT sluzeb — pausalni platby za definovany rozsah sluzeb.

3. Outsourcing IT sluzeb - platby za jednotlivé zdsahy za definované obdobi.
Varianta s platbou za zafizeni byla z hodnoceni vyfazena vzhledem k jejim vysokym
casovym a investi¢nim nékladiim na vstupu.
Na zaklad¢ preferenci MU byla pro hodnoceni variant vybréna nasledujici hodnotici

kritéria v¢etn¢ jejich vahy:
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Hodnotici kritérium Viaha
Mé¢sicni naklady 0,4
Fixace mési¢nich nakladt 0,2
Naéklady tranzice 0,1
Garance dostupnosti sluzeb 0,2
Ptistup k novym feSenim 0,1

Tabulka 5-12 Hodnotici kritéria; Zdroj: viastni tvorba

Kritéria nabyvaji hodnoty z intervalu <1,3>, kdy vyss$i hodnota kritéria znamena vyssi

uzitek pro MU. Hodnoty byly pfidélovany dle expertniho odhadu na zéklad¢ nasledujicich

skal:

Hodnotici kritérium Me¢si¢ni naklady
3000 000 — 4999 999 K¢ 3

5000 000 — 6 999 999 K¢ 2

7 000 000 — 9 000 000 K¢ 1

Hodnotici kritérium

Fixace mési¢nich nakladu

Uplna (pevné mési¢ni naklady pod dobu trvani vztahu) 3

Stiedni (primérny nardst nakladi do 20%) 2

Z4dna (nelze predikovat vysi mési¢nich nakladi) 1
Hodnotici kritérium Néklady tranzice
0-—199 000 K¢ 3

200 000 — 399 999 K¢ 2

400 000 — 599 999 K¢ 1
Hodnotici kritérium Garance dostupnosti
Vysoka (smluvné zaru¢ena pod sankcemi) 3

Stiedni (smluvné zaru¢ena) 2

Z4dna 1

Hodnotici kritérium

Ptistup k novym tesenim

Vysoky 3
Stiedni 2
Nizky 1

Tabulka 5-13 Skaly hodnoticich kritérii; Zdroj: Viastni tvorba
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Na zaklad¢ hodnoticich kritérii a jejich vah byla zpracovana funkce uzitku pro jednotlivé

varianty poskytovani sluzeb s nasledujicim vysledkem:

Varianta 1 — Interni odd¢leni IT
Kritérium Hodnota Viéha Uzitek
Meési¢ni naklady 2 0,4 0,8
Fixace mési¢nich nékladt 2 0,2 0,4
Néklady tranzice 3 0,1 0,3
Garance dostupnosti sluzeb 1 0,2 0,2
Ptistup k novym feSenim 1 0,1 0,1
Celkem 1,8

Tabulka 5-14 Hodnoceni uzitku varianty 1 - Interni oddéleni IT; Zdroj: viastni tvorba

Varianta 2 — Outsourcing/pausalni platba

Kritérium Hodnota Vaha Uzitek
Me¢si¢ni naklady 3 0,4 1,2
Fixace mési¢nich nakladi 2 0,2 0,4
Naklady tranzice 2 0,1 0,2
Garance dostupnosti sluzeb 3 0,2 0,6
Ptistup k novym feSenim 3 0,1 0,3
Celkem 10 2,1

Tabulka 5-15 Hodnoceni uzitku varianty 2 - Outsourcing/ pausalni platba; Zdroj: viastni
tvorba

Varianta 3 — Outsourcing/platba per tiket
Kritérium Hodnota Viéha Uzitek
M¢sicni naklady 1 0,4 0,4
Fixace mésiénich nakladu 1 0,2 0,2
Naklady tranzice 2 0,1 0,2
Garance dostupnosti sluzeb 3 0,2 0,6
Ptistup k novym feSenim 3 0,1 0,3
Celkem 1,7

Tabulka 5-16 Hodnoceni uzitku varianty 3 - Outsourcing/ platba per tiket, Zdroj: viastni
tvorba
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Grafické znazornéni vysledkd vypada nésledovné:

Celkovy uzitek variant

B Varianta 1 — Interni

2,7 oddgleni IT
5’ L7 |
2 1,8 B Varianta 2 —
i 2 Outsourcing/pausalni
3 platba
=1 .
= = Varianta 3 —
© Outsourcing/platba per
Varianta ticket

Graf 5-2 Celkovy uzitek jednotlivych variant poskytovani IT sluzeb,; Zdroj: vilastni tvorba

Vystup z multikriteridlni analyzy ukazuje, Ze z hlediska celkového uZitku je pro MU Prahy
XX nejvyhodnéjsi varianta 2 - zajiSténi sluzeb formou outsourcingu s pevnou pauSalni

m¢ésicni platbou.
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6 Zavér

Dnesni doba se vyznacuje velkym tlakem na efektivitu sluzeb, vysokou rychlosti
probihajicich zmén a velice rychlym pokrokem v oblasti informac¢nich technologii. To co
bylo jeste pred n€kolika lety nepiedstavitelné, je dnes béznou realitou, kterou povazujeme
za samoziejmost. Obor informacnich technologii zaznamenal za poslednich 20 let
obrovsky skok kuptfedu a z oboru, ktery pfedstavoval plivodné v organizacich nezbytné
»Zlo“ se stava obor, ktery pifi vhodném zpisobu zajisténi muze piinést konkuren¢ni
vyhodu. Stejné jako v oblasti soukromého sektoru je i v oblasti vefejné spravy kladen
velky duiraz na usporu nakladl, coz organizace vede k vyuzivani nastroje externiho
zajisténi sluzeb — outsourcingu.

Diplomova prace je v prvni, teoretické ¢asti, zaméfena na vymezeni pojmu outsourcingu
jako takového, dale na stru¢ny popis vyvoje outsourcingu a na oblasti a diivody realizace.
Praktickd c¢ast predstavuje organizaci vefejné spravy z pohledu zajisténi IT sluzeb a
rozpracovava navrh zajisténi téchto sluzeb formou outsourcingu.

Hlavnim cilem prace bylo navrhnout zptisob zajisténi IT sluzeb pomoci outsourcingu a
navrhnout kritéria vybéru vhodné varianty. Z vystupt zpracované multikriterialni analyzy
nad tfemi uvaZovanymi variantami zpUsobu zajisténi sluzeb vyplyva, Ze z hlediska uZzitku
je pro uvazovanou organizaci nejvyhodnéjs$i zplisob zajisténi IT sluZzeb outsourcing,
postaveny na zakladé pevnych pausalnich plateb nad jasné definovanym rozsahem
poskytovanych sluzeb. V ramci praktické ¢asti byla navrzena struktura smlouvy o
poskytovani sluzeb, kterd je nezbytnym zakladem kazdého outsourcingového vztahu.
Jednim ze zakladnich stavebnich prvkl externiho zajisténi sluzeb je definice a pozadovany
rozsah poskytovanych sluzeb, coz nebyva vzdy dostatecné akcentovano. Jednim z vystupti
praktické cCasti diplomové prace je tedy katalog sluzeb rozpracovany do trovné
jednotlivych katalogovych listi, které popisuji pozadované sluzby jak z hlediska rozsahu,

tak i irovné a dostupnosti kazdé z nich.
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Na zakladé prace lze formulovat zavéry k jednotlivym pracovnim hypotézam.

Hypotéza 1 - Hlavnim motivem pii pfechodu k outsourcingu je sniZzeni nékladl. Zavér
K hypotéze:

Je pravdou, velkd ¢ast podnikl pfistupuje k outsourcingu hlavné s ocekavanim snizeni
nakladli na outsourcovanou ¢innost. Tato skutecnost byla potvrzena jiz v teoretické ¢asti
pii studiu sekundarnich informaci, kdy 76% (10) dotazovanych spole¢nosti uvadi jako
hlavni pfinos pravé snizeni nakladd. Dalsi potvrzeni je obsazeno i v praktické ¢asti, kde
Z hlediska vedoucich pracovnikli vetfejné organizace je sniZzeni nakladi témeéf stejné
vyznamné jako vSechny ostatni pfinosy dohromady. V této souvislosti je vSak tfeba
upozornit, Ze snizeni nakladl dosahuje ocekavané vyse jen sporadicky.

Hypotéza 2 - Outsourcing je ptevazné doménou IT sluzeb. Zavér k hypotéze:

Diky ptekotnému vyvoji technologii v oblasti IT je pro organizace velice slozité udrzet IT
prostiedi v takovém stavu, aby odpovidalo modernim trendiim a to jak z hlediska vykonu,
tak z hlediska bezpecnosti. Tyto divody nominuji oblast ICT jako nejvhodngjsi pro
outsourcing, coz ostatné potvrzuji i vyzkumy renomovanych poradenskych spolecnosti.
(10)

Hypotéza 3 - Outsourcing IT sluzeb neni vhodny pro subjekty statni spravy. Zavér
K hypotéze:

Nepodatilo se prokazat, Ze by oblast vefejné spravy byla jakymkoliv zplsobem
diskvalifikovana pfi zajisStovani zdroji formou outsourcingu. Naopak, diky rozevirani
nizek mezi platy IT specialisti ve vefejné sféfe a soukromém sektoru bude oblast
vefejnych zdroji v budoucnu velmi frekventovanym cilem spole¢nosti poskytujicich
outsourcing IT sluZeb a organizace vetejné spravy budou ¢im dal vice vyhledavat tuto
formu sluZeb.

Domnivam se, ze cile mé diplomové prace byly naplnény jak v ¢asti teoretické, kdy byly
identifikovany motivy organizaci pii vybéru zplsobu zajisténi IT sluzeb, tak v Casti
praktické, kdy byla provedena situacni analyza vefejné organizace a vybrana vhodnéa forma
outsourcingu pomoci multikriteridlni analyzy. Jako zvlastni piinos diplomové prace
povazuji navrh smlouvy o poskytovani sluzeb a podrobné rozpracovany katalog sluzeb,
ktery miiZze slouzit organizacim jak v soukromém tak ve vefejném sektoru pii zpracovani

zadavaci dokumentace a vybéru vhodného poskytovatele IT sluzeb.
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9 Priloha

9.1

Dotaznik pro analyzu prostredi

Polozka

Otazka

Odpovéd’

1

Obecné informace

Nazev, sidlo, pravni forma

Pocet zaméstnancu

Pocet lokalit/pobocek, jejich adresy

N|IO | T|

Potencidlni predmét

ANO/NE

QD

Koncova zatizeni - desktopy, NB, scannery,
monitory

tiskarny

Mobilni telefony

Serverova infrastruktura

Sitova infrastruktura

Aplikace

W|=h|D QO | T

Procesni Fizeni

Existuje procesni model, ve kterém jsou
samostatné definovany ¢innosti pro OUT,
pokud ano, je mozné jej vidét?

Existuje ServiceDesk/Helpdesk systém,
pokud ano popis (vyrobce, forma
licencovani,...)

Ma organizace zajem o poskytovani ICT
zatizeni formou sluzby (financovani
zatizeni)

Existuje aktualni provozni dokumentace?

Existuje aktualni
bezpecnostni dokumentace?

Existuje dohled nekterych ze zatizeni ICT
(site, servery, bezpecCnost...)?

Je implementovan nastroj pro vzdalenou
spravu koncovych stanic?

Je definovano interni SLA vici
poskytovateli sluzby (odd€leni IT) pro
libovolnou sluzbu, pokud ano, tak detailné;si

popis.

Je zaveden asset management? Pokud ano,
tak detailngjsi popis.

Informace o ICT za¥izeni
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Koncova zatizeni - desktopy, notebooky,
scannery ap. - pocty, znacky, typy, existuji
standardy, verze OS, zivotni cyklus,
standardizace vii¢i pracovnim misttim.

Koncova zatizeni - tiskarny - pocty, znacky,
typy, existuji standardy, verze OS, Zivotni
cyklus, standardizace vii¢i pracovnim
mistim.

Serverova infrastruktura - pocty, znacky,
typy, existuji standardy, verze OS, Zivotni
cyklus, standardizace vii¢i plnénym tloham
ap.

Sitova infrastruktura - podty, znacky, typy,
existuji standardy, verze OS, Zivotni cyklus

ap.

Je zavedeno SLA na opravu HW
libovolného z vySe uvedenych zatizeni
(forma carepacku, servisni smlouvy ap.)

Personalni a finan¢ni otazky

Pocet zaméstnancu IT oddéleni, z toho
dedikovanych na ukoly potencialné urcené
pro OUT.

Ma organizace zajem o outplacement téchto
zaméstnancil?

Hrubé mzdy v¢etné odmén a odvodi
(mési¢ni pramér se zapoctenim 13 a 14 platd

ap.)

Néklady na dodate¢né zameéstnanecké
vyhody/bonusy - stravenky, dovolena navic,
rizné socialni programy ap. (mésicni
pramer)

Néklady na dopravu (mésic¢ni primér na
zameéstnance)

Naklady komunikace (sit’, mobily, pevné -
linka, telefon ...) (m&si¢ni praimér na
zaméstnance)

Naklady na najmy (kancelafe, zafizeni,
energie, uklizeni, ostraha ap.) (mesi¢ni
primer na zaméstnance)

Néklady fizeni a podpora (management a
podpora) (mésicni primér na zaméstnance)

Naklady na HW IT vybaveni (mési¢ni
primeér na zaméstnance se zapoctenim
zivotniho cyklu)
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Néklady SW IT vybaveni (mési¢ni pramer
na zamestnance se zapoctenim zivotniho

cyklu)

naklady vzdélavani (Skoleni, seminare,
certifikace ap.) (mési¢ni primer na
zameéstnance se zapoctenim zivotniho cyklu)

Ostatni rezie (mé&sicni pramér na
zameéstnance se zapoctenim zivotniho cyklu)

Naklady na externi poskytovatele sluzeb

Seznam servisnich smluv, mésicni platy
(predpoklada se nahrada OUT)

Primérna platba za servisni prace mimo
smlouvy (pozaruka, nadstandard, vyjma
nahradni dily)

c

Néklady na externi konzultanty tykajici se
provozu

Tabulka 9-1 Dotaznik pro analyzu prostiedi - vlastni tvorba
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9.2 Seznam aplikaci

nazev SW popis SW
1 | Acrobat Reader Prohlize¢ formatu PDF
2 |ASPI Soubor zékont a pravnich predpist
3 |CEP Centralni evidence pohledavek
4 |CES Centralni evidence smluv
5 |[Call Centrum SW pro evidenci telefonickych dotazi
6 |César Evidence kancelaiskych potieb
7 | Doprava (CDSW) Dopravni eviden¢ni systém
8 | Data Centrum SW pro zpracovani mezd a personalistiky
9 |DES/IDES Domovni evidenéni systém
10 | e-spis Spisova sluzba
11|EVI SW pro evidenci odpadi
12 | Evidence havérii a vykopovych povoleni |Evidence havarii a vykopovych povoleni
13 | Evidence stiznosti Evidence stiznosti
14 | Evidence zeméd¢lskych podnikatelt Evidence zeméd¢lskych podnikatelt
15|ELO Elektronicka archivace dokumenti
16 | FinKalk SW pro finan¢ni kalkulace trokt
17 | Generel zelené Podpora agendy zelené
18| Gordic - EMA Ekonomicky IS - modul evidence majetku
19 [GINIS Ekonomicky IS
20 | Gordic - archiv KDF, KOF, POK, UCR | Ekonomicky IS - archivni data pivodnich
aplikaci
21 | Gordic - ROZ Ekonomicky IS - dlouhodoby rozpocet
22 | Gordic - UCR Ekonomicky IS - modul Uetnictvi
23| Gordic - VYK Ekonomicky IS — modul Vykaznictvi
24 | Havarie Evidence havérii na odboru dopravy
25| IMIP - ENOM2 Evidence nemovitého obecniho majetku
26 | InfoMapa Digitalni mapa Prahy a CR
27 | InPakom SW pro pasport komunikaci
28 | Intranet Interni informacni systém a rozhrani
29 | Intranet - Administrace Nastavuje opravnéni uzivatelt k jednotlivym
aplikacim, dovoluje ménit jejich heslo
30 | Intranet - Dokumenty QMS Prohlizeni dokumentti QMS
31| Intranet - Dotazniky Tvorba a vypliiovani dotaznikti
32| Intranet - Dovolené Evidence celodennich neptitomnosti v praci
33 | Intranet - Evidence dochazky Nahlasovéani ptichodu a odchodu z prace
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34

Intranet - Evidence dodavatela

Databaze oslovovanych dodavatela pro
vybérova fizeni

35

Intranet - HelpDesk

Nahlasovani a sledovani feSeni problémii s
pocitaci

36

Intranet - Kalendar

Zobrazovani a vyhledavani akei spojenych s
Uradem

37

Intranet - Plan dovolenych

Evidence planovanych dovolenych

38

Intranet - Pozadavky na OHS

Nahlasovani a sledovani vyfizovani
pozadavkl na Hospodarskou spravu

39

Intranet - Registr zastupcti ob¢ant

Podpora vedeni zastupct obcanti ve
vybérovych fizenich

40

Intranet - Rezervace

Rezervace techniky

41

Intranet - SoutéZ byty

Podpora vyhodnocovani vybérovych fizeni

na byty

42

Intranet - Tisk Stitka

Sprava §titkd s adresami a jejich generovani
do PDF souboru

43

Intranet - Ukoly

Evidence tikoli plynoucich ze zasedani RMC

44

Intranet - Ukoly Zastupitelstva

Evidence ukol plynoucich ze zasedani ZMC

45

KAP

SW pro evidenci fyzickych a pravnickych
osob pro platbu mistnich a spravnich
poplatkt

46 | KD-Radni Archiv - informac¢ni systém

47 | Klasifikace dievin Pomiicka pti oceniovani hodnoty stromti

48 | Lingea Lexicon A-C a C-A slovnik

49 | Mapa Prahy Digitalni mapa Prahy

50| MISYS GIS pro mésta a obce

51 | MS Office Kancelarsky SW

52 | MS Outlook Postovni klient a organizér

53 | MUNIS — registr obcanti IS pro evidenci obcanti

54| MUNIS — matriky, volby IS pro matri¢ni a volebni agendu

55| MUNIS — ufedni deska IS pro zvetejiiovani dokumentt na el. Gitedni
desku

56 | Navigator Rozhrani - Zivotni situace ob¢anti

57 |OK davky Podpora agendy statnich socialnich davek

58 | OK nouze Aplikace pro davky socidln¢ potfebnym

59 | Persnet SW pro personélni agendu

60 | Po¢itadova evidence MV CR Potitatova evidence MV CR

61 |el. podatelna firmy AEC SW pro komunikaci e-podatelna

62| PVT - DSPWIN Evidence nestatnich socialnich davek
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63 |PVT —EVID Evidence spisit odd€leni péce o déti a rodinu
64 | Q-MATIC Poradnik ptichozich obcanu

65 | R-info ISMU - DDP Podpora agendy dani, davek, poplatkt

66 | Rybaiske listky SW pro evidenci rybaiskych listka

67

ICZ — RZP - zivnostenska agenda

Registr zivnostenského podnikani + spisova
sluzba RZP

68 | SDEKO Stavebné ekonomickd dokumentace

69 | SEM Databéze obecniho majetku

70| SPR Databaze vyznamnych instituci a ufadi CR
71| Spravce posty SW pro zasilani posty

72| Telefonni seznam UMC Praha Telefonni seznam UMC Praha

73 | Tlumocnici a znalci Databaze tlumocniki a znalct

74| VITA - Prestupky Evidence ptestupkt

75| VITA - Stavebni urad Agenda stavebniho ufadu
76 | VITA — Vodopravni trad Agenda vodopravniho tradu
77 | Win Zéapocet SW na zatazovani feditelt Skol do platovych

tiid
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9.3 Navrh smlouvy

SMLOUVA
o poskytovani sluzeb

uzaviena dle zakona €. 513/1991 Sb. a nasl. obchodniho zakoniku,
Vv platném znéni (déle jen ,,obchodni zakonik*)

Objednatel:

se sidlem:

IC:

DIC:

jednajici:

bankovni spojeni:

¢. u.:

Zapsan v obchodnim rejstiiku vedeném

(déle jen ,,Objednatel)
a

Poskytovatel:

se sidlem:

IC:

DIC:

jednajici:

bankovni spojeni:

¢. u.:

Zapsan v obchodnim rejstfiku vedeném

(dale jen ,,Poskytovatel*)

Objednatel a Poskytovatel jsou spole¢né v této smlouve uvadéni spolecné jako ,,Smluvni
strany* nebo samostatn¢ ,,Smluvni strana“.



Incident

Katalog sluzeb

Koncové zafizeni

(K2)
Lokalita

Opravnéna osoba
objednatele

Opravnéna osoba
poskytovatele

Personal objednatele/
Zamgéstnanci
objednatele

Personal
poskytovatele/
Zameéstnanci
poskytovatele

Plan piechodu

Pozadavek

Help Desk

Clének 1

Definice pojmu

Nevyplyva-li z kontextu jinak, maji nasledujici vyrazy v této smlouvé nize uvedeny
vyznam:

Udalost pii vyuzivani Sluzby, ktera neprobihda ocekavanym
zpusobem a zpusobuje ¢i muze zpusobit snizeni kvality
Sluzby nebo jeji nedostupnost (napi. HW poruchy nebo SW
chyby na informacnich systémech, Koncovych zafizenich,
vznikla nedostupnost dat apod.)

Detailni popis Sluzeb poskytovanych na zakladé Smlouvy.
Katalog sluzeb je Ptilohou €. xxxx Smlouvy.

Prostiedky ~ vypocetni a  telekomunika¢ni  techniky,
specifikované v ¢lanku 2 a v Pfiloze ¢. xxx této Smlouvy

Definovana organizaéni jednotka (pracovisté, skupina
pracovist, spolecnost), kde bude Poskytovatel poskytovat
sluzby na zaklad¢ této Smlouvy

Osoba opravnéna jednat jménem Objednatele v zalezitostech
tykajicich se plnéni pfedmétu Smlouvy v ramci ptidélenych
kompetenci s vyjimkou zmén v ustanovenich této Smlouvy.

Osoba opravnéna jednat jménem Poskytovatele v zalezi-
tostech tykajicich se plnéni pfedmétu Smlouvy v rdmci
pfidélenych kompetenci s vyjimkou zmén v ustanovenich této
Smiouvy.

Zamgéstnanci Objednatele podilejici se na plnéni predmétu
Smlouvy

Pracovnici Poskytovatele (vCetné subdodavatela
Poskytovatele) pracujici na plnéni piedmétu Smlouvy

Plan pfechodu zajist'ujici prechod ze soucasného do cilového
rezimu provozu Koncovych zafizeni, je uveden v Ptiloze €.
XXX Smlouvy

Zadost ze strany UZivatele o zabezpeeni podpory pfi
vyuzivani Sluzby, pfedana na sjednané kontaktni misto, ktera
nema pricinu v chybovém stavu SluZby, tj. neni Incidentem.

Kontaktni bod pro feSeni pozadavki Uzivateld
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Sluzba Sluzbou se rozumi ¢innost Poskytovatele, souvisejici zejména
s provozem, udrzbou, opravami, testovanim, instalacemi a
evidenci Koncovych zafizeni, a to vcetné¢ odstranovani
nefunk¢nosti zafizeni stavajicich, obnovy zastaralych a
instalacemi zafizeni novych dle Smlouvy

Smlouva Tato smlouva a veskeré jeji Prilohy a dodatky, jez tvofi jeji
nedilnou soucast

Standardy Standardy uvedené v Piiloze ¢. xxx Smlouvy

Uzivatel Zaméstnanec Objednatele, ktery je opravnén pouzivat

Koncové zarizeni

Clinek 2

Piredmét smlouvy

2.1.Pfedmétem plnéni je ¢innost Poskytovatele souvisejici zejména s provozem, udrzbou,
opravami, testovanim, instalacemi a evidenci ICT, a to vcetné odstranovani
nefunk¢nosti ICT stavajicich, obnovy zastaralych a instalacemi novych ICT, a to dle
specifikace uvedené ve Smlouvé a jejich Prilohach. Jedna se zejména o nasledujici
Sluzby:
a)  poskytovani Sluzeb souvisejicich s ICT v misté jejich uzivani
b)  zajisténi vybranych centralné poskytovanych Sluzeb souvisejicich s ICT
c) poskytovani ICT vlastnénych Poskytovatelem k uzivani Objednateli
d) poskytovani spotiebniho materialu souvisejiciho s ICT
to vSe v rozsahu a zpisobem sjednanym ve Smlouvé a jejich Ptilohach.

2.2. Sluzby, jejich rozsah a parametry jsou specifikovany nasledujicim zptisobem:

a)  Sluzby sjednané formou ,,Katalogu sluzeb” — Sluzby poskytované pribézné po

dobu trvani Smlouvy. Kazda Sluzba bude popsana formou Katalogového listu,
jehoz format je stanoven v Piiloze ¢. 10 Smlouvy.
Katalog sluzeb platny ke dni podpisu Smlouvy je obsahem Pfiilohy ¢. 3
Smlouvy. Smluvni strany se mohou v pribéhu plnéni dohodnout na zatrazeni
dalSich Sluzeb, zménach udaji uvedenych v Katalogovych listech a zrusSeni
nékterych Sluzeb.

b) Sluzby sjednané formou ,,Objednavky dil¢iho plnéni“ — pro jednorazové
poskytnuti Sluzby, ktera neni uvedena v Katalogu sluzeb a souvisi s pifedmétem
Smlouvy sjednaji Smluvni strany ,,Objednavku dil¢iho pInéni®“. Objednavka
dil¢iho plnéni bude uzaviena ve znéni pfedepsaném v Ptiloze ¢. 10 Smlouvy.

2.3. ICT se rozumi:
a. Prostfedky vypocetni techniky pouzivané UzZivateli, zejm.:
e osobni pocitace (desktop, notebook) vcetné¢ na nich instalovaného
software a riznych dopliikkovych zafizeni (napf. externi pamétové
jednotky, docking station, mys atd.)
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2.4.

3.1

3.2.

3.4.

3.5.

samostatné instalované monitory a velkoplosné obrazovky
PDA
odectové terminaly (specialni typ PDA)
digitalni fotoaparaty
ptenosné projektory
specidlni tiskova zafizeni (tiskarny carového kodu, tiskarny polepek
identifikacnich karet, atd.)
b. Prostfedky telekomunikaéni techniky pouzivané Uzivateli, zejm.:
e mobilni telefony a jejich ptislusenstvi
¢ modemy (mobilni) pro vzdalené ptipojeni osobnich pocitacii
e stolni telefony (analogové, digitalni, VoIP)
c. Prostfedky IT infrastruktury, zejm.:
e servery
e sitové prvky
e datova infrastruktura
d. Aplikacni a programové vybaveni (APV)

Piehled zatizeni a APV, platny ke dni zahajeni poskytovani Sluzeb je uveden
v Pfiloze ¢. xxx Smlouvy. Pichled bude v pribéhu plnéni pfedmétu Smlouvy
prabézné aktualizovan.

Clanek 3
Cena
Cena piedmétu smlouvy je stanovena dohodou Smluvnich stran v souladu

S pfisluSnymi ustanovenimi zékona ¢. 526/1990 Sb., o cenéach, v platném znéni a je
uvedena v Piiloze ¢. xxx Smlouvy.

Obsahem Piilohy ¢. xxx Smlouvy jsou:
a)  struktura ceny Sluzeb
b)  cenik Sluzeb.

Obsahem Piilohy ¢. xxx Smlouvy jsou:
a)  pravidla pro kalkulaci ceny Sluzeb.

Neni-li v Ptiloze ¢. Xxxx Smlouvy vyslovné stanoveno jinak, je cena uvedena bez dan¢
z ptidané hodnoty, ktera bude k cené pfipocitana v zdkonem stanovené vysi.

Ceny jsou nepiekrocitelné a nelze je po dobu trvani Smlouvy meénit, pokud nebude
mezi Smluvnimi stranami pisemné dohodnuto jinak.

3.6. V cené¢ pfedmétu Smlouvy jsou zahrnuty veSkeré ndklady Poskytovatele, které mu

vzniknou v souvislosti s poskytovanim Sluzeb dle Smlouvy.
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Clanek 4
Platebni podminky

4.1.0bjednatel je povinen zaplatit Poskytovateli bezhotovostné, na Gcet uvedeny v zahlavi
Smlouvy, cenu za fadné poskytnuté Sluzby dle Smlouvy. Ptilohou faktury musi byt
ptilohy dle Smlouvy.

4.2 Pravo fakturovat vznika Poskytovateli po fadném provedeni Sluzeb, a to vzdy za kazdy
kalendaini mésic. Poskytovatel je povinen vystavit fakturu nejpozdéji do 15 dnti ode
dne zdanitelného plnéni. Faktury musi byt vyhotoveny vyhradné v listinném formatu
A4, jednostranného tisku, na standardnim kancelafském papiru o hmotnosti cca
80g/m2, scanovatelné (kopirovatelné) Cernobile bez ztraty informacni hodnoty,
Citelné.

4.3.Splatnost faktury je 30 dni ode dne, kdy byla Objednateli prokazatelné¢ dorucena
(doporucené s dodejkou). Objednatel neni v prodleni se zaplacenim faktury, pokud
nejpozdéji v posledni den jeji splatnosti dal ptikaz své bance k thradé fakturované
Castky ve prospéch uctu Poskytovatele.

4.4.0bjednatel je opravnén vratit Poskytovateli pfed dnem splatnosti bez zaplaceni fakturu,
kterd nemd ndlezitosti uvedené v tomto ¢lanku nebo ma jiné zédvady v obsahu s
uvedenim divodu vraceni.

4.5.Poskytovatel je povinen podle povahy zavad fakturu opravit nebo nové vyhotovit.
Opravnénym vracenim faktury piestavd béZet plivodni lhiita splatnosti. Nova lhita
splatnosti bézi znovu ode dne doruceni opravené nebo nové vyhotovené faktury
Objednateli.

4.6.Poskytovatel je povinen vystavit fakturu a k faktufe pfilozit ptilohu, jejiz znéni bude
odsouhlaseno Smluvnimi stranami a pfiloha bude obsahovat veSkeré nalezitosti
pozadované Objednatelem. Pfiloha faktury musi byt vzdy odsouhlasena
Objednatelem pied vystavenim faktury.

4.7.V ptipad¢ zmeny uctu Poskytovatele je Poskytovatel povinen zaslat oznameni o zméné
Cisla uctu vzdy pisemné, pficemz tato zména nezakladd povinnost Smluvnich stran
uzaviit dodatek ke Smlouvé, a Poskytovatel mize tuto zménu zaslat Objednateli
nejpozdéji se zaslanou fakturou.

4.8.V ptipadé¢ nedodrZeni parametrli v provedeni Sluzeb dle Smlouvy je Poskytovatel
povinen poskytnout Objednateli slevu dle ¢lanku 14. Smlouvy a Piilohy ¢. XXX
Smlouvy.

4.9.Faktura musi mit nalezitosti dle § 13a zdkona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zdkonik v

platném znéni a nalezitosti danového dokladu dle § 28 odst. 2 zakona €. 235/2004
Sb., 0 DPH v platném znéni a dale musi obsahovat ¢islo Smlouvy.
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4.10. Faktury budou zaslany na adresu xxX. Nedilnou soucasti faktury bude pfiloha dle
odst. 4.6 tohoto Clanku.

Clinek 5
Opravnéné osoby, komunikace

5.1. Smluvni strany jmenuji Opravnéné osoby, které budou jednat v zalezitostech
souvisejicich s pfedmétem Smlouvy a stanovi jejich pravomoci.

5.2.  Pokud se mezi Smluvnimi stranami ptfedpokladd pisemny kontakt, pokladaji se
pisemné projevy za doru€ené druhé Smluvni strané, pokud jsou doruceny jednim
Z nasledujicich zptsobi:
e osobnim dorucenim

doporuc¢enym dopisem

prostiednictvim kuryra

faxem s dokladem o tom, ze byl druhé smluvni strané doru¢en

e-mailem s dokladem o tom, ze zprava byla druhé smluvni stran¢ dorucena.

5.3. Smluvni strany se dohodly, Ze jedinym kontaktnim bodem pro feSeni Incidentli a
Pozadavkd Uzivatelti bude HelpDesk.

Clanek 6
Povinnosti a prava Poskvtovatele

6.1. Poskytovatel je povinen zajistit pro Objednatele Sluzby v mnozstvi a kvalité
definované v predmétu Smlouvy, jejich Ptilohach, v Objednavkach dil¢iho plnéni, a
Vv souladu s pravnimi pfedpisy a musi byt prosto pravnich vad.

6.2. Poskytovatel se zavazuje mit pro pfedmét plnéni dle Smlouvy dostate€ny pocet
pracovniki s dostate¢nou kvalifikaci.

6.3. Poskytovatel ma pravo pii poskytovani Sluzeb vyuzit sluzby subdodavatele za
podminek upravenych ve Smlouve.

6.4. Poskytovatel je povinen zajistit primyslovépravni, resp. autorskopravni nezdvadnost
predmétu Smlouvy. Pokud Poskytovatel pti plnéni Smlouvy uzije vysledek ¢innosti
tretiho subjektu, chranény pravem primyslového nebo jiného dusevniho vlastnictvi,
autorskym pravem apod., a uplatni-li opravnéna osoba z tohoto titulu své naroky viici
Objednateli, Poskytovatel provede na své naklady vyporadani majetkovych dasledkt
a je odpovédny za jakoukoli Skodu zptisobenou Objednateli.

6.5. Poskytovatel je povinen poskytnout Objednateli veskeré podklady a soucinnost pro
Objednateltv audit certifikovanych oblasti podle norem ISO 9001 a ISO 27001 a
dalsich oblasti relevantnich k pifedmétu Smlouvy a to i za subdodavatele
Poskytovatele pisobici v téchto oblastech, veetné pouziti technickych prostfedkl na
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6.6.

zjistovani zranitelnosti a splnéni bezpec¢nostnich pozadavkl. Soucasné je povinen
poskytnout plnou spolupraci a sou¢innost pii feSeni bezpecnostnich incidentt.

Poskytovatel musi spliovat pozadavky Objednatele v oblasti zajiSténi bezpecnosti a
kontinuity sluzeb a musi vlastnit certifikaci dle norem ISO 9001 a ISO 27001 a
soucasné je povinen dokladat zabezpeceni recertifikaci podle uvedenych norem.

6.7. Objednatel a Poskytovatel se zavazuji, ze dojde k prevodu vlastnického prava

7.1.

7.2.

k pfedmétu plnéni (HW, SW apod.) na nového poskytovatele sluzeb v oblasti KZ
nebo na Objednatele v ptipad¢, ze dojde k ukonéeni smlouvy, a to nejpozdéji do 30
kalendainich dnt od jejiho ukonceni, pokud se Smluvni strany nedohodnou jinak.
Finan¢ni podminky takového ptfevodu vlastnického prava budou stanoveny na
zakladé znaleckého posudku, zhotoveného ke dni ukonceni této Smlouvy. Znalecky
posudek bude vyhotoven znalcem, na kterém se smluvni strany dohodnou.

Clanek 7
Povinnosti a prava Objednatele

Objednate]l ma povinnost poskytnout Poskytovateli nezbytnou soucinnost. Rozsah
poskytnuté soucinnosti je definovan v Priloze ¢. xxx Smlouvy.

Objednatel seznami Poskytovatele se vSemi okolnostmi, které¢ by podstatnym
zpiisobem mohly ovlivnit zplisob plnéni, resp. se skutecnostmi, které by mohly bréanit
fadnému plnéni predmétu Smlouvy, zejména s technickym omezenim, jez by mohlo
byt pfi¢inou zpoZzdéni nebo sniZeni kvality Sluzeb.

7.3.V ptipad¢ nedodrzeni parametri Sluzeb dle Smlouvy ma Objednatel pravo na slevu

8.1.

8.2.

Z ceny dle ¢lanku 14 Smlouvy a dle Ptilohy ¢. 4 Smlouvy.

Clinek 8
Spole¢né povinnosti smluvnich stran

S cilem zajistit hladky pfechod ze soucasného do cilového rezimu provozu ICT a
eliminovat stim souvisejici rizika, budou Smluvni strany postupovat dle ,,Planu
prechodu*. Plan pfechodu je obsahem Ptilohy ¢. xxx Smlouvy.

Smluvni strany vytvoii organizacni struktury a provozni a kontrolni mechanismy
nezbytné pro efektivni fizeni vzajemnych vztahti a poskytovani Sluzeb a zajiSténi
jejich kvality. U¢ini tak (a) v souladu s principy popsanymi v Pfiloze ¢. Xxxx Smlouvy
,Organizacni struktura a pracovni postupy“ a (b) zplisobem a v terminech
stanovenych v Pfiloze Smlouvy €. XXX ,,Plan pfechodu®.
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8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.9.

Smluvni strana, ktera je drzitelem jakékoli softwarové licence odpovidd za fadné
dodrzovani licence v souvislosti se vSemi softwarovymi produkty uzivanymi
Smluvnimi stranami v rdmci poskytovani Sluzeb. Drzitel licence zajisti dodrzovani
licen¢nich predpisi stanovenych konkrétnim poskytovatelem licence a bude-li to pro
poskytovani Sluzeb nezbytné, zajisti prava k uzivani software pro druhou Smluvni
stranu, piip. pro Personal druhé Smluvni strany.

Poskytovatel zajisti napravu a odskodni Objednatele pro piipad jakéhokoliv naroku
vznesen¢ho proti Objednateli z titulu tvrzeného poruseni autorskych, patentovych
nebo jinych prav dusevniho vlastnictvi vzniklého v disledku jednani Poskytovatele
pii poskytovani Sluzeb dle Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje nepfetrzité¢ zlepSovat Sluzby. V dohodnutych intervalech,
nejméné vsak jednou za rok Smluvni strany provedou revizi vSech Sluzeb a zhodnoti
moznosti jejich zlepSeni prostfednictvim novych obchodnich procesti a technologii.
Pokud bude zjisténo mozné zlepSeni kvality Sluzeb a/nebo snizeni ceny Sluzeb,
budou Smluvni strany postupovat v souladu s pravidly zménového tizeni.

Poskytovatel mlze pifi poskytovani Sluzeb vyuZit subdodavek realizovanych treti

stranou za nasledujicich podminek:

e Objednatel musi pisemné schvalit vyuziti subdodavatele a musi byt informovén o
diivodu jeho angaZovani;

e cCinnost subdodavatele musi vykazovat stejnou uroven kvality, bezpecnosti,
ochrany divérnosti informaci, jako u Poskytovatele;

e za poskytnuti Sluzeb a za plnéni sjednanych parametrii SluZeb zlistane nadale
zodpovédny Poskytovatel stejné, jako by byla Sluzba poskytovana piimo.

Poskytovatel bere na védomi, ze poskytovani nékterych dalSich sluzeb ICT pro
Objednatele zajist'uji tfeti osoby. Objednatel bude informovat Poskytovatele o
skutec¢nosti, ze tteti strana poskytuje nebo poskytla na smluvnim zékladé¢ nebo za
jinych okolnosti Objednateli Sluzbu nebo HW ¢i SW produkty, které jsou v pfimé
souvislosti s predmétem plnéni Poskytovatele podle Smlouvy. Dojde-li Poskytovatel
k zavéru, ze Cinnost tieti strany negativné ovlivni jeho schopnost dostat svym
zévazkim, neprodlené¢ o tom pisemnou formou informuje Objednatele a poskytne
doporuceni, jak situaci feSit a jaky bude mit jeji nefeSeni dopad na sjednané
parametry Sluzeb. Poskytovatel bude i v tomto ptipad¢ poskytovat Sluzby v souladu
S touto Smlouvou a jejimi Prilohami.

Clinek 9
Ochrana obchodniho tajemstvi a divérnych informaci

9.1.Smluvni strany se vzdjemn¢ zavazuji, Ze budou chranit a utajovat pfed tfetimi osobami

divérné informace a skutecnosti tvofici obchodni tajemstvi (dale jen souhrnné
diveérné informace), které byly vzajemné Smluvnimi stranami poskytnuty s odkazem
na tuto Smlouvu. Davérnymi informacemi jsou vedle osobnich udaju dle zakona ¢.
101/2000 Sb. o ochran¢ osobnich udajli a o zmén¢ nékterych zakont, v platném
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znéni, informace, u kterych lze vzhledem k jejich povaze piredpokladat, ze se nejedna
o vefejné¢ znamé informace, které se tykaji Smlouvy a jejiho plnéni, Smluvnich stran,
¢i se jedna o informace, pro nakladani s nimiz je stanoven pravnimi piedpisy zvlastni
rezim utajeni. Jestlize si Smluvni strany vzijemné poskytnou diavérné informace,
nesmi je Smluvni strana, které byly tyto divérné informace poskytnuty, zpfistupnit
tieti osobé ani je pouzit v rozporu s jejich ucelem pro své potieby.

9.2.Zavazek ochrany a utajeni trva po celou dobu platnosti Smlouvy a i po jejim ukoncent,
a to az do odvolani Smluvni stranou, o jejiz obchodni tajemstvi se jedna.

9.3.Ustanoveni odst. 9.1. a 9.2. tohoto Clanku nebrani Objednateli poskytnout Smlouvu a
veskeré dokumenty, které jsou jejim vystupem, pro naplnéni svych potteb subjektiim,
které tvoii s Objednatelem podnikatelské seskupeni podle ust. § 66a a nasl
obchodniho zakoniku, pfipadné subjektim provadéjicim pro Objednatele auditni
¢innosti. Objednatel je povinen tyto subjekty smluvné zavéazat k ochrané divérnych
informaci.

9.4.Stejnym zpuisobem budou Smluvni strany chranit skuteCnosti tvofici obchodni
tajemstvi a diveérné informace tfeti osoby, které maji byt chranény a utajovany a
které byly touto tfeti osobou nékteré za Smluvnich stran poskytnuty se svolenim
jejich dalsiho pouziti.

9.5.Po splnéni pfedmétu Smlouvy je kazda ze Smluvnich stran povinna do 10 pracovnich
dnti vratit druhé Smluvni stran€ vSechny poskytnuté materialy potfebné k provedeni
plnéni obsahujici divérné informace nebo skute¢nosti tvofici obchodni tajemstvi vc¢.
jejich ptipadné potizenych kopii. O predani a pievzeti se sepiSe protokol podepsany
Opravnénymi osobami obou Smluvnich stran.

9.6.Bez ohledu na vySe uvedend ustanoveni se za duvérné informace nepovazuji
informace, které:

e se staly vefejné¢ zndmymi, aniZ by to zavinila zdmérn€ ¢i opomenutim Smluvni
strana,

e m¢éla pfijimajici smluvni strana k dispozici pfed uzavienim Smlouvy, pokud takové
informace nebyly pfedmétem jiné, diive uzaviené smlouvy o ochran¢ informaci,

e jsou vysledkem postupu, pii kterém k nim pfijimajici Smluvni strana dospéje
nezavisle na informacich ziskanych od druhé Smluvni strany a je to schopna dolozit
svymi zadznamy,

e po podpisu Smlouvy poskytne pfijimajici Smluvni stran¢ tieti osoba bez zavazku
jejich ochrany,

e pfislusna Smluvni strana pisemné oznaci jako informace, na které se ustanoveni
tohoto ¢lanku Smlouvy nadale nevztahuji.

9.7.Poskytovatel se zavazuje, ze pii plnéni predmétu Smlouvy bude dodrzovat veSkera

ustanoveni zédkona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji a o zméné nékterych
zakont, v platném znéni. Poskytovatel je povinen pfijmout veskerd opatieni, aby
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10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

nemohlo dojit k neopravnénému nebo nahodilému piistupu k osobnim tdajim, jejich
zméng, zniceni ¢i ztrat€, neopravnénym prenosiim, k jejich jinému neopravnénému
zpracovani, jakoz i k jinému zneuziti.

Clanek 10
Podminky provadéni Sluzeb

Poskytovatel bude pfi plnéni Smlouvy postupovat s odbornou péci, dodrzovat obecné
zavazné predpisy, technické normy vztahujici se k pfedmétu Smlouvy, ustanoveni
Smlouvy a obchodni zvyklosti.

Poskytovatel provede Sluzby na své naklady a na vlastni nebezpeci.

V piipadé, ze Vvramci plnéni predmétu smlouvy bude Objednateli dodéno
Poskytovatelem zbozi, Poskytovatel prohlasuje, Ze zbozi bude oznaceno v souladu se
zdkonem ¢. 185/2001 Sb., v platném znéni, Ze vyrobce bude zapsidn v seznamu
vyrobcl elektrozafizeni a bude mit =zajiStén oddéleny sbér -elektroodpadu.
Poskytovatel je povinen zlikvidovat na svoje naklady veSkeré obaly od dodaného

zbozi v souladu s pfislusnymi pravnimi piedpisy.

Poskytovatel odpovida za bezpe€nost prace a ochranu zdravi svych zaméstnanct
nebo zaméstnanct subdodavatele.

Pro pfipady Sluzeb, provadénych v objektech Objednatele plati, Ze Poskytovatel
odpovida za Skody na objektech a zafizenich v nich umisténych, které zavinil on
nebo subdodavatel.

Objednatel seznami Poskytovatele s vnitinimi ptedpisy Objednatele — pokyny,
smérnice a predpisy upravujici pohyb zaméstnancl, vozidel, materidlu, pozarni
bezpecnost, ochranu zdravi pfi praci a dalsi pfedpisy — a na zéklad¢ tohoto seznameni
Poskytovatel zajisti, aby Zaméstnanci poskytovatele podilejici se na plnéni podle
Smlouvy pii pobytu a pohybu na pracovistich Objednatele dodrZzovali vySe uvedené
pokyny, smérnice a piedpisy, pfiCemz o takovém seznameni musi byt pofizen
pisemny zapis. PoruSovani ¢i neplnéni téchto pokyni mize byt divodem
k odstoupeni od Smlouvy. Toto ustanoveni se vztahuje i na zaméstnance
subdodavatele Poskytovatele. Poskytovatel je povinen dodrzovat bezpecnosti
standardy informacni bezpecnosti uvedené v Ptiloze ¢. 8 Smlouvy a Podminky prace
ve stfezeném pasmu jaderné elektrarny uvedené v Priloze ¢. 9 Smlouvy.

Personal Poskytovatele nebo subdodavatele, ktery porusil zdkaz pozivani
alkoholickych napoji ¢i zneuzivani jinych ndvykovych latek, bude z pracovisté
vykazan a nebude mu jiz umoznén pfistup do objekti Objednatele. Vznikne-li
takovymto zpusobem prodleni v plnéni pfedmétu Smlouvy, odpovidad za takovéto
prodleni Poskytovatel. Stejny postup bude uplatnén i v piipad€, kdy se Persondl
Poskytovatele nebo jeho subdodavatele dopusti kradeze na pracovistich Objednatele
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10.8.

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

nebo v piipadech nasilného chovani vi¢i Zaméstnancim Objednatele nebo
zam¢stnancim jinych poskytovateld na pracovistich Objednatele v souvislosti
S plnénim pracovnich povinnosti.

Poskytovatel je povinen na své naklady sjednat pojisténi své odpovédnosti za Skody
zpusobené tretim stranam. Pojisténi bude kryt veskera télesnd zranéni nebo smrt
utrpéné tfetimi stranami (vCetné zaméstnancti Objednatele) a ztraty, poskozeni nebo
Skody na majetku (v€etné majetku Objednatele), které mohou vzniknout ve spojeni S
plnénim piedmétu Smlouvy. Pojisténi bude kryt i ztraty, poSkozeni nebo Skody
zpusobené na majetku prevzatém a v uzivani véetné naslednych a ¢istych finan¢nich
Skod. Pojisténi bude kryt Skody zplsobené vadnou instalaci softwaru, porusenim
zékona o utajovani osobnich udaju, elektronickym pfenosem dat ¢i pocitacového
viru, na datovych nosicich, na zobrazovacich prvcich. Pojisténi bude sjednano s
limitem plnéni nejméné ve vysi XXX mil. K¢ za jednu pojistnou udalost a s maximalni
spoluticasti ve vysi XXX tis. K& z jedné pojistné udalosti. Pojisténi bude udrzovano v
platnosti a ucinnosti po celou dobu trvani Smlouvy. Vyse uvedené pojisténi uzavie
Poskytovatel za podminek odsouhlasenych Objednatelem s tim, Zze takové
odsouhlaseni nebude bezdivodné odepieno. Pojistnou smlouvou véetné pojistnych
podminek k odsouhlaseni pfedd Poskytovatel Objednateli nejméné 21 dni pted
planovanym terminem uzavieni pojistné smlouvy. Poskytovatel preda Objednateli
kopii pojistné smlouvy jako prikaz o tom, Ze sjednal pojisténi podle tohoto odstavce.
Nic v tomto odstavci nezbavuje Poskytovatele odpoveédnosti a povinnosti danych mu
Smlouvou.

Clinek 11

Soucinnost smluvnich stran

Smluvni strany se zavazuji, Ze se zdrzi jednani, které by mohlo poSkodit dobré jméno
a obchodni zajmy druhé Smluvni strany.

Smluvni strany se zavazuji Uzce spolupracovat, zejména si poskytovat uplné,
pravdivé a vcasné informace potfebné k fddnému plnéni svych zdvazki, pticemz
Vv ptipad¢ zmény podstatnych okolnosti, které maji nebo mohou mit vliv na plnéni
Smlouvy, jsou povinny o takové zméné informovat druhou Smluvni stranu
bezodkladné, nejpozdéji vSak do tii (3) pracovnich dnti po zjisténi takové zmény.

Smluvni strany se déale zavazuji poskytnout druhé Smluvni stran¢ dohodnuté
podminky a soucinnost umoziujici fadné plnéni Smlouvy.

V z4jmu plnéni Smlouvy jsou Smluvni strany povinny plnit fadn¢ a v¢as své zavazky
tak, aby nedochézelo k prodleni s jejich plnénim. Pokud se n€ktera ze smluvnich
stran dostane do prodleni s plnénim svych zavazkd, je povinna pisemné oznamit bez
zbyte¢ného odkladu druhé Smluvni stran€ diivod prodleni a ptedpoklddany termin a
zpusob jeho odstranéni.
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11.5.

11.6.

11.7.

12.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za prodleni zpiisobené vyhradné v
disledku prodleni s plnénim zavazk( druhé Smluvni strany.

Objednatel se zavazuje umoznit Poskytovateli pfistup k vlastnimu HW a SW v
rozsahu nezbytném pro fadné plnéni Smlouvy a vyclenit k soucinnosti Zaméestnance
objednatele nezbytné pro fadné plnéni Sluzeb Poskytovatelem.

Poskytovatel nesmi od Zaméstnancti objednatele piijimat jakékoliv pokyny vztahujici
se k plnéni predmétu Smlouvy, pokud k tomu neda Opravnéna osoba objednatele
pisemny souhlas, s vyjimkou situaci dle havarijniho planu.

Clanek 12

Misto plnéni smlouvy

Mistem plnéni Smlouvy jsou Lokality Objednatele na izemi Ceské republiky, jejichz
seznam je uveden v Piiloze ¢. xxx Smlouvy.

Clének 14

Dusledky poruSeni smluvnich povinnosti

Smluvni strany sjednavaji slevu z ceny za plnéni sluZeb pro nasledujici piipady:

a) nevyteseni kazdého jednotlivého incidentu v parametrech dle Smlouvy za kazdy
zapocaty kalendaini den prodleni;

b) nevyfeSeni kazdého jednotlivého pozadavku v parametrech dle Smlouvy za kazdy
zapocaty kalendaini den prodleni;

c¢) prodleni Poskytovatele s odezvou na nahlaSeny Incident nebo Pozadavek

Za kazdy piipad uvedeny v odstavci 14. 1. pism. a) tohoto Clanku vznika Objednateli
pravo na slevu z ceny za plnéni sluzby v daném obdobi a to nésledujicim zpisobem:
e incident v trovni sluzeb P1 — sleva ve vysi 2000 K¢;

e incident v trovni sluzeb P2 —sleva ve vysi 1500 K¢;

e incident v trovni sluzeb P3 —sleva ve vysi 1000 K¢.

Za kazdy ptipad uvedeny v odstavci 14.1. pism. b) a c) tohoto Clanku vznika
Objednateli pravo na slevu z ceny za plnéni sluzby v daném obdobi ve vysi 1000 K¢.

V ptipad¢ prodleni Objednatele s uhradou bezvadné faktury se sjednava turok
zprodleni ve vysi 0,05% zdluzné castky za kazdy kalenddini den prodleni.
V Ptipad¢, ze prodleni Objednatele s thradou faktury pfesahne 30 kalendéinich dni,
je Poskytovatel opravnén zaslat Objednateli pisemné upozornéni na moZzZnost
preruseni poskytovani plnéni podle Smlouvy.
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14.6. Za poruseni smluvnich povinnosti uvedenych v Clanku 9 Smlouvy je porusujici
smluvni strana povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu ve vysi
1.000.000,- K¢ (slovy: jeden milion korun ¢eskych).

14.7. Za kazdé poruseni povinnosti podle Clanku 6 odstavci 6.4. aZ 6.8. a 6.10. Smlouvy
Poskytovatelem ma Objednatel pravo na smluvni pokutu ve vysi 1.000.000,- K¢
(slovy: jeden milion korun ¢eskych).

14.8. Za poruseni smluvnich povinnosti uvedenych v Clanku 8 odst. 8.7. a 8.8. Smlouvy je
Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 1.000.000,- K¢
(slovy: jeden milion korun ¢eskych).

14.9. Smluvni pokuta je splatnd do 21 dni ode dne doruceni pisemné vyzvy k jejimu
zaplaceni.

14.10. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo opravnéné smluvni strany na
nahradu Skody, a to véetné Skody ptesahujici smluvni pokutu.

14.11. Smluvni strany konstatuji, ze vySe smluvni pokuty neni nepfimétend a ze smluvni
pokuta neni v rozporu s dobrymi mravy.

14.12. Poskytovatel prohlasuje, ze zna cel Smlouvy a je si védom skutecnosti, Ze na jejim
v€asném a fadném plnéni je zavisly provoz Objednatele a téz jeho plnéni vici tietim
subjektim. Poskytovatel dale prohlasuje, Zze je mu dostatecné znam disledek
poruseni jeho povinnosti.

Clinek 15
Ukoncéeni smlouvy

15.1. Smluvni vztah zanika:

o dohodou;

o uplynutim ¢asu, na ktery byl smluvni vztah sjednan;

e Vpfipad€¢ vydani rozhodnuti insolvencniho soudu o zplsobu feSeni tpadku dle
zékona €. 182/2006 Sb., insolvenéni zakon, v platném znéni;

e odstoupenim Objednatele od Smlouvy z divodu poruseni ust. Clanku 12
Smlouvy Poskytovatelem;

e odstoupenim Objednatele od Smlouvy z divodu poruseni povinnosti dle ust.
Clanku 9. této smlouvy Poskytovatelem;

e odstoupenim Objednatele pii opakovaném nedodrzeni parametri Sluzeb dle
Ptilohy ¢. 3 Smlouvy;

e odstoupenim Objednatele od Smlouvy z diivodu poruseni ust. Clanku 6., odst.
6.4. az 6.8. Smlouvy Poskytovatelem;

e odstoupenim Objednatele od Smlouvy z diivodu poruseni ust. Clanku 8., odst.
8.7. az 8.8. Smlouvy Poskytovatelem;
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15.2.

15.3.

15.4.

155.

e odstoupenim Objednatele od Smlouvy z diivodu nedodrzeni Planu ptfechodu dle
Ptilohy ¢. 5 Smlouvy Poskytovatelem;

e odstoupenim Objednatele od Smlouvy z diivodu nedodrzeni ust. Clanku 10 odst.
10.8. Smlouvy Poskytovatelem;

e pisemnou vypovédi s 6 mésicni vypovédni lhiitou bez uvedeni vypovédniho
divodu; vypoveédni lhita zacind bézet od prvého dne meésice nésledujiciho po
doruceni vypovédi druhé Smluvni strané.

Podminkou pro platné odstoupeni od Smlouvy je piedchozi pisemné upozornéni na
vyskyt poruSeni smlouvy a poskytnuti pfimétené lhity ke zjednani napravy, ktera
nebude krats$i nez 10 dni. Nejdfive po uplynuti lhity uvedené predchozi vété je
ptislusna Smluvni strana opravnéna od Smlouvy odstoupit. Ustanoveni téchto dvou
vét se nevztahuji na odstoupeni Objednatele z diivodu poruseni ust. Clanku 12
Smiouvy.

Odstoupi-li od Smlouvy Objednatel z divodu na strané Poskytovatele, je Objednatel
opravnén ponechat si ve svém vlastnictvi do té doby pfedané a prevzaté ¢asti plnéni.
V takovém ptipadé mé Poskytovatel pravo na uhradu ceny za tyto casti plnéni.
Poskytovatel je povinen udélit Objednateli vSechna prava a vyhody Poskytovatele
Z hlediska predanych a prevzatych €asti plnéni a pokud o to Objednatel pozada,
ucinit tak pro vSechny subkontrakty uzaviené mezi Poskytovatelem a jeho
subdodavateli, a dodat objednateli vSechny vykresy, specifikace a ostatni
dokumentaci vypracovanou Kk datu odstoupeni Poskytovatelem nebo jeho
subdodavateli v souvislosti s pfedanymi a pfevzatymi c¢astmi plnéni. Pokud
Objednatel nevyuzije svého prava, plati ustanoveni § 351 odst. 2 obchodniho
zékoniku.

Odstoupi-li od Smlouvy Poskytovatel z dtvodi na strané Objednatele, ma
Poskytovatel prdvo na zaplaceni ¢asti ceny odpovidajici plnéni Smlouvy az do
okamziku odstoupeni. Zaplacené plnéni se stava vlastnictvim Objednatele.

Odstoupeni od Smlouvy se nedotyk4 naroku na zaplaceni smluvnich pokut, nahrady
Skody, ochrany obchodniho tajemstvi a divérnych informaci a dal§ich ustanoveni
Smlouvy, kterd podle dohody Smluvnich stran nebo vzhledem ke své povaze maji
trvat 1 po ukonceni Smlouvy.

Pro pfipad ukonceni Smlouvy nebo poskytovani kterékoli Sluzby uvedené
v Katalogu sluzeb se smluvni strany dohodly na nésledujicim:

a) Poskytovatel se zavazuje zajistit fadné ukonceni poskytovanych Sluzeb a jejich
piedani Objednateli. Pokud Objednatel zafidil dal$i poskytovani Sluzeb treti
stranou, bude Poskytovatel spolupracovat v rozsahu a zpisobem postacujicim pro
jejich predani takové tieti strané.

b) Poskytovatel bude pokracovat v dodavani Sluzeb Objednateli za podminek
uvedenych v této Smlouvé az do ukonceni ucinného pievodu Sluzeb na
Objednatele nebo tieti stranu. Smluvni strany budou spolupracovat, aby zajistily

69



16.1.

16.2.

17.1.

18.1.

18.2.

pievod cinnosti bez neptiznivého dopadu na Objednatele a jeho Uzivatele.
Poskytovatel vrati Objednateli na Zadost vSechna data a dal$i materialy, které mu
Objednatel poskytl a které jsou v drzeni Poskytovatele v tisténé, elektronické ¢i
jiné podobg.

c) Poskytovatel odstrani a vymaze ze svych pocitaci veSkery majetek a veskeré
materialy Objednatele, které jsou vedeny v elektronické podobe.

Clének 16

Vys$Si moc

Z4dna ze Smluvnich stran nebude povaZzovéna za odpovédnou za nesplnéni nékterého
ujednani Smlouvy, budou-li pfi¢inou okolnosti nebo udalost, které jsou nezavislé na
vili povinné Smluvni strany ve smyslu § 374 obchodniho zékoniku (dale téZ jako
,»VYyS$§i moc®).

Za vys$$i moc se povazuje piekazka, jez nastala nezavisle na vili povinné Smluvni
strany a brani ji ve splnéni jeji povinnosti, jestlize nelze rozumné predpokladat, ze by
povinnd Smluvni strana tuto piekazku nebo jeji nasledky odvratila nebo prekonala, a
dale, Ze by v dob& vzniku zavazku tuto piekazku predvidala. Odpovédnost
nevylucuje prekazka, kterd vznikla teprve v dob¢, kdy povinna Smluvni strana byla v
prodleni s plnénim své povinnosti, nebo vznikla z jejich hospodaiskych poméra.
Utinky vyluéujici odpovédnost jsou omezeny pouze na dobu, dokud trva prekazka, s
niZ jsou tyto ucinky spojeny.

Clanek 17
Odpovédnost za vady

Zjisti-li Objednatel nebo Poskytovatel vady plnéni vyplyvajiciho ze Smlouvy, je
opravnén vyzvat druhou smluvni stranu k odstranéni vad v pfimétfené lhuté, kterou
souCasn¢ urci. Jestlize povinnd smluvni strana vady v urené piiméfené lhuté
neodstrani, ma opravnéna smluvni strana pravo svolat do 5 dnt mimofadné zasedani
Ridiciho vyboru (specifikovan v Piiloze &. 4 Smlouvy), ktery se dohodne na zptisobu
a lhtté odstranéni vad.

Clanek 18
Zavéreéna ustanoveni

Smluvni strany prohlasuji, ze pfedmét svych zavazkl povazuji za dostatecné urcity.

Pravni vztahy zalozen¢ Smlouvou se fidi ¢eskym pravnim fadem, ustanovenimi
obchodniho zakoniku o pfislusném smluvnim typu, pfipadné ustanovenim § 269 odst.
2 obchodniho zdkoniku, pokud se vztahy ze zakona netidi prdvem obcanskym ci
pravem autorskym. Pokud se Strany odchylily od nékterych ustanoveni obchodniho
zékoniku, vyuzily tim védomé& opravnéni dané ustanovenim § 263 obchodniho
zakoniku.
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18.3.

18.4.

18.5.

18.6.

18.7.

18.8.

18.9.

Je-li nebo stane-li se nékteré ustanoveni této Smlouvy neplatnym, nevymahatelnym
nebo netlinnym, nedotykd se tato neplatnost, nevymahatelnost ¢i netcinnost
ostatnich ustanoveni této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit do péti (5)
pracovnich dnti po doruceni vyzvy druhé Smluvni strany neplatné, nevymahatelné
nebo neldcinné ustanoveni ustanovenim platnym, vymahatelnym a ufinnym se
stejnym nebo obdobnym obchodnim a pravnim smyslem, pfipadné uzaviit novou
smlouvu.

Smluvni strany se dohodly, Ze zadna z nich neni opravnéna postoupit sva prava a
povinnosti vyplyvajici ze Smlouvy tfeti stran¢ bez piedchoziho pisemného souhlasu
druhé Smluvni strany s vyjimkou postoupeni dle odst. 18.10. tohoto Clanku.

Smlouva se vyhotovuje ve 4 vyhotovenich s platnosti originalu, z nichz kazda ze
Smluvnich stran obdrzi 2 po 2 vyhotovenich.

Smlouvu lze upravovat pouze dohodou Smluvnich stran pisemnymi v fadé
¢islovanymi dodatky, neni-li ve Smlouvé vyslovné uvedeno jinak.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu a U¢innosti dnem 1.1.2010 a je
uzavirana na dobu urcitou 5 let, tj. do XXX.

Smluvni strany po precteni Smlouvy prohlasuji, Ze souhlasi s jejim obsahem bez
vyhrad, Ze tato byla sepsana na zaklad¢ pravdivych udaji, jejich pravé a svobodné
vile a nebyla ujednéana v tisni, ani za jinak jednostranné nevyhodnych podminek a
zaroven prohlasuji, Ze jim nejsou zndmy Zadné skute¢nosti, které by branily fddnému
uzavieni Smlouvy a jejimu plnéni.

Je-li nebo dostane-li se nékteré ustanoveni Smlouvy do rozporu s obdobnym
ustanovenim vSech Pfiloh Smlouvy, ustanoveni téchto Pfiloh ma v takovém ptipadé
pfednost pied znénim Smlouvy.

18.10.Smluvni strany vyvinou vesSkerou snahu, aby vyfeSily pratelskym, pfimym a

neformalnim jednanim jakykoliv nesoulad ¢i spor vznikajici mezi nimi nebo
V souvislosti se Smlouvou. Smluvni strany se dohodly, Ze spory, které nebudou
vyieSeny dle predchoziho odstavce, budou pfed vécné a mistné ptislusSnym soudem
CR.

18.13.Nedilnou souc¢asti Smlouvy jsou nasledujici Piilohy:

Cislo | Piiloha

2 Prehled koncovych zafizeni

Katalog sluzeb

Organizacni struktura a pracovni postupy

Plan ptechodu

Cena Sluzeb

~NooM~w

Standardy
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Standardy informacni bezpecnosti

10

Vzory dokumentace

11

Seznam soudinnosti
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9.4

Navrh katalogu sluzeb

9.4.1 VSeobecna ustanoveni

Terminy

Incident

Udalost pfi vyuzivani sluzby, ktera neprobiha ocekavanym zptisobem a zptisobuje ¢i
miiZze zpusobit snizeni kvality sluzby nebo jeji nedostupnost (napt. HW poruchy nebo
SW chyby na informacnich systémech, koncovych zafizenich, vznikla nedostupnost
dat, apod.).

Pozadavek (uzivatele)

Z4dost ze strany UZivatele o zabezpeeni podpory pii vyuZivani sluzby piedana na
sjednané kontaktni misto, kterd nema pfi¢inu v chybovém stavu sluzby, tj. neni
incidentem (napt. zddost o prace, material nebo informace souvisejici se sluzbou).

Provozni doba

Casovy interval, ve kterém jsou KZ pouzivana.

Pracovni doba

uzivatelt

podpory

Casovy interval, ve kterém jsou poskytovany sluzby uZivateliim KZ.

Doba reakce (na incident /
pozadavek)

Cas od okamziku, kdy je incident / pozadavek piedan Poskytovateli k feSeni do
okamziku, kdy Poskytovatel zah4ji odstraiovani incidentu / feSeni pozadavku. Cas je
pocitan v ramci pracovni doby podpory uzivateli. Cas je méfen prosttednictvim Help
Desk.

Doba na vyfeSeni (incidentu /
pozadavku)

Cas od okamziku, kdy je incident / pozadavek piedan Poskytovateli k feSeni do
okamziku, kdy je incident / pozadavek vyfesen. Cas je méfen prostiednictvim Help
Desk. Neni zapoc¢itavana doba, po kterou je za feSeni odpovédny Objednatel a jeho
dodavatelé (pokud se na feseni podili).

Zkratky

ICT Informacéni a komunikaéni technologie
Kz Koncové zafizeni

PC Osobni poéita¢ — desktop, notebook
NB Osobni poéita¢ — notebook

KMz Koncova mobilni zafizeni

PD Pracovni den

KD Kalendaini den

UZivatelské segmenty

Kazdy uzivatel KZ je zatazen do jednoho ze Ctyt uzivatelskych segmentt podle

— postaveni v organizac¢ni struktufe; a

— vyznamu KZ pro plnéni jeho pracovnich tikold.

segment charakteristika uZzivatele
VIP Uzivatel, vyznamny svoji pozici v organizacni struktufe
Standard Bézny uzivatel
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Kategorie urovné sluzeb

Uroveti sluzeb je definovana ve 3 kategoriich:

kategorie charakteristika pocet uzivateli (v % z celkového poctu)
P1 urgentni 3%
P2 zvysena 10%
P3 standardni 87%

Pro kazdou kategorii jsou stanoveny zakladni ¢asové parametry:

e doba reakce na incident / pozadavek

e doba na vyfeseni incidentu / pozadavku

e pracovni doba podpory uZzivatelil

9.4.2 Katalogové listy

9.4.2.1 Helpdesk

Identifikace
ID HD
Néazev Helpdesk
Definice Pracuje jako jediné kontaktni misto pro uZivatele, zajistuje dodavku IT sluzeb v kvalité
dohodnutych SLA, fidi cyklus a priority feSeni incident, komunikuje s uzivateli a s
externimi dodavateli, detekuje incidenty, provadi jejich zaznam, poskytuje uzivatelim
prvotni podporu, zabrafiuje opakovani stejnych incidenti, analyzuje pficiny a
odstranuje je z IT/ICT struktury, minimalizuje dopady incidentu a problémd, zajistuje
ucelné vyuzivani IT zdroji vedenim a dopliiovanim znalostni a konfigura¢ni databaze.
Rozsah sluzby
Nazev Popis
Soucasti sluzby je Provozovani aplikace Zajisténi aplikace a jeji dostupnosti (provoz na strané
poskytovatele — piistup ptes webové rozhrani)
Komunikace s Zajisténi kontaktu a komunikace s uzivatelem pfi feseni
uzivatelem servisnich pozadavkl/incidentl
Komunikace s externimi | Pfi nutnosti pfedat feSeni pozadavku/incidentu a tieti
dodavateli stranu
Meéfeni stanovenych Na zékladé hodnot v aplikaci méfi, vyhodnocuje a
SLA reportuje plnéni smluvné stanovenych SLA.

Provozni doba

Provozni doba 7-18h, Po-Pa
Pracovni doba podpory 7-18h, Po-Pa
uzivatelt
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9.4.2.2 Koncové stanice

Identifikace

ID KS

Nazev Koncové stanice

Definice Poskytovani technickych prosttedkit v oblasti koncové stanice pro podporu
kancelaiskych a administrativnich ¢innosti. Soucasti je i podpora a feSeni pozadavkl
uzivateld. Poskytovani SW prostfedkii instalovanych na koncové stanici — zakladni,
individualni a aplika¢ni SW.

Rozsah sluzby

Nazev

Popis

Soucasti sluzby je

Provozovani zafizeni

Zajisténi pravidelného provozniho dohledu a nezbytnych
profylaktickych prohlidek zatizeni

Resdeni nestandardnich stavii zafizeni a jeho op&tovné
uvedeni do standardniho provozniho stavu

Sprava zatizeni

Zajisténi technické evidence a znaceni dle pokynt
objednatele.

Zajisténi pravidelnych elektrorevizi zatizeni v souladu

s platnou legislativou.

Spoluprace na inventute koncovych zatizeni ve vlastnictvi
objednatele.

Likvidace zafizeni

Zajisténi likvidace nepotiebného zatizeni v souladu
s platnou legislativou.

Zajisténi fyzické likvidace koncovych zafizeni ve
vlastnictvi objednatele dle pozadavku objednatele.

Dodavka / odebrani
zatizeni

Potizeni, dodavka a instalace nového zafizeni / odebrani
zafizeni.

Na zéklad¢ schvaleného pozadavku zdkaznika nebo na
zakladé vystupu realizovaného projektu.

Obnova zafizeni

Vyména zatizeni v ptipadé okamziku, kdy nevyhovuje
sluzbam, k jejichz poskytovani slouzi.

Na zaklad¢ schvaleného pozadavku zakaznika nebo na
zakladé vystupu realizovaného projektu.

Stéhovani zafizeni

Stéhovani jednotlivych zafizeni na zakladé schvaleného
pozadavku zakaznika.

ResSeni incidentd

Reseni problému zafizeni, zajisténi servisu, zajisténi
potiebnych eskalaci incidentu.
Na zéklad¢ hlaseni incidentu uzivatelem.

Dodavka spotiebniho
materialu

Potizeni a dodavka spotifebniho materialu souvisejiciho
s poskytovanym zatizenim (CD, DVD, USD disky,
mysi,...)

Na zakladé schvaleného pozadavku zakaznika.

Aktualizace zakladniho
SW

Zajisténi pravidelnych aktualizaci zadkladniho SW (patce
opera¢niho systému, aktualizace bezpecnostniho SW,...) a
pravidelna kontrola prib&hu téchto ¢innosti.

Provadéno v rozsahu a zpisobem stanovenym
objednatelem.
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Provozovani SW

Zajisténi pravidelného provozniho dohledu a nezbytnych
profylaktickych kontrol provozovaného SW.

Redeni nestandardnich stavl instalovaného SW a jeho
opétovné uvedeni do standardniho provozniho stavu
véetné zajisténi potiebnych eskalaci.

Instalace zakladniho SW

Instalace a konfigurace zakladniho jednotného SW kazdé
koncové stanice (operacni systém, zakladni kancelarsky
SW, bezpecnostni SW, jednotny tiskovy driver). Pfesny
rozsah je definovan objednatelem.

Je provadéno automaticky v ramci dodani koncové
stanice.

Instalace / odebrani
individualniho SW

Instalace / upgrade / odebrani a konfigurace
individualniho SW na koncové stanici uZzivatele.

Na zaklad¢ schvaleného pozadavku zakaznika nebo na
zakladé vystupu realizovaného projektu objednatele.

Instalace/ odebrani
klienta aplikace

Instalace / upgrade / odebrani a konfigurace klienta
aplikace na koncové stanici uzivatele.

Na zéklad¢ schvaleného pozadavku zékaznika na piistup

k aplikaci nebo na zaklad€ vystupu realizovaného projektu
objednatele.

Zmeéna SW konfigurace
stanice

Provadéni zmén SW konfigurace stanice.

Na zéklad¢ pozadavkl objednatele nebo na zékladeé
vlastniho podnétu po schvaleni objednatelem.

Soucasti sluzby neni

Pfiprava novych instalaci SW

Hromadné ste¢hovani (vice nez Sks v ramci jednoho stéhovani)

Zajisténi technické evidence Cerpani licenci SW uzivateli koncovych stanic.

Realizace pozadavki na zmény a rozsifovani funkcionality sluzby

Potizovani a vlastnictvi licenci jakéhokoliv SW, sprava licenci SW

Celkova zodpovédnost za testovani novych verzi SW a tvorbu instala¢nich ,,balicka*

Provozni doba

Provozni doba 7-18h, Po-Pa
Pracovni doba podpory 7-18h, Po-Pa
uzivateld
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Provozni parametry

Koncové PC/terminal

zafizeni

Koncové Tiskarna NBD 2BD 5BD 5BD 98%
zafizeni

Koncové Ostatni NBD 2BD 5BD 5BD 98%
zafizeni periferie

Metoda méfeni: Casové zaznamy o feSeni incidentd a pozadavki v aplikaci HelpDesk. Do doby feSeni incidentu a

pozadavku se nezapocitava doba, kdy se na feseni podili Objednatel
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9.4.2.3 Infrastruktura - Servery

Identifikace

ID ISER

Nézev Servery

Definice Poskytovani technickych prostiedki v oblasti servert pro podporu
kancelatskych a administrativnich ¢innosti. Soucasti je i podpora a feSeni
pozadavkl uzivateli. Pozadovana podpora je do urovné opera¢niho systému.

Rozsah sluzby

Nazev

Soucasti sluzby je

Instalace, provozovani, dohled a odebirani HW

Reseni incidentd a problémid s HW, zaji§téni servisu HW, eskalace incident( a
problému

Stéhovani jednotlivych kusi HW

Vybudovani a provoz proaktivniho dohledu

Provozovani a administrace systémil automatickych aktualizacich

Spoluprace na rozvojovych projektech za oblast serverové infrastruktury

Soucasti sluzby neni

Pfiprava novych instalaci aplikacniho SW

Steéhovani

Zajisténi technické evidence Cerpani licenci SW uzivateli koncovych stanic.

Realizace pozadavki na zmény a rozsifovani funkcionality sluzby

Potizovani a vlastnictvi licenci jakéhokoliv SW, sprava licenci SW

Celkova zodpovédnost za testovani novych verzi SW a tvorbu instala¢nich ,,balicka*

Dodavka, sprava a obnova HW

Provozni doba

Provozni doba 7-18h, Po-Pa
Pracovni doba podpory 7-18h, Po-Pa
uzivateld
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Provozni parametry

Cas pro odstranéni/ vyfeseni klasifikovaného problému/ pozadavku

Funkce zafizeni je
omezena a to

ovliviiuje kvalitu

Zatizeni je

funkéni, ale

Zatizeni je vystupti nebo vyzaduje Pozadavek na Dostupnost
Kategorie zcela funké&nost jinych preventivni | zlepSeni /rozsifeni | funkéniho zafizeni
zatizeni Zatizeni nefunkéni zatizeni zasah funkce zatizeni (% za mésic)
Servery 8 NBD 2BD 5BD 99%

Do doby feseni incidentu a pozadavku se nezapocitava doba, kdy se na feSeni podili Objednatel. Metoda méteni: ¢asové
zaznamy o feSeni incident a pozadavki v aplikaci HelpDesk

9.4.2.4 Infrastruktura - Sit’

Identifikace

ID INET/FW

Nézev Infrastruktura — Sit/FW

Definice Poskytovani technickych prostiedki v oblasti sitové infrastruktury pro
podporu kancelafskych a administrativnich ¢innosti. Soucasti je i podpora a
feSeni pozadavkul uzivateld.

Rozsah sluzby

Nazev

Popis

Soucasti sluzby je

Provozovani AP

Zajisténi pravidelného provozniho dohledu a nezbytnych
profylaktickych prohlidek AP. ReSeni nestandardnich
stavll zafizeni a jeho opétovné uvedeni do standardniho
provozniho stavu.

Provozovani PP

Zajisténi pravidelného provozniho dohledu a nezbytnych
profylaktickych prohlidek PP. Refeni nestandardnich
stavil zafizeni a jeho opé&tovné uvedeni do standardniho
provozniho stavu.

ReSeni incidentd

Reseni problémi se sluzbami, zajisténi potfebnych
eskalaci incidentu.

Na zakladé hlaseni incidentu uZivatelem nebo na zakladé
pozadavku objednatele.

Stéhovani

St¢hovani jednotlivych kust HW

Provoz FW

sprava bezpecnostnich politik, Instalace, konfigurace,
provozovani, dohled a odebirani HW, fesSeni incidentd a
problému s FW, zajisténi servisu HW, eskalace incidentti a
problému.

Soucasti sluzby neni

Realizace pozadavki na zmény a rozsifovani funkcionality sluzby

Pofizovani a vlastnictvi licenci souvisejictho SW

Celkova zodpovédnost za testovani novych verzi SW
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Provozni doba

Provozni doba 7-18h, Po-Pa
Pracovni doba podpory 7-18h, Po-Pa
uzivatelt

Provozni parametry

Cas pro odstranéni/ vyfeseni klasifikovaného problému/ pozadavku

Funkce zafizeni je
omezena a to

ovliviiuje kvalitu

Zatizeni je

funkéni, ale

Zatizeni je vystupti nebo vyzaduje Pozadavek na Dostupnost
Kategorie zcela funkénost jinych preventivni | zlepSeni /rozsifeni | funkéniho zafizeni
zatizeni Zatizeni nefunkéni zatizeni zasah funkce zatizeni (% za mésic)
Sitové prvky 8 NBD 2BD 5BD 99%

Metoda méfteni: ¢asové zdznamy o feSeni incidentll a pozadavki v aplikaci HelpDesk. Do doby feSeni
incidentu a poZzadavku se nezapocitava doba, kdy se na feseni podili Objednatel.

9.4.2.5 Sprava zdlohovani

Identifikace
ID 1IZAL
Nazev Centralni zalohovani
Definice Poskytovani technickych prostiedki v oblasti centralniho zalohovani.
Rozsah sluzby
Nazev Popis
Soucasti sluzby je Dohled na béh | Zajisteni pravideln¢ho provozniho dohledu a nezbytnych

zalohovacich sluzeb

profylaktickych prohlidek zalohovaciho systému. Reseni
nestandardnich stavi zalohovaciho systému a jeho
opétovné uvedeni do standardniho provozniho stavu.

Obnova dat

Zajisténi obnovy dat z provedenych zaloh na zakladé
pozadavku.

Nepravidelna zaloha dat

Zajisténi  jednorazové nestandardni
zalohy dat na zaklad¢ pozadavku.

(nenaplanované)

Uprava zalohovacich
politik

Rozsiteni/z0izeni rozsahu zéalohovanych dat na zakladé
pozadavku.

Soucasti sluzby neni

Sprava médii (dodavka, ulozeni a vymena zalohovacich medif)

Provozni doba

Provozni doba

7-18h, Po-Pa
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Provozni parametry

Zalohovaci

systém

Metoda méfeni: ¢asové zaznamy o feSeni incidentli a pozadavkid v aplikaci HelpDesk. Do doby feSeni
incidentu a poZadavku se nezapo¢itava doba, kdy se na feseni podili Objednatel.

9.4.2.6 Sprdva postovniho systému

Identifikace

IPS

Postovni systém

Poskytovani technickych prostfedkd v oblasti postovniho systému.

Rozsah sluzby

postovnich sluzeb

Dohled nad béhem

Zajisténi pravidelného provozniho dohledu a nezbytnych
profylaktickych prohlidek postovniho systému. ReSeni
nestandardnich stavll postovniho systému a jeho opétovné
uvedeni do standardniho provozniho stavu.

Aktualizace systému

Zajisténi pravidelnych aktualizaci postovniho systému.

Administrace
postovniho systému

zakladani,  ruSeni
kontakt/mailt

mailboxd, export a  import

Migrace na vyssi verze systému

Provozni doba
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Provozni parametry

Cas pro odstranéni/ vyfeseni klasifikovaného problému/ pozadavku

Funkce zafizeni je
omezena a to Zatizeni je

ovliviiuje kvalitu funkéni, ale

Zatizeni je vystupti nebo vyzaduje Pozadavek na Dostupnost
Kategorie zcela funké&nost jinych preventivni | zlepSeni /rozsifeni | funkéniho zafizeni
zafizeni Zatizeni nefunkéni zatizeni z4sah funkce zafizeni (% za rok)
Postovni 4h 8h NBD 5BD 99%
systém

Metoda méfeni: Casové zaznamy o feSeni incidentl a pozadavkd v aplikaci HelpDesk. Do doby feSeni
incidentu a poZzadavku se nezapo¢itava doba, kdy se na feseni podili Objednatel.

9.4.2.7 Ostatni sluZby

Identifikace

ID 10ST

Nézev Ostatni sluzby
Definice

Rozsah sluzby

Nazev Popis

Soucasti sluzby je

Sprava a  podpora | Zajisténi pravidelného provozniho dohledu a nezbytnych
centralniho antivirového | profylaktickych prohlidek antivirového systému.

systému Zajisténi  pravidelného  dohledu nad pravidelnou
aktualizaci antivirovych definic, feSeni nestandardnich
stavl a uvedeni systému do provozniho stavu.

Regeni problémi se sluzbami, zajisténi potiebnych
eskalaci incidentu, na =zakladé hlaSeni incidentu
uzivatelem nebo na zékladé poZzadavku objednatele.

Sprava a  podpora | Zajisténi pravidelného provozniho dohledu a nezbytnych
centralniho profylaktickych prohlidek antispamového systému.
antispamového systému Zajisténi  pravidelného dohledu nad pravidelnou
aktualizaci antispamovych definic, feSeni nestandardnich
stavl a uvedeni systému do provozniho stavu.

Regeni problémi se sluzbami, zajisténi potiebnych
eskalaci incidentu, na =zakladé hlaSeni incidentu
uzivatelem nebo na zékladé pozadavku objednatele.

Soucasti sluzby neni

Potizeni a spravu licenci spojenym s jednotlivymi systémy.

Provozni doba

Provozni doba

7-18h, Po-P4 |
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Provozni parametry

Antivirovy 2NBD 99%
systém
Antispamovy 8h NBD 2NBD 5BD 99%
systém

Metoda méfeni: ¢asové zdznamy o feSeni incidentli a pozadavkid v aplikaci HelpDesk. Do doby feSeni
incidentu a poZadavku se nezapoditava doba, kdy se na feseni podili Objednatel.
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