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1. Uvod

Tento dokument popisuje zakladni pravidla Fizeni procesu a ¢innosti aplikacni a bazové podpory
Integrovaného informacéniho systému Statni pokladny (dale 1ISSP) tak, jak jsou vymezeny a popsany
dokumenty ,Procesy podpory produktivniho provozu [ISSP* a ,Cinnosti podpory produktivniho
provozu IISSP* (dale také ,Sluzby*).

Pfedmétem Fizeni procesu a €innosti podpory produktivniho provozu IISSP jsou nasledujici procesy
(jsou popsany v dil¢ich podkapitolach):

 Ridici struktura;

+ Rizeni servisnich hlagent;

» Rizeni pozadavki na rozvoj;
 Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu;
+ Rizeni dostupnosti sluzeb;

* Rizeni reklamaci;

* Rizeni architektury;

* Rizeni dodavatel(.

1.1 Zavaznost

Dokument stanovi zavazna pravidla fizeni procesu a Cinnosti aplikaéni a bazové podpory IISSP. Je
zavazny pro vSechny pracovniky Provozovatele IISSP (dale také MF) i Dodavatele podpory.

1.2 Definice pojmu a zkratek

Vysvétleni zkratek a pojmud pouzitych v dokumentu:

Zkratka Vysvétleni

csuis Centralni systém G&etnich informaci statu

FAQ Frequently Asked Questions (v pfekladu Casto kladené dotazy)

IISSP Integrovany informacni systém Statni pokladny

MF Ministerstvo financi

MIS Manazersky informacéni systém

RIS Rozpoctovy informacni systém

RISPR Rozpoctovy informacéni systém, ¢ast Pfiprava rozpoctu

RISRE-ROP Rozpoctovy informacéni systém, ¢ast Realizace rozpoétu — Rozpodtova opatfeni
RISRE-PS Rozpoctovy informacni systém, ¢ast Realizace rozpoctu — Platebni styk
SD ServiceDesk - pracovisté podpory Kompetenéniho centra 1ISSP.

STC Statni tiskarna cenin

Povérenym zastupcem Provozovatele IISSP resp. Povéfenym zastupcem Dodavatele podpory
se pro ucely tohoto dokumenty rozumi Opravnéna osoba Objednatele resp. Opravnéna osoba
Poskytovatele ve smyslu Smlouvy.

2. Ridici struktura

Z dokumentu ,Procesy podpory produktivniho provozu I[ISSP* vyplyva nasledujici organizaéni
struktura podporu produktivniho provozu [ISSP.
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Obrazek 1 - Organizacni struktura podpory produktivniho provozu lISSP

Ridici vybor

I

Tym fizeni provozu

I

Vlastnik procesu Podpora
produktivni provozu 1ISSP

Reditel provozu 1ISSP
[

—===h 1————; === - ==
| | T
Vedouci XC dodavatele I | Vedouci KC dodavatele | Vlastnk procesu Rizeni prechodu | |
podpory : | provozovatele |ISSP |
o |
I | | | I | Vlastnik procesu Testovani
| -
> I - | -
|| Tym EKIS UV : oL Tym EKIS UV || Vlastnik aplikace EXIS UV
| : : Viastnik procesu Knowledge Management
|
Tym CsUIS I : Tym csUIs : 4 Vlastnik aplikace CSUIS
- | _— <
| : : Vlastnik procesu Komunikace a
|
Tym RISPR | : Tym RISPR I
1 1 LI
: | | Vlastnik procesu Sprava udalosti | |
| |
|
Tym RISRE-ROP ! Tym RISRE-ROP I Vlastnik aplikace RIS
N U L
o |
! ' .
Tym RISRE-PS | Tym RISRE-PS I Vlastnik procesu Skoleni | |
B o I
o |
| |
|| Tym CSU | L Tym CSU | » Viastnik procesu Sprava uZivatel( | |
: | | -
| | |
L Tym Baze | : L | Tym Baze ! < Vlastnik procesu Sprava IT zafizeni | |
: | |
! —
Tymy provozu Dodavatel Podpory “Tymy provozu Provozovatele IISSP Viastnik procesu Bezpetnost
Clenéni:

1. Zakladni arovné fizeni podpory produktivniho provozu IISSP:
+ Ridici vybor;
* Tym fizeni provozu;

¢ Tymy provozu pfipadné Pracovni skupiny Tymu provozu.

2. V kazdé drovni podpory produktivniho provozu IISSP jsou vydefinovany Tymy provozu
zodpovidajici za vykon ¢&innosti podpory produktivniho provozu IISSP za danou oblast. Na
urovni Tymu fizeni provozu ¢i Tymu provozu mize byt dale zfizena Pracovni skupina pro
feSeni dil¢ich uloh. Za zfizeni Pracovni skupiny je vzdy zodpovédny Vedouci tymu

pfislusného tymu.

3. Vramci Tymu Fizeni provozu, kazdého z Tyml provozu a Pracovnich skupin jsou
vydefinovany role, které jsou nasledné pfidéleny konkrétnim ¢lendm Tymu provozu resp.
Pracovnich skupin. Témto rolim jsou vydefinovany pfislusné pravomoci a zodpovédnost.

Slozeni:
1. Na drovni Ridiciho vyboru vystupuiji role:
* Piedseda Ridiciho vyboru;
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Sponzori projektu Podpora produktivhiho provozu IISSP za Provozovatele
lISSP;

Sponzofi projektu Podpora produktivniho provozu IISSP za Dodavatele
podpory;

Povéreny zastupce Provozovatele IISSP a Povéreny zastupce Dodavatele
podpory;

Vlastnik procesu Podpora produktivniho provozu IISSP;

Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP a Vedouci kompetenéniho
centra Dodavatele podpory;

Clenové Ridiciho vyboru za Provozovatele lISSP;
Clenové Ridiciho vyboru za Dodavatele podpory;
Pfizvani pracovnici Provozovatele IISSP a Dodavatele podpory.

2. Na durovni vedeni podpory produktivnhiho provozu I[ISSP vykonava cinnost Tym Fizeni
provozu. Na urovni Tymu Fizeni provozu vystupuiji role:

Povéreny zastupce Provozovatele IISSP a Povéreny zastupce Dodavatele
podpory
Vlastnik procesu Podpora produktivniho provozu IISSP;

Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP a Vedouci kompetenéniho
centra Dodavatele podpory;

Vlastnici aplikaci;
Vlastnici procesii;
Pfizvani pracovnici Provozovatele IISSP a Dodavatele podpory.

3. Na urovni tymU0 podpory produktivnino provozu IISSP vykonavaji ¢innost Tymy provozu
pfipadné Pracovni skupiny.

Na urovni Tymu provozu vystupuiji role:

Vedouci tymu provozu Provozovatele IISSP a Vedouci tymu provozu Dodavatele
podpory;
Clenové tymu provozu Provozovatele lISSP a Clenové tymu provozu Dodavatele
podpory.

Na urovni Pracovni skupiny vystupuiji role:

Vedouci pracovni skupiny Provozovatele IISSP a Vedouci pracovni skupiny
Dodavatele podpory;
Clenové pracovni skupiny Provozovatele IISSP a Clenové pracovni skupiny
Dodavatele podpory.

2.1 Jednaci rad

Rizeni poskytovani sluzeb a &innosti podpory produktivniho provozu [ISSP se standardné odehrava
na formalizovanych jednanich minimalné v nasledujicim vymezeni:

Tabulka 1 — Organizace jednani

Nazev jednani Frekvence ‘é:gnam CEmE Svolava Vytvari zapis
Jednani zpravidla 1x za Ctvrtek Sponzor Povéreny zastupce
Ridiciho vyboru | &tvrtleti nebo po | 14.00 — 15.00 | Projektu Provozovatele IISSP

dohodé Podpora

Sponzort produktivniho

projektu provozu lISSP za

Podpora Provozovatele

produktivniho lISSP ¢i

provozu lISSP Dodavatele

za podpory

Provozovatele
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. . - Jednaci den a . fur s
Nazev jednani Frekvence &as Svolava Vytvari zapis
lISSP a
Dodavatele
podpory
Jednani Tymu zpravidla 1x utery Povéreny Povéreny zastupce
fizeni provozu | tydné nebo po 14.00 — 15.00 | zastupce Provozovatele IISSP
dohodé Provozovatele
Povérenych IISSP
zastupcu

Provozovatele
IISSP a
Dodavatele

podpory

Jednani Tymu
provozu resp.
Pracovnich
skupin

Doporucena
frekvence 1x za
2 tydny

utery, stfeda,
Ctvrtek

8.00 - 16.00

Vedouci Tymu
provozu
Dodavatele
podpory

po dohodé

s Vedoucim
Tymu provozu
Provozovatele
lISSP

Prabézny zapis o
ulozenych ukolech a
jejich pInéni vytvafi
Vedouci Tymu
provozu Dodavatele
podpory ve spolupraci
s Vedoucim Tymu
provozu
Provozovatele lISSP.

Zodpovédnost za
vedeni tohoto zapisu
je na Vedoucim Tymu
provozu Dodavatele

podpory.

Pravidla organizace jednani Tymua provozu a Pracovnich skupin mohou byt dle potfeby v priibéhu
realizace podpory produktivniho provozu IISSP zménéna. Rozhodnuti o takové zméné musi byt
ucinéno na jednani Tymu fizeni provozu a bude zaznamenano v zapise z jednani Tymu fFizeni
provozu.

211

Organizace jednani a schizek

Jednani Tymu fizeni provozu

Jednani Tymu Fizeni provozu probiha pravidelné — zpravidla kazdy tyden nebo po dohodé
Povérenych zastupct Provozovatele IISSP a Dodavatele podpory. Jednani Tymu Fizeni
provozu je hlavni jednani vedeni podpory produktivhiho provozu IISSP, které je tfeba
projednavat ve vazbé Dodavatel — Odbératel.

Jednani Tymu provozu / Pracovnich skupin

Tymy provozu / Pracovni skupiny se schazeji v pravidelnych intervalech, zpravidla 1x za 2
tydny. Ur€enymi jednacimi dny pro tato jednani jsou utery, stfeda, Ctvrtek. Po dohodé
Vedoucich Tymud provozu / Pracovnich skupinu Provozovatele IISSP a Dodavatele
podpory muze byt stanoven i jiny jednaci den. Podle potfeby mohou byt jednani svolana ad-
hoc, pfipadné mohou byt nékteré pravidelné schiizky Tyma provozu / Pracovnich skupin
zruseny.

2.1.2 Cile jednani

VS8echny Tymu fizeni provozu / Tymy provozu / Pracovni skupiny se budou pravidelné setkavat s

cilem:

PFiloha &.7 - Rizeni podpory produktivniho provozu [ISSP.doc
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Z kazdé schlizky Tymu Fizeni provozu / Tymu provozu / Pracovnich skupin musi byt vyhotoven
zapis. Ze zapisu musi byt zfejmé, co bylo tématem dané schilizky, jaké z ni vyplyvaji ukoly, osoby
zodpovédné za feSeni a termin pro splnéni daného ukolu, tzn. bude vypracovan zapis v definované
struktufe (pfedloha) s nasledujicimi body:

* datum, ¢as a misto jednani,

e seznam U¢astnikd a kdo dal$i ma byt informovan,

e komu je zapis distribuovan,

* popis jednani, komentar,

e Ukoly (v€etné odpoveédné osoby a trvani) a zpusob kontroly pinéni ukol.
Doporucena — obecna — struktura schizky:

* stanoveni zapisovatele.

* schvaleni zapisu z pfedes$lého jednani.

* kontrola ukoll a aktualizace nevyfizenych problémU od konani minulého jednani.

e projednani vysledkl vSech ukold.

* predneseni otevienych problému a ukold.

* pridéleni otevienych problému a ukolt ¢leniim Tymu provozu / Pracovni skupiny a
stanoveni terminu plnéni.

e schvaleni vysledkl jednani pro zapis.
Jednani musi byt vedena tak, aby mohla dospét k rozhodnuti. Pro pfipad nutnosti feSeni problém

vzniklych v souvislosti s podporou produktivniho provozu IISSP je dale v tomto dokumentu definovana
procedura pro Fizeni problému/ eskalaéni procedura — viz dale.

2.2 Slozeni tymu provozu

Seznam ¢lend Tymui provozu / Pracovnich skupin bude udrZovan v samostatném dokumentu.
V tomto dokumentu bude uvedené personalni sloZeni vSech ¢lend Tymu provozu / Pracovnich
skupin v minimalni strukture:

* celé jméno,

* role,

* e-mail,

* telefon/mobil.
Zmény Tymu provozu / Pracovnich skupin a jejich personainiho obsazeni podléhaji schvaleni
Vedouciho Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP a Dodavatele podpory.

Zmény sloZzeni Tymu Fizeni provozu podléhaji schvaleni Povéfenych zastupcli Provozovatele
IISSP a Dodavatele podpory.

2.3 Zakladni pravidla reseni problému

V pfipadé, Ze kterykoliv z pracovnikl podilejicich se na &innostech podpory produktivniho provozu
lISSP zjisti, e dochazi k rozporim (problémiim) mezi ,Smlouvou®, dokumenty ,Rizeni podpory
produktivniho provozu IISSP* a ,Procesy podpory produktivniho provozu [ISSP* a vlastni realizaci
¢innosti podpory produktivniho provozu IISSP nebo v pribéhu vykonavani cinnosti podpory
produktivniho provozu IISSP vznikaji jevy, které ohrozuji jejich uUspéSnou realizaci, je povinen
okamzité na tento stav upozornit.

Pro realizaci daného upozornéni plati zasada, Ze nejdfive je upozornén zodpovédny pracovnik

reaguje, je upozornén v hierarchii dalsi zodpovédny pracovnik vySSi nadfizené Fidici urovné.
Resenim problému se rozumi zahajeni jednoho nebo vice procest vedoucich k nalezeni feseni.

Pokud je nalezeno feSeni a je potvrzeno, Ze problém je vyfeSen, muze byt problém uzavien a
o vysledku jsou informovany zu€astnéné osoby.

Tato procedura nemusi byt pouZita, kdyz:
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* problém je trivialni a nevyzaduje formalni auditovatelnost,
* problém neovliviuje zakladni parametry Podpory provozu (ij. zavazky plynouci ze ,Smlouvy®),
e problém mize byt feSen a uzavien jako soucast ukoll danych zapisem z jednani.

V nasledujicich kapitole jsou popsany kroky a €innosti v ramci procedury Fizeni problému. Tyto kroky

jsou provadény vzdy, pokud neni nutno postupovat vyjimeénym zpusobem. V pfipadé nutnosti
postupovat vyjimeénym zpusobem je pouzita eskalaéni procedura.

2.4 Eskalaéni procedura
V pfipadé neshod, nebo pokud feSena zalezZitost pfesahuje kompetence dané fidici urovné je
stanovena nasledujici eskalacni hierarchie:
* 1. eskalacni uroven — vykonna uroven,
* 2. eskalacni uroven — fidici uroven,
* 3. eskalacni uroven — statutarni uroven.
NejvySsi autoritou pro FesSeni pfipadnych problému vzniklych v souvislosti s podporou produktivniho

provozu IISSP, které se zaroven nepodafilo vyfeSit na urovnich organizacni struktury podpory
produktivniho provozu IISSP provozu, jsou statutarni organy Provozovatele IISSP a Dodavatele

podpory.

Eskalaéni Fetézce jsou popsany vzdy z pohledu osoby, ktera eskalaci iniciuje. Tzn., Ze nize
definované fetézce eskalaci nebrani postupu s eskalaci na vy$Si drovné eskalacniho fetézce

Konkrétni definice eskalacnich fetézcl pro jednotlivé role jsou stanoveny nasledovné:

* Typ eskalaéniho fetézce 1

Clen tymu Provozovatele 1ISSP, Dodavatele podpory — Vedouci tymu Provozovatele 1ISSP,
Dodavatele podpory — Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele 1ISSP, Dodavatele
podpory — Vlastnik procesu Podpora produktivniho provozu IISSP — Povéfeny zastupce
Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.

* Typ eskalaéniho fetézce 2

Clen pracovni skupiny Provozovatele [ISSP, Dodavatele podpory — Vedouci pracovni
skupiny Provozovatele 1ISSP, Dodavatele podpory — Vedouci Kompetenéniho centra
Provozovatele 1ISSP, Dodavatele podpory — Vlastnik procesu Podpora produktivniho
provozu lISSP — Povéfeny zastupce Provozovatele 1ISSP, Dodavatele podpory — Ridici
vybor.

* Typ eskalaéniho fetézce 3

Vedouci tymu Dodavatele podpory — Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory —
Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele [ISSP — Vlastnik procesu Podpora
produktivniho provozu [ISSP— Povéfeny zastupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory
— Ridici vybor.

* Typ eskalaéniho fetézce 4

Vedouci tymu Provozovatele IISSP — Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele [ISSP
— Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory — Vlastnik procesu Podpora
produktivniho provozu IISSP — Povéfeny zastupce Provozovatele podpory, Dodavatele
podpory -— Ridici vybor.

* Typ eskalaéniho fetézce 5

Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory — Vedouci Kompetenéniho centra
Provozovatele IISSP — Vlastnik procesu Podpora produktivniho provozu IISSP — Povéfeny
zastupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.

* Typ eskalaéniho fetézce 6

Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele [ISSP — Vedouci Kompetenéniho centra
Dodavatele podpory — Vlastnik procesu Podpora produktivniho provozu IISSP — Povéfeny
zastupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.
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* Typ eskalaéniho fetézce 7

Vlastnik procesu Podpora produktivniho provozu IISSP — Povéfeny zastupce Provozovatele
IISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.

* Typ eskalaéniho fetézce 8
Povéfeny zastupce Provozovatele [ISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.

2.5 Vykonavani ¢innosti

Provozovatel IISSP poskytne Dodavateli podpory vhodné kancelaiské prostory, dalSi vybaveni a
zarizeni, které bude v rozumné mife potfebné pro vykonavani ¢innosti podpory produktivniho provozu
IISSP v prostorach Provozovatele IISSP. Zejména se jedna o toto vybaveni a zafizeni kancelafi:

* pocitacové vybaveni (pro pfipad, ze Dodavatel podpory nebude moci v prostorach
Provozovatele IISSP vyuzivat poc¢itaCové vybaveni vlastni),

e tiskarnu,
e pfistup na internet.
Provozovatel IISSP zajisti dostupnost zafizeni a vybaveni kancelafi je vrezimu 24 hod x 7 dni

v tydnu — podle Smérnice ministra financi ¢. 10/2007 - Ochrana a ostraha majetku statu v objektech
Ministerstva financi.

3. Rizeni servisnich hlaseni

Podpora produktivniho provozu IISSP spocdiva zejména v feSeni servisnich hlaseni (dale ,HIaseni*)
eskalovanych na jednotlivé urovni podpory:
e 0. uroven podpory (zabezpecuje Provozovatel IISSP):
o komunikovani s koncovym uzivatelem,
zaloZeni HlaSeni od koncového uzivatele,
vyzadani/doplnéni informaci od koncového uzivatele,
prirazeni HlaSeni k feSitelské skupiné,
eskalovani feseni,
feSeni zakladnich technickych problému (HTTP adresy, prohlizeg),
feSeni problému s pfihlaSovanim,
feSeni uzivatelskych problému se zakladnim ovladanim aplikace,
feSeni problém( popsanych v FAQ,
uzavirani Hlaseni,

O O O 0O 0O O O O O

* 1. Uroven podpory (zabezpecuje spolecné Provozovatel ISSP a Dodavatel podpory)
o pfijeti/vraceni Hlaseni k feSeni,

simulovani problému z pfedaného Hlaseni,

dokumentovani popsaného problému,

vyzadani pfipadnych doplnujicich informaci od 0. Urovné podpory, pfipadné od
uZivatele,

zakladani Hlaseni na vyS$si uroven podpory pro chybova hlaseni z aplikac¢nich logu,
pravidelné kontrolovani stavu ¢erpani licenci,

kontrolovani a obnovovani platnosti certifikatd,

feSeni jednoduchych uzivatelskych probléma s aplikaci,

konzultovani feSeni HlaSeni s vySSi urovni podpory nebo metodiky,

pifehodnoceni kategorizace Hlaseni,

pfirazeni HlaSeni na feSitele vySsi urovné podpory,

identifikovani opakujicich se problému a jejich zafazeni do FAQ,

pribézné kontrolovani stavu feSeni Hlaseni,

eskalovani Hlaseni,

o O O

0O O O 0 O O O O O ©O
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o pozastaveni HlaSeni s uvedenim divodu pozastaveni,
o sestavovani dennich, tydennich a mésicnich reportu HlaSeni dle kategorie a stavu,
o feSeni metodickych problém( a dotazq,
o registrovani uzivatell (sprava registraniho formulafe, sprava Agendy uzivateld,

kontrola stavu registrace, dodate¢né registrace),
spravovani pracovnich stanic a tiskaren pro provoz IISSP,
vytvarfeni jednoduchych reportl nastroji SAP,

* 2. Uroven (analyticka) — poskytuje Dodavatel podpory
o feSeni Hlaseni pfirazenych z niZ8i urovné podpory,

komunikovani s metodiky pro definovani feSeni a pfipadnych uprav aplikaci,
predani Hlaseni k analyze, zafixovani a otestovani feseni na vySsi uroven podpory,
zajisténi metodické podpory,

O O O O O O

e 3. Uroven (programatorska) — poskytuje Dodavatel podpory

o analyzovani a feSeni pfifazenych Hlaseni,
upravovani aplikaci na zakladé analyzy,
otestovani uprav,
analyzovani a feSeni pfirazenych Hlaseni,
zprostfedkovani podpory SAP u SAP AG ve Walldorfu.
V ramci procest ,Podpory produktivniho provozu [ISSP“ se Dodavatel podpory zavazuje zajistit
feSeni Hlaseni formou spoluprace v ramci Tymu provozu a v feSitelské skupiné odpovédné za vécné
pfislusnou oblast a pro dany problém. Dodavatel podpory zajisti analyzu a diagnostiku Hlaseni,
posouzeni a ohodnoceni HlaSeni, navrh feSeni Hlaseni, eventualné navrh zmén, popisu FeSeni

(v€etné pfipadného nahradniho feseni). Pfi feSeni HlaSeni spolupracuje s pracovniky Provozovatele
IISSP a s konzultanty tfetich stran, pokud je to potfebné.

O O O O O

4. Rizeni pozadavk( na rozvoj

Podpora produktivniho provozu IISSP spociva mj. v feSeni pozadavkl na rozvoj. Soucasti rozvojové
podpory produktivniho provozu je také feSeni legislativnich zmén.

Rozvoj IISSP muze obsahovat jakykoliv vyvoj nebo konfiguraci spojenou s aplikacemi IISSP, které
jsou provozovany Provozovatelem IISSP.

Pozadavky na rozvoj mohou byt zakladany koncovymi uzivateli, kliCovymi uzivateli nebo pracovniky
Kompetenéniho centra Provozovatele podpory IISSP. VSechny pozadavky na rozvoj budou zadany
formou Hlaseni, na jehoz podkladé provede Dodavatel podpory nasledujici ukony:

* Ramcoveé navrhne zpUlsob feseni;

* Odhadne pocet Clovékodnl potfebnych k realizaci;

* PopiSe dopady zmény do systému.
Po schvaleni pozadavku na rozvoj k realizaci zajisti Dodavatel podpory v souladu se ,Smlouvou® a
s ,Procesy podpory produktivniho provozu [ISSP* realizaci Uprav. Kapacitni planovani i ¢erpani

¢lovékodnl vyhrazenych na rozvoj je evidovano v souladu s pfisluSnymi pracovnimi postupy ,Procesu
podpory produktivniho provozu IISSP*.

5. Rizeni rizik

VSechna podstatna rizika podpory produktivhiho provozu [ISSP musi byt dokumentovana a
analyzovana, ke kazdému riziku musi byt naplanovana a implementovana pfiméfena reakce.
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5.1 Registr rizik

V8echna identifikovana rizika musi byt zaznamenana v registru rizik. Registr rizik spravuje Vedouci
Kompetenéniho centra Dodavatele podpory (nebo jim uréena osoba).

Registr rizik obsahuje nasledujici udaje:
¢ kdo identifikoval riziko,
* kdy bylo riziko identifikovano,
* kategorie rizika,
* popis rizika (pfi€ina, k jaké udalosti je vazano, co se mlze stat),
e pravdépodobnost,
* dopad vcéetné kvantifikace,
* kategorie reakce na riziko,
* popis aktivit reakce na riziko,
e status rizika,
* vlastnik rizika,
* vykonavatel aktivit.

5.2 Procedura rizeni rizik

Procedura fizeni rizik zahrnuje identifikaci, posouzeni, planovani, implementaci a komunikaci.

5.2.1 Identifikace rizika

Cilem identifikace rizik je rozpoznani hrozeb (rizik), které mohou negativné ovlivnit provoz a rozvoj
[ISSP.

Rizika mohou byt hlaSena ad-hoc kterymkoliv pracovnikem Provozovatele IISSP i Dodavatele
podpory. Rizika jsou rovnéz identifikovana proaktivné formou ,Risk workshop(®, které budou
organizovany minimalné 2x do roka.

»Risk workshop® organizuje Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory (nebo jim ucena
osoba), Ucastni se Vlastnici aplikaci a Vlastnici procesii Provozovatele IISSP a zodpovédni
pracovnici Dodavatele podpory.

V ramci identifikace rizika jsou dokumentovany tyto aspekty:
* mozna pficina resp. zdroj rizika,
* popis udalosti nebo oblasti, ke které se riziko vaze,
* popis moznych dopadu rizika tj. co se mlze stat, pokud riziko nastane.

5.2.2 Posouzeni rizika
Pfedmétem posouzeni rizika je odhad pravdépodobnosti a dopadu rizika.

Kategorie pravdépodobnosti rizika:

e velmi nizka (do 10%),

* nizka (11-30%),

* stfedni (31-50%),

* vysoka (51-70%),

* velmi vysoka (71-90%).
Kategorie dopadu rizika:

* velmi nizky,

* nizky,
* stfedni,
* vysoky,
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* velmi vysoky.
Posouzeni rizika navrhuje Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory. Navrh posouzeni
rizika v€etné planu jeho osetfeni je projednan a schvalen na nejblizSim jednani Tymu Fizeni provozu.

Rizika, ktera jsou posouzena v obou kategoriich sou¢asné jako vysoka nebo velmi vysoka, musi byt

eskalovana na vyS$si fidici uroven.

5.2.3 Planovani

Pfedmétem planovani je zvoleni pfiméfené reakce na riziko, stanoveni zodpovédnych roli a
naplanovani pfislusnych aktivit. Pfi planovani je riziku pfidélena jedna z nasledujicich kategorii reakce
na riziko:

* Zamezeni rizika — pfedmétem je opatfeni nebo zména, ktera riziko zcela vylougi.

* Snizeni rizika — prfedmétem je opatfeni nebo zména, ktera snizi udrovefi dopadu nebo
pravdépodobnosti rizika.

* Zalozni plan — pfedmétem je navrh postupu (planu), ktery oSetfi dopady rizika v pfipadé, kdy
riziko nastane.

* Preneseni rizika — pfedmétem je pfeneseni nékterych finanénich dopadl rizika na treti
stranu.

» Prijeti rizika — pfijeti rozhodnuti, Ze mozné dopady rizika jsou nizSi nez naroky jeho oSetfeni.
Riziko bude nadale monitorovano.

5.2.4 Implementace rizika

Pfedmétem implementace rizika je vykonani naplanovanych aktivit reakce na riziko a pribézné
monitorovani stavu a parametrd rizika. Jsou definovany nasledujici zodpovédnosti roli, které byly
nominovany v ramci planovani rizik:

* Vlastnik rizika — osoba zodpovédna za fizeni, monitoring a kontrolu vSech aspektd daného
rizika v€etné implementace planovanych aktivit reakce na riziko.

* Vykonavatel aktivit — osoba zodpovédna za realizaci naplanovaného opatfeni k danému
riziku. Jeho ukolem je podporovat a realizovat ukoly od vlastnika rizika

Vlastnik rizika a vykonavatel aktivit mGze byt jedna a tataz osoba.

5.2.5 Komunikace
Aktualni registr rizik je pfilozen ke kazdému zapisu z jednani Tymu fizeni provozu. Vyznamna rizika
jsou zahrnuta minimalné do nasledujicich pravidelnych reportt:

* mésicni zprava o poskytovani sluzeb Dodavatele podpory,

* mésicni prezentace o poskytovani sluzeb Dodavatele podpory,

* rocni/ Ctvrtletni zprava o poskytovani sluzeb Dodavatele podpory.

Pokud je to vhodné, komunikuji zodpovédni Vlastnici aplikaci vhodnou formou informace o rizicich
zastupcim dotEenych skupin uzivateld.

6. Rizeni dostupnosti sluzeb

Rizeni dostupnosti Sluzeb je zaméfeno predevsim na proaktivni identifikaci vypadkd dostupnosti,
snizovani jejich poctu, dopadl a délky jejich trvani. V dlouhodobém méfitku je cilem dosazeni
nakladové optimalni urovné dostupnosti Sluzeb pfi soucasném splnéni obchodnich pozadavki na
jejich dostupnost. V neposledni Ffadé poskytuje proces Fizeni dostupnosti Sluzeb podklady pro
vyhodnoceni urovné Sluzeb a vyuctovani sluzeb Dodavatele podpory.
Rizeni dostupnosti se sklada z nasledujicich aktivit:

* zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti Sluzeb,

* operativni dohled dostupnosti a iniciace feSeni,

* reporting dostupnosti Sluzeb,
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* schvalovani planovanych odstavek.
* planovani dostupnosti Sluzeb.

6.1 Operativni dohled dostupnosti a iniciace resSeni

Ulohou operativniho dohledu je sledovani nestandardnich stavd zjisténych monitorovacimi systémy
nebo na zakladé definovanych manualnich kontrol, identifikace vypadku a iniciace jejich feSeni s cilem
minimalizovat nedostupnost Sluzeb.

Zajistovani operativniho dohledu je zodpovédnosti Dodavatele podpory a mél by obsahovat
minimalné nasledujici ¢innosti:
* sledovani dohledovych systémi a provadéni definovanych automatickych a manualnich
kontrol,

* v pfipadé zjisténi nestandardniho stavu provedeni analyzy detekovaného stavu a ovéreni jeho
trvani a zda se jedna o vypadek,

* v pfipadé zjisténi vypadku zalozeni ,Incidentu“ k feSeni dle dokumentu ,Procesy podpory
produktivniho provozu IISSP¥,

* poskytovani soucinnosti feSitelim ,Incidentu® pfi identifikaci pfi¢in a dopad( vypadku,
* validace obnoveni Sluzby po vyfeseni ,Incidentu®.

6.2 Reporting dostupnosti Sluzeb

Proces Fizeni dostupnosti zajiStuje méfeni a periodické vyhodnocovani parametrad dostupnosti SLA
definovanych v ramci ,Smlouvy® a zpracovava pravidelny vystup ,Detailni report o Urovni sluzeb a
plnéni SLA“ v oblasti dostupnosti.

Podkladem pro zpracovani reportu dostupnosti Sluzeb je seznam vSech naméfenych vypadku
doplnény o seznam vypadkud nahlasenych formou ,Incidentu®, které nebyly pokryty méfenim.

Report ma dvé urovné podrobnosti — celkovy pfehled dostupnosti Sluzeb a detailni rozbor vypoctu
dostupnosti Sluzby. Detailni rozbor vypoctu dostupnosti Sluzby obsahuje vyCet vSech naméfenych
vypadkl a jejich délky trvani, identifikaci vypadkd bez dopadu na dostupnost Sluzby a identifikaci
nahlasenych ,Incident(“ nenamérenych dohledovymi systémy.

Sestaveni reportu a vyhodnoceni dostupnosti provadi povéfeny pracovnik Dodavatele podpory. Za
vécnou spravnost a prfedani reportu Vedoucimu Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP
odpovida Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory.

Sestaveni reportu o vyhodnoceni dostupnosti by mélo obsahovat tyto dil¢i Cinnosti:
* pfiprava dat o naméfenych vypadcich,
* identifikace chybné naméfenych vypadkd, které nemély dopad na dostupnost Sluzby,

* identifikace nahlasenych ,Incidentd®, které zplsobily vypadek Sluzby, ktery nebyl zachycen
monitorovacimi systémy,

* schvaleni reportu dostupnosti Sluzeb a navrhu korekci Vedoucim Kompetencéniho centra
Dodavatele podpory,

* predani reportu dostupnosti Vedoucimu Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP (v
ramci mésicni zpravy o poskytovani Sluzeb Dodavatele podpory),

* zajisténi podpory pfi interpretaci a obhajobé vykazané dostupnosti Sluzeb.

Report dostupnosti sluzeb je jako soucast pravidelné mésicni Souhrnné zpravy o stavu podpory
produktivniho provozu Dodavatele podpory projednan a schvalen na nejbliz§im jednani Tymu Fizeni
provozu. Nasledné se stava jednim z podklad(i pro vyuctovani Sluzeb Dodavatele podpory.

7. Rizeni reklamaci

Ze smluvnich vztahG mezi Provozovatelem IISSP a Dodavatelem podpory explicitné vyplyvaji Ihaty
na reklamaci, které se vztahuji dil€im dilim vzniklym na zakladé rozvoje 1ISSP.

Vada, ktera ma charakter ,Incidentu®, je feSena stejnym zplsobem jako ostatni ,Incidenty®. Za
predpokladu, ze feSeni vady nevyzaduje Cerpani prostfedkl na Uhradu sluzeb Dodavatele podpory,
neni mezi standardnim ,Incidentem® a vadou procesni rozdil.
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vynalozené zdroje k tizi Dodavatele podpory.

Prakticky k rozhodovani o tom, zda je dana aktivita rozvoje posuzovana jako vada feSena v reklamaci,
dochazi pripravé a schvalovani mési¢nich reportli. Rozhodnuti je pfedmétem dohody pfislusného
Vlastnika aplikace a Vedouciho Kompetenéniho centra Dodavatele podpory. V pfipadé neshody
je uplatnéno standardni eskalacni Fizeni.

K FeSené vadé se vztahuji Ihaty pro odstranéni vady a pokuty z téchto Ihit vyplyvajici.

8. Rizeni architektury
Dodavatel podpory je zodpovédny za fizeni, udrzovani a dokumentovani celkové architektury lISSP.
Celkova architektura by méla zahrnovat nasledujici dil¢i architektonické vrstvy:
* vize architektury,
* business architektura,
* architektura informacniho systému:
o datova architektura (jedna se o globalni arover popisu),
o aplikaéni architektura,
o bezpeénostni architektura,
o technologicka a technicka architektura.

Kazdy zménovy pozadavek by mél byt posouzen Architekty Dodavatele podpory (Garantem za
bezpenost) a navrzené feseni by mélo byt v souladu s principy a pravidly navrzené architektury.

8.1 Planovani rozvoje architektury

Pro uUcely planovani rozvoje architektury je ustanovena ,Pracovni skupina Architektura®, ktera se
schazi pravidelné minimalné jednou za 2 mésice a ad-hoc v pfipadé potieby.

.Pracovni skupina Architektura® je vedena Hlavnim architektem Dodavatele podpory a Ucastni se ji
Procesni architekt Dodavatele Podpory, Technicky architekt Dodavatele podpory, Garant za
bezpeénost Dodavatele podpory a vybrani pracovnici Dodavatele podpory a Provozovatele IISSP
(standardné Vlastnici aplikaci a Vlastnici procesti).

Cilem ,Pracovni skupiny Architektura“ je sestavovani ,Planu rozvoje architektury“. Podkladem pro
,Plan rozvoje architektury” jsou pfedevsim nasledujici vstupy:

* identifikované koncep¢ni nedostatky stavajici architektury (napf. v oblasti zajisténi
pozadované dostupnosti sluzeb, atp.),

* predpokladané rozvojové pozadavky IISSP (napf. planované zmény legislativy, uzivatelské
pozadavky, atp.),

* plany rozvoje okolnich informacnich systému (napf. ostatni IS resortu MF atp.),
e plany vyrobcli SW na dalSi rozvoj a podporu produktt vyuzivanych v IISSP,
* trendy na trhu a ,best practice” z jinych projektu.

9. Rizeni dodavatelt

Rizeni dilgich dodavek je pIné v kompetenci Dodavatele podpory, ktery je zodpovédny za preneseni
podminek a parametrd podpory produktivniho provozu IISSP a rozvoje [ISSP na pfipadné
subdodavatele.

V kontextu smluvniho zajisténi podpory produktivniho provozu IISSP a rozvoje IISP se
nepredpoklada, ze by si MF najimalo diléi dodavky samostatné a separainé od ,Smlouvy*
s Dodavatelem podpory.
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