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1. Uvod

Tento dokument popisuje zakladni pravidla, principy a procesy, implementované pro zajisténi
aplikacni a bazové podpory Integrovaného informacniho systému Statni pokladny (dale 1ISSP).

Aktivity podpory produktivnino provozu IISSP jsou urCeny pravidly, vychazejici z funkénich a
nefunkénich pozadavk(i na provoz informaénich systémd Ministerstva financi CR (dale MF),
pracovnich postupl definovanych funkcionalitou IISSP a pravidly ur€enymi nebo doporucenymi
vyrobci jednotlivych komponent.

V souvislosti s pravidly podpory produktivniho provozu IISSP je tfeba upozornit na to, ze IISSP je
implementovan a provozovan jako homogenni celek (informacéni systém) tvofeny procesnimi

komponentami

a dalSimi

definovanymi podpurnymi komponentami

informacnich systému MF a dalSich informacnich systému organizaci komunikujicich s IISSP.

1.1 Definice pojmu a zkratek

Vysvétleni zkratek pouZzitych v dokumentu:

Zkratka Vysvétleni

DS Dokumentacni server

IISSP Integrovany informacni systém Statni pokladny

KPI Key Performance Indicator — zjednoduSené konkrétni méfitelna hodnota
vykonnosti daného procesu.

MF Ministerstvo financi

RIS Rozpoctovy informacni systém

RISPR Rozpoctovy informacni systém, ¢ast Pfiprava rozpoctu

RISRE-ROP Rozpoctovy informacéni systém, ¢ast Realizace rozpocétu — Rozpodtova opatreni

RISRE-PS Rozpoctovy informacni systém, ¢ast Realizace rozpoctu — Platebni styk

SD ServiceDesk - pracovisté podpory Kompetenéniho centra IISSP.

STC Statni tiskarna cenin

WSS Windows SharePoint Services (zkracené také SharePoint)

Vysvétleni pojmu pouzitych v dokumentu:

Pojem Vysvétleni

Uzivatelska UzZivatelskou dokumentaci se pro ucely tohoto dokumentu rozumi dokumentace

dokumentace koncového uzivatele, Skolici materialy, novinky v aplikaci, otazky a odpovédi,
pfipadné dalsi dokumenty takto oznacené Vlastnikem daného procesu €i
Vlastnikem dané aplikace.

Provozni VeSkera dokumentace, informace a znalosti shromazdéné a sdilené béhem

dokumentace implementace a produktivniho provozu IISSP.

Smluvni VesSkera dokumentace vyplyvajici ze smluvniho vztahu mezi Provozovatelem

dokumentace IISSP a Dodavatelem podpory.

Definice Soucast Smluvni dokumentace, ktera definuje podminky ¢innosti Dodavatele

provozu podpory v ramci Produktivniho provozu IISSP.

Smluvni Dokumentace ostatnich smluvnich vztaht mezi Provozovatelem IISSP a

ujednani dal$imi subjekty, které se dotykaji podpory produktivniho provozu IISSP.

Pozadavek na ServiceDesk hlaseni, které nem(ize byt vyfeSeno pomoci standardizovanych

zménu (RFC) postupl dle Provozni dokumentace IISSP a je nutné jej zpracovat zvlaStnim
pracovnim postupem ve zménovém fizeni.

Incident SD hlaseni ,Porucha“ nebo ,Incident, které upozornuje na stav systému, kdy
neni mozné vykonavat aktivity v IISSP dle Provozni dokumentace IISSP, a
tento stav systému neni mozné opravit béZnym zasahem pracovnika podpory
dle Provozni dokumentace IISSP.
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Pojem Vysvétleni
Z20s ,Zadost o soudinnost* je dokument, definovany smlouvou mezi Provozovatelem

IISSP a Provozovatelem infrastruktury IISSP, prostfednictvim kterého jedna ze
smluvnich stran pfedava pozadavky na ¢innosti béhem provozu nebo odstavky.

2. Organizace podpory produktivniho provozu IISSP
2.1 Zakladni pojmy

Produktivniho provozu IISSP se ucastni:
* Vlastnik lISSP, kterym je MF.
* Provozovatel lISSP, kterym je MF.

Provozovatel IISSP jmenuje zaméstnance a dalSi osoby do roli pfislusnych Provozovateli
lISSP.

* Provozovatel infrastruktury IISSP, kterym je Statni tiskarna cenin (dale STC). Provozovatel
infrastruktury IISSP vlastni a provozuje infrastrukturu nutnou k provozu [ISSP.

Provozovatel infrastruktury IISSP jmenuje zaméstnance a dalSi osoby do roli pfislusnych
Provozovateli infrastruktury IISSP.

* Dodavatel podpory, dodava Cinnosti souvisejici s aplikacni a bazovou podporou IISSP.

Dodavatel podpory a jmenuje zaméstnance a dalSi osoby do roli pfislusnych Dodavateli
podpory dle smluvni dokumentace mezi Provozovatelem IISSP a Dodavatelem podpory.

V ramci podpory produktivniho provozu IISSP existuji tyto dva hlavni procesy:

* Pfiprava produktivniho provozu komponent IISSP;
e Produktivni provoz komponent IISSP.

Hlavni proces ,Priprava produktivniho provozu komponent IISSP“ a jeho jednotlivé procesy jsou
zameéfeny na spravu a koordinaci aktivit pfipravy, testovani a produktivniho startu dalSich funkénich
celkl, patchli, oprav a zmén komponent, které jsou jiz nasazeny v produktivnim provozu. Jedna se
zejmeéna o nasledujici procesy:

» Rizeni pfechodu do produktivniho provozu;
* Testovani;

* Knowledge management;

* Komunikace s odbornou vefejnosti;

Hlavni proces ,Produktivni provoz komponent IISSP“ je zaméfen na zajisténi provozu produktivné
provozovanych komponent a sestava zejména z nasledujicich procesu:

* Provoz IT zafizeni a sluzeb;

e Sprava udalosti;

e Sprava uzivatel(;

« Skoleni;

* Bezpeénost.
Kompletni pfehled struktury procest podpory produktivniho provozu je v nasledujici tabulce.

Tabulka 1 - Upliny prehled procesti podpory produktivniho provozu IISSP

UROVEN ID PROCESNIi UROVEN

Procesni uroven A

A 1 Podpora produktivniho provozu IISSP

Procesni uroven B
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UROVEN ID PROCESNi UROVEN
B 1.1 Pfiprava produktivniho provozu komponent IISSP
B 1.2 Produktivni provoz komponent IISSP
Procesni uroven C
Proces 1.1 Priprava produktivniho provozu komponent IISSP
C 1.1.1 Rizeni prechodu do produktivniho provozu
C 1.1.2 Testovani
C 1.1.3 Knowledge management
C 114 Komunikace s odbornou vefejnosti
Proces 1.2 Produktivni provoz komponent IISSP
C 1.21 Provoz IT zafizeni a sluzeb
1.211 Zajisténi produktivniho provozu
1.2.1.2 | Rizeni rozhrani s CNB
P 1.21.3 Sprava Konfiguraéni databaze
1.2.1.4  |Rizeni odstavek
C 1.2.2 Sprava udalosti
1.2.2.1 Sprava SD hlaseni
D 1.2.2.2 Sprava incidentd
1.2.2.3 Sprava Pozadavku na zménu (RFC)
C 1.2.3 Sprava uzivateld
C 1.2.4 Skoleni
C 1.2.5 Bezpecnost

2.2 Organizaéni struktura fizeni provozu

ZastfeSujici a organizacéni roli pfi fizeni podpory produktivniho provozu [ISSP ma proces ,,Podpora
produktivniho provozu“.

Vlastnik procesu ,Podpora produktivniho provozu“ odpovida za provoz |ISSP, odpovida za
dosazeni pfedepsanych KPI a reportuje vysledky procesu Vlastnikovi IISSP. Dale:

* jmenuje Vedouciho Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP,

* jmenuje Vlastniky proces,

« vykonava &innost Reditele provozu IISSP:

o je zodpovédny za koordinaci €innosti procesu ,Podpora produktivniho provozu
IISSPY,

o koordinuje ¢innosti Tymu podpory Provozovatele IISSP a Dodavatele podpory dle
aktualni verze Provozni dokumentace IISSP v rozsahu daném Definici provozu,
fidi Vedouciho Kompetenéniho centra Dodavatele podpory,

o koordinuje Cinnosti mezi Provozovatelem IISSP a Poskytovatelem infrastruktury
lISSP dle aktudlni verze Provozni dokumentace IISSP v rozsahu daném Definici
provozu.

Vlastnik procesu je zodpovédny za:

» zajisténi Cinnosti procesu, pfipravu a spravu procesni dokumentace a za zaji$téni ukoll
procesu,
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* obsazeni jednotlivych roli v ramci procesu v souladu s organizacnim fadem Provozovatele
IISSP a v souladu se smluvnimi ujednanimi Provozovatele IISSP s jednotlivymi subjekty
podilejicimi se na podpofe produktivniho provozu [ISSP.

Vlastnik aplikace je osoba zmocnéna Vlastnikem IISSP ke spravé pfislusné cCasti funkcionality
[ISSP. Je odpovédny za:

» zajiSténi spravy pfislusné ¢asti funkcionality IISSP, ktera souvisi s jeho pracovnim zafazenim
nebo podporuje procesy, které jsou v jeho kompetenci, a to v ¢asti:
o metodické a dokumentacni,
o funkéni,
o spravy dat,
* metodické fizeni Tymu provozu Provozovatele IISSP v pfislusné oblasti,
* zajiSténi nastaveni aplikace v souladu s platnou legislativou,
* poskytnuti souc€innosti pfi ,Zménovém fizeni*,
« metodické Fizeni a kontrolu zpracovani SD hlaseni v pfislusné Resitelské skupiné.

Vlastnici aplikaci jsou jmenovani pro tyto oblasti:

« cCsuls,
+ RIS,
o EKIS UV,

e Sprava uzivatel(;
* Baze.

Vlastnik aplikace v oduvodnénych pfipadech jmenuje Zastupce Vlastnika aplikace za jemu
svéfenou oblast.

Organizacni struktura a vzajemné vztahy jednotlivych roli jsou znazornény na nasledujicim obrazku.
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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 1SSP
[

| ===® ===
I | e
Vedouci XC dodavatele I | Vedouci KC dodavatele | Vlastnk procesu Rizeni prechodu
podpory : | provozovatele |ISSP |
| | |
| |
1] | | 1 | Vlastnik procesu Testovani
|
> I - | -
| | Tym EKIS UV : L Tym EKIS OV I |l Viastnik aplikace EXIS UV
| : : Viastnik procesu Knowledge Management
|
Tym CSUIS | Tym CSUIS ' Vlastnik aplikace CSUIS
- P [
| : : Vlastnik procesu Komunikace
|
Tym RISPR | : Tym RISPR I
1 1 =
: | | Vlastnik procesu Sprava udalosti
| |
|
| | TymRISRE-ROP | : ||  TymRISRE-ROP I o Vlastnik aplikace RIS
I
o |
| | -
|| Tym RISRE-PS : L Tym RISRE-PS I Vlastnik procesu Skoleni
[ I
o |
| |
|| Tym CSU | oL Tym CSU | - Viastnik procesu Sprava uZivatel(
b | N
| | |
L | Tym Baze | : L | Tym Baze ! . Viastnik procesu Sprava IT zafizeni
b |
_____________ I
Tymy provozu Dedavatel Podpory Tymy provozu Provozovatele 11SSP
Vlastnik procesu Bezpednost

2.2.1 Tym fizeni provozu

=<
=N

Tym Fizeni provozu je hlavni organizacni strukturou pro
provozu IISSP.

zeni vSech aktivit podpory produktivniho

Vedoucim Tymu Fizeni provozu je Reditel provozu lISSP.
Tym fizeni provozu zajistuje:
e spravu agendy Tymu fFizeni provozu, tj. smluvni organizacni a eskalaéni otazky spojené
s podporou produktivniho provozu IISSP,
* koordinaci aktivit mezi jednotlivymi procesy produktivniho provozu,
* koordinaci aktivit mezi jednotlivymi Tymy provozu,
* vyhodnocenim reportl a vystupt jednotlivych proces(.
Cleny Tymu Fizeni provozu jsou:
* Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP,
* Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory,
* Vlastnici procesti,
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* Vlastnici aplikaci,
* Vedouci Tymi provozu za Provozovatele IISSP,
* Vedouci Tymu provozu za Dodavatele podpory.

Tym fizeni provozu odpovida za pfipravu, koordinaci a vykon ¢innosti dle:
* Provozni dokumentace lISSP,
e Smluvni dokumentace v aktualnim znéni.

2.2.2 Role a €innosti Provozovatele IISSP v ramci podpory produktivniho
provozu IlISSP

Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP je zodpovédny za koordinaci €innosti proces(

Podpory produktivniho provozu IISSP v oblastech vykonavanych Provozovatelem IISSP:

* jmenuje pracovniky Provozovatele IISSP a dalSi osoby ¢leny Tymu provozu Provozovatele
lISSP v pfislusné oblasti,

* koordinuje ¢innosti TymG provozu Provozovatele IISSP dle aktualni verze Provozni
dokumentace IISSP v rozsahu daném Definici provozu.

Tym provozu Provozovatele IISSP v pfislusné oblasti zajiStuje cinnosti spojené s Podporou
produktivniho provozu IISSP, dle pracovnich postupl jednotlivych procest podpory a v souladu s
Definici provozu.

Vedouci Tymu provozu Provozovatele IISSP v pfislusné oblasti v rozsahu daném Definici provozu
zajistuje:

* ginnosti spojené s Podporou produktivniho provozu IISSP,

e komunikaci s Vedoucim Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP,

e komunikaci s Vlastniky aplikaci,

e soulad ¢innosti Tymu provozu s pracovnimi postupy procest ,,Podpory produktivniho
provozu lISSP*.

2.2.3 Role a €innosti Dodavatele podpory v ramci podpory produktivniho
provozu IISSP

V souladu se smluvni dokumentaci je souc¢asti procest ,Podpory produktivniho provozu IISSP* tym
Dodavatele podpory, ktery vystupuje v nasledujicich rolich:

Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory je zodpovédny za koordinaci ¢innosti proces(
.,Podpory produktivnhiho provozu IISSP*:

* jmenuje Vedouci tymil provozu Dodavatele podpory,
* jmenuje ¢leny Tyma provozu Dodavatele podpory,

* koordinuje ¢innosti TymG provozu Dodavatele podpory dle aktualni verze Provozni
dokumentace IISSP v rozsahu daném pfisluSnym Definici provozu.

Tym provozu Dodavatele podpory v pfislusné oblasti zajiStuje cinnosti spojené s podporou
produktivniho provozu IISSP v rozsahu Provozni dokumentace IISSP, smluvni dokumentace, dle
Pracovnich postupt jednotlivych procest podpory a v souladu s Definici provozu.

Vedouci Tymu provozu Dodavatele podpory v pfislusné oblasti v rozsahu daném Definici provozu
zajistuje:

e ginnosti spojené s ,Podporou produktivniho provozu IISSP*,

* komunikaci s tymy provozu Dodavatele podpory,

e soulad ¢innosti Tymu provozu s Pracovnimi postupy procesu ,Podpory produktivniho
provozu“.
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3. Procesy podpory produktivhiho provozu komponent ISSP

3.1 Rizeni pfechodu do produktivniho provozu
3.1.1 Popis procesu

Proces zajistuje pfipravu a pfenos vyvoje, zmén a oprav do komponent IISSP v produktivnim provozu.
Zakladnim objektem procesu je Kontejner zmén, ktery obsahuje vSechny objekty, zmény, zaplaty,
postupy implementace, dokumentaci, Skolici materidly a dal$i souvisejici informace nutné k pfenosu
zmén na komponenty IISSP v produktivnim provozu.

3.1.2 Role

Vlastnik procesu ,,Rizeni pfechodu do produktivniho provozu“:

» odpovidad za proces ,Rizeni prechodu do produktivniho provozu“, reportuje vysledky
procesu a stanovuje pravidla pro vyvoj a provadéni zmén v pfislusné ¢asti systému,

* odpovida za kvalitu vyvoje a kontroluje postup prace pfi implementaci a nasazeni Kontejneru
zmeén.

Vlastnik zmény (role procesu ,,.Sprava udalosti“):

* je zodpovédny za koordinaci vSech aktivit souvisejicich s provedenim pozadovanych zmén a
za koordinaci aktivit pfi pfipravé, testovani a produktivnim nasazeni zmény,

* pravidelné informuje Vlastnika aplikace o postupu pfipravy zmén.

* je zodpovédny za implementaci Kontejneru zmén,

e pfipravuje Plan prechodu,

* pfipravuje a koordinuje kapacity pro zajisténi realizace Planu prechodu,

* Fidi prenos Kontejneri zmén do produktivniho provozu v souladu s Planem piechodu,

* vystavuje pro jednotlivé Kontejnery zmén protokol o pfenosu Kontejneru zmén do
komponenty IISSP v produktivnim provozu.

Pracovni skupina Architektura

» sestavuje Plan rozvoje architektury,

* vyjadfuje se k jednotlivym PoZzadavkiim na zménu (RFC),

* vyhodnocuje Incidenty.

Schazi se ve slozeni:

o Hlavni architekt Dodavatele podpory,

Vlastnik procesu ,,Rizeni prechodu do produktivniho provozu,
Vlastnici aplikaci,
Vlastnici procesu,
Procesni architekt,
Technicky architekt,
Garant za bezpecnost (role procesu ,,Bezpeénost®),
dalSi osoby pfizvané vySe uvedenymi osobami.
Hlavni architekt Dodavatele podpory

* vede Pracovni skupinu Architektura,

* Tidi pfipravu vyjadfeni k Pozadavkiim na zménu (RFC),

* fidi vyhodnoceni Incidentu,

* Fidi pfipravu a kontroluje dodrzovani Planu rozvoje architektury.
Procesni architekt Dodavatele podpory

* zajiStuje navrh Solution architektury feSeni IISSP pro oblasti business, aplikacni a datové
architektury,

o O O O O O O

* dohleduje dodrzovani Solution architektury feSeni v prdbéhu zivotniho cyklu aplikace,
* zajiStuje vyjadieni k Pozadavk( na zménu (RFC) z pohledu Solution architektury,
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* poskytuje podklady pro pfipravu Planu rozvoje architektury z oblasti Solution architektury,

* poskytuje podklady pro vyhodnoceni Incidentu z oblasti Solution architektury,

» aktualizuje architektonickou dokumentaci pro pfislusné oblasti Solution architektury.
Technicky architekt Dodavatele podpory

* zajisStuje navrh Solution architektury feseni IISSP pro oblast technické architektury,

* zajiStuje soulad technické architektury feSeni [ISSP s infrastrukturou Provozovatele IISSP a
s infrastrukturou Provozovatele infrastruktury IISSP,

* dohleduje dodrzovani technické architektury feseni v pribéhu zivotniho cyklu aplikace,

» zajistuje vyjadreni k Pozadavkd na zménu (RFC) z pohledu technické architektury,

* poskytuje podklady pro pfipravu Planu rozvoje architektury z oblasti technické architektury,
* poskytuje podklady pro vyhodnoceni Incidentu z oblasti technické architektury,

* aktualizuje architektonickou dokumentaci pro oblast technické architektury.

Vlastnik aplikace (role procesu ,Podpora produktivniho provozu IISSP) je osoba zmocnéna
Vlastnikem IISSP ke spravé prislusné ¢asti funkcionality [ISSP.

3.1.3 Pracovni postup procesu
Pracovni postup procesu ,Rizeni pfechodu do produktivniho provozu*:
1. Vlastnik zmény zajisti pfipravu obsahu Kontejneru zmén:
* implementaci funkcionality dané zadanim,
e pfipravu zmén Provozni dokumentace IISSP souvisejici s obsahem Kontejneru zmén,
* testy dle Pracovniho postupu procesu Testovani.
2. Vlastnik zmény odpovida za pfipravu Planu prechodu

3. Vlastnik zmény fidi testovani Kontejneru zmén dle Pracovniho postupu procesu
.Testovani.

4. Vlastnik zmény zajisti zafazeni Planu pfechodu (prostfednictvim pfisluSného Manazera
odstavky) do planu pfislusné odstavky.

Béhem odstavky fidi Vlastnik zmény s dal$imi pracovniky Tyma provozu pienos jednotlivych
Kontejnerti zmén do komponent IISSP dle Planu pfechodu.
3.2 Testovani

3.2.1 Popis procesu

Proces zajistuje spravu testovani Kontejnertt zmén pfipravenych k pfenosu do komponent IISSP
v produktivnim provozu na urovni infrastruktury i na urovni aplikace. Vysledek testl je pouzity jako
podklad k akceptaci pro pfenos na komponenty IISSP v produktivhim provozu.

Proces ,Testovani“ upraveny v tomto dokumentu je platny v plném rozsahu pro komponenty ISSP
pfedané do produktivniho provozu.

3.2.2 Role

Vlastnik procesu ,, Testovani‘:
* odpovida za proces ,, Testovani*,
* kontroluje testovani jednotlivych Kontejnert zmén,
* potvrzuje Protokol o testovani Kontejneru zmén,
* koordinuje aktivity testovani s ostatnimi subjekty vyuzivajici pfislusné testovaci prostfedi.

Tester vykonava vlastni testovaci pfipady, zpracovava dili testovaci protokol a podava informace
o vysledku.
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3.2.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postup procesu ,Testovani*:
1. Vlastnik zmény pfipravi Plan testovani a zajisti kapacity.
2. Vlastnik procesu ,,Testovani“ v soucinnosti s Vlastnikem aplikace jmenuje Testery.

3. Vlastnik zmény ve shodé s Administratorem systému zajisti pfipravu testovaciho
prostredi.

4. Vlastnik procesu ,,Testovani“ koordinuje aktivity v testovacim prostfedi.
Vlastnik zmény zahajuje testovani.

6. Testefi provedou testovani dle predlozenych testovacich scénarl, pfipadd a uzivatelské
dokumentace.

7. Vlastnik zmény vyhodnocuje testovani a vypracuje Protokol o testovani Kontejneru zmén.
Vlastnik procesu ,, Testovani“ potvrzuje Protokol o testovani Kontejneru zmén.

9. Vlastnik zmény preklada Protokol o testovani Kontejneru zmén Vlastnikovi aplikace
k akceptaci.

3.3 Knowledge management
3.3.1 Popis procesu

Proces zajiStuje spravu dokumentace, informaci a znalosti pro potfeby zvySovani kvality poskytované
podpory a podpory rozhodovani. Proces metodicky fidi spravu veskerych informaci, dokumentace a
ostatnich médii nutnych pro zajisténi ,Podpory produktivniho provozu IISSP*.

Pro veSkerou dokumentaci, informace a znalosti shromazdéné a sdilené béhem implementace
a produktivniho provozu IISSP, zejména potom pro:

* dokumentaci pfedanou jako smluvni vystupy &i soucast dila implementace [ISSP,

* informace a znalosti popisujici funkcionalitu, stav a ¢innosti IISSP,

* dokumentaci definujici legislativni a metodicky ramec €innosti podporovanych [ISSP,
* procesni dokumentaci popisujici ¢innosti a aktivity produktivniho provozu IISSP,

je vramci procest ,Podpory produktivhiho provozu IISSP“ pouzivan souhrnny nazev Provozni
dokumentace IISSP.

Proces zajiStuje metodické fizeni a pracovni postupy pro nasledujici oblasti:

¢ Definice fizené Provozni dokumentace IISSP;

* Vytvoreni knihoven Fizené Provozni dokumentace IISSP v prostfedi Windows SharePoint
Services (dale WSS) v odpovidajici struktufe;

e Znaceni dokumentl fizené Provozni dokumentace IISSP;

e Sprava opravneéni pro pfistup k fizené Provozni dokumentaci IISSP;
Zivotni cyklus fizené Provozni dokumentace lISSP;

* Bezpecnost pfi nakladani s fizenou Provozni dokumentaci lIISSP;

e Zalohovani a archivace Provozni dokumentace IISSP;

+ Sablony dokument(i Provozni dokumentace IISSP.

3.3.2 Role

Vlastnik procesu ,,Knowledge management®:
* odpovida za proces ,,Knowledge management®,
* stanovuje metodiku pro pfipravu a spravu Provozni dokumentace IISSP.

Vlastnik dokumentace:
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* je zodpovédny za organizaci, Fizeni tvorby a naslednou spravu jemu pfidélené Provozni
dokumentace IISSP po celou dobu jejiho zivotniho cyklu,

e urcuje, fidi a kontroluje Vlastniky dokumentu,

* schvaluje kone¢nou obsahovou i formalni podobu jemu pfidélené Provozni dokumentace
lISSP,

* informuje o zménach v jemu pfidélené Provozni dokumentaci IISSP.
Vlastnik dokumentu:

* zajiStuje, Zze jemu pfifazena aplikac¢ni resp. procesni Provozni dokumentace IISSP vznika
a je spravovana v souladu s pracovnimi postupy pro Spravu provozni dokumentace,

e urcuje, fidi a kontroluje Autory dokumentu a Spoluautory dokumentu,

e schvaluje kone¢nou obsahovou i formalni podobu aplikaéni resp. procesni Provozni
dokumentace IISSP,

* informuje o zménach v aplikacni Provozni dokumentaci IISSP.
Autor dokumentu:
* je zodpovédny za pfipravu navrhu dokumentu,

* je zodpovédny za kvalitu dokumentu a za jeho soulad s pfislusnou platnou Sablonou
provozniho dokumentu,

* organizuje pfipominkovani a schvalovani konceptu dokumentu dle platnych schvalovacich
procedur,

* je zodpovédny za spravné oznaceni dokumentl a jeho uchovani v pfislusné dokumentacni
knihovné,

* je zodpovédny za udrzbu aktualnich zaznaml o provedenych zménach a schvaleni
dokumentu,

e koordinuje ¢innost Spoluautor dokumentu v pfipadé, Ze je dokument spoluvytvaren vice
osobami.

Uzivatel dokumentu:

e uzivatelem dokumentu je kazda osoba zafazena podle zvlaStnich predpisu do nékterého
z provoznich tymu nebo osoba zastavajici roli v procesech podpory produktivniho provozu,

* je opravnény pfistupovat k provozni dokumentaci v souladu s pfidélenym opravnénim,
* je povinen Fidit se pravidly pro nakladani s Provozni dokumentaci lISSP.

Administrator dokumentac¢niho serveru:

* je zodpovédny za konfiguraci dokumentacniho serveru (DS) dle pracovnich postupl pro
Spravu provozni dokumentace,

* je zodpovédny za spravu prfistupovych opravnéni uzivateld dokumentaéniho serveru dle
pokynll Provozni kancelare podpory produktivniho provozu.

3.3.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postup procesu ,Knowledge management“ pro umistovani dokumentd do Znalostni
databaze IISSP:

1. Autor dokumentu vytvofi dokument.
2. Vlastnik dokumentu schvali dokument.
3. Vlastnik aplikace validuje dokument.
4. Vlastnik aplikace schvaluje dokument.
5

Vlastnik dokumentu pfeda dokument Vlastnikovi dokumentace s pozadavkem na zafazeni
dokumentu nebo aktualizaci dokumentu v Provozni dokumentaci IISSP.

6. Vlastnik dokumentace informuje o publikaci/schvaleni dokumentu Vlastnika procesu
»Knowledge management”. Vlastnik procesu , Knowledge management“ ma moznost
omezit zvefejnéni dokumentu, pokud dokument neodpovida pfisluSnym pracovnim postuptm.
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7. Vlastnik aplikace pozada o zvefejnéni dokumentu dle pracovniho postupu procesu
.Komunikace s odbornou verejnosti“, pokud je dokument uren ke zverejnéni.

3.4 Komunikace s odbornou verejnosti

3.4.1 Popis procesu
Proces zajistuje spravu informaci pro potfeby informovani:
e Uzivatela IISSP,
e pracovniku statni spravy,
* dalSich osob dot&enych procesy IISSP,
e odborné vefejnosti.

3.4.2 Role

Vlastnik procesu ,,Komunikace s odbornou verejnosti“:

* odpovida za proces ,,Komunikace s odbornou verejnosti“,

* fidi komunikaci se spolupracujicimi organizacemi,

* udrzuje aktualni kontaktni udaje odpovédnych osob na strané spolupracujicich organizaci.
Zadatel o zverejnéni je zodpovédny za pfipravu a kompletnost Zadosti o zvefejnéni.

Administrator komunikace je zodpovédny za provedeni vSech aktivit souvisejicich se zvefejnénim
pozadovanych informaci.

Vlastnik aplikace (role procesu ,Podpora produktivhiho provozu IISSP) je osoba zmocnéna
Vlastnikem IISSP ke spravé prislusné ¢asti funkcionality [ISSP.

3.4.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postup procesu ,Komunikace s odbornou verejnosti:

1. Zadatel pripravi Zadost o zvefejnéni informace nebo dokumentu a za$le ji Administratorovi
komunikace. V pfipadé, Ze zadost je s prioritou ,Vysoka“ uvédomi o vzniku zadosti
telefonicky Administratora komunikace.

2. Administrator komunikace ovéfi zadost o zvefejnéni i to, zda zvefejhovany dokument
odpovida metodice procesu ,Knowledge management“. Pozada Vlastnika procesu
.Komunikace s odbornou vefejnosti‘ o souhlas se zverejnénim.

Vlastnik procesu ,Komunikace s odbornou verejnosti“ potvrzuje zvefejnéni.
Administrator komunikace zajisti zvefejnéni informace dle distribuéniho listu ze Zadosti
o zvefejnéni.

5. Administrator komunikace uzavie pozadavek v Service Desku.
3.5 Provoz IT zarizeni a sluzeb

3.5.1 Popis procesu
Proces zajiStuje Cinnosti spojené s ,,Podporou produktivniho provozu IISSP“ komponent IISSP
prfedanych do produktivniho provozu, zejména v oblastech:

*  zajisténi produktivniho provozu,

* fizeni rozhrani s CNB,

* sprava Konfigura¢ni databaze,

* fizeni odstavek,

* fizeni vztahu s Provozovatelem infrastruktury IISSP.
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3.5.2 Role

Vlastnik procesu ,,Provoz IT zarizeni a sluzeb*:
* odpovida za proces ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb*,
* je zodpovédny za sestaveni a pfedlozeni Planu odstavek,
* Fidi a koordinuje €innosti tymu.
Vedouci provozu:
* je zodpovédny za oblast ,Zajisténi produktivniho provozu“,

* je zodpovédny za koordinaci aktivit pfi monitoringu a spravé komponent [ISSP v produktivnim
provozu,

* je zodpovédny za fizeni soucinnosti pfi planovanych a mimofadnych odstavkach, resp.
vypadcich komponent [ISSP, které fidi Manazer odstavky.

Vedouci provozu je jmenovan dle ¢asového rozpisu sluzeb tak, aby byl zajiStén nepfetrzity vykon
role.

Manazer odstavky:
* odpovida za planovani a fizeni aktivit béhem odstavky resp. vypadku,
* zahajuje a ukoncCuje odstavku resp. vypadek,

* na zakladé podkladl Vlastnika zmény nebo Vlastnika incidentu a Administratorti 1ISSP
rozhoduje o postupu pfi fizeni odstavky resp. vypadku.

Pro mimofadné a neplanované odstavky je Manazerem odstavek z definice procesu Vedouci
provozu (pokud Vlastnik procesu nestanovi jinak).

Pro planované odstavky jmenuje Vlastnik procesu Manazera odstavky pfedem v ramci Planu
odstavek.

Administrator systému:

* je zodpovédny za monitoring a spravu komponenty IISSP nebo infrastruktury v produktivnim
provozu v rozsahu aktualni verze Provozni dokumentace IISSP,

* je zodpovédny za pfipravu dokumentu nebo meédia a aktualizaci dokumentu nebo média pfi
pfipravé nebo prfebirani dokumentace nebo instalacnich médii a jejich aktualizaci
v Konfiguraéni databazi IISSP.

Administrator integrace s CNB je Administrator systému pro oblast integrace mezi
systémy CNB a I[ISSP.

Administrator monitoringu je Administrator systému pro oblast monitoringu komponent
[ISSP dle Provozni dokumentace IISSP.

Kontaktni osoba CNB:

« zodpovida za komunikaci pfi provozu rozhrani mezi CNB a lISSP.
Kontaktni osoba Nahradniho procesu CNB:

* zodpovida za zajisténi souc€innosti pfi vyhlaseni, fizeni a ukonceni Nahradniho procesu.
Vedouci provozu Poskytovatele infrastruktury lISSP:

* je zodpovédny za zajisténi soucinnosti mezi Provozovatelem IISSP a Poskytovatelem
infrastruktury IISSP pfi provozu infrastruktury, a pfipadné s dalSimi partnery dle pozadavku
Provozovatele IISSP.

Dispecer provozu Poskytovatele infrastruktury IISSP:
* je jmenovan Poskytovatelem infrastruktury IISSP dle asového planu

* je zodpovédny za koordinaci aktivit pfi monitoringu a spravé infrastruktury 1ISSP
v produktivnim provozu a za fizeni soucinnosti pfi planovanych a neplanovanych odstavkach
infrastruktury 1ISSP, které fidi Manazer odstavky.
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Vlastnik Konfiguraéni databaze IISSP:

* je zodpovédny za aktuadlni a konzistentni stav databaze a za jeji obsahovou spravnost dle
informaci Administratora systému,

* je zodpovédny za aktualni a konzistentni stav Databaze médii a za jeji obsahovou spravnost
dle informaci Administratora systému.

Vlastnik zmény nebo Vlastnik incidentu (role procesu ,,Sprava udalosti“):

* je zodpovédny za koordinaci vSech aktivit souvisejicich s provedenim pozadované zmény a
za koordinaci aktivit pfi pfipravé a produktivhim nasazeni zmény béhem odstavky.

3.5.3 Pracovni postup procesu
V ramci procesu ,Provoz IT zafizeni a sluzeb® identifikujeme Ctyfi zakladni subprocesy:

*  zajisténi produktivniho provozu,

* fizeni rozhrani s CNB,

» sprava Konfigura¢ni databaze IISSP,
* fizeni odstavek.

3.5.31 Zajisténi produktivniho provozu

Pracovni postup subprocesu ,Zajisténi produktivniho provozu“ je dan cinnostmi a Provozni
dokumentaci IISSP a Ize jej rozdélit na tyto zakladni skupiny:

e pravidelné €innosti,

o pravidelné Cinnosti bézné — zahrnuji pravidelné se opakujici aktivity provadéné podle
¢asového planu (napf. denni a tydenni monitoring),

o pravidelné ¢innosti planované — zahrnuji aktivity nepravidelné, vykonavané na zakladé
planované udalosti (napf. fizeni odstavek),

* mimoradné ¢innosti.
Pravidelné ¢innosti

Subproces zajiStuje pravidelné ¢innosti pfi monitoringu, spravé a administraci infrastruktury ISSP
a jednotlivych komponent dle Provozni dokumentace IISSP, mimo jiné napr.:

* monitoring systému IISSP,

* administrace systému IISSP,

* kontrola pravidelného zalohovani systéma IISSP,

* FeSeni zalohovani a obnovy,

* definice pozadavkl na Upravy nastaveni sitové infrastruktury,

* definice pozadavkl na Upravy nastaveni HW, OS,

* sledovani vykonnosti, profylaxe systéma,

* podpora pfi ladéni vykonu systémi,

e zadavani problému k feSeni na SAP Support,

* otevirani spojeni ze SAP Support,

* provadéni ¢innosti souvisejicich s transportem zmén do produktivniho prostfedi,

* zajisténi Cinnosti souvisejicich se SAP Suport (Earlywatch, Going Live Check, sprava licenci,
aj.),

» aktualizace dokumentace dle provedenych zmén v nastaveni systému a infrastruktury,

* vedeni Provozniho deniku,

* sprava informaci a dokumentace aktualniho nastaveni sluzeb v Konfigura€ni databazi IISSP.
Proces spravuje veskeré informace, dokumentaci a ostatni média, nutné pro aktivity procesu
»Provoz IT zafizeni a sluzeb“, dle metodiky stanovené procesem ,Knowledge
management*,

* aktualizace Knihovny aktualnich verzi instala€nich a konfiguraénich médii.
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Mimoradné €innosti
Subproces:
* provadi mimofadné Cinnosti pfi spravé a administraci systému IISSP,
* fidi a koordinuje mimofadné €innosti zajiStované:
o Poskytovatelem infrastruktury IISSP,
o Dodavatelem podpory.

» zajiStuje provedeni pozadavkl Provozovatele infrastruktury IISSP zadanych formou SD
hlaseni (definovanych jako Pozadavek na sluzbu (RFS) nebo Pozadavek na zménu (RFC))
nebo formou Zadosti o souéinnost (ZOS) a provadénych dle Provozni dokumentace IISSP,

* zajiStuje mimoradné cinnosti vyplyvajici z €innosti procesu ,Provoz IT zafizeni a sluzeb®,
zejména cCinnosti souvisejici s prevenci chybovych nebo koliznich stavi systém( na zakladé
skute€nosti zjisténych v ramci monitoringu prostfedi. Pracovni postupy se Fidi Provozni
dokumentaci IISSP,

* zajiStuje mimoradné cCinnosti pfi aktivitach Tyma provozu. Pracovni postupy vychazi v tomto
pfipadé z pozadavki Tymua provozu IISSP zadanych formou SD hlaseni (definovanych jako
Zadost o podporu (RFS) nebo Pozadavek na zménu (RFC)) a provadénych dle Provozni

dokumentace IISSP, dalSi technické dokumentace systému a dle pfislusnych ¢asti Disaster
Recovery plant,

* zajiStuje monitoring, spravu a vyhodnoceni Cerpani licenci.

3.5.3.2 Rizeni rozhrani s CNB

Subproces je metodicky fizen Vlastnikem aplikace RISPRE-PS, ktery je zodpovédny za komunikaci
s kontaktnimi osobami CNB pFi feSeni koncepénich otadzek komunikace s CNB, schvalovani
Pozadavkl na zmény (RFC), pfi planovani a schvalovani odstavek a pfi fizeni Nahradniho procesu.
Subproces zajistuje zejména:

 fizeni a monitoring komunikace mezi IISSP a CNB,
» komunikaci s operatory CNB pfi monitoringu komunikace s CNB a fe$eni operativnich tGkold,

* komunikaci s gv:NB pfi feSeni SD hlaseni, které se provozné nebo metodicky tykaji rozhrani
mezi lISSP a CNB,

+ komunikaci s CNB pfi_pfipravé a nasazeni PoZzadavki na zménu (RFC) které se tykaji
rozhrani mezi ISSP a CNB,

» komunikaci s CNB pfi pripravé a fizeni odstavek, které se tykaji rozhrani mezi IISSP a CNB,

* podporu Vlastnika aplikace RIS pfi vyhlaSovani, fizeni a ukonCeni Nahradniho procesu
RISRE-PS.

3.5.3.3 Sprava Konfiguraéni databaze IISSP
Subproces zajistuje spravu Konfiguraéni databaze IISSP, jejiz sou€asti jsou zejména:
* informace o konfiguraci a nastaveni systému,
* dokumentace nutna k zajisténi ¢innosti subprocesu ,,ZajiSténi produktivniho provozu®,
* sprava instalaCnich médii a dalSich zdroju SW,
* podklady a dokumenty spravy licenci.

3.5.3.4 Rizeni odstavek

Subproces zajistuje ¢innosti souvisejici s pfipravou, planovanim a fizenim odstavek 1ISSP.
Odstavky rozliSujeme na:

* Planované — jsou fizené dle Planu odstavek, ktery se sestavuje na obdobi jednoho roku, a
déli se na:

o Fadné — probihaji béhem dnu pracovniho volna, zpravidla o vikendu, prostfedi IISSP je
pro uzivatele vzdy nedostupné,
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o provozni — probihaji ve &tvrtek mimo pracovni hodiny v ¢ase 19:00 — 24:00 v tydnech,
kdy neni planovana radna Planovana odstavka, pfipadna nedostupnost konkrétnich
aplikaci je uvedena v ramci Planu aktivit;

* Mimoradné — jsou navrhované operativné dle aktualniho stavu systému. Mimofadna odstavka
slouzi vyhradné k odstranéni vady nebo rizika vzniku nekonzistence dat nebo vypadku sluzby;

nedostupnost sytému nebo konkrétni sluzby.

Veskere aktivity v ramci odstavek jsou procesovany jako SD hlaseni (typ PoZzadavek a zménu (RFC)
nebo Incident) nebo Zadost o soucinnost (ZOS).

Manazer odstavky pfipravi pro kazdou planovanou nebo mimofadnou odstavku Plan aktivit.

3.5.3.5 Plan odstavek

Priprava Planu odstavek

Za pripravu Planu odstavek na nasledujici rok je zodpovédny Vlastnik procesu ,,Provoz IT zafizeni
a sluzeb“.

Navrh Planu odstavek pfipravi Vlastnik procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb“ a pfeda jej do
konce 9. Kalendarniho mésice k pfipominkovani.

Vlastnik procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb“ zajisti zapracovani pfedanych pfipominek, a to tak,
aby Plan odstavek schvalila Zménova komise do konce 11. mésice kalendarniho roku.

Finalni Plan odstavek na nasledujici rok vydava Vlastnik procesu ,Provoz IT zafizeni a sluzeb”
do konce 11. mésice kalendafniho roku a =zajisti jeho zvefejnéni prostfednictvim procesu
Komunikace s odbornou verejnosti. Zaroven jej umisti do pfislusné dokumentaéni knihovny.
Planovana odstavka mimo Plan odstavek

Zmeény v Planu odstavek (zména nebo doplnéni Planované odstavky) se provadi na zakladé RFC.

Schvaleni zmény Planu odstavek (zména nebo doplnéni Planované odstavky) je podminéno
souhlasem Kontaktni osoby CNB urené Smlouvou o pfenosu dat mezi MF a CNB. Tento souhlas
zajisti Administrator integrace s CNB.

Mimoradna odstavka

Schvaleni Mimoradné odstavky se provadi prostfednictvim Pozadavku na zménu (RFC).

Pozadavek na zménu (RFC) bude obsahovat, kromé jiného, zadost o schvaleni Mimoradné
odstavky tak, aby schvaleni RFC Zménovou komisi probéhlo v terminech dle €asového planu
pfipravy odstavky.

Schvaleni Mimofadné odstavky je v pfipadé, Ze ma dopady do provozu rozhrani meziva:NB a lISSP,
podminéno souhlasem Kontaktni osoby CNB, ktery zajisti Administrator integrace s CNB.

Po schvaleni Zménovou komisi zajisti Manazer odstavky zaneseni Mimoradné odstavky do Planu
odstavek véetné vSech nalezitosti.

Priprava odstavky

Za pFipravu obsahu odstavky je zodpovédny Manazer odstavky.
Obsah odstavky je definovan v Planu aktivit odstavky.
Manazer odstavky zahrne do Planu aktivit:
* Plany prechodu (pfislusné Pozadavky na zménu (RFC), pfenasené do produkce),
+ Zadosti o souéinnost (ZOS),
e pozadavky na dorovnani primarniho a zalozniho DC,
* pozadavky na backup a recovery,
e postupy ovéreni funkénosti systému po provedenych zmeénach,
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Manazer odstavky vyda navrh ¢asového Planu aktivit odstavky v terminech dle ¢asového planu
pfipravy odstavky.

Soucasné Manazer odstavky:

« predklada Zadost o zvefejnéni do procesu ,Komunikace s odbornou vefejnosti¢
sinformaci o konani Planované odstavky, pfipadné se struénou informaci o obsahu
Planované odstavky,

*  prostfednictvim Administratora Integrace s CNB informuje Kontaktni osobu CNB o Planu
aktivit, zejména s ohledem na zajisténi soudinnosti CNB pfi pfipraveé, fizeni a ukon&eni
odstavky.

Vlastnici zmén nebo Vlastnici incident( zajisti pfedani Manazerovi odstavky pfipominek k Planu
aktivit a detailni specifikace jednotlivych aktivit, pfesny €asovy plan aktivit, vazby na dalSi planované
aktivity (pokud jsou znamé) a pfipadny dopad na dalSi komponenty dle €asového planu pfipravy

odstavek.

Finalni plan aktivit vydava Manazer odstavky dle ¢asového planu pfipravy odstavek.

Casovy plan piipravy odstavek

Tabulka 2 - Casovy plén pripravy odstévek

Schvaleni
odstavky

Zadani
podkladd pro
pfipravu
Planu aktivit
odstavky

Priprava
Planu aktivit
odstavky

Pfipominky

k Planu aktivit
odstavky
vcéetné detailni
specifikace
aktivit

Finalni
verze Planu
aktivit

Planovana
odstavka
fadna

Ro¢ni Plan
odstavek do
konce listopadu
pfedchoziho roku

Zména
Planované
odstavky

7 pracovnich dni
pfed zahajenim
odstavky —
pokud odstavka
nezasahuje do
pracovniho dne

3 tydny (15
pracovnich dni)
pfed zahajenim
odstavky —
pokud odstavka
zasahuje

do pracovniho
dne

3 mésice pred
zahajenim
odstavky —
pokud odstavka
zasahuje do vice
pracovnich dn.

7 pracovnich
dni prfed
zahajenim
odstavky

5 pracovnich
dni prfed
zahajenim
odstavky

4 pracovni dny

pfed zahajenim

odstavky

2 pracovni
dny pfed
zahajenim
odstavky

Planovana
odstavka
provozni

Provozni
Planovana
odstavka je
soucasti Planu

3 pracovni
dny pfed
zahajenim
odstavky

2 pracovni dny
pred
zahajenim
odstavky

1 pracovni den

pfed zahajenim

odstavky

V den
odstavky do
12:00
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Schvaleni Zadani Priprava Pfipominky Finalni
odstavky podkladd pro Planu aktivit k Planu aktivit | verze Planu

pfipravu odstavky odstavky aktivit
Planu aktivit vcéetné detailni
odstavky specifikace

aktivit

odstavek kazdy
Ctvrtek kromé
tydne, kdy
probiha
Planovana
odstavka radna

Mimoradna | 6 hodin pred 6 hodin 4 hodiny pfed | 3 hodiny pfed 2 hodiny
odstavka zahajenim (soucasti zahajenim zahajenim pred
odstavky RFC) odstavky odstavky zahajenim
odstavky

Rizeni odstavky

Rizeni odstavky se sestava z nasledujicich &innosti:
* zahajeni odstavky,
* koordinace prubéhu ¢innosti a aktivit dle Planu aktivit odstavky,
* komunikace s Uzivateli IISSP a se vSemi skupinami v ramci lISSP,
* ukonceni odstavky,
* vyhodnoceni odstavky,

* schvaleni Reportu o pribéhu odstavky Vlastnikem procesu ,Provoz IT zafizeni a
sluzeb*.

Cinnosti Manazera odstavky pfi fizeni odstavky:
* kontroluje pfipravenost vSech Gcastnikl odstavky dle Planu aktivit,
e zahajuje odstavku,
* koordinuje pribéh aktivit dle Planu aktivit odstavky,
* komunikuje s u€astniky odstavky,
* povoluje zacatek jednotlivych €innosti,

* na doporuceni Vlastnika zmény schvaluje pfipadna napravna opatfeni pfi nelspésSném
nasazeni Kontejneru zmén,

* na doporuceni Vlastnika incidentu schvaluje ¢innosti nutné pro odstranéni pficin Incidentu,
resp. €innosti nutné pro znovuuvedeni systému do provozniho stavu,

* kontroluje provedeni jednotlivych €innosti,
e prabézné doplnuje provadéné innosti do Provozniho deniku,
* ukoncuje odstavku,
e pfipravuje Report o priibéhu odstavky.
Cinnosti Vlastnika zmény pfi fizeni odstavky:
* komunikuje s Manazerem odstavky,
* po souhlasu Manazera odstavky zahajuje ¢innosti nasazeni Kontejneru zmén,
e pfimo fidi provadeéni ¢innosti Kontejneru zmén,
* reportuje prabéh a aktudlni stav ¢innosti nasazeni Kontejneru zmén,

e v pfipadé problému navrhuje cinnosti dalSiho pokraCovani nasazeni Kontejneru zmén,
pfipadné provedeni obnovy systému,

* informuje Manazera odstavky o ukonceni ¢innosti nasazeni Kontejneru zmén.
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Cinnosti Vlastnika incidentu pii fizeni odstavky:
e komunikuje s Manazerem odstavky,

* po souhlasu Manazera odstavky zahajuje cinnosti odstranéni Incidentu, resp. obnoveni
provozuschopnosti systému,

* reportuje prabéh a aktualni stav ¢innosti odstranéni Incidentu,

e v pfipadé problémd navrhuje Cinnosti dalSiho pokracovani odstranéni Incidentu, pfipadné
provedeni obnovy systému,

* informuje Manazera odstavky o ukonceni Cinnosti odstranéni Incidentu a o obnoveni
provozuschopnosti systému.

Rizeni vypadku

Vypadek vyhlaSuje Vedouci provozu, ktery v tomto pfipadé zastava roli Manazera odstavky.
Vypadek vyhlasuje Vedouci provozu na zakladé SD hlaseni kategorie ,Incident".

Detailni postupy komunikace a organizace cinnosti béhem Vypadku systému jsou definovany v
Disaster Recovery Planu. Definice navaznosti roli procesu ,Provoz IT zafizeni a sluzeb® na
Disaster Recovery Plany jsou v kompetenci Vlastnika procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb®.
Sprava Disaster Recovery Planti je v kompetenci Vlastnika Konfiguraéni databaze IISSP.

Pracovni postup zpracovani SD hlaseni pfi nedostupnosti systému nebo sluzby:

1. SD hlaseni vznika:

o prevedenim jednoho nebo vice SD hlaseni kategorie ,Porucha® o nedostupnosti systému
nebo sluzby do kategorie ,Incident, nebo na jejich zakladé vytvofi nové SD hlaseni typu
~Incident®,

o vytvofenim SD hlaSeni kategorie ,Incident® o nedostupnosti systému nebo sluzby na
zakladé zjisténi o stavu systému,

o SD hlaseni kategorie ,Incident o nedostupnosti systému nebo sluzby zalozi dohledovy

nastroj infrastruktury 1ISSP pfi zjiSténi nedostupnosti systému nebo sluzby.
2. Pracovnik 1., 2. nebo 3. arovné podpory, ktery zaregistruje vypadek, je povinen:

o ujistit se, ze existuje SD hlaSeni kategorie ,Incident,

o neprodlené nahlasit tuto skute€nost Vedoucimu provozu (mailem, telefonem),

o neprodlené nahlasit tuto skute€nost odpovédné osobé ve své organizaci:
= Dispecerovi provozu Poskytovatele infrastruktury IISSP, nebo
= Vedoucimu Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP, nebo
» Vedoucimu Kompetenéniho centra Dodavatele podpory.

3. Odpovédna osoba, uvedena v kroku 2, je povinna zajistit pfid&leni odpovidajiciho Resitele,
ktery se stava Vlastnikem incidentu,

4. Odpovédna osoba, uvedena v kroku 2, je povinna ujistit se, ze Vedouci provozu byl
informovan o nastalé situaci, v pfipadé ze Vedouci provozu nebude dostupny, zajisti:
o neprodlené bude informovat:
= Vlastnika procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb®,
= Vedouciho Kompetenéniho centra IISSP,
= Vlastnika procesu ,,Podpora produktivnhiho provozu IISSP*,
o do doby, nez pfislusny Manazer odstavky zaCne vykonavat cinnosti dle tohoto
pracovniho postupu, provadi nasledujici kroky,

Detailni postupy eskalaci, konkrétni osoby a zpusoby komunikace (maily, telefony) jsou
soucasti Disaster Recovery plant.

Manazer odstavky vyhlasuje Vypadek.
6. Manazer odstavky zajiStuje komunikaci s U¢astniky Podpory produktivniho provozu IISSP.

Vlastnik incidentu fidi viastni provadéni ¢innosti souvisejicich s odstranénim Incidentu.
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8. Manazer odstavky potvrzuje Vlastnikovi incidentu provedeni jednotlivych planovanych
¢innosti a zajistuje soucdinnost s ostatnimi u€astniky Podpory produktivniho provozu
lISSP.

9. Manazer odstavky fidi a koordinuje ¢innosti obnoveni dostupnosti IISSP:

e fidi analyzu incidentu a potvrzuje vyhodnoceni stavu lISSP,
e fidi pfipravu a potvrzuje navrh obnovy ¢innosti IISSP,

* Fidi aktivity obnovy cCinnosti systému [ISSP vcetné pfipadného vyrovnani primarni
a zéalozni lokality DC,

* zajistuje ¢innosti a eskalace dle Disaster Recovery Plani,

¢ koordinuje aktivity s osobami a tymy dle Disaster Recovery Plani,

* Fidi aktivity konsolidace a ovéfeni funkénosti [ISSP,

e potvrzuje jednotlivé faze feSeni nedostupnosti do Provozniho deniku.

* Vlastnik incidentu oznamuje dokonceni Cinnosti odstranéni Incidentu,

10. Manazer odstavky komunikuje s ostatnimi UCastniky Podpory produktivniho provozu
IISSP, zejména s Vlastniky aplikaci, provozuschopnost systému,

11. Na zakladé potvrzeni Vlastnikda aplikaci o provozuschopnosti systému ukoncuje Manazer
odstavky Vypadek, o ¢emz informuje dotéené osoby,
12. Manazer odstavky ukoncuje vypadek, o ¢emz informuje dotéené osoby:

* komunikuje ukon€eni Vypadku s Uzivateli [ISSP prostfednictvim procesu
,Komunikace s odbornou vefejnosti“,

e pfipravuje Report o pribéhu odstavky.
13. Vlastnik procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb* schvaluje Report o pribéhu odstavky.
Cinnosti Manazera odstavky pfi fizeni odstavky:
e zahajuje Vypadek,
e koordinuje prubéh innosti odstranéni Incidentu,

e komunikuje vyhlaSeni vypadku s Uzivateli IISSP a se vSemi ucCastniky Podpory
produktivniho provozu IISSP:

o informuje Vlastnika procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb®,
informuje Vlastnika procesu ,,Podpora produktivniho provozu IISSP“,
informuje Administratory systéma dotéenych komponent,

informuje Vlastnika aplikace pro dotené aplikace, pfipadné Zastupce vlastnika
aplikace,

informuje Administratora integrace s CNB a Kontaktni osobu CNB,
informuje Dispecera provozu Poskytovatele infrastruktury IISSP,
informuje Vedouciho Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP,
informuje Vedouciho Kompetenéniho centra Dodavatele podpory,

informuje Uzivatele IISSP prostfednictvim procesu Komunikace s odbornou
verejnosti,

o informuje dalSi osoby dle specifikaci Disaster Recovery Planu,
* povoluje zagatek jednotlivych €innosti,

o O O

0O O O O O

* na doporuceni Vlastnika incidentu schvaluje ¢innosti nutné pro odstranéni pfi¢in Incidentu,
resp. ¢innosti nutné pro znovuuvedeni systému do provozuschopného stavu,

* prubézné dopliuje provadéné Cinnosti do Provozniho deniku,
* kontroluje provedeni jednotlivych ¢innosti,

e ukondéuje Vypadek,

e pfipravuje Report o pribéhu odstavky.

Cinnosti Vlastnika incidentu pii fizeni odstavky:
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e komunikuje s Manazerem odstavky,
* fidi analyzu pfi€in Incidentu a navrhuje ¢innosti obnoveni ¢innosti systému,

* po souhlasu Manazera odstavky zahajuje cinnosti odstranéni Incidentu, resp. obnoveni
provozuschopnosti systému,

* reportuje prabéh a aktualni stav ¢innosti odstranéni Incidentu,

e v pfipadé probléml navrhuje Cinnosti dalSiho pokracovani odstranéni Incidentu, pfipadné
provedeni obnovy systému,

* informuje Manazera odstavky o ukonceni Cinnosti odstranéni Incidentu a o obnoveni
provozuschopnosti systému.

3.6 Sprava udalosti

3.6.1 Popis procesu

Udalost je jakakoliv detekovatelna nebo rozpoznatelna zména stavu systému, ktera je ddlezita pro
spravu infrastruktury nebo [ISSP nebo ma vliv na dodavku sluzeb jimi podporovanych. Proces
~Sprava udalosti“ je plné podporovan procesy ServiceDesk MF.

Dle internich predpisG MF je kazdy Uzivatel IISSP povinen registrovat kazdou udalost v IISSP
prostfednictvim aplikace ServiceDesk MF jako SD hlaseni.
Zpracovani SD hlaseni probiha dle kategorie ServiceDesk hlaseni, kterymi jsou:

« Zadost o informaci (dale RFI) — hlaseni je vyfizeno poskytnutim informace, metodickym
pokynem nebo odkazem na dokument.

» Zadost o podporu (dale RFS) — hlaseni je vyfizeno poskytnutim &innosti pracovnikem
podpory, pro kterou je pfedem definovan pracovni postup (neni nutné zakladat Pozadavek na
zménu).

e Pozadavek na zménu (dale RFC) - hlaseni, které nemlze byt vyfeSeno pomoci
standardizovanych postupl dle Provozni dokumentace IISSP a je nutné jej zpracovat
zvlastnim pracovnim postupem ve zménovém fizeni. Pozadavek na zménu (RFC) mize byt

typu :
normalni zména,

servisni zména — rozSifeni, modifikace nebo vypusténi ¢asti komponenty systému
nebo funkcionality, vyplyvajici z bézného zivotniho cyklu komponenty nebo jejich
podpurnych ¢asti (napf. infrastruktury) bez dopadu do procest IISSP,

o urgentni zména — zména s urgentni prioritou, kde hrozi nebezpeci z prodleni.

* Porucha - hlaseni upozoriuje na stav systému, kdy neni mozné vykonavat aktivity v IISSP dle
Provozni dokumentace IISSP, hlaSeni zadava Uzivatel lISSP.

* Incident — hlaSeni upozornuje na stav systému, kdy neni mozné vykonavat aktivity v ISSP dle
Provozni dokumentace IISSP, a tento stav systému neni mozné opravit zasahem
pracovnika podpory dle Provozni dokumentace IISSP. Jedna se zejména o hlaseni:

o identifikace nefunkénosti systému nebo jeho komponenty s vysokym dopadem
do procesU IISSP,

o opakovana nebo vice€etna hlaseni uzivateld o nedostupnosti sluzby nebo systému,
o hlaSeni s identifikovanym dopadem do bezpecnosti systému nebo spravovanych dat.

SD hlaSeni kategorie ,Incident” je feSeno jako Vypadek (proces ,Provoz IT zafizeni a
sluzeb®).

3.6.2 Role

Vlastnik procesu ,,Sprava udalosti“:
* odpovida za proces ,,Sprava udalosti.
Pracovnik 1., 2. a 3. urovné podpory:
* je zodpovédny za administraci a feSeni SD hlaseni dle urovné svych kompetenci a znalosti,
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* po prevzeti SD hlaseni k feSeni se stava zaroven.
Vlastnik incidentu:

* je zodpovédny za monitoring a spravu Incidentu,

* za koordinaci aktivit pfi FeSeni Incidentu,

* reportuje vysledky feSeni Incidentu.

Vlastnik incidentu je stanoven dle nasledujiciho klice:

o u vSech incidentl se Vlastnikem incidentu stava automaticky vybrany Pracovnik 2.
nebo 3. urovné, ktery je zodpovédny za pfislusSnou funkéni oblast a prevzal feSeni
pfislusného SD hlaseni,

o u vybranych incidentd muze Vlastnik procesu ,Sprava udalosti“ urcit zvlastniho
Vlastnika incidentu, ktery je odpovédny za fizeni praci, koordinaci kapacit a komunikaci
s dotCenymi Uzivateli lISSP, resp. s vedenim projektu. Tato zména se formalné provede
zménou Resitele pfislusného SD hlaseni v aplikaci ServiceDesk.

Zadatel o zménu:

* je zodpovédny za pfipravu a kompletnost Pozadavku na zménu (RFC).

Vlastnik zmény:
* je Clen pfislusného Tymu provozu IISSP,
* jmenuje ho Vedouci prislusného Tymu provozu IISSP,

* je zodpovédny za koordinaci v8ech aktivit souvisejicich s provedenim poZadovanych zmén a
za koordinaci aktivit pfi pfipravé a produktivhim nasazeni Pozadavku na zménu (RFC).

Zménova komise — je kolektivni organ pro schvalovani zmén, odpovida za posouzeni a schvaleni
zmén. Schazi se pravidelné ve slozeni:

* Vlastnik procesu ,,Sprava udalosti“ jako pfedsedajici,

¢ Administrator zmén,

* Vlastnik procesu ,,Podpora produktivniho provozu IISSP*,

+ Vlastnik procesu ,,Rizeni prechodu do produktivniho provozu®,
* Vlastnik procesu ,,Provoz IT zarizeni a sluzeb*,

* Vlastnik procesu ,,Bezpecnost”,

* Vlastnici aplikaci,

* Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP,

* Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory.

Jednani Zménové komise se mohou ucastnit (dle projednavané agendy Zménové komise):
e ostatni Vlastnici proces,
* Vedouci provozu Poskytovatele infrastruktury IISSP.
Proces ,,Sprava udalosti“ je zajiStovan pomoci nastroje ServiceDesk. Pro €innosti spravy SD hlaseni
definuje ServiceDesk role, které jsou nedilnou soucasti procesu ,,Sprava udalosti*:
» Resitel je Pracovnik 1., 2. a 3. Grovné podpory, ktery zajistuje zpracovani a feseni SD
hlaseni.
» Resitelska skupina je skupina Resitelu, ktefi odpovidaji za fe$eni SD hlageni z vybrané
funkéni, aplika¢ni nebo infrastrukturni oblasti:

o Resitelska skupina se skladd z Tymu provozu Provozovatele IISSP a Tymu
provozu Dodavatele podpory v pfislusné oblasti.
* Manazer feSitelské skupiny je Pracovnik 1., 2. a 3. arovné podpory, ktery je zodpovédny
za organizaéni spravu c¢innosti ResSitelské skupiny dle pracovnich postupl aplikace
ServiceDesk:

o Manazerem fesSitelské skupiny Provozovatele IISSP je Vedouci Tymu provozu
Provozovatele IISSP,
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o Manazerem freSitelské skupiny Dodavatele podpory je Vedouci Tymu provozu
Dodavatele podpory v pfislusné oblasti.
3.6.2.1 Sprava SD hlaseni

Pracovni postup ¢asti Sprava SD hlaseni je znazornén na nasledujicim obrazku.

Obrazek 2 — Pracovni postup Spravy SD hlaseni
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3.6.2.2 Sprava incidentu

.Incident® je kategorie SD hlaseni, ktera se v ramci podpory produktivniho provozu vyskytuje vyhradné

jako Vypadek.
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Rizeni Vypadku vé&etn& navaznosti na Cinnosti souvisejici se zpracovanim SD hlaseni kategorie
»incident® je popsano v kapitole 3.5.3.4 Rizeni odstavek.

3.6.2.3 Sprava Pozadavki na zménu (RFC)

Pozadavek na zménu (RFC) je pozadavek na zménu chovani nebo nastaveni aplikace, ktery nem(ize
byt vyfeSen pomoci standardizovanych postupl dle Provozni dokumentace IISSP a je nutné jej
zpracovat zvlastnim pracovnim postupem ve zménovém fizeni.

Pozadavek na zménu (RFC) je realizovan prostfednictvim:
e SD hlaSeni kategorie ,Pozadavek na zménu®,
*  VypInénym formulafem Pozadavku na zménu (RFC).
Pozadavek na zménu (RFC) vznika v okamziku, kdy Pracovnik 1., 2. nebo 3. trovné podpory
potvrdi kategorii SD hlaSeni a za€ne jej Fesit podle pracovniho postupu definovaného jako Pozadavek
na zménu (RFC).
Pozadavek na zménu (RFC) muize byt kategorie:
e _Normalni“,
* ,Servisni“, pokud splfuje nasledujici charakteristiky:
o zména neznamena zasadni zménu funkcionality, zejména:
= nema dopad do Provozni dokumentace IISSP,
= nema dopad do procesu a postupll Podpory produktivniho provozu IISSP,

o implementace servisni zmény je realizovana bez dodatec¢nych naklad( ze strany
Dodavatele podpory,

e ,Urgentni“ —zména s urgentni prioritou, kde hrozi nebezpeci z prodleni.

Pracovni postup zpracovani Pozadavku na zménu (RFC) v kategorii ,,Normalni*

1. Zadatel pripravi Pozadavek na zménu (RFC) a zada ho jako SD hlaseni typu ,Pozadavek na
zménu®.

2. Pracovnik 1. arovné podpory zpracuje SD hlaseni typu ,Pozadavek na zménu*:

a. zkontroluje a pfipadné pfesune do pfislusné kategorie a pfifadi pfislusné feSitelské
skupinég,

b. provede zakladni validaci SD hlaseni typu ,Pozadavek na zménu® a ovéfi, zda je
adekvatni, po provedeni validace je SD hlaseni kategorie ,Pozadavek na zménu“
povazovano za Pozadavek na zménu (RFC).

c. zajisti pfifazeni pfislusnému Resiteli pro dal$i zpracovani Pozadavku na zménu
(RFC).

3. Resitel doplni RFC tak, aby byly znamy v&echny atributy dle procesu ,,Sprava Pozadavku na
zménu (RFC)“ a provedena ramcova analyza zadani. ReSitel vypini formalizovanou Sablonu
pro Pozadavek na zménu (RFC).

V pripadé odekavanych rozsahlych uprav pripravi Resitel formalizovanou $ablonu pro RFC
jen na analyzu pozadavku (rozsah analyzy a odhad pracnosti). DalSi zpracovani RFC probiha
nasledné po schvaleni zdroju pro provedeni analyzy.

4. Resitel prab&zné informuje Vedouciho tymu provozu Provozovatele IISSP a Vedouciho
tymu provozu Dodavatele podpory o pfipravé analyzy a po ukonceni predklada RFC ke
schvaleni a dalSimu zpracovani.

5. Po finalizaci zajisti Vedouci tymu provozu Provozovatele IISSP vyjadieni Vlastnika
aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace (doporucuji/nedoporucuji/doporucuji k dalSi analyze)
a urCi Vlastnika zmény.

6. Vlastnik zmény pfeda Pozadavek na zménu (RFC) ke zpracovani Zménové komisi (dale
jen ZK).

7. Administrator zmén validuje RFC, aby obsahovalo nasledujici:
a. nazev dokumentu / formalizované Sablony (SD hlaseni),
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.
18.

19.

ulozeni formalizované Sablony v pfisluSné dokumentacni knihovné,
vyjadfeni Vlastnika aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace dotené aplikace,

d. vyjadfeni Vlastnika procesu pro zmeény v procesech baze, bezpecnosti, spravy
uzivatell a Skoleni.

Administrator zmén zanese pozadavek na zménu do Registru zménovych pozadavku.

Administrator zmén pfipravi pro jednani Zménové komise seznam Pozadavkl na zménu
(RFC) k projednani a svola jednani ZK.
Jednani Zménové komise se ucastni:

e Clenové Zménové komise,

* Vlastnik zmény,

* Vilastnik aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace (dotéené aplikace pro aplika¢ni
zmény nebo prislusny Vlastnik procesu pro zmeény v procesech baze, spravy
uzivatell nebo skoleni),

* osoby pfizvané fadnymi ¢leny Zménové komise.
Zménova komise:

* schvali pozadavek. Administrator zmén doplni RFC o vyjadfeni Zménové komise a
vraci ho do feSitelské skupiny k realizaci,

e zamitne pozadavek. Administrator zmén dopini RFC o vyjadfeni Zménové komise
a pfesune ho zpét do feSitelské skupiny, ktera pozadavek zadala,

* schvali pozadavek k analyze. Administrator zmén doplni RFC o vyjadfeni Zménové
komise a vrati ho do feSitelské skupiny k analyze,

* po zpracovani analyzy zajisti Vlastnik zmény doplnéni formalizované Sablony pro
RFC, zajisti doplnéni vyjadfeni Vlastnika aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace
(doporucuji/nedoporucuji) a Pozadavek na zménu (RFC) preda ke zpracovani
Zménové komisi (stejny proces jako pfi prvnim pfedani zménového pozadavku).

Vlastnik zmény koordinuje a kontroluje implementaci RFC v souladu s harmonogramem a
pfifazenymi zdroji. Je zodpovédny za aktualizaci stavu feSeni RFC v Registru zménovych
pozadavku a za pribézné informovani:

* Vedouciho Tymu provozu Provozovatele IISSP,

* Vedouciho Tymu provozu Dodavatele IISSP,

* Vilastnika aplikace,

* Vlastnika procesu ,,Rizeni prechodu do produktivniho provozu¥.

Vlastnik zmény zajiStuje aktualizaci stavu feSeni Pozadavku na zménu (RFC) v Registru
zménovych pozadavkd béhem celého Zivotniho cyklu.

Vlastnik zmény Fidi a kontroluje vystupy testovani RFC.

\!Iastnik zmény kontroluje pfenos na produktivni prostfedi v souladu s Pracovnim postupem
Rizeni odstavek, a potvrzuje Uspésny pfenos RFC.

Vlastnik zmény predklada dokumenty Pozadavku na zménu (RFC) Vlastnikovi aplikace /
Zastupci Vlastnika aplikace ke schvaleni, zejména:

e kompletni Pozadavek na zménu (RFC),

* Plan prechodu,

e upravenou Provozni dokumentaci IISSP po zméné.

Vlastnik aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace potvrzuje pfedané dokumenty.

Vlastnik aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace zajiStuje ulozeni, pfipadné zvefejnéni nové
verze Provozni dokumentace IISSP.

Vlastnik zmény uzavira RFC.
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20. Prislusny Vedouci Tymu provozu ukonéuje RFC. V pfipadé, Ze Zadatelem o zménu neni
Vedouci tymu provozu,

21. Zadatel o zménu je informovan notifikaénim emailem prostfednictvim SD a ukon&uje RFC.

Pracovni postup zpracovani Pozadavku na zménu (RFC) v kategorii ,,Servisni‘

Pracovni postup Casti Sprava Pozadavku na zménu pro RFC v kategorii ,Servisni“ se oproti
pracovnimu postupu pro RFC v kategorii ,Normalni“ méni nasledovné:

* RFC bude obsahovat pfi pfedani na Zménovou komisi identifikaci Servisni zmény:

« Administrator zmén validuje typ Servisni zmény a preda ji zpét do pFislusné Resitelské
skupiny krealizaci bez pfedlozeni Zménové komisi. Zménovou komisi informuje o
schvaleném RFC k realizaci. Uvedenou zménu zaznamena do Registru zménovych
pozadavku.

Pracovni postup zpracovani Pozadavku na zménu (RFC) v kategorii ,Urgentni*

Pracovni postup Casti Sprava Pozadavku na zménu pro RFC v kategorii ,Urgentni“ se oproti
pracovnimu postupu pro RFC v kategorii ,Normalni“ rozsifuje o nasledujici atributy:

* RFC bude obsahovat pfi pfedani na ménovou Zménovou Komisi vSechny nutné atributy
v€etné analyzy feSeni.

e RFC v kategorii ,Urgentni® muize byt schvalena per-rollam bez nutnosti svolat jednani
Zménové komise (schvaleni jednotlivymi ¢leny napf. telefonicky nebo e-mailem),

* RFC v kategorii ,Urgentni“ schvalena v tomto rezimu musi byt nasledné potvrzena na fadném
jednani Zménové komise.

3.7 Sprava uzivatelu

3.7.1 Popis procesu
Proces zajistuje:
e spravu Uzivatell lISSP,
* spravu vSech ostatnich uzivatell IISSP, zejména:
o spravu uzivateli OS a DB,
o spravu komunikaénich uzivateld,
o spravu SAPNet uzivatel,
e spravu roli a opravnéni,
e spravu licenci.
Proces zajiStuje spravu licenci, vazanych na uZivatele systému. V této €innosti je podfizen procesu

»Sprava zafrizeni a sluzeb®, subprocesu ,Sprava Konfiguraéni databaze“, kterému predava
podklady €¢erpani uzivatelskych licenci.

3.7.2 Role

Vlastnik procesu ,,Sprava uzivatelt“:
* odpovida za proces ,,Sprava uzivatela“.
Povérena osoba:
* je povérena kapitolou nebo krajem pro spravu jejich uzivatelt v 1ISSP,
* je odpovédna za kontrolu a odeslani zadosti na zalozeni, zménu a zruSeni uc¢tu Uzivatele
IISSP dle na dané Kapitole (a ji podfizenych OSS) nebo kraji.
Zvlastni roli ma Povéfena osoba za MF, kterd odpovida za registraci Uzivatela IISSP vSech
kapitol MF i za registraci Uzivatela ISSP Kompetenéniho centra IISSP.

Spravce uzivatelll je osoba odpovédna za administraci Zadosti ,,Centralni spravy uzivatela“ (dale
také CSU).
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Uzivatel IISSP je:
* uzivatel aplikace [ISSP spravovany CSU,
* uzivatel ostatnich komponent a infrastruktury [ISSP.

Bezpecénostni spravce (role procesu Bezpeénost):

* odpovida za fizeni a kontrolu procesu bezpecénosti v ¢astech uréenych Vlastnikem procesu
,Bezpecénost®,

* je soucasti procesu schvalovani vyjimek — kriticka opravnéni se superuzivateli.
Administrator systému (role procesu Provoz IT zafizeni a sluzeb):

* je zodpovédny spravu komponenty IISSP v produktivnim provozu v rozsahu aktualni verze
Provozni dokumentace IISSP,

* je zodpovédny za spravu uzivatell, vytvarenych pfimo v dané komponenté IISSP mimo
standardni mechanismus CSU.

3.7.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postup procesu ,,Sprava uzivatel(*:

* Pro spravu roli a opravnéni lISSP plati procesy definované v dokumentu Detailni autorizacni
koncept (dale DAK).

* Pro spravu roli a opravnéni ostatnich komponent a infrastruktury je kazda zména uzivatelU
Pozadavek na zménu (RFC) a fidi se standardnim pracovnim postupem procesu ,,Sprava
udalosti“, ¢ast Sprava Pozadavkil na zménu (RFC). Vytvofeni, zménu nebo vymaz roli a
opravnéni provadi Administrator systému na zakladé schvaleného Pozadavku na zménu
(RFC).

* Pro spravu uzivatelt aplikace IISSP plati pracovni postupy aplikace CSU, které jsou popsany
v aktualni verzi dokumentu Detailni autorizacni koncept.

* Pro spravu Uzivatell IISSP ostatnich komponent a infrastruktury je kazda zména Pozadavek
na zménu (RFC) a fidi se standardnim pracovnim postupem procesu ,,Sprava udalosti®,
¢ast Sprava Pozadavk(i na zménu. Pro spravu UzivatelG IISSP ostatnich komponent a
infrastruktury plati obecna pravidla CSU, zejména v ¢asti kontroly Kritickych kombinaci
opravnéni (KKO). Za dodrzovani téchto pravidel zodpovida Spravce uzivateld a jsou
nedilnou soucasti feSeni Pozadavku na zménu (RFC).

* \Vytvofeni, zménu nebo vymaz Uzivatele IISSP mimo kompetence CSU provadi
Administrator systému na zakladé schvaleného Pozadavku na zménu (RFC).

3.8 Skoleni

3.8.1 Popis procesu

Proces zajistuje $koleni, doskolovani a zaskolovani Uzivatelt IISSP v produktivhé provozovanych
oblastech, spravu informaci pro potfeby Skoleni a fizeni logistiky Skoleni. Tyka se Skoleni novych
Uzivateld IISSP a doskoleni stavajicich Uzivateld IISSP pfi zméné funkcionalit v produktivnim
provozu.

3.8.2 Role

Vlastnik procesu ,,Skoleni*:

« odpovida za proces ,,Skoleni“,

* vykonava roli Koordinatora Skoleni.
Koordinator skoleni:

* eviduje poZzadavky na Skoleni novych Uzivateld IISSP a doskolovani Uzivatelad IISSP
v produktivnim provozu,

* spolupracuje s Vlastnikem aplikace pfi planovani skoleni,
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* eviduje existujici moduly Skoleni a pedagogickou dokumentaci k nim pfislusejici (sprava
prezencénich listd, zaznamu o zavéreCnych testech a pFedani osvédceni o absolvovani
Skoleni),

* je zodpovédny za nominaci Skolitell a instruktord,

* realizuje Skoleni Skoliteld na jednotnou metodiku Skoleni a autoriza¢ni Skoleni instruktord,
* fidi logistiku Skoleni (pfiprava a rozeslani pozvanek, organizaci zavérecnych testu),

* komunikuje s Garanty za oblast Skoleni na Kapitolach a Krajich a Uzivateli IISSP,

* zajiStuje evidenci a administraci realizovanych Skoleni, posuzovani Skolicich materiald
z hlediska jednotnosti a pozadavkl na pedagogickou dokumentaci,

* vykonava kontrolni a hospitacni €innost.

Vlastnik aplikace (role procesu ,,Podpora produktivniho provozu IISSP“):
* je osoba zmocnéna Vlastnikem IISSP ke spravé pfislusné &asti funkcionality 1ISSP,

* definuje obsah a rozsah Skoleni, planuje Skoleni, specifikuje cilovou skupinu, pfipravuje nebo
aktualizuje Skolici materialy,

* je zodpovédny za odbornou ¢ast Skoleni Skoliteld,

* je zodpovédny za provedeni vSech aktivit souvisejicich se zvefejnénim pozadovanych
informaci a za pfipadnou aktualizaci znalostni databaze.

Administrator systému (role procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb*):
* je zodpovédny za monitoring a spravu Skoliciho prostiedi,
* poskytuje soucinnost pfi pfipravé Skoliciho prostredi,
* zajiStuje Cinnosti podpory Skoliciho prostfedi v priibéhu skoleni.

3.8.3 Pracovni postup procesu
Pracovni postup procesu ,,Skoleni:

1. Koordinator skoleni eviduje pozadavky na prezenéni Skoleni Uzivatell IISSP z CSU. Pokud
je pocet Uzivateld IISSP pro konkrétni variantu $koleni dostate¢ny pro efektivni provedeni
Skoleni, informuje o této skutecnosti pfisluSného Vlastnika aplikace.

2. Vlastnik aplikace rozhodne o realizaci Skoleni, potvrdi aktualnost Skolicich materiald a
Skoliciho prostifedi a navrhne obdobi pro provedeni Skoleni.

Koordinator Skoleni zajisti pfipravu Skoleni.

Koordinator Skoleni vramci pfipravy Skoleni generuje Pozadavek na sluzbu (RFS)
na Administratora systému s pozadavky na instalaci Skoliciho prostfedi, konfiguraci
Skolicich dat a pfipadné na pfipojeni u¢ebny ke Skolicimu prostfedi.

5. Koordinator Skoleni realizuje Skoleni.

Koordinator Skoleni aktualizuje informaci o splnéni podminek pro pfidéleni pozadovaného
TU Uzivateli ISSP v Centralni spravé uzivatel(.

3.9 Bezpecnost

3.9.1 Popis procesu

Proces zajistuje ¢innosti spojené s fizenim bezpecénosti provozu komponent IISSP pfedanych
do produktivniho provozu, zejména v subprocesech:
e sprava incidentu a poruch, zejména v ¢astech:
o Fizeni feSeni incidentu,
o fizeni dostupnosti,

e fizeni bezpecnostnich aspektd vramci pfipravy, akceptace, implementace a nasazeni
Pozadavku na zménu (RFC),
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* fizeni bezpecnostnich aspektd v ramci identifikace, opravy a nasazeni Incidentu,
* bezpecnostni monitoring a zpracovani logd, zejména v ¢astech:

o sbér a normalizace logd,

o vyhodnoceni logu,

o monitorovani bezpecénostnich logd,

o monitorovani bezpe¢ného logu,

o alerting a vyhodnocovani varovani,
* kontrola zajiSténi kontinuity provozu.

3.9.2 Role

Vlastnik procesu ,,Bezpecnost®:
* odpovida za proces ,,Bezpecnost.
Bezpecnostni spravce:

* odpovida za fizeni a kontrolu procest bezpecnosti v astech ur€enych Vlastnikem procesu
,Bezpecénost®.

Garant za bezpecnost:
* zajistuje kontrolu a posouzeni Solution architektury feseni IISSP z hlediska bezpec¢nosti,
* dohleduje dodrzovani bezpecnosti feSeni v jednotlivych fazich zivotniho cyklu aplikace,
» zajistuje vyjadreni k Pozadavkd na zménu (RFC) z pohledu procesu Bezpeénost,
* dohleduje pfipravu Planu rozvoje architektury z pohledu procesu Bezpecnost,
* kontroluje a dohleduje vyhodnoceni Incidentu z pohledu procesu Bezpeénost,
* navrhuje a kontroluje procesy Fizeni bezpecnosti vramci Podpory produktivhiho provozu
lISSP.

3.9.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postupy procesu ,,Bezpeénost“ jsou fizeny dle internich metodik MF. ReSeni SD hlaseni
procesu ,,Bezpeénost“ jsou fizeny pracovnimi postupy Spravy udalosti.

3.9.31 Sprava incidentt a poruch

Bezpecnostni spravce kontroluje feSeni Incidenttl, které nejsou identifikovany jako Bezpeénostni
incidenty.

Bezpecénostni incident je identifikovan pfesunutim SD hlaSeni do feSitelské skupiny ,Bezpecnost®.
Bezpecnostni spravce pfimo odpovida za feSeni Bezpeénostniho incidentu v pfislusné oblasti,
za kterou odpovida. Zplsob feSeni, zpusoby komunikace a tym feSeni Bezpeénostniho incidentu je
definovan navaznymi internimi procesy MF.

3.9.3.2 Zmeénové rizeni

Bezpecnostni spravce se vyjadfuje vramci zménového fizeni kbezpeénostnim aspektim
Pozadavku na zménu (RFC).

Bezpecnostni spravce kontroluje realizaci Pozadavku na zménu (RFC) z hlediska dopadu
implementace do bezpe&nostnich parametrt IISSP.
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4. Role a obsazeni

Tabulka 3 - Definice Vlastniki procesu a Viastniku aplikaci a jejich personalni zajisténi

: Personalni
Role Popis role obsazeni
A 1 Podpora produktivniho provozu IISSP
Vlastnik procesu
Podpora - Nominuje
produktivniho provozu Odpovida za provoz lISSP Vlastnik [ISSP
ISSP
\Iéicrjnoue(ilenéniho Odpovida za koordinaci procest podpory produktivniho | Nominuje
P provozu IISSP v oblastech vykonavanych Provozovatelem | Provozovatel
centra Provozovatele
ISSP ISSP
ISSP
\Iéicrjnoue(ilenéniho Odpovida za Ccinnosti procest podpory produktivniho | Nominuje
P provozu |ISSP v oblastech vykonavanych Dodavatelem | Dodavatel
centra Dodavatele odpor odpor
podpory podpory podpory
Vlastnik procesu Odpovida za zajisténi Cinnosti procesu, pfipravu a spravu | Nominuje
P procesni dokumentace a za zajis$téni ukoll procesu. Vlastnik lISSP
. e oo Nominuje
- Vlastnik procesu Rizeni pfechodu do produktivniho provozu Viastnik [ISSP
. - Nominuje
- Vlastnik procesu Testovani Viastnik ISSP
) Nominuje
- Vlastnik procesu Knowledge management Viastnik [ISSP
. . _ . Nominuje
- Vlastnik procesu Komunikace s odbornou vefejnosti Viastnik [ISSP
. v . Nominuje
- Vlastnik procesu Provoz IT zafizeni a sluzeb Viastnik 1ISSP
. . . , Nominuje
- Vlastnik procesu Sprava udalosti Viastnik 1ISSP
. . .. , Nominuje
- Vlastnik procesu Sprava uzivatelu Viastnik 1ISSP
. & . Nominuje
- Vlastnik procesu Skoleni Viastnik IISSP
. “ Nominuje
- Vlastnik procesu BezpecCnost Vlastnik ISSP
Viastnik aplikace I(Ijgggwda za zajisténi spravy prislusné €asti funkcionality N/A
. . Nominuje
- Vlastnik aplikace CSUIS/PAP Vlastnik ISSP
. . Nominuje
- Vlastnik aplikace RIS Viastnik IISSP
. . . Nominuje
- Vlastnik aplikace EKIS UV. Viastnik [ISSP
Vykonava
. . . - . Vlastnik
- Vlastnik aplikace Sprava uzivatel( procesu Sprava
uzivateld
- Vlastnik aplikace baze Vykonava
astnix apiixa Viastnik
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Role

Popis role

Personalni
obsazeni

procesu Provoz
IT zafizeni a
sluzeb

Tabulka 4 - Definice roli procest Podpory produktivniho provozu IISSP a jejich personaini

zajisténi

Role

Popis role

Personalni obsazeni

C [1.1.1

Rizeni pfechodu do produktivniho provozu

Metodik vyvoje

Stanovuje metodiku vyvoje, odpovida za
kvalitu implementace zmény

Vykonava Vlastnik
procesu Rizeni
pfechodu do
produktivniho provozu

C 1.1.2 Testovani
* Nominuje
Vlastnik lISSP
* Nominuje
Tester Provadi vlastni testovaci pfipady a podava Do(;iavatel
informace o vysledku podpory pro
specifické
¢innosti (napf.
testy
dostupnosti)
C 1.1.3 Knowledge management
Vlastnik dokumentu Odpovida za obsah dokumentu Ad-hoc
Autor dokumentu Odpovida za pfipravu dokumentu Ad-hoc

Vlastnik kategorie znalostni

Je zodpovédny za aktualni a konzistentni
stav kategorie databaze a za jeji obsahovou

Vykonava Vlastnik

databaze spravnost dle informaci vlastnika dokumentu aplikace
C 114 Komunikace s odbornou vefejnosti
Zadatel o zvefejnéni Odpovida za pfipravu a kompletnost Zadosti Ad-hoc

0 zverejnéni

Administrator komunikace

Odpovida za provedeni vSech aktivit
souvisejicich se zvefejnénim pozadovanych
informaci

Vykonava Vlastnik
procesu Komunikace s
odbornou vefejnosti

C 1.2.1

Provoz IT zarizeni a sluzeb

Vedouci provozu

Je zodpovédny za koordinaci aktivit pfi
monitoringu a spravé komponent IISSP

Definovan Vlastnikem
procesu Provoz IT
zarizeni a sluzeb dle
C¢asového planu

Manager odstavky

Odpovida za planovani a Fizeni aktivit

béhem odstavky resp. vypadku

Ad-hoc dle definice
procesu, pripadné
jmenovan ad-hoc
Vlastnikem procesu
Provoz IT zafizeni a
sluzeb

Administrator systému

Odpovida za
komponenty IISSP

monitoring a  spravu

Administrator IDM

Nominuje Provozovatel
ISSP
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Role

Popis role

Personalni obsazeni

Administrator monitoringu

Nominuje Provozovatel
ISSP

Administrator integrace s CNB

Nominuje Provozovatel
ISSP

Administrator systému

Nominuje Dodavatel
podpory

Vedouci provozu
Poskytovatele infrastruktury
[ISSP

Odpovida za zaji$téni soucinnosti mezi
Provozovatelem [ISSP a Poskytovatelem
infrastruktury 1ISSP pfi provozu
infrastruktury

Nominuje Provozovatel
infrastruktury 11ISSP

Dispecer provozu
Poskytovatele infrastruktury
[ISSP

Odpovida za koordinaci aktivit pfi
monitoringu a spravé infrastruktury IISSP v
produktivnim provozu

Je jmenovan dle
Casoveho planu,
nominuje Provozovatel
ISSP

Vlastnik Konfiguracni

Odpovida za aktualni a konzistentni stav

Nominuje Provozovatel

databaze databaze a za jeji obsahovou spravnost ISSP
C 1.2.2 Sprava udalosti
Uzivatel IISSP Uzivatel IISSP Ad-hoc

Pracovnik 1., 2. a 3. drovné
podpory

Odpovida za administraci a feSeni SD
hlaSeni dle urovné svych kompetenci a
znalosti.

Clenové Tymii provozu:

* Nominuje
Provozovatel
[ISSP pro Tymy
provozu
Provozovatele
ISSP

* Nominuje
Dodavatel
podpory pro
Tymy provozu
Dodavatele
podpory

Manager feSitelské skupiny

Odpovida za organizacni spravu cinnosti
feSitelské skupiny s ramci ServiceDesku

*  Vedouci Tyma
provozu
Provozovatele
IISSP
v pfislusné
oblasti

* Vedouci Tyma
provozu
Dodavatele
podpory
v pfislusné
oblasti

Pl
(/203

esitel

Odpovida za zpracovani a vyreSeni SD
hlaSeni. Shodny s roli procesu Pracovnik
1., 2. a 3. urovné podpory.

Ad-hoc

Vlastnik incidentu

Odpovida za monitoring a fizeni odstranéni
spravu incidentu

* Resitel SD
hlaseni
kategorie
»Incident®,
pfipadné

* Ad-hoc
jmenovan
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Role Popis role Personalni obsazeni
Vedoucim
Tymu podpory
Dodavatele
podpory
UZivatel [ISSP nebo  jina osoba
Jadatel 0 zménu zaintergsované na funkcionalité [ISSP, ktera Ad-hoc
pozaduje provedeni zmény nastaveni nebo
chovani systému
* Resitel SD
hlaseni
kategorie
.Pozadavek na
Odpovida za koordinaci vSech aktivit ZTen(;‘ "\
Vlastnik zmény souvisejicich s provedenim pozadovanych pripadne
zmén. * Ad-hoc
jmenovan
Vedoucim
Tymu podpory
Dodavatele
podpory

Zmeénova komise

Kolektivni organ pro schvalovani zmén,
odpovida za posouzeni a schvaleni zmén

Dle pfislu$nosti
k definované roli

C 1.2.3 Sprava uzivatell
Osoba povéfena pfislusnou organizaci k Nominuie pFislusna
Uzivatel IISSP provadéni aktivit v IISSP dle legislativy a J€ p

dokumentace IISSP

organizace

Povérena osoba

Odpovida za kontrolu a odeslani zadosti na
zalozeni, zménu a zruSeni ucétu Uzivatele
[ISSP dle tohoto manualu na dané Kapitole
(a ji fizenych OSS) nebo kraji

Nominuje Kapitola nebo
kraj

Spravce uzivatell

Odpovédny za administraci zadosti CSU

Nominuje Provozovatel
ISSP

C [1.24

Skoleni

Koordinator Skoleni

Odpovida za Skoleni uzivatell a logistiku
Skoleni.

Vykonava Vlastnik
procesu Skoleni

C [1.25

Bezpecnost

Bezpecénostni spravce

Kontroluje a zajistuje shodu
s bezpeénostnimi pravidly pfi produktivnim
provozu IISSP v pfislu§né oblasti

Nominuje Vlastnik
ISSP

Bezpecnostni spravce Sprava uzivatell

Nominuje Vlastnik
ISSP

Bezpecnostni spravce Bezpecény log

Nominuje Vlastnik
ISSP
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