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Centrum sdflenych sluzeb Zajisténi podpory provozu Integrovaného
informacniho systému statni pokladny
1. Uvod

Tento dokument popisuje zakladni pravidla Fizeni procest a ¢innosti aplikaéni a bazové podpory
Integrovaného informacniho systému Statni pokladny (dale IISSP) tak, jak jsou vymezeny a popsany
dokumenty ,Procesy podpory produktivniho provozu IISSP" a ,Cinnosti podpory produktivniho
provozu IISSP".

PFedmétem fizeni procest a &innosti podpory produktivniho provozu IISSP jsou nasledujici procesy
(jsou popsany v dil¢ich podkapitolach):

e Ridici struktura;

e Rizeni servisnich hlaseni;

e Rizeni pozadavk{ na rozvoj;

e Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu;

e Rizeni dostupnosti sluzeb;

e Rizeni reklamaci;

e Rizeni architektury;

e Rizeni dodavateld.

1.1 Zavaznost

Dokument stanovi zavazna pravidla fizeni proces( a &innosti aplikaéni a bazové podpory IISSP. Je
zavazny pro vsechny pracovniky Provozovatele IISSP (dale také MF) i Dodavatele podpory.

1.2 Definice pojmi a zkratek

Vysvétleni zkratek pouzitych v dokumentu:

Zkratka Vysvétleni

csuIs Centralni systém Ucetnich informaci statu

FAQ Frequently Asked Questions (v prekladu ¢asto kladené dotazy)

IISSP Integrovany informacni systém Statni pokladny

MF Ministerstvo financi

MIS Manazersky informacni systém

RIS Rozpoctovy informacni systém

RISPR Rozpoctovy informacni systém, ¢ast Priprava rozpoctu

RISRE-ROP Rozpoctovy informacni systém, ¢ast Realizace rozpoctu — Rozpoctova opatreni
RISRE-PS Rozpoctovy informacni systém, ¢ast Realizace rozpoctu — Platebni styk
SD ServiceDesk - pracovisté podpory Kompetencéniho centra IISSP.

STC Statni tiskarna cenin

2. Ridici struktura

Z dokumentu ,Procesy podpory produktivniho provozu IISSP“ vyplyva nasledujici organizacni
struktura podporu produktivniho provozu IISSP.
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Obrazek 1 - Organizacni struktura podpory produktivniho provozu IISSP
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Clenéni:

1.

Zakladni Urovné fizeni podpory produktivniho provozu IISSP:
e Ridici vybor;
e Tym Fizeni provozu;
e« Tymy provozu pfipadné Pracovni skupiny Tymi{ provozu.

V kazdé urovni podpory produktivniho provozu IISSP jsou vydefinovany Tymy provozu
zodpovidajici za vykon cinnosti podpory produktivniho provozu IISSP za danou oblast. Na
Grovni Tymu Fizeni provozu & Tymu provozu mize byt dale zfizena Pracovni skupina
pro feSeni dil¢ich Uloh. Za zfizeni Pracovni skupiny je vzdy zodpovédny Vedouci tymu
prislusného tymu.

V ramci Tymu Fizeni provozu, kazdého z Tym 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 Urovni Ridiciho vyboru vystupuji role:
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2.

Predseda Ridiciho vyboru;

Sponzofi projektu Podpora produktivniho provozu IISSP za Provozovatele
IISSP;

Sponzofi projektu Podpora produktivniho provozu IISSP za Dodavatele
podpory;

PovérFeny zastupce Provozovatele IISSP a Povéieny zastupce Dodavatele
podpory;

Vedouci Kompetencniho centra Provozovatele IISSP a Vedouci
kompetencniho centra Dodavatele podpory;

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

Na udrovni vedeni podpory produktivniho provozu IISSP vykonava cinnost Tym Fizeni
provozu. Na Urovni Tymu Fizeni provozu vystupuji role:

Povéfeny zastupce Provozovatele IISSP a Povéieny zastupce Dodavatele
podpory

Vedouci Kompetencniho centra Provozovatele IISSP a Vedouci
kompetencniho centra Dodavatele podpory

Vlastnici aplikaci;

Vlastnici procest;

PFizvani pracovnici Provozovatele IISSP a Dodavatele podpory.

Na Grovni tymd podpory produktivniho provozu IISSP vykonavaji ¢&innost Tymy provozu
pripadné Pracovni skupiny.

Na Urovni Tymu provozu vystupuji role:

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

Na urovni Pracovni skupiny vystupuji role:

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

Clenové pracovni skupiny Provozovatele IISSP a Clenové pracovni skupiny
Dodavatele podpory.
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2.1 Jednaci rad

Rizeni poskytovani sluzeb a cinnosti podpory produktivniho provozu IISSP se standardné odehrava
na formalizovanych jednanich minimalné v nasledujicim vymezeni:

Tabulka 1 - Organizace jednani

Jednaci den

provozu resp.
Pracovnich
skupin

frekvence 1x za
2 tydny

Ctvrtek
8.00 - 16.00

provozu
Dodavatele
podpory

po dohodé

s Vedoucim
Tymu provozu
Provozovatele
IISSP

Nazev jednani | Frekvence a cas Svolava Vytvari zapis
Jedndni Ridiciho | zpravidla 1x za | ¢tvrtek Sponzor PovérFeny zastupce
vyboru Ctvrtleti nebo 14.00 - 15.00 | Projektu Provozovatele
po dohodé Podpora IISSP
Sponzori produktivniho
projektu provozu IISSP
Podpora za
produktivniho Provozovatele
provozu IISSP IISSP (i
za Dodavatele
Provozovatele podpory
IISSP a
Dodavatele
podpory
Jednani Tymu zpravidla 1x Utery Povéreny Povéreny zastupce
fizeni provozu | tydné nebo po 14.00 - 15.00 | zastupce Provozovatele
dohodé Provozovatele IISSP
Povéienych IISSP
zastupct
Provozovatele
IISSP a
Dodavatele
podpory
Jednani Tyma Doporucena Utery, stfeda, | Vedouci Tymu Pribézny zapis o

ulozenych Ukolech a
jejich plnéni vytvari
Vedouci Tymu
provozu Dodavatele
podpory ve
spolupraci

s Vedoucim Tymu
provozu
Provozovatele
IISSP. Zodpovédnost
za vedeni tohoto
zapisu je na
Vedoucim Tymu
provozu Dodavatele
podpory.

Pravidla organizace jednéni Tymi provozu a Pracovnich skupin mohou byt dle potieby v pribéhu
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 Fizeni
provozu.

2.1.1 Organizace jednani a schiizek

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

e Jednani Tymi provozu / Pracovnich skupin

Tymy provozu / Pracovni skupiny se schazeji v pravidelnych intervalech, zpravidla 1x za
2 tydny. Urcéenymi jednacimi dny pro tato jednani jsou utery, stfeda, Ctvrtek. Po dohodé
Vedoucich Tym@ provozu / Pracovnich skupinu Provozovatele IISSP a Dodavatele
podpory miZe byt stanoven i jiny jednaci den. Podle potfeby mohou byt jednani svoléna
ad- hoc, pfipadné mohou byt nékteré pravidelné schizky Tym@ provozu / Pracovnich
skupin zruseny.

2.1.2 Cile jednani

VSechny Tymu Fizeni provozu / Tymy provozu / Pracovni skupiny se budou pravidelné
setkavat s cilem:

o projednavat vysledky poskytovanych sluZeb a pInéni tkold,

e stanovit nové Ukolu a souvisejici opatfeni.

e podavat zpravy o postupu, problémech a nevyfreSenych bodech.
Z kazdé schlizky Tymu Fizeni provozu / Tymu provozu / Pracovnich skupin musi byt vyhotoven
zapis. Ze zapisu musi byt zfejmé, co bylo tématem dané schiizky, jaké z ni vyplyvaji tkoly, osoby
zodpovédné za reseni a termin pro splnéni daného Ukolu, tzn. bude vypracovan zapis v definované
strukture (predloha) s nasledujicimi body:

e datum, ¢as a misto jednani,
e seznam Uclastnik{ a kdo dal&i ma byt informovan,
e komu je zapis distribuovan,
e popis jednani, komentar,
o Ukoly (véetné odpovédné osoby a trvani) a zplsob kontroly pInéni dkoll.
Doporugend - obecnd - struktura schlizky:
e stanoveni zapisovatele.
e schvdleni zapisu z predeslého jednani.
« kontrola Gkol( a aktualizace nevyfizenych problémU od konani minulého jednani.
. r r o v r o
e projednani vysledku vsech ukolu.
v z v a Ja o r [}
e predneseni otevrenych problému a ukolu.

o prfidéleni otevienych problémd a UkolG ¢lendm Tymi provozu / Pracovni skupiny a
stanoveni terminu pInéni.

o schvéleni vysledk{ jednani pro zapis.
Jednani musi byt vedena tak, aby mohla dospét k rozhodnuti. Pro pfipad nutnosti feseni problémd

vzniklych v souvislosti s podporou produktivniho provozu IISSP je dale v tomto dokumentu
definovéna procedura pro fizeni problémU/ eskalaéni procedura - viz déle.

2.2 Slozeni tymi provozu

Seznam ¢&lenl Tym& provozu / Pracovnich skupin bude udrzovan v samostatném dokumentu.

7 z ’ v ’ v v o ” Ve
V tomto dokumentu bude uvedené personalni sloZeni vsech ¢lenu Tymé provozu / Pracovnich
skupin v minimalni strukture:

e celé jméno,

e role,

e e-mail,

e telefon/mobil.
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Zmény Tym@ provozu / Pracovnich skupin a jejich personalniho obsazeni podléhaji schvaleni
Vedouciho Kompetencniho centra Provozovatele IISSP a Dodavatele podpory.

Zmény slozeni Tymu Fizeni provozu podléhaji schvaleni PovéFenych zastupcl Provozovatele
IISSP a Dodavatele podpory.

2.3 Zakladni pravidla Feseni problémi

V ptipadé&, Ze kterykoliv z pracovnikd podilejicich se na &innostech podpory produktivniho provozu
IISSP zjisti, ze dochazi k rozporim (problémim) mezi ,Smlouvou®, dokumenty ,Rizeni podpory
produktivniho provozu IISSP" a ,Procesy podpory produktivniho provozu IISSP" a vlastni realizaci
¢innosti podpory produktivniho provozu IISSP nebo v prib&hu vykondvani &innosti podpory
produktivniho provozu IISSP vznikaji jevy, které ohrozuji jejich UspéSnou realizaci, je povinen
okamzité na tento stav upozornit.

Pro realizaci daného upozornéni plati zasada, ze nejdfive je upozornén zodpovédny pracovnik
nejblizsi nadfizené fidici Urovné. V pfipadé, Ze tento na dany stav v potfebném case patficné
nereaguje, je upozornén v hierarchii dalSi zodpovédny pracovnik vyssi nadfizené Fidici Grovné.
Soucasti eskalace je také informovani druhé smluvni strany o nastalé situaci.

Redenim problému se rozumi zahajeni jednoho nebo vice procesd vedoucich k nalezeni Feseni.

Pokud je nalezeno teSeni a je potvrzeno, ze problém je vyfeSen, miZe byt problém uzavien a
o vysledku jsou informovany zucastnéné osoby.
Tato procedura nemusi byt pouzita, kdyz:

e problém je trividlni a nevyzaduje formalni auditovatelnost,

e problém neovliviiuje zakladni parametry Podpory provozu (tj. zavazky plynouci ze
~Smlouvy"),

o problém miZe byt feden a uzavfen jako soulast ukoll danych zapisem z jednani.
V nasleduijici kapitole jsou popsany kroky a ¢innosti v ramci procedury tizeni problém0. Tyto kroky

jsou provadény vzdy, pokud neni nutno postupovat vyjimeénym zplsobem. V pfipad& nutnosti
postupovat vyjimeénym zplsobem je pouZita eskalaéni procedura.

2.4 Eskalacni procedura

V pfipadé neshod, nebo pokud fesena zalezitost presahuje kompetence dané fidici Grovné je
stanovena nasledujici eskalaéni hierarchie:

e 1. eskalacni droven - vykonna uroven,

e 2. eskalacni Uroven - Fidici aroven,

e 3. eskalacni Uroven - statutarni Groven.
Nejvy$si autoritou pro feseni pripadnych problémi vzniklych v souvislosti s podporou produktivniho
provozu IISSP, které se zaroven nepodafilo vyresit na drovnich organizac¢ni struktury podpory

produktivniho provozu IISSP provozu, jsou statutarni organy Provozovatele IISSP a Dodavatele
podpory.

Eskalacni retézce jsou popsany vzdy z pohledu osoby, ktera eskalaci iniciuje. Tzn., zZe nize definované
fetézce eskalaci nebrani postupu s eskalaci na vyssi Urovné eskalacniho retézce v pfipadé nevyreSeni

v v

Konkrétni definice eskala¢nich Fet&zcl pro jednotlivé role jsou stanoveny nasledovné:

e Typ eskalac¢niho Fetézce 1

Clen tymu Provozovatele 1ISSP, Dodavatele podpory — Vedouci tymu Provozovatele IISSP,
Dodavatele podpory — Vedouci Kompetencniho centra Provozovatele IISSP, Dodavatele
podpory — Povéreny zastupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.
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Typ eskalac¢niho Fetézce 2

Clen pracovni skupiny Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Vedouci pracovni skupiny
Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Vedouci Kompetencniho centra Provozovatele
IISSP, Dodavatele podpory — Povéreny zastupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory
— Ridici vybor.

Typ eskalac¢niho Fetézce 3

Vedouci tymu Dodavatele podpory — Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory —
Vedouci Kompetencniho centra Provozovatele IISSP — Povéfeny zastupce Provozovatele
IISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.

Typ eskalac¢niho Fetézce 4

Vedouci tymu Provozovatele IISSP — Vedouci Kompetencniho centra Provozovatele IISSP —
Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory — Povéfeny zastupce Provozovatele
podpory, Dodavatel podpory -— Ridici vybor.

Typ eskalac¢niho Fetézce 5

Vedouci Kompeten¢niho centra Dodavatele podpory — Vedouci Kompetencniho centra
Provozovatele IISSP — Povéfeny zastupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Ridici
vybor.

Typ eskalac¢niho Fetézce 6

Vedouci Kompetencniho centra Provozovatele IISSP — Vedouci Kompetencniho centra
Dodavatele podpory — Povéreny zastupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Ridici
vybor.

Typ eskalacniho fetézce 7
Povéreny zéstupce Provozovatele IISSP, Dodavatele podpory — Ridici vybor.

2.5 Vykonavani c¢innosti

Provozovatel IISSP poskytne Dodavateli podpory vhodné kancelarské prostory, dalsi vybaveni
a zarizeni, které bude v rozumné mife potifebné pro vykonavani Cinnosti podpory produktivniho
provozu IISSP v prostorach Provozovatele IISSP. Zejména se jedna o toto vybaveni a zafizeni
kancelafi:

pocitatové vybaveni (pro pfipad, Zze Dodavatel podpory nebude moci v prostorach
Provozovatele IISSP vyuzivat pocitacové vybaveni vlastni),

tiskarnu,
pfistup na internet.

Provozovatel IISSP zajisti dostupnost zafizeni a vybaveni kanceldfi je v rezimu 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 spocivd mj. v feSeni servisnich hlaseni (dale ,Hlaseni")
eskalovanych na jednotlivé Grovni podpory:

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 skuping,
eskalovani reseni,
Fedeni zakladnich technickych problémé (HTTP adresy, prohlizec),

o O O O O
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feSeni problému s prihlasovanim,

Fedeni uZivatelskych problém{ se zdkladnim ovladanim aplikace,
v v r ’ o ’

reseni problému popsanych v FAQ,

uzavirani Hlaseni,

O O O O

e 1. Uroven podpory (zabezpecuje spolecné Provozovatel IISSP a Dodavatel podpory)
o prijeti/vraceni Hlaseni k reseni,

o simulovani problému z predaného Hlaseni,
o dokumentovani popsaného problému,
o vyzadani pfipadnych dopliujicich informaci od 0. Urovné podpory, pfipadné od
uZivatele,
o zakladdani Hla3eni na vy$si Grovef podpory pro chybova hlaseni z aplikacnich logd,
o pravidelné kontrolovani stavu Cerpani licenci,
o kontrolovani a obnovovani platnosti certifikatd,
o fedeni jednoduchych uZivatelskych problémd s aplikaci,
o konzultovani feseni Hlaseni s vyssi Grovni podpory nebo metodiky,
o prehodnoceni kategorizace Hlaseni,
o prirazeni Hlaseni na FesSitele vyssi Urovné podpory,
o identifikovani opakujicich se problému a jejich zafazeni do FAQ,
o pribézné kontrolovani stavu feseni Hlaseni,
o eskalovani Hlaseni,
r 7 v Ve Ve (o} r

o pozastaveni Hlaseni s uvedenim duvodu pozastaveni,
o sestavovani dennich, tydennich a mésicnich reportu Hlaseni dle kategorie a stavu,
o tedeni metodickych problémd a dotazd,

. I Ve V. o 7 . v v 7 V. o
o registrovani uzivatelu (sprava registracniho formulare, sprava Agendy uzivatelu,

kontrola stavu registrace, dodatecné registrace),
spravovani pracovnich stanic a tiskaren pro provoz IISSP,
o vytvafeni jednoduchych reportd nastroji SAP

o

e 2. Uroven (analytickd) - poskytuje Dodavatel podpory

reseni Hlaseni pfirazenych z nizsi drovné podpory,

dokumentovani feSeni Hlaseni a aktualizace FAQ,

konzultovani pti Feseni Hlaseni s nizsi Urovni podpory,

sestavovani pracovnich postupt a ndvodd pro nizsi Grovné 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 (programatorskd) - poskytuje Dodavatel podpory
analyzovani a feSeni pfifazenych Hlaseni,
konzultovani pfi feSeni Hlaseni s nizsi Urovni podpory,
upravovani aplikaci na zakladé analyzy,

otestovani Uprav,

analyzovani a feSeni pfirazenych Hlaseni.

o

o O O O

V rdmci procesl ,Podpory produktivniho provozu IISSP" se Dodavatel podpory zavazuje zajistit
feseni HlaSeni formou spoluprace v ramci Tymu provozu a v fesitelské skupiné odpovédné za vécné
prislusnou oblast a pro dany problém. Dodavatel podpory zajisti analyzu a diagnostiku Hlaseni,
posouzeni a ohodnoceni HIaseni, navrh feseni Hlaseni, eventualné navrh zmén, popisu reseni (véetné
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pfipadného nahradniho feseni). Pfi FeSeni Hlaseni spolupracuje s pracovniky Provozovatele IISSP
a s konzultanty tretich stran, pokud je to potfebné.

4. Rizeni pozadavkti na rozvoj

Podpora produktivniho provozu IISSP spodivéd mj. v fedeni pozadavk{ na rozvoj. Soudasti rozvojové
podpory produktivniho provozu je také feseni legislativnich zmén.

Rozvoj IISSP miZe 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
Kompetencniho centra Provozovatele podpory IISSP. Vsechny pozadavky na rozvoj budou
zadany formou Hlaseni, na jehoz podkladé provede Dodavatel podpory nasledujici Ukony:

e R&mcové navrhne zplsob feseni;

e Odhadne pocet &lovékodnl potiebnych k realizaci;

e 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 IISSP" realizaci Uprav. Kapacitni planovani i Cerpani

¢lov&kodnd vyhrazenych na rozvoj je evidovano v souladu s pfisludnymi pracovnimi postupy ,Procesd
podpory produktivniho provozu IISSP".

5. Rizeni rizik

VSechna podstatna rizika podpory produktivniho provozu IISSP musi byt dokumentovana a
analyzovéna, ke kazdému riziku musi byt naplanovéna a implementovana primérena reakce.

5.1 Registr rizik

Vsechna identifikovana rizika musi byt zaznamenana v registru rizik. Registr rizik spravuje Vedouci
Kompetencniho centra Dodavatele podpory (nebo jim urcend osoba).
Registr rizik obsahuje nasledujici tdaje:

e kdo identifikoval riziko,

e kdy bylo riziko identifikovano,

o kategorie rizika,

e popis rizika (pFicina, k jaké udalosti je vazano, co se mize stat),

e pravdépodobnost,

e dopad vcietné kvantifikace,

e kategorie reakce na riziko,

e popis aktivit reakce na riziko,

e status rizika,

e vlastnik rizika,

e vykonavatel aktivit.

5.2 Procedura Fizeni rizik

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

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

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

~Risk workshop" organizuje Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory (nebo jim
ucenad osoba), Ucastni se Vlastnici aplikaci a Vlastnici procesdi Provozovatele IISSP a
zodpoveédni pracovnici Dodavatele podpory.
V ramci identifikace rizika jsou dokumentovany tyto aspekty:

e mozna pricina resp. zdroj rizika,

e popis udalosti nebo oblasti, ke které se riziko vaze,

e popis moznych dopadl rizika tj. co se miZe 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%),

e nizkd (11-30%),

e stfedni (31-50%),

e vysoka (51-70%),

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

e velmi nizky,

e nizky,
e stredni,
e vysoky,

e velmi vysoky.

Posouzeni rizika navrhuje Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory. Navrh
posouzeni rizika v€etné planu jeho osetreni je projednan a schvalen na nejblizSim jednani Tymu
Fizeni provozu.

Rizika, ktera jsou posouzena v obou kategoriich soucasné jako vysoka nebo velmi vysoka, musi byt
eskalovana na vyssi Fidici Urover.

5.2.3 Planovani

Predmétem planovani je zvoleni pfiméfené reakce na riziko, stanoveni zodpovédnych roli a
naplanovani prislusnych aktivit. Pfi planovéani je riziku pridélena jedna z nasledujicich kategorii
reakce na riziko:

e Zamezeni rizika - predmétem je opatieni nebo zména, ktera riziko zcela vyloudi.

e Snizeni rizika - predmétem je opatfeni nebo zména, kterd snizi Urovenn dopadu nebo
pravdépodobnosti rizika.

e Zalozni plan - predmétem je navrh postupu (planu), ktery oSetfi dopady rizika v pfipadé,
kdy riziko nastane.

e Preneseni rizika - predmétem je preneseni nékterych finanénich dopadd rizika na treti
stranu.
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e Priijeti 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 vykondni napldnovanych aktivit reakce na riziko a pribézné
. s Ve o P . 7 P wr 7 v . ’ ’
monitorovani stavu a parametru rizika. Jsou definovany nasledujici zodpovédnosti roli, které byly

nominovany v ramci planovani rizik:

e Vlastnik rizika - osoba zodpovédna za Fizeni, monitoring a kontrolu véech aspektl daného
rizika véetné implementace planovanych aktivit reakce na riziko.

e 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 mize byt jedna a tatdZ osoba.

5.2.5 Komunikace
Aktualini registr rizik je pfilozen ke kazdému zapisu z jednani Tymu Fizeni provozu. Vyznamna
rizika jsou zahrnuta minimalné do nasledujicich pravidelnych reportd:

e mésic¢ni zprava o poskytovani sluzeb Dodavatele podpory,

e mési¢ni prezentace o poskytovani sluzeb Dodavatele podpory,

e rocni / Ctvrtletni zprava o poskytovani sluzeb Dodavatele podpory.

Pokud je to vhodné, komunikuji zodpovédni Vlastnici aplikaci vhodnou formou informace o rizicich
zastupclm dotéenych skupin uZivateld.

6. Rizeni dostupnosti sluzeb

Rizeni dostupnosti Sluzeb je zaméfeno predev$im na proaktivni identifikaci vypadkd dostupnosti,
snizovani jejich poctu, dopadl a délky jejich trvani. V dlouhodobém méFitku je cilem dosazeni
nékladové optimalni Urovné& dostupnosti Sluzeb pFi souc¢asném splnéni obchodnich pozadavk{ na
jejich dostupnost. V neposledni Fadé poskytuje proces fizeni dostupnosti Sluzeb podklady pro
vyhodnoceni Urovné Sluzeb a vyuctovani sluzeb Dodavatele podpory.
Rizeni dostupnosti se sklada z nasledujicich aktivit:

e zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti Sluzeb,

e operativni dohled dostupnosti a iniciace reseni,

e reporting dostupnosti Sluzeb,

e schvalovani planovanych odstavek.

e planovani dostupnosti Sluzeb.

6.1 Operativni dohled dostupnosti a iniciace reseni

Ulohou operativniho dohledu je sledovani nestandardnich stavd zjist&nych monitorovacimi systémy
nebo na zakladé definovanych manuélnich kontrol, identifikace vypadkd a iniciace jejich Fedeni
s cilem minimalizovat nedostupnost Sluzeb.

Zajisténi zakladniho provozniho dohledu je zodpovédnosti Provozovatele IISSP a obsahuje
nasledujici ¢innosti:
e kontrola dostupnosti aplikaci IISSP,

e sledovani dohledovych ndstrojd, které jsou soucdsti IISSP (SAP Solution manager) a
provadéni pravidelnych kontrol definovanych v téchto nastrojich,

o eskalace zjisténych nestandardnich stavi na Dodavatele podpory.
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Cinnost Provozovatele IISSP nemé& vliv na povinnosti Dodavatele podpory pii kontrole a
aktivitach podpory produktivniho provozu.

Zajistovani operativniho dohledu je zodpovédnosti Dodavatele podpory a mél by obsahovat
minimalné nasledujici ¢innosti:
e sledovani vdech dohledovych systéml a provadé&ni definovanych automatickych a
manualnich kontrol,

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

e v pfipadé zjisténi vypadku zalozeni ,Incidentu® k rfeSeni dle dokumentu ,Procesy podpory
produktivniho provozu IISSP",

e poskytovani soucinnosti Fesiteldm ,Incidentu® pti identifikaci pfi¢in a dopadtd vypadku,
e validace obnoveni Sluzby po vyreseni ,Incidentu".

6.2 Reporting dostupnosti Sluzeb

Proces Fizeni dostupnosti zajistuje méreni a periodické vyhodnocovani parametrli dostupnosti SLA
definovanych v rémci ,Smlouvy" a zpracovava pravidelny vystup ,Detailni report o Urovni sluzeb a
plnéni SLA" v oblasti dostupnosti.

Podkladem pro zpracovani reportu dostupnosti Sluzeb je seznam v&ech naméfenych vypadkd
doplnény o seznam vypadkd nahlasenych formou ,Incidentu®, které nebyly pokryty mé&tenim.

Report ma dvé urovné podrobnosti — celkovy prehled dostupnosti Sluzeb a detailni rozbor vypoctu
dostupnosti Sluzby. Detailni rozbor vypoctu dostupnosti Sluzby obsahuje vycet vSech namérfenych
vypadkl a jejich délky trvani, identifikaci vypadkd bez dopadu na dostupnost Sluzby a identifikaci
nahladgenych ,IncidentG" nenamérenych dohledovymi systémy.

Sestaveni reportu a vyhodnoceni dostupnosti provadi povéreny pracovnik Dodavatele podpory. Za
vécnou spravnost a predani reportu Vedoucimu Kompetencéniho centra Provozovatele IISSP
odpovida Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory.

Sestaveni reportu o vyhodnoceni dostupnosti by mélo obsahovat tyto diléi ¢innosti:
e priprava dat o naméfrenych vypadcich,
e identifikace chybné& namérenych vypadkd, které nemély dopad na dostupnost Sluzby,

o identifikace nahlagenych ,Incidentl", které zplsobily vypadek Sluzby, ktery nebyl zachycen
monitorovacimi systémy,

e schvaleni reportu dostupnosti Sluzeb a navrhu korekci Vedoucim Kompetencniho centra
Dodavatele podpory,

e predani reportu dostupnosti Vedoucimu Kompetencniho centra Provozovatele IISSP
(v rémci mési¢ni zpravy o poskytovani Sluzeb Dodavatele podpory),

e zajiSténi podpory pfi interpretaci a obhajobé vykazané dostupnosti Sluzeb.

Report dostupnosti sluzeb je jako soudast pravidelné mési¢ni Souhrnné zpravy o stavu podpory
produktivniho provozu Dodavatele podpory projedndn a schvélen na nejblizSim jednani Tymu
Fizeni provozu. Nasledné se stava jednim z podkladl pro vyuctovani Sluzeb Dodavatele podpory.

7. Rizeni reklamaci

Ze smluvnich vztahl mezi Provozovatelem IISSP a Dodavatelem podpory explicitné vyplyvaji
Ihdty na reklamaci, které se vztahuji dil¢im dilGm vzniklym na zakladé& rozvoje IISSP.

Vada, kterd méa charakter ,Incidentu", je FeSena stejnym zplsobem jako ostatni ,Incidenty". Za
pfedpokladu, Ze Fedeni vady nevyZzaduje Eerpani prostfedkd na Ghradu sluzeb Dodavatele podpory,
neni mezi standardnim ,Incidentem" a vadou procesni rozdil.

Pokud ma vada zavaznéjsi charakter a je resena formou pozadavku na rozvoj, jdou naklady na
vynalozené zdroje k tizi Dodavatele podpory.
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Prakticky k rozhodovani o tom, zda je dana aktivita rozvoje posuzovana jako vada feSena
v reklamaci, dochazi pfipravé a schvalovani mési¢nich reportl. Rozhodnuti je predmétem dohody
pfislusného Vlastnika aplikace a Vedouciho Kompetenc¢niho centra Dodavatele podpory.
V pripadé neshody je uplatnéno standardni eskala¢ni fizeni.

K Fedené vadé se vztahuji Ih(ty pro odstranéni vady a pokuty z t&chto Ih{t vyplyvajici.

8. Rizeni architektury

Dodavatel podpory je zodpovédny za Fizeni, udrzovani a dokumentovani celkové architektury
IISSP. Celkova architektura by méla zahrnovat nasledujici dil¢i architektonické vrstvy:

e vize architektury,
e business architektura,
e architektura informacniho systému:
o datova architektura (jedna se o globalni Uroven popisu),
o aplikacni architektura,
o bezpecnostni architektura,
o technologicka a technicka architektura.

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

8.1 Planovani rozvoje architektury

Pro Ucely planovani rozvoje architektury je ustanovena ,Pracovni skupina Architektura (PS ARCH)",
kterd se schazi pravidelné minimalné jednou za 2 mésice a ad-hoc v pripadé potreby.

»~Pracovni skupina Architektura® je vedena Vedoucim PS ARCH a Ucastni se ji (mimo jiné) Hlavni
architekt Dodavatele podpory, Procesni architekt Dodavatele Podpory, Technicky architekt
Dodavatele podpory, Garant za bezpecnost Dodavatele podpory a vybrani pracovnici
Dodavatele podpory a Provozovatele IISSP (standardné Vlastnici aplikaci a Vlastnici
procesti).

Cilem ,Pracovni skupiny Architektura" je:
e sprava véech typl pozadavkd na zménu architektury IISSP,
e vyhodnoceni Incidentd véetné& navrhu opatteni a identifikace dopadd do architektury IISSP
e prfiprava Planu rozvoje architektury, zejména s ohledem na nasledujici aspekty:
o identifikované koncep¢ni nedostatky stavajici architektury (napf. v oblasti zajisténi

pozadované dostupnosti sluzeb, atp.),

o predpokladané rozvojové pozadavky IISSP (napf. pldnované zmény legislativy,
uzivatelské pozadavky, atp.),

o plany rozvoje okolnich informacnich systémi (napf. ostatni IS resortu MF atp.),

o plany vyrobcl SW na daldi rozvoj a podporu produktl vyuzivanych v IISSP,
zohlednéni ¢&asovych pland podpory jednotlivych komponent vyrobcem dané
aplikace,

o trendy na trhu a ,best practice" z jinych projektd.

9. Rizeni dodavatel
Rizeni dil¢ich dodavek je pIné v kompetenci Dodavatele podpory, ktery je zodpovédny za preneseni

podminek a parametrli podpory produktivniho provozu IISSP a rozvoje IISSP na pfipadné
subdodavatele.
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SPCSS Priloha €. 10 - Rizeni podpory -
ctiin poklacins produktivniho provozu IISSP
Centrum sdilenych sluzeb

Zajisténi podpory provozu Integrovaného
informacniho systému statni pokladny

V kontextu smluvniho zajisténi podpory produktivniho provozu IISSP a rozvoje IISP se
nepredpoklada, Ze by si MF najimalo dil¢i dodavky samostatné a separatné od ,Smlouvy"
s Dodavatelem podpory.
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