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1 igze: 1.0
Datum: 1.4.2015

\ Projekt: _Podpdra produktivniho provozu‘IISSP _
\Ekumentz ~ Procesy podpory produktivniho provozu ssp

1. Uvod

Tento dokument popisuje zakladni pravidla, principy a procesy, implementované pro zajisténi
aplika&ni a bazové podpory Integrovaného informagniho systemu Statni pokladny (dale lISSP).

Aktivity podpory produktivniho provozu IISSP jsou ur€eny pravidly, vychazejici z funkZnich a
nefunkénich poZadavki na provoz informaénich systém( Ministerstva financi CR (dale MF),
pracovnich postupl definovanych funkcionalitou IISSP a pravidly uréenymi nebo doporu€enymi
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 (informacni systém) tvofeny procesnimi
komponentami a dal§imi definovanymi podpirnymi komponentami v heterogennim prostfedi

informaénich systémii MF a dal$ich informaénich systémi organizaci komunikujicich s lISSP.

1.1 Definice pojmu a zkratek

Vysvétleni zkratek pouzitych v dokumentu:

Zkratka Vysvétleni

DS Dokumentaéni server

lISSP Integrovany informaéni systém Statni pokladny

KPI Key Performance Indicator — zjednodu$ené konkrétni méfitelna hodnota
vykonnosti daného procesu.

MF Ministerstvo financi

RIS Rozpottovy informaéni systém

RISPR Rozpoétovy informaéni systém, ¢ast Pfiprava rozpoctu

RISRE-ROP Rozpoétovy informagni systém, ¢ast Realizace rozpoctu — Rozpoctova opatieni

RISRE-PS Rozpottovy informaéni systém, East Realizace rozpoCtu — Platebni styk

SD ServiceDesk - pracovi§té podpory Kompetenéniho centra IISSP.

STC Statni tiskarna cenin

WSS Windows SharePoint Services (zkracené také SharePoint)

Vysvétleni pojm{ pouZitych v dokumentu:

Pojem Vysvétleni

UZivatelska Uzivatelskou dokumentaci se pro U&ely tohoto dokumentu rozumi dokumentace

dokumentace koncového uzivatele, $kolici materialy, novinky v aplikaci, otazky a odpovédi,
pfipadné dal§i dokumenty takto oznacené Viastnikem daného procesu €i
Vlastnikem dané aplikace.

Provozni Veskera dokumentace, informace a znalosti shromazdéné a sdilené béhem

dokumentace implementace a produktivniho provozu [ISSP.

Smiuvni Veskera dokumentace vyplyvajici ze smiuvniho vztahu mezi Provozovatelem

dokumentace IISSP a Dodavatelem podpory.

Definice Souéast Smluvni dokumentace, ktera definuje podminky &innosti Dodavatele

provozu podpory v ramci Produktivniho provozu IISSP.

Smluvni Dokumentace ostatnich smluvnich vztahtl mezi Provozovatelem lISSP a

ujednani dal8imi subjekty, které se dotykaji podpory produktivniho provozu IISSP.

Pozadavek na ServiceDesk hlaseni, které nemize byt vyfe$eno pomoci standardizovanych

zménu (RFC) postupll dle Provozni dokumentace IISSP a je nutné jej zpracovat zvlastnim
pracovnim postupem ve zmé&novém fizeni.

Incident SD hlageni ,Porucha“ nebo ,Incident’, které upozorfiuje na stav systemu, kdy
neni mozné vykonavat aktivity v IISSP die Provozni dokumentace lISSP, a
tento stav systému neni mozné opravit bé2nym zasahem pracovnika podpory
dle Provozni dokumentace [ISSP.
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Pojem Vysvétieni
20s .Zadost o souginnost* je dokument, definovany smlouvou mezi Provozovatelem

IISSP a Provozovatelem infrastruktury IISSP, prostfednictvim kterého jedna ze
smluvnich stran pfedava poZadavky na innosti bEhem provozu nebo odstavky.

2. Organizace podpory produktivniho provozu IISSP
2.1 Zakladni pojmy

Produktivniho provozu IISSP se G&astni:
*  Viastnik ISSP, kterym je MF.

* Provozovatel lISSP, kterym je MF.

Provozovatel lISSP jmenuje zaméstnance a dal$i 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 IISSP.

Provozovatel infrastruktury IISSP jmenuje zaméstnance a dal8i osoby do roli pfisludnych
Provozovateli infrastruktury lISSP.

* Dodavatel podpory, dodava Cinnosti souvisejici s aplikatni a bazovou podporou ISSP.

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

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

e Pfiprava produktivniho provozu komponent |[ISSP;
*  Produktivni provoz komponent [ISSP.

Hlavni proces ,Pfiprava produktivniho provozu komponent IISSP" a jeho jednotlivé procesy jsou
zaméfeny na spravu a koordinaci aktivit pfipravy, testovani a produktivniho startu dalSich funkénich
celkl, patchl, oprav a zmén komponent, které jsou jiz nasazeny v produktivnim provozu. Jedna se
zejména o nasledujici procesy:

* Rizeni pfechodu do produktivniho provozu;
¢ Testovani;

¢ Knowledge management;

¢ Komunikace s odbornou vefejnosti;

Hilavni proces ,Produktivni provoz komponent IISSP* je zaméfen na zajiSténi provozu produktivné
provozovanych komponent a sestava zejména z nasledujicich procesi:

¢ Provoz IT zafizeni a sluZeb;
* Sprava udalosti;
e Sprava uZivatel(;
«  Skoleni;
* Bezpelnost.
Kompletni piehled struktury procest podpory produktivniho provozu je v nasledujici tabulce.

Tabulka 1 - Upiny prehled procest podpory produktivniho provozu lISSP

:

UROVEN D PROCESNi UROVEN

Procesni Groveii A

A 1 Podpora produktivniho provozu IISSP

Procesni tiroven B
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UROVEN D PROCESNi UROVEN
B 1.1 Pfiprava produktivniho provozu komponent [ISSP
B y 4 Produktivni provoz komponent IISSP
Procesni urovefi C

Proces 1.1 Pfiprava produktivniho provozu komponent lISSP
C 114 Rizeni pfechodu do produktivniho provozu
c 1.1.2 Testovani
C 1.1.3 Knowledge management
& 1.1.4 Komunikace s odbornou vefejnosti

Proces 1.2 Produktivni provoz komponent lISSP

Cc 1.21 Provoz IT zafizeni a sluZeb

1.2141 Zaijisténi produktivniho provozu

1.2.1.2 |Rizeni rozhrani s CNB
. 1.2.1.3 Sprava Konfiguraéni databaze

1.2.1.4 | Rizeni odstavek

G 1.2.2 Sprava udalosti

1.2.2.1 Sprava SD hlaseni
D 1.2.2.2 |Sprava incidentt

1.2.2.3 |Sprava PoZzadavku na zménu (RFC)
C 1.2.3 Sprava uZivatell
c 1.24 | Skoleni
C 1.2.5 Bezpetnost

2.2 Organizacni struktura fizeni provozu

Zastie$ujici a organizacni roli pfi fizeni podpory produktivniho provozu IISSP ma proces ,,Podpora
produktivniho provozu“.

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

* jmenuje Vedouciho Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP,

e jmenuje Vlastniky procesu,

*  vyykonava innost Reditele provozu lISSP:

je zodpovédny za koordinaci &innosti procesu ,Podpora produktivniho provozu

[0}

Q

5}

HISSPY,

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

koordinuje &innosti mezi Provozovatelem IISSP a Poskytovatelem infrastruktury
IISSP dle aktualni verze Provozni dokumentace IISSP v rozsahu daném Definici

provozu.

Vlastnik procesu je zodpovédny za:

* zajisténi Ginnosti 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 organizatnim fadem Provozovatele
ISSP a v souladu se smluvnimi ujednanimi Provozovatele IISSP s jednotlivymi subjekty
podilejicimi se na podpofe produktivniho provozu lISSP.

Viastnik aplikace je osoba zmocnéna Vlastnikem IISSP ke spravé pfisluSné &asti funkcionality
IISSP. Je odpovédny za:

 zaji§téni spravy pfislusné ¢asti funkcionality IISSP, ktera souvisi s jeho pracovnim zafazenim
nebo podporuje procesy, které jsou v jeho kompetenci, a to v Casti:

o metodické a dokumentacni,
o funkéni,
o spravy dat,
e metodické fizeni Tymu provozu Provozovatele IISSP v pfisludné oblasti,
= zaji$téni nastaveni aplikace v souladu s platnou legislativou,
¢ poskytnuti soucinnosti pfi ,Zmé&novém fizeni,
* metodické fizeni a kontrolu zpracovani SD hlaseni v pfisluSné Resitelské skupiné.

Vlastnici aplikaci jsou jmenovani pro tyto oblasti:

. CSuUIs,

* RIS,

«  EKIS UV,

¢ Sprava uzivatell;
* Baze.

Viastnik aplikace v odlUvodnénych pfipadech jmenuje Zastupce Vlastnika aplikace za jemu
svéfenou oblast.

Organizaéni struktura a vzajemné vztahy jednotlivych roli jsou znazornény na nasledujicim obrazku.
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Tymy prowo. 0 Dodavatel Podpory

. ,___.___..,..
| | I

Obrazek 1 — Organizaéni struktura podpory produktivniho provozu lISSP

Tym EKS UV

Tym CSLS

Tym RISPR

Tym RISAE-ROP

Tym RISRE-PS

Tym CSU

Ty Bize

Viastnk procesu fuzem plechodu

Viastnik procesu Testovani

Viastnik procesu Knowledge Management

Ridic1 wybor
Tym fizeni provaru
Viastnik procesu Podpora
produktivnd provoru 1SSP
feditel provou (559
| -
» - |
|
Vedouci KC dodavatele |
provazovatele II55P |
|
|
— |
— — |
Tym EXIS UV [ Viastndk aplikace EXIS UV
|
|
Tym CSUIS r L | Vimtnk apikace CSOis
|
|
I
Tym RISPR -
|
=S e
. |
Tym RISRE-ROP I Viastrih aphkace 85
I
[—————— ———— |
Tym RISRE-
ymASREPS | :_‘
I
r— |
Tym CSU | t' i
|
Tym Bize | <

Terwy provon Provorovatede 1

2.2.1 Tym fizeni provozu

Viastrik procesu Sprava ulvateld

Viastndk procesu Spriva (1 tafizend

Viastnik procesu Berpednost

Tym Fizeni provozu je hlavni organizaéni strukturou pro fizeni v8ech aktivit podpory produktivniho

provozu [ISSP.

Vedoucim Tymu Fizeni provozu je Reditel provozu IISSP.

Tym Fizeni provozu zajistuje:

e spravu agendy Tymu Fizeni provozu, tj. smluvni organiza¢ni a eskala¢ni otazky spojené
s podporou produktivniho provozu IISSP,

¢ koordinaci aktivit mezi jednotlivymi procesy produktivniho provozu,

¢ koordinaci aktivit mezi jednotlivymi Tymy provozu,
* vyhodnocenim reportl a vystupl jednotlivych procesu.

Cleny Tymu fizeni provozu jsou:
*  Vedouci Kompetentniho centra Provozovatele lISSP,
*  Vedouci Kompetentniho centra Dodavatele podpory,

* Vlastnici procesti,
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¢ Vlastnici aplikaci,
»  Vedouci Tymu provozu za Provozovatele lISSP,
¢ Vedouci Tymi provozu za Dodavatele podpory.

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

2.2.2 Role a éinnosti Provozovatele lISSP v ramci podpory produktivniho
provozu IISSP

Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele ISSP je zodpovédny za koordinaci ginnosti procesu

Podpory produktivniho provozu lISSP v oblastech vykonavanych Provozovatelem lISSP:

+ jmenuje pracovniky Provozovatele lISSP a dalSi osoby &leny Tymu provozu Provozovatele
IISSP v pfislusné oblasti,

« koordinuje &innosti Tymi provozu Provozovatele IISSP dle aktualni verze Provozni
dokumentace lISSP v rozsahu daném Definici provozu.

Tym provozu Provozovatele IISSP v pfislusné oblasti zajistuje Cinnosti spojené s Podporou
produktivniho provozu IISSP, dle pracovnich postupll jednotlivych procest podpory a v souladu s
Definici provozu.

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

« &innosti spojené s Podporou produktivniho provozu IISSP,

« komunikaci s Vedoucim Kompetenéniho centra Provozovatele lISSP,

e komunikaci s Vlastniky aplikaci,

o soulad &innosti Tymu provozu s pracovnimi postupy procestl ,,Podpory produktivniho
provozu lISSP*.

2.2.3 Role a ¢innosti Dodavatele podpory v ramci podpory produktivniho
provozu |lISSP

V souladu se smiuvni dokumentaci je sou&asti procesu ,Podpory produktivniho provozu IISSP* tym
Dodavatele podpory, ktery vystupuje v nasledujicich rolich:

Vedouci Kompetenéniho centra Dodavatele podpory je zodpovédny za koordinaci &innosti procest
,Podpory produktivniho provozu IISSP*:

« jmenuje Vedouci tymi provozu Dodavatele podpory,
« jmenuje ¢leny Tymu provozu Dodavatele podpory,

« koordinuje ¢innosti Tymi provozu Dodavatele podpory dle aktualni verze Provozni
dokumentace ISSP v rozsahu daném pfislusnym Definici provozu.

Tym provozu Dodavatele podpory v pfislusné oblasti zajistuje ginnosti  spojené s podporou
produktivniho provozu IISSP v rozsahu Provozni dokumentace IISSP, smiuvni dokumentace, dle
Pracovnich postupii jednotlivych procesti podpory a v souladu s Definici provozu.

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

« &innosti spojené s ,Podporou produktivniho provozu IISSP’,

+ komunikaci s tymy provozu Dodavatele podpory,

s soulad &innosti Tymu provozu s Pracovnimi postupy procestl ,Podpory produktivniho
provozu’.

Pfiloha &.6 - Procesy podpory produktivniho provozu IISSP.doc Strana 8 z 34



:

Dokument: Procesy podpory produktivniho provozu IISSP Datum: 1.4.2015

Projekt:" F’_c;dpora produktivniho provozu IISSP - Verze: 1.0

3. Procesy podpory produktivniho provozu komponent IISSP

3.1 Rizeni pfechodu do produktivniho provozu
3.1.1 Popis procesu

Proces zajituje pfipravu a pfenos vyvoje, zmén a oprav do komponent lISSP v produktivnim provozu.
Zakladnim objektem procesu je Kontejner zmén, ktery obsahuje véechny objekty, zmény, zaplaty,
postupy implementace, dokumentaci, $kolici materidly a dal8i souvisejici informace nutné k pfenosu
zmén na komponenty IISSP v produktivnim provozu.

3.1.2 Role

Vlastnik procesu ,Rizeni pfechodu do produktivniho provozu*:

» odpovida za proces ,Rizeni pfechodu do produktivniho provozu®, reportuje vysledky
procesu a stanovuje pravidla pro vyvoj a provadéni zmén v pfisluSné Casti systému,

+ odpovida za kvalitu vyvoje a kontroluje postup prace pfi implementaci a nasazeni Kontejneru
zmén.
Vliastnik zmény (role procesu ,,Sprava udalosti®):

+ je zodpovédny za koordinaci v8ech 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.

e je zodpovédny za implementaci Kontejneru zmén,

e pfipravuje Plan pfechodu,

« pfipravuje a koordinuje kapacity pro zaji$téni realizace Planu pfechodu,

 fidi pfenos Kontejnerii zmén do produktivniho provozu v souladu s Planem pfechodu,

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

Pracovni skupina Architektura
o sestavuje Plan rozvoje architektury,
«  vyjadfuje se k jednotlivym Pozadavkiim na zménu (RFC),
¢ vyhodnocuje Incidenty.
Schazi se ve slozeni:
o Hlavni architekt Dodavatele podpory,
Vlastnik procesu ,Rizeni pfechodu do produktivniho provozu®,
Vlastnici aplikaci,
Vlastnici procesil,
Procesni architekt,
Technicky architekt,
Garant za bezpeé&nost (role procesu ,,Bezpecnost®),
o daléi osoby pfizvané vySe uvedenymi osobami.
Hlavni architekt Dodavatele podpory
+ vede Pracovni skupinu Architektura,
 fidi pfipravu vyjadfreni k Pozadavkim na zménu (RFC),
* Fidi vyhodnoceni Incidentu,
« Fidi pfipravu a kontroluje dodrzovani Planu rozvoje architektury.
Procesni architekt Dodavatele podpory

o © o ¢ O O

« zajidtuje navrh Solution architektury fedeni IISSP pro oblasti business, aplikaéni a datové
architektury,

« dohleduje dodrZovani Solution architektury feSeni v pribéhu zivotniho cykiu aplikace,
«  zajistuje vyjadfeni k Pozadavkii na zménu (RFC) z pohledu Solution architektury,
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« poskytuje podklady pro pfipravu Planu rozvoje architektury z oblasti Solution architektury,

e poskytuje podklady pro vyhodnoceni Incidentu z oblasti Solution architektury,

*  aktualizuje architektonickou dokumentaci pro pfislu$né oblasti Solution architektury.
Technicky architekt Dodavatele podpory

*  zaijistuje navrh Solution architektury feseni ISSP pro oblast technické architektury,

* zajistuje soulad technické architektury feSeni IISSP s infrastrukturou Provozovatele lISSP a
s infrastrukturou Provozovatele infrastruktury IISSP,

» dohleduje dodrzovani technické architektury feseni v priibéhu Zivotniho cyklu aplikace,

e zajistuje vyjadieni k Pozadavk( 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 pfisludné ¢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,
+ pfipravu zmén Provozni dokumentace lISSP souvisejici s obsahem Kontejneru zmén,
¢ testy dle Pracovniho postupu procesu Testovéani.

Viastnik zmé&ny odpovida za pfipravu Planu pfechodu

Viastnik zmény fidi testovani Kontejneru zmén dle Pracovniho postupu procesu
.Testovani®.

4. Vlastnik zmeény zajisti zafazeni Planu pfechodu (prostfednictvim pfislusného ManaZera
odstavky) do planu pfisluSné odstavky.

Bé&hem odstavky fidi Vlastnik zmény s dal§imi pracovniky Tym{ provozu pfenos jednotlivych
Kontejnert zmén do komponent IISSP dle Planu pfechodu.

3.2 Testovani
3.2.1 Popis procesu

Proces zajistuje spravu testovani Kontejnerii zmén piipravenych k pfenosu do komponent IISSP
v produktivnim provozu na urovni infrastruktury i na Urovni aplikace. Vysledek testd je pouzity jako
podklad k akceptaci pro pfenos na komponenty [ISSP v produktivnim provozu.

Proces ,Testovani‘ upraveny v tomto dokumentu je platny v piném rozsahu pro komponenty 1ISSP
pfedané do produktivniho provozu.

3.2.2 Role

Vlastnik procesu , Testovani®:
* odpovida za proces ,,Testovani“,
¢ kontroluje testovani jednotlivych Kontejnerii zmén,
* potvrzuje Protokol o testovani Kontejneru zmén,
« koordinuje aktivity testovani s ostatnimi subjekty vyuzivajici pfislusné testovaci prostredi.

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

Pracovni postup procesu ,Testovani®:

1.

2,

3.

Vlastnik zmény pfipravi Plan testovani a zajisti kapacity.
Vlastnik procesu ,,Testovani“ v souinnosti s Vlastnikem aplikace jmenuje Testery.

Vlastnik zmény ve shodé s Administratorem systému zajisti pfipravu testovaciho
prostiedi.

Vlastnik procesu , Testovani® koordinuje aktivity v testovacim prostiedi.
Vlastnik zmény zahajuje testovani.

Testefi provedou testovani dle predloZenych testovacich scénafu, pfipadl a uZivatelské
dokumentace.

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

Vlastnik zmény pieklada 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 ISSP".

Pro vegkerou dokumentaci, informace a znalosti shromaZdéné a sdilené bé&hem implementace
a produktivniho provozu [ISSP, zejména potom pro:

L ]

dokumentaci pfedanou jako smluvni vystupy €i soucast dila implementace IISSP,
informace a znalosti popisujici funkcionalitu, stav a €innosti IISSP,

dokumentaci definujici legislativni a metodicky ramec &innosti podporovanych IISSP,
procesni dokumentaci popisujici ¢innosti a aktivity produktivniho provozu IISSP,

je vramci procest ,Podpory produktivniho provozu NISSP* pouzivan souhrnny nazev Provozni
dokumentace IISSP.

Proces zaji$tuje metodické fizeni a pracovni postupy pro nasledujici oblasti:

L]

3.3.2

Definice fizené Provozni dokumentace IISSP;

Vytvofeni knihoven fizené Provozni dokumentace IISSP v prostiedi Windows SharePoint
Services (dale WSS) v odpovidajici strukture;

Znateni dokument( fizené Provozni dokumentace IISSP;

Sprava opravnéni pro pfistup k fizené Provozni dokumentaci ISSP;
Zivotni cyklus fizené Provozni dokumentace IISSP;

Bezpet&nost pfi nakladani s fizenou Provozni dokumentaci lISSP;
Zalohovani a archivace Provozni dokumentace lISSP;

Sablony dokumentt Provozni dokumentace IISSP.

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,

s urcuje, fidi a kontroluje Vlastniky dokumentu,

e schvaluje koneénou obsahovou i formalni podobu jemu pfidélené Provozni dokumentace
lISSP,

» informuje o zménach v jemu pfidélené Provozni dokumentaci lISSP.
Vlastnik dokumentu:

o zajidtuje, Ze jemu pfifazena aplikacni resp. procesni Provozni dokumentace IISSP vznika
a je spravovana v souladu s pracovnimi postupy pro Spravu provozni dokumentace,

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

« schvaluje konetnou obsahovou i formalni podobu aplikani resp. procesni Provozni
dokumentace lISSP,

e informuje o zménach v aplikatni Provozni dokumentaci IISSP.
Autor dokumentu:
¢ je zodpovédny za pfipravu navrhu dokumentu,

e je zodpov&dny 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 oznateni dokumentl a jeho uchovani v pfisluéné dokumentacni
knihovné,

+ je zodpovédny za udrzbu aktudlnich zaznami o provedenych zménach a schvaleni
dokumentu,

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

UzZivatel dokumentu:

o uzivatelem dokumentu je kazda osoba zafazena podle zvlaStnich pfedpisu do nektereho
z provoznich tymi nebo osoba zastavajici roli v procesech podpory produktivniho provozu,

« je opravnény pistupovat k provozni dokumentaci v souladu s pfidélenym opravnénim,
e je povinen fidit se pravidly pro nakladani s Provozni dokumentaci lISSP.
Administrator dokumentaéniho serveru:

» je zodpov&dny za konfiguraci dokumentaéniho serveru (DS) dle pracovnich postupl pro
Spravu provozni dokumentace,

e je zodpovédny za spravu pristupovych opravnéni uZivateld dokumentacniho serveru dle
pokynu Provozni kancelafe podpory produktivniho provozu.

3.3.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postup procesu ,Knowledge management“ pro umistovani dokumentl do Znalostni
databaze lISSP:

Autor dokumentu vytvoii dokument.
Vlastnik dokumentu schvali dokument.

1
2

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 lISSP.

6. Vlastnik dokumentace informuje o publikaci/schvaleni dokumentu Vlastnika procesu
~Knowledge management®. Viastnik procesu ,Knowledge management* ma moznost
omezit zvefejnéni dokumentu, pokud dokument neodpovida pfislusnym pracovnim postupum.
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7. Vlastnik aplikace poZada o zvefejnéni dokumentu dle pracovniho postupu procesu
,Komunikace s odbornou vefejnosti, pokud je dokument urCen ke zvefejnéni.

3.4 Komunikace s odbornou verejnosti

3.4.1 Popis procesu
Proces zajistuje spravu informaci pro potieby informovani:
¢ Uzivatell lISSP,
e pracovnik( statni spravy,
e dalSich osob dotéenych procesy ISSP,
* odborné vefejnosti.

3.4.2 Role
Viastnik procesu ,,Komunikace s odbornou vefejnosti*:

« odpovida za proces ,Komunikace s odbornou vefejnosti®,

*  Fidi komunikaci se spolupracujicimi organizacemi,

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

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

Viastnik aplikace (role procesu ,Podpora produktivniho provozu lISSP) je osoba zmocnéna
Viastnikem IISSP ke spraveé pfisluéné €asti funkcionality ISSP.

3.4.3 Pracovni postup procesu
Pracovni postup procesu ,Komunikace s odbornou vefejnosti:

1. Z2adatel pripravi Zadost o zvefejnéni informace nebo dokumentu a zasle 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®. PoZzada Vlastnika procesu
Komunikace s odbornou vefejnosti‘ o souhlas se zvefejnénim.

Vlastnik procesu ,,Komunikace s odbornou vefejnosti“ potvrzuje zvefejnéni.
Administrator komunikace zajisti zvefejnéni informace dle distribu€niho listu ze Zadosti
o zvefejnéni.

5. Administrator komunikace uzavie pozadavek v Service Desku.

3.5 Provoz IT zafizeni a sluzeb

3.5.1 Popis procesu
Proces zajistuje &innosti spojené s ,Podporou produktivniho provozu ISSP*“ komponent IISSP
pfedanych do produktivniho provozu, zejména v oblastech:

*  zajisténi produktivniho provozu,

fizeni rozhrani s CNB,

e sprava Konfigura¢ni databaze,

¢ Tizeni odstavek,

*  Fizeni vztahu s Provozovatelem infrastruktury lISSP.
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3.5.2 Role

Vlastnik procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb®:
+ odpovida za proces ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb”,
» je zodpové&dny za sestaveni a pfedloZeni Planu odstavek,
e Fidi a koordinuje &innosti tymu.
Vedouci provozu:
 je zodpovédny za oblast ,Zajidténi produktivniho provozu®,

 je zodpovédny za koordinaci aktivit pfi monitoringu a spravé komponent IISSP v produktivnim
provozu,

« je zodpovédny za fizeni soucinnosti pfi planovanych a mimoradnych odstavkach, resp.
vypadcich komponent IISSP, 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,
e zahajuje a ukoncuje odstavku resp. vypadek,

« na zaklad& podkladi Vlastnika zmény nebo Vlastnika incidentu a Administratord lISSP
rozhoduje o postupu pfi fizeni odstavky resp. vypadku.

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

Pro planované odstavky jmenuje Vlastnik procesu Manazera odstavky pfedem vramci Planu
odstavek.

Administrator systému:

+ je zodpové&dny za monitoring a spravu komponenty IISSP nebo infrastruktury v produktivnim
provozu v rozsahu aktualni verze Provozni dokumentace ISSP,

e je zodpovédny za pfipravu dokumentu nebo média a aktualizaci dokumentu nebo média pfi
pfipravé nebo prebirani dokumentace nebo instalaénich médii a jejich aktualizaci
v Konfiguraéni databazi lISSP.

Administrator integrace s CNB je Administrator systému pro oblast integrace mezi
systémy CNB a IISSP.

Administrator monitoringu je Administrator systému pro oblast monitoringu komponent
IISSP 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 souginnosti pfi vyhlaseni, fizeni a ukonceni Nahradniho procesu.
Vedouci provozu Poskytovatele infrastruktury [ISSP:

+ je zodpovédny za zaji§téni soutinnosti mezi Provozovatelem IISSP a Poskytovatelem
infrastruktury IISSP pfi provozu infrastruktury, a pfipadné s dal$imi partnery dle poZadavku
Provozovatele lISSP.

Dispeter provozu Poskytovatele infrastruktury IISSP:
* je jmenovan Poskytovatelem infrastruktury IISSP dle casového planu

» je zodpovédny za koordinaci aktivit pri monitoringu a spravé infrastruktury ISSP
v produktivnim provozu a za fizeni soucinnosti pii planovanych a neplanovanych odstavkach
infrastruktury IISSP, které fidi ManaZer odstavky.
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Vlastnik Konfiguracni databaze 1ISSP:

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

* je zodpov&dny 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 v8ech aktivit souvisejicich s provedenim poZadované zmény a
za koordinaci aktivit pfi pfipravé a produktivnim nasazeni zmény b&hem odstavky.

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

e zajisténi produktivniho provozu,
 fizeni rozhrani s CNB,

¢ sprava Konfiguraéni databaze IISSP,
* fizeni odstavek.

3.5.3.1 Zajisténi produktivhiho provozu

Pracovni postup subprocesu ,ZajiSténi produktivniho provozu® je dan Cinnostmi a Provozni
dokumentaci ISSP a Ize jej rozdélit na tyto zakladni skupiny:

* pravidelné innosti,

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

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

¢ mimofadné &innosti.

Pravidelné ¢innosti

Subproces zajistuje pravidelné &innosti pfi monitoringu, spravé a administraci infrastruktury 1ISSP
a jednotlivych komponent dle Provozni dokumentace IISSP, mimo jiné napf.:

* monitoring systému IISSP,
e administrace systém0 IISSP,
* kontrola pravidelného zalohovani systémul IISSP,

* fe8eni zalohovani a obnovy,

* definice pozadavkll na Upravy nastaveni sitové infrastruktury,

* definice pozadavkll na upravy nastaveni HW, OS,

* sledovani vykonnosti, profylaxe systémd,

* podpora pfi ladéni vykonu systémd,

* zadavani problém0 k feSeni na SAP Support,

* otevirani spojeni ze SAP Support,

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

* zajidténi &innosti 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 Konfiguraéni databazi lISSP.
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 instalaénich a konfiguraénich médii.
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Mimofadné Einnosti
Subproces:
* provadi mimofadné Cinnosti pfi spravé a administraci systému lISSP,
¢ fidi a koordinuje mimofadné &innosti zajistovane:
o Poskytovatelem infrastruktury lISSP,
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 souinnost (ZOS) a provadénych dle Provozni dokumentace lISSP,

* zajistuje mimofadné &innosti vyplyvajici z ¢innosti procesu ,Provoz IT zafizeni a sluzeb®,
zejména Cinnosti souvisejici s prevenci chybovych nebo koliznich stav systému na zakladé
skutetnosti zjisténych v ramci monitoringu prostfedi. Pracovni postupy se fidi Provozni
dokumentaci lISSP,

» zaji$tuje mimofadné Cinnosti pfi aktivitaich Tymiu provozu. Pracovni postupy vychazi v tomto
pfipadé z poZzadavki Tymu provozu lISSP zadanych formou SD hlaseni (definovanych jako
Zadost o podporu (RFS) nebo PoZzadavek 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 €erpani licenci.

3.5.3.2 Rizeni rozhrani s CNB

Subproces je metodicky fizen Vlastnikem aplikace RISPRE-PS, ktery je zodpoveédny za komunikaci
s kontaktnimi osobami CNB pfi fe$eni koncepénich otazek komunikace s CNB, schvalovani
Pozadavk( na zmény (RFC), pfi planovani a schvalovani odstavek a pfi fizeni Nahradniho procesu.
Subproces zajistuje zejména:

«  fizeni a monitoring komunikace mezi lISSP a CNB,
«  komunikaci s operatory CNB pfi monitoringu komunikace s CNB a fe$eni operativnich ukold,

e komunikaci s CNB pfi feSeni SD hladeni, které se provozn& nebo metodicky tykaji rozhrani
mezi lISSP a CNB,

e komunikaci s CNB pfi pfipravé a nasazeni PoZadavki na zménu (RFC) které se tykaji
rozhrani mezi lISSP a CNB,

+ komunikaci s CNB pfi pfipravé a fizeni odstavek, které se tykaji rozhrani mezi ISSP 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 Konfiguracni databaze IISSP, jejiz soutasti jsou zejména:
* informace o konfiguraci a nastaveni systému,
* dokumentace nutna k zaji$téni ¢innosti subprocesu ,,Zajisténi produktivniho provozu®,
» gprava instala¢nich médii a dal$ich zdroji SW,
* podklady a dokumenty spravy licenci.

3.5.3.4 Rizeni odstavek

Subproces zajistuje Cinnosti souvisejici s pfipravou, planovanim a fizenim odstavek IISSP.
Odstavky rozliSujeme na:

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

o Fadné - probihaji b&€hem dni pracovniho volna, zpravidla o vikendu, prostiedi 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 fadna Planovana odstavka, pfipadna nedostupnost konkrétnich
aplikaci je uvedena v ramci Planu aktivit;

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

* Vypadky - jsou zapfi¢inéné chybou, vadou nebo jinym dlvodem, ktery zplGsobuje
nedostupnost sytému nebo konkrétni sluzby.

Veskeré aktivity v ramci odstavek jsou procesovany jako SD hlaseni (typ PoZadavek a zménu (RFC)
nebo Incident) nebo Zadost o souéinnost (ZOS).

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

3.5.35 Plan odstavek

Priprava Planu odstavek

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

Navrh Planu odstavek pfipravi Vlastnik procesu ,Provoz IT zafizeni a sluZzeb” a pifeda jej do
konce 9. Kalendafniho 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 kalendainiho 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 vefejnosti. Zarove jej umisti do pfislusné dokumentaéni knihovny.
Planovana odstavka mimo Plan odstavek

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

Schvéleni zmény Planu odstavek (zmé&na nebo dopinéni Planované odstavky) je podminéno
souhlasem Kontaktni osoby CNB uréené Smlouvou o pfenosu dat mezi MF a €NB. Tento souhlas
zajisti Administrator integrace s CNB.

Mimofadna odstavka

Schvaleni MimoFadné odstavky se provadi prostfednictvim PoZadavku na zménu (RFC).

Pozadavek na zménu (RFC) bude obsahovat, kromé jiného, Zadost o schvaleni Mimofadné
odstavky tak, aby schvaleni RFC Zménovou komisi prob&hlo vterminech dle €asového planu
pfipravy odstavky.

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

Po schvaleni Zménovou komisi zajisti Manazer odstavky zaneseni Mimofadné odstavky do Planu
odstavek vEetné viech 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 piechodu (pfisludné Pozadavky na zménu (RFC), pfenasené do produkce),
« Zadosti o soutinnost (ZOS),
¢ pozadavky na dorovnani primarniho a zaloZniho DC,
*  pozadavky na backup a recovery,
¢ postupy ové&feni funkénosti systému po provedenych zménach,
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ManazZer odstavky vyda navrh &asového Planu aktivit odstavky vterminech dle ¢asového planu
piipravy odstavky.

Soutasné ManazZer odstavky:

« pfedklada Zadost o zvefejnéni do procesu ,Komunikace s odbornou vefejnosti®
s informaci o konani Planované odstavky, pfipadné se stru€nou informaci o obsahu
Planované odstavky,

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

Vlastnici zmén nebo Vlastnici incidentl zajisti pfedani Manazerovi odstavky pfipominek k Planu
aktivit a detailni specifikace jednotlivych aktivit, pfesny Casovy plan aktivit, vazby na dal8i planované
aktivity (pokud jsou znamé) a pfipadny dopad na dal§i komponenty dle Casového planu pfipravy

odstavek.

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

Casovy plan pripravy odstavek

Tabulka 2 - Casovy pléan pfipravy odstavek

Schvaleni
odstavky

Zadani
podklad( pro
pfipravu
Planu aktivit
odstavky

Pfiprava
Planu aktivit
odstavky

Pfipominky

k Planu aktivit
odstavky
v&etné detailni
specifikace
aktivit

Finalni
verze Planu
aktivit

Planovana
odstavka
fadna

Ro¢éni 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 pied
zahajenim
odstavky —
pokud odstavka
zasahuje do vice
pracovnich dnd.

7 pracovnich
dni pfed
zahajenim
odstavky

5 pracovnich
dni pfed
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 pied
zahajenim
odstavky

2 pracovni dny
pfed
zahajenim
odstavky

1 pracovni den
pfed zahajenim
odstavky

V den
odstavky do
12:00
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Schvaleni Zadani Pfiprava Pfipominky Finalni
odstavky podkiadl pro | Planu aktivit | k Planu aktivit | verze Planu
pfipravu odstavky odstavky aktivit
Planu aktivit véetné detailni
odstavky specifikace
aktivit
odstavek kazdy
Ctvrtek kromé
tydne, kdy
probiha
Planovana
odstavka fadna
Mimofadna | 6 hodin pied 6 hodin 4 hodiny pfed | 3 hodiny pied 2 hodiny
odstavka zahajenim (soucasti zahajenim zahajenim pfed
odstavky RFC) odstavky odstavky zahajenim
odstavky
Rizeni odstavky

Rizeni odstavky se sestava z nasledujicich ¢innosti:

°

°

[

zahajeni odstavky,

koordinace prlibéhu ¢innosti a aktivit dle Planu aktivit odstavky,
komunikace s Uzivateli ISSP a se vSemi skupinami v ramci IISSP,
ukon€eni odstavky,

vyhodnoceni odstavky,

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

Cinnosti ManaZera odstavky pfi fizeni odstavky:

kontroluje pfipravenost vSech (Castnikl odstavky dle Planu aktivit,
zahajuje odstavku,

koordinuje prlbéh aktivit dle Planu aktivit odstavky,

komunikuje s G€astniky odstavky,

povoluje za&atek jednotlivych ¢innosti,

na doporueni Vlastnika zmény schvaluje pfipadna napravna opatfeni pfi neuspésnem
nasazeni Kontejneru zmén,

na doporuéeni Vlastnika incidentu schvaluje ¢innosti nutné pro odstranéni pfitin Incidentu,
resp. ¢innosti nutné pro znovuuvedeni systému do provozniho stavu,

kontroluje provedeni jednotlivych Cinnosti,

prubézné dopliiuje provadéné &innosti do Provozniho deniku,
ukonéuje odstavku,

pfipravuje Report o priibéhu odstavky.

Cinnosti Vlastnika zmény pii fizeni odstavky:

komunikuje s ManaZerem odstavky,

po souhlasu ManaZera odstavky zahajuje Cinnosti nasazeni Kontejneru zmén,
pfimo fidi provadéni €innosti Kontejneru zmén,

reportuje pribéh a aktualni stav &innosti nasazeni Kontejneru zmén,

v pfipadé probléml navrhuje Ginnosti dal$iho pokraovani nasazeni Kontejneru zmén,
pfipadné provedeni obnovy systému,

informuje ManaZera odstavky o ukoneni ¢innosti nasazeni Kontejneru zmén.
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Cinnosti Vlastnika incidentu pfi fizeni odstavky:

komunikuje s ManaZerem odstavky,

po souhlasu ManaZera odstavky zahajuje Cinnosti odstranéni Incidentu, resp. obnoveni
provozuschopnosti systému,

reportuje prib&h a aktualni stav ¢innosti odstranéni Incidentu,

v pfipadé problém( navrhuje ¢innosti dal$iho pokrafovani 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 vyhladuje Vedouci provozu na zakladé SD hlaSeni kategorie ,Incident”.

Detailni postupy komunikace a organizace &innosti 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 Plani je v kompetenci Vlastnika Konfiguraéni databaze IISSP.

Pracovni postup zpracovani SD hlaseni pfi nedostupnosti systému nebo sluzby:

1.

SD hlaseni vznika:

o pfevedenim jednoho nebo vice SD hlaseni kategorie ,Porucha” o nedostupnosti systému
nebo sluzby do kategorie ,Incident”, nebo na jejich zakladé vytvofi nové SD hlageni typu
Jncident®,

o vytvofenim SD hlageni 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 lIISSP pfi zjisténi nedostupnosti systému nebo sluzby.
Pracovnik 1., 2. nebo 3. urovné podpory, ktery zaregistruje vypadek, je povinen:
o Uujistit se, Ze existuje SD hladeni kategorie ,Incident”,
o neprodlené nahlasit tuto skutenost Vedoucimu provozu (mailem, telefonem),
o neprodlené nahlasit tuto skute¢nost odpovédné osobé ve své organizaci:
= Dispecerovi provozu Poskytovatele infrastruktury lIISSP, nebo
= Vedoucimu Kompetentniho centra Provozovatele IISSP, nebo
= Vedoucimu Kompetenéniho centra Dodavatele podpory.

Odpovédna osoba, uvedena v kroku 2, je povinna zajistit pfidéleni odpovidajiciho Resitele,
ktery se stava Vlastnikem incidentu,

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 lISSP,
= Vlastnika procesu ,,Podpora produktivniho provozu lISSP“,
o do doby, neZ pfislusny ManaZer odstavky zacne vykonavat cinnosti dle tohoto
pracovniho postupu, provadi nasledujici kroky,

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

Manazer odstavky vyhlasuje Vypadek.
Manazer odstavky zajistuje komunikaci s ucastniky 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 soudinnost s ostatnimi ucastniky Podpory produktivniho provozu
IISSP.

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

« fidi analyzu incidentu a potvrzuje vyhodnoceni stavu lIISSP,
 fidi pfipravu a potvrzuje navrh obnovy €innosti lISSP,

 Tidi aktivity obnovy &innosti systému IISSP véetné pfipadného vyrovnani primarni
a zalozni lokality DC,

« zajistuje Cinnosti a eskalace dle Disaster Recovery Planu,

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

e fidi aktivity konsolidace a ovéfeni funkénosti lISSP,

«  potvrzuje jednotlivé faze feSeni nedostupnosti do Provozniho deniku.

« Vlastnik incidentu oznamuje dokonéeni ¢innosti odstranéni Incidentu,

10. ManaZer odstavky komunikuje s ostatnimi UCastniky Podpory produktivniho provozu
lISSP, zejména s Vlastniky aplikaci, provozuschopnost systemu,

11. Na zakladé potvrzeni Vlastniku aplikaci o provozuschopnosti systému ukonéuje ManaZer
odstavky Vypadek, o ¢emz informuje dotCené osoby,
12. Manazer odstavky ukon&uje vypadek, o éemz informuje dotéene osoby:

o komunikuje ukongeni Vypadku s UzZivateli HSSP prostfednictvim procesu
,Komunikace s odbornou vefejnosti“,

= piipravuje Report o priibéhu odstavky.
13. Vlastnik procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluZzeb“ schvaluje Report o prubéhu odstavky.
Cinnosti Manazera odstavky pfi fizeni odstavky:
» zahajuje Vypadek,
» koordinuje pribéh ¢innosti odstranéni Incidentu,

e komunikuje vyhlaseni vypadku s UZivateli IISSP a se véemi udastniky Podpory
produktivniho provozu lISSP:

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

informuje Vlastnika aplikace pro dotéené aplikace, pfipadné Zastupce viastnika
aplikace,

informuje Administratora integrace s ENB a Kontaktni osobu CNB,
informuje Dispe&era provozu Poskytovatele infrastruktury ISSP,
informuje Vedouciho Kompetené&niho centra Provozovatele IISSP,
informuje Vedouciho Kompetenéniho centra Dodavatele podpory,

informuje Uzivatele WISSP prostfednictvim procesu Komunikace s odbornou
vefejnosti,

o informuje dalsi osoby dle specifikaci Disaster Recovery Planu,
» povoluje zatatek jednotlivych €innosti,

c o O

o o 0 ¢ O

» na doporu&eni Vlastnika incidentu schvaluje ¢innosti nutné pro odstranéni pficin Incidentu,
resp. &innosti nutné pro znovuuvedeni systému do provozuschopného stavu,

 pribézné dopliiuje provadéné Einnosti do Provozniho deniku,
»  kontroluje provedeni jednotlivych €innosti,

¢ ukonéuje Vypadek,

+ pfipravuje Report o pribéhu odstavky.

Cinnosti Vlastnika incidentu pfi fizeni odstavky:
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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 pribéh a aktualni stav €innosti odstranéni Incidentu,

v pfipadé probléml navrhuje &innosti daldiho pokratovani odstranéni Incidentu, pfipadné
provedeni obnovy systému,

informuje ManaZera odstavky o ukon&eni Cinnosti odstranéni Incidentu a o obnoveni
provozuschopnosti systéemu.

3.6 Sprava udalosti

3.6.1

Popis procesu

Udalost je jakakoliv detekovatelnd nebo rozpoznatelnd zména stavu systému, ktera je dlleZita pro

spravu

infrastruktury nebo 1ISSP nebo méa vliv na dodavku sluZeb jimi podporovanych. Proces

,Sprava udalosti* je piné podporovan procesy ServiceDesk MF.

Dle internich piedpisii MF je kazdy UZivatel IISSP povinen registrovat kazdou udalost v ISSP
prostfednictvim aplikace ServiceDesk MF jako SD hiaseni.

Zpracovani SD hlaseni probiha dle kategorie ServiceDesk hlaseni, kterymi jsou:

3.6.2

Z4&dost o informaci (dale RFI) — hlaseni je vyfizeno poskytnutim informace, metodickym
pokynem nebo odkazem na dokument.
Zadost o podporu (dale RFS) — hladeni je vyfizeno poskytnutim ¢innosti pracovnikem
podpory, pro kterou je pfedem definovan pracovni postup (neni nutné zakladat PoZzadavek na
zménu).
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) mlze byt
typu :

normalni zména,

servisni zména — rozéifeni, modifikace nebo vypusténi asti komponenty systému

nebo funkcionality, vyplyvajici z bézného Zivotniho cyklu komponenty nebo jejich

podplrnych &asti (napf. infrastruktury) bez dopadu do procesu IISSP,

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

Porucha — hla$eni upozorfiuje na stav systému, kdy neni mozné vykonavat aktivity v IISSP dle
Provozni dokumentace lISSP, hladeni zadava Uzivatel lISSP.

Incident — hla&eni upozorfiuje 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 [ISSP. Jedna se zejména o hlaseni:

o identifikace nefunkénosti systému nebo jeho komponenty s vysokym dopadem
do procest [ISSP,

o opakovana nebo vice€etna hlaseni uzivatell o nedostupnosti sluzby nebo systému,
o hlaseni s identifikovanym dopadem do bezpeénosti systému nebo spravovanych dat.

SD hlageni kategorie ,Incident” je fe$eno jako Vypadek (proces ,Provoz IT zafizeni a
sluzeb®).

Role

Vliastnik procesu ,,Sprava udalosti“:

odpovida za proces ,,Sprava udalosti.

Pracovnik 1., 2. a 3. Grovné podpory:

je zodpovédny za administraci a feSeni SD hla$eni dle urovné svych kompetenci a znalosti,
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« po pfevzeti SD hladeni k FeSeni se stava zaroven.
Vlastnik incidentu:

e je zodpovédny za monitoring a spravu Incidentu,

« za koordinaci aktivit pfi feSeni Incidentu,

e reportuje vysledky fedeni Incidentu.

Vlastnik incidentu je stanoven dle nasledujiciho klice:

o u véech incidentll se Vlastnikem incidentu stava automaticky vybrany Pracovnik 2.
nebo 3. urovné, ktery je zodpové&dny za pfislusnou funkéni oblast a prevzal feSeni
pfislusného SD hlaseni,

o u vybranych incidentd miZe Vlastnik procesu ,Sprava udalosti“ urCit zvlastniho
Viastnika incidentu, ktery je odpov&dny za fizeni praci, koordinaci kapacit a komunikaci
s dotéenymi UZivateli IISSP, resp. s vedenim projektu. Tato zména se formalné provede
zménou Resitele pfisluéného SD hiaseni v aplikaci ServiceDesk.

Zadatel o zménu:
+ je zodpovédny za pfipravu a kompletnost PoZadavku na zménu (RFC).

Vlastnik zmény:
* je ¢len pfislusného Tymu provozu lISSP,
« jmenuje ho Vedouci pfislusného Tymu provozu lISSP,

+ je zodpov&dny za koordinaci vdech aktivit souvisejicich s provedenim poZzadovanych zmén a
za koordinaci aktivit pfi pripravé a produktivnim nasazeni PoZzadavku na zménu (RFC).

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

» Vlastnik procesu ,Sprava udalosti jako pfedsedajici,

*  Administrator zmén,

» Vlastnik procesu ,,Podpora produktivniho provozu lISSP*,

« Vlastnik procesu ,,Rizeni pfechodu do produktivniho provozu®,
« Vlastnik procesu ,,Provoz IT zafizeni a sluzeb”,

+ Vlastnik procesu ,,Bezpetnost,

« Vlastnici aplikaci,

+ Vedouci Kompetenéniho centra Provozovatele IISSP,

+ Vedouci Kompetencniho centra Dodavatele podpory.

Jednani Zménové komise se mohou G&astnit (dle projednavané agendy Zménové komise):

« ostatni Vlastnici procest,

« Vedouci provozu Poskytovatele infrastruktury IISSP.
Proces ,,Sprava udalosti“ je zajiStovan pomoci nastroje ServiceDesk. Pro ginnosti spravy SD hlaeni
definuje ServiceDesk role, které jsou nedilnou soucasti procesu ,,Sprava udalosti*:

+ Resitel je Pracovnik 1., 2. a 3. arovné podpory, ktery zajistuje zpracovani a feSeni SD
hlageni.

+ Resitelska skupina je skupina Resitelii, ktefi odpovidaji za FeSeni SD hlaseni z vybrane
funkéni, aplikatni nebo infrastrukturni oblasti:

o Resitelska skupina se sklada z Tymu provozu Provozovatele lISSP a Tymu
provozu Dodavatele podpory v pfisluéné oblasti.

« Manazer fesitelské skupiny je Pracovnik 1., 2, a 3. irovné podpory, ktery je zodpovédny
za organizaéni spravu Cinnosti ReSitelské skupiny dle pracovnich postuptl aplikace
ServiceDesk:

o ManaZerem feSitelské skupiny Provozovatele IISSP je Vedouci Tymu provozu
Provozovatele lISSP,
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o ManaZerem feSitelské 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 incidentt

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

jako Vypadek.
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Rizeni Vypadku véetné& navaznosti na Cinnosti souvisejici se zpracovanim SD hlaseni kategorie
JIncident* je popséano 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 nemize
byt vyfe$en pomoci standardizovanych postupl dle Provozni dokumentace IISSP a je nutné jej
zpracovat zvla$tnim pracovnim postupem ve zménovém fizeni.

Pozadavek na zménu (RFC) je realizovan prostiednictvim:
¢ SD hladeni kategorie ,Pozadavek na zménu”,
e Vyplnénym formulafem Pozadavku na zménu (RFC).
Pozadavek na zménu (RFC) vznika v okamziku, kdy Pracovnik 1., 2. nebo 3. Grovné podpory

potvrdi kategorii SD hlaseni a za&ne jej fesit podle pracovniho postupu definovaného jako Pozadavek
na zménu (RFC).

Pozadavek na zménu (RFC) mUze byt kategorie:
e Normalni®,
e Servisni, pokud splfiuje nasledujici charakteristiky:
o zména neznamena zasadni zménu funkcionality, zejména:
= nema dopad do Provozni dokumentace lISSP,
= nema dopad do procesti a postupli Podpory produktivniho provozu iSSP,

o implementace servisni zmény je realizovana bez dodateCnych nakladd ze strany
Dodavatele podpory,

+ Urgentni* — zména s urgentni prioritou, kde hrozi nebezpeti z prodleni.

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

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

2. Pracovnik 1. irovné podpory zpracuje SD hlaseni typu ,Pozadavek na zménu“:

a. zkontroluje a pfipadné pfesune do pfislusné kategorie a piifadi pfislusné feSitelské
skuping,

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

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

3. Resitel doplni RFC tak, aby byly znamy v8echny atributy dle procesu .Sprava Pozadavku na
zménu (RFC)“ a provedena rdmcov4 analyza zadani. Resitel vypini formalizovanou Sablonu
pro Pozadavek na zménu (RFC).

V pfipadé ogekavanych rozsahlych Gprav pfipravi Resitel formalizovanou Sablonu pro RFC
jen na analyzu pozadavku (rozsah analyzy a odhad pracnosti). Dal$i zpracovani RFC probiha
nasledné po schvaleni zdroji pro provedeni analyzy.

4. Resitel pribézné informuje Vedouciho tymu provozu Provozovatele lISSP a Vedouciho
tymu provozu Dodavatele podpory o pfipravé analyzy a po ukonéeni pfedklada RFC ke
schvaleni a dal8imu zpracovani.

5. Po finalizaci zajisti Vedouci tymu provozu Provozovatele IISSP vyjadieni Vlastnika
aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace (doporuéuji/nedoporuuji/doporuéuiji k dalsi analyze)
a uréi 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 $ablony (SD hlaseni),
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uloZeni formalizované $ablony v pfislusné dokumenta&ni knihovne,
vyjadieni Viastnika aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace dotéené aplikace,

d. vyjadieni Viastnika procesu pro zmény v procesech baze, bezpecnosti, spravy
uzivatel a 3koleni.

' -_Pgdpora Erddﬂktivniho ﬁfbvozu ISSP

Administrator zmén zanese pozadavek na zménu do Registru zménovych poZzadavku.

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

« ¢lenové Zménoveé komise,

e Vlastnik zmény,

« Vlastnik aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace (dotéené aplikace pro aplikaCni
zmény nebo pfisludny Vlastnik procesu pro zmény v procesech baze, spravy
uzivatell nebo $koleni),

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

+ schvali pozadavek. Administrator zmén dopini RFC o vyjadfeni Zménové komise a
vraci ho do fesitelské skupiny k realizaci,

« zamitne pozadavek. Administrator zmén doplni RFC o vyjadieni Zménové komise
a pfesune ho zpét do fesitelské skupiny, ktera poZadavek zadala,

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

* po zpracovani analyzy zajisti Vlastnik zmény dopinéni formalizované gablony pro
RFC, zajisti doplnéni vyjadieni Vlastnika aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace
(doporuéuji/nedoporutuji) a Pozadavek na zménu (RFC) pfeda ke zpracovani
Zménové komisi (stejny proces jako pfi prvnim pfedani zménového poZadavku).

Viastnik 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 pribé&Zné informovani:

*  Vedouciho Tymu provozu Provozovatele IISSP,

*  Vedouciho Tymu provozu Dodavatele lISSP,

« Vlastnika aplikace,

« Vlastnika procesu ,Rizeni pfechodu do produktivniho provozu*.

Vlastnik zmény zajidtuje aktualizaci stavu fe$eni PoZzadavku na zménu (RFC) v Registru
zménovych pozadavkd béhem celého zivotniho cyklu.

Vliastnik zmény fidi a kontroluje vystupy testovani RFC.

Viastnik zmény kontroluje pfenos na produktivni prostfedi v souladu s Pracovnim postupem
Rizeni odstavek, a potvrzuje Usp&sny pifenos RFC.

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

e kompletni Pozadavek na zménu (RFC),
¢ Plan pifechodu,
« upravenou Provozni dokumentaci lISSP po zméné.
Viastnik aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace potvrzuje pfedane dokumenty.

Vlastnik aplikace / Zastupce Vlastnika aplikace zajistuje uloZeni, piipadné zvefejnéni nové
verze Provozni dokumentace lISSP.

Vlastnik zmény uzavira RFC.
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20. P¥isluény Vedouci Tymu provozu ukoncuje RFC. V pfipadé, ze Zadatelem o zménu neni
Vedouci tymu provozu,

21. Zadatel o zménu je informovan notifikaénim emailem prostfednictvim SD a ukonCuje RFC.

Pracovni postup zpracovani Pozadavku na zménu (RFC) v kateqorii ,Servisni*

Pracovni postup Casti Sprava PoZadavku na zménu pro RFC v kategorii ,Servisni" se oproti
pracovnimu postupu pro RFC v kategorii ,Normalini* méni nasledovné:

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

« Administrator zmén validuje typ Servisni zmény a pfeda ji zpét do pfislusné Resitelské
skupiny krealizaci bez predloZeni 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 &asti 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
véetné analyzy feSeni.

« RFC v kategorii ,Urgentni® mGZe byt schvalena per-rollam bez nutnosti svolat jednani
Zménové komise (schvaleni jednotlivymi éleny 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:
= spravu Uzivatelu lISSP,
+ spravu vSech ostatnich uZivatell IISSP, zejména:
o spravu uZivatel OS a DB,
o spravu komunika¢nich uZivatel,
o spravu SAPNet uzivatell,
= spravu roli a opravnéni,
¢ spravu licenci.
Proces zajistuje spravu licenci, vazanych na uZivatele systému. V této Cinnosti je podfizen procesu

,Sprava zafizeni a sluZeb“, subprocesu ,Sprava Konfiguraéni databaze“, kterému pfedava
podklady &erpani uZivatelskych licenci.

3.7.2 Role

Vlastnik procesu ,Sprava uzivatelu‘:
+ odpovida za proces ,,Sprava uZivateli“.
Povéiena osoba:
« je pov&fena kapitolou nebo krajem pro spravu jejich uzivatelu v ISSP,
+ je odpovédna za kontrolu a odeslani Zadosti na zaloZeni, zménu a zrudeni Gétu UZivatele
ISSP dle na dané Kapitole (a ji podfizenych OSS) nebo kraji.
Zvlaétni roli ma Povéfena osoba za MF, ktera odpovida za registraci UZivateli IISSP vSech
kapitol MF i za registraci UZivateli ISSP Kompetencniho centra ISSP.

Spravce uzivatell je osoba odpovédna za administraci 7adosti ,,Centralni spravy uzivateli” (dale
také CSU).
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Uzivatel lISSP je:
s uzivatel aplikace |ISSP spravovany CSU,
= uzivatel ostatnich komponent a infrastruktury IISSP.

Bezpe&nostni spravce (role procesu Bezpetnost):

« odpovida za fizeni a kontrolu procesl bezpe€nosti v Eastech urCenych Viastnikem procesu
»,Bezpetnost”,

+ je souéasti 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 lISSP,

« je zodpové&dny za spravu uzivatell, vytvafenych pfimo v dané komponenté [ISSP mimo
standardni mechanismus CSU.

3.7.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postup procesu ,,Sprava uZivatelu*:

«  Pro spravu roli a opravnéni ISSP plati procesy definované v dokumentu Detailni autorizaéni
koncept (dale DAK).

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

+  Pro spravu uzivatell aplikace IISSP plati pracovni postupy aplikace CSU, které jsou popsany
v aktualni verzi dokumentu Detailni autoriza¢ni koncept.

+  Pro spravu Uzivatelt IISSP ostatnich komponent a infrastruktury je kazda zména PoZadavek
na zménu (RFC) a fidi se standardnim pracovnim postupem procesu ,Sprava udalosti®,
gast Sprava Pozadavkii na zménu. Pro spravu Uzivateli lISSP ostatnich komponent a
infrastruktury plati obecna pravidla CSU, zejména v €asti kontroly Kritickych kombinaci
opravnéni (KKO). Za dodrzovani téchto pravidel zodpovida Spravce uzivatelll a jsou
nedilnou soucasti FeSeni Pozadavku na zménu (RFC).

e 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 zadkolovani Uzivateli ISSP v produktivné provozovanych
oblastech, spravu informaci pro potfeby $koleni a fizeni logistiky Skoleni. Tyka se Skoleni novych
Uzivatelil 1ISSP a doskoleni stavajicich Uzivateli IISSP pfi zméné funkcionalit v produktivnim
provozu.

3.8.2 Role

Vlastnik procesu ,,Skoleni:

« odpovida za proces ,Skoleni®,

e vykonava roli Koordinatora $koleni.
Koordinator $koleni:

« eviduje pozadavky na $koleni novych Uzivateld HSSP a doSkolovani Uzivatelil lISSP
v produktivnim provozu,

+ spolupracuje s Vlastnikem aplikace pfi planovani skolent,
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« eviduje existujici moduly Skoleni a pedagogickou dokumentaci k nim prisludejici (sprava
prezenénich listd, zdznami o zavéreinych testech a pfedani osvédceni o absolvovani
Skoleni),

+ je zodpovédny za nominaci $kolitell a instruktord,

« realizuje $koleni 8kolitelll na jednotnou metodiku $koleni a autoriza¢ni Skoleni instruktordl,
fidi logistiku 8koleni (pfiprava a rozeslani pozvanek, organizaci zavéretnych testl),

«  komunikuje s Garanty za oblast $koleni na Kapitolach a Krajich a Uzivateli ISSP,

+ zajistuje evidenci a administraci realizovanych Skoleni, posuzovani $kolicich materiall
z hlediska jednotnosti a pozadavk( na pedagogickou dokumentaci,

» vykonava kontrolni a hospitatni ¢innost.

Vlastnik aplikace (role procesu ,,Podpora produktivniho provozu lISSP*).
+ je osoba zmocnéna Vlastnikem IISSP ke spravé prislusné Casti funkcionality ISSP,

+ definuje obsah a rozsah $koleni, planuje $koleni, specifikuje cilovou skupinu, pfipravuje nebo
aktualizuje skolici materialy,

» je zodpovédny za odbornou &ast Skoleni $koliteld,

+ je zodpovédny za provedeni v8ech 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 $koliciho prostredi,
» poskytuje soucinnost pfi pfipravé $koliciho prostfedi,
+  zajistuje &innosti podpory $koliciho prostfedi v pribéhu Skoleni.

3.8.3 Pracovni postup procesu
Pracovni postup procesu ,,Skoleni*:

1. Koordinator $koleni eviduje pozadavky na prezenc¢ni $koleni UZivatelil ISSP z CSU. Pokud
je potet Uzivateltl ISSP pro konkrétni variantu Skoleni dostatecny pro efektivni provedeni
gkoleni, informuje o této skutetnosti pfisludného Vlastnika aplikace.

2. Vlastnik aplikace rozhodne o realizaci $koleni, potvrdi aktualnost Skolicich materiall a
Skoliciho prostiedi a navrhne obdobi pro provedeni $koleni.

Koordinator $koleni zajisti pfipravu Skoleni.

4. Koordinator Skoleni vramci pfipravy Skoleni generuje Pozadavek na sluzbu (RFS)
na Administratora systému s poZadavky na instalaci Skoliciho prostredi, konfiguraci
&kolicich dat a pfipadné na pfipojeni uéebny ke Skolicimu prostredi.

Koordinator $koleni realizuje $koleni.

Koordinator $koleni aktualizuje informaci o spinéni podminek pro pfidéleni pozadovaného
TU Uzivateli ISSP v Centraini spravé uZivateld.

3.9 Bezpecnost

3.9.1 Popis procesu
Proces zajistuje &innosti spojené s fizenim bezpecnosti provozu komponent IISSP pfedanych
do produktivniho provozu, zejména v subprocesech:
« sprava incidentll a poruch, zejména v Castech:
o fizeni feseni incidentd,
o fizeni dostupnosti,

+ fizeni bezpe&nostnich aspektdl vramci pfipravy, akceptace, implementace a nasazeni
Pozadavku na zménu (RFC),
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» fizeni bezpe&nostnich aspektl v ramci identifikace, opravy a nasazeni Incidentu,
* bezpe&nostni monitoring a zpracovani logl, zejména v Castech:

o sbér a normalizace logU,

o vyhodnoceni logd,

o monitorovani bezpe&nostnich logu,

o monitorovani bezpetného logu,

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

3.9.2 Role

Vlastnik procesu ,,Bezpe&nost®:
e odpovida za proces ,,Bezpeénost.

Bezpetfnostni spravce:

« odpovida za fizeni a kontrolu procestl bezpecnosti v ¢astech uréenych Viastnikem procesu
»Bezpetnost”.

Garant za bezpeénost:
+ zajistuje kontrolu a posouzeni Solution architektury feSeni IISSP z hlediska bezpecnosti,
« dohleduje dodrzovani bezpetnosti feseni v jednotlivych fazich Zivotniho cyklu aplikace,
«  zajistuje vyjadieni k Pozadavkii na zménu (RFC) z pohledu procesu Bezpetnost,
+ dohleduje pfipravu Planu rozvoje architektury z pohledu procesu Bezpecnost,
+ kontroluje a dohleduje vyhodnoceni Incidentu z pohledu procesu Bezpecnost,
. ng»gl;uje a kontroluje procesy Fizeni bezpetnosti v ramci Podpory produktivniho provozu
I 1

3.9.3 Pracovni postup procesu

Pracovni postupy procesu ,,Bezpe€nost® jsou fizeny dle internich metodik MF. Re8eni SD hlaseni
procesu ,,Bezpeénost” jsou fizeny pracovnimi postupy Spravy udalosti.

3.9.3.1 Sprava incidentu a poruch

Bezpe&nostni spravce kontroluje fedeni Incidentu, které nejsou identifikovany jako Bezpeé&nostni
incidenty.

Bezpetnostni incident je identifikovan pfesunutim SD hlaseni do feSitelské skupiny ,Bezpecnost'.
Bezpeé&nostni spravce pfimo odpovida za feSeni Bezpetnostniho incidentu v pfislusné oblasti,
za kterou odpovida. Zpusob feseni, zplsoby komunikace a tym fe$eni Bezpe&nostniho incidentu je
definovan navaznymi internimi procesy MF.

3.9.3.2 Zménové fFizeni

Bezpetnostni spravce se vyjadfuje vramci zménového Fizeni k bezpeénostnim aspektiim
Pozadavku na zménu (RFC).

Bezpe&nostni spravce kontroluje realizaci PoZadavku na zménu (RFC) z hlediska dopadl
implementace do bezpe¢nostnich parametrii IISSP.
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Tabulka 3 - Definice Viastnikt proces( a Vlastniki aplikaci a jejich personélni zajisténi

Podpora produktivniho provozu IISSP

Verze: 1.0
_ Datum: 1.4.2015

Vlastnik procesu

Podpora _— Nominuje
produktivnino provozu Odpovida za provoz ISSP Vlastnik ISSP
IISSP
\ig?nouei; néniho Odpovida za koordinaci procesll podpory produktivniho | Nominuje
P provozu IISSP v oblastech vykonavanych Provozovatelem Provozovatel
centra Provozovatele
IISSP IISSP
lISSP
\Ié'ca)?nouect:an EnihG Odpovida za &innosti procesti podpory produktivniho | Nominuje
p provozu IISSP v oblastech vykonavanych Dodavatelem | Dodavatel
centra Dodavatele i -
podpory podpory podpory
; Odpovida za zajisténi &innosti procesu, pfipravu a spravu [ Nominuje
Viastnik procesi procesni dokumentace a za zaji$téni kol procesu. Vlastnik IISSP
\ o o Nominuje
Vlastnik procesu Rizeni pfechodu do produktivniho provozu Viastnik ISSP
B : i Nominuje
Vlastnik procesu Testovani Viastnik [1SSP
. Nominuje
Vlastnik procesu Knowledge management Viastnik 11ISSP
_ ; : . . Nominuje
Vlastnik procesu Komunikace s odbornou verejnosti Viastnik IISSP
_ s S Nominuje
Vlastnik procesu Provoz IT zafizeni a sluZeb Viastnik IISSP
\ . N Nominuje
- Vlastnik procesu Sprava udalosti Viastnik [ISSP
_ ; . " : Nominuje
Viastnik procesu Sprava uZivatelu Viastnik [ISSP
. : Nominuje
Vlastnik procesu Skoleni Viastnik [ISSP
_ ; Nominuje
Vlastnik procesu Bezpectnost Viastnik 1SSP
Viastnik aplikace ﬁsdgg\nda za zajisténi spravy pfisluéné Casti funkcionality N/A
= " ; Nominuje
Vlastnik aplikace CSUIS/PAP Vlastnik ISSP
= i Nominuje
Vlastnik aplikace RIS Viastnik ISSP
: . . Nominuje
- Vlastnik aplikace EKIS UV. Viastnik ISSP
Vykonava
; . . = 3 Vlastnik
- Vlastnik aplikace Sprava uZivatell procesu Sprava
uzivatell
) . ; ; Vykonava
Vlastnik aplikace baze Viastnik
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procesu Provo
IT zafizeni a
sluZeb

Z

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

zajisténi

C

Rizeni pfechodu do produktivniho provozu

Metodik vyvoje

Stanovuje metodiku vyvoje, odpovida za
kvalitu implementace zmény

Vykonava Vlastnik
procesu Rizeni
pfechodu do
produktivniho provozu

g R Testovani
*  Nominuje
Viastnik IISSP
* Nominuje
Tester Provadi vlastni testovaci pfipady a podava Dogavatel
informace o vysledku poapoty 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

detabaze spravnost dle informaci viastnika dokumentu aplikace
C 1.1.4 Komunikace s odbornou vefejnosti
Zadatel o zvefejnéni Odpovida za pfipravu a kompletnost Zadosti Aelbisis

o zvefejnéni

Administrator komunikace

Odpovida za provedeni v8ech aktivit
souvisejicich se zvefejnénim poZadovanych
informaci

Vykonava Vlastnik
procesu Komunikace s
odbornou vefejnosti

6 [1.2.1

Provoz IT zafizeni a sluZzeb

Vedouci provozu

Je zodpovédny za koordinaci aktivit pfi
monitoringu a spravé komponent IISSP

Definovan Vlastnikem
procesu Provoz IT
zafizeni a sluzeb dle
¢asového planu

Ad-hoc dle definice
procesu, pfipadné

Administrator systému

. Odpovida za planovani a fizeni aktivit|jmenovan ad-hoc
s y b&hem odstavky resp. vypadku Vlastnikem procesu
Provoz IT zafizeni a
sluZzeb
Odpovidd za monitoring a  spravu

komponenty IISSP

Administrator IDM

Nominuje Provozovatel
1ISSP
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Popis role

~obsazeni

Administrator monitoringu

Nominuje Provozovatel
IISSP

Administrator integrace s CNB

Nominuje Provozovatel
IISSP

Administrator systému

Nominuje Dodavatel
podpory

Vedouci provozu
Poskytovatele infrastruktury
IISSP

Odpovida za zajisténi soutinnosti mezi
Provozovatelem [ISSP a Poskytovatelem
infrastruktury I1ISSP pfi provozu
infrastruktury

Nominuje Provozovatel
infrastruktury ISSP

Dispeter provozu
Poskytovatele infrastruktury
1ISSP

Odpovida za koordinaci aktivit pfi
monitoringu a spraveé infrastruktury lISSP v
produktivnim provozu

Je jmenovan dle
¢asového planu,
nominuje Provozovatel
IISSP

Vlastnik Konfigura€ni

Odpovida za aktualni a konzistentni stav

Nominuje Provozovatel

databaze databaze a za jeji obsahovou spravnost lISSP
[ |1.2.2 Sprava udélosti
Uzivatel IISSP Uzivatel ISSP Ad-hoc

Pracovnik 1., 2. a 3. urovné
podpory

Odpovida za administraci a fe$eni SD
hlaseni dle urovné svych kompetenci a
znalosti.

Clenové Tymi provozu:

*  Nominuje
Provozovatel
IISSP pro Tymy
provozu
Provozovatele
IISSP

= Nominuje
Dodavatel
podpory pro
Tymy provozu
Dodavatele
podpory

Manager fesitelské skupiny

Odpovida za organizatni spravu £innosti
feditelské skupiny s ramci ServiceDesku

s Vedouci Tyml
provozu
Provozovatele
1ISSP
v pfisludné
oblasti

¢ Vedouci Tymu
provozu
Dodavatele
podpory
v pfislusné
oblasti

Resitel

Odpovida za zpracovani a vyfeSeni SD
hlageni. Shodny s roli procesu Pracovnik
1., 2. a 3. Grovné podpory.

Ad-hoc

Vlastnik incidentu

Odpovida za monitoring a fizeni odstranéni
spravu incidentu

* Resitel SD
hlaseni
kategorie
JIncident®,
pfipadné

e Ad-hoc
jmenovan
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Popisrole  [Personéini obsazeni
Vedoucim
Tymu podpory
Dodavatele
podpory
UZivatel 1ISSP nebo jind osoba
< . zainteresovana na funkcionalité 1ISSP, ktera
cadgtatbman poZaduje provedeni zmény nastaveni nebo Bk R
chovani systému
e Resitel SD
hlaseni
kategorie
JPozadavek na
Odpovida za koordinaci vSech aktivit z;?é:;n‘é
Vlastnik zmény souvisejicich s provedenim poZadovanych prip
zmén. * Ad-hoc
jmenovan
Vedoucim
Tymu podpory
Dodavatele
podpory

Zménova komise

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

Dle pfislusnosti
k definované roli

c [1.2.3 Sprava uZivatelU
Osoba povéfena pfislusnou organizaci k g : ;
Uzivatel ISSP provadéni aktivit v IISSP dle legislativy a | Neminuje pfisiusna

dokumentace lISSP

organizace

Povéiena osoba

Odpovida za kontrolu a odeslani zadosti na
zaloZeni, zménu a zruSeni U¢tu UZivatele
IISSP 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 [1.2.4

Skoleni

Koordinator $koleni

Odpovida za $koleni uzivatelll a logistiku
Skoleni.

Vykonava Vlastnik
procesu Skoleni

C [1.25

Bezpelnost

Bezpecénostni spravce

Kontroluje a zajistuje shodu
s bezpe€nostnimi pravidly pfi produktivnim
provozu lISSP v pfisludné oblasti

Nominuje Vlastnik
IISSP

Bezpecnostni spravce Sprava uZivatell

Nominuje Vlastnik
IISSP

Bezpecénostni spravce Bezpecény log

Nominuje Vlastnik

lISSP
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