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1 Prehled procesu poskytovani EKIS
MV a ISoSS

V ramci tohoto dokumentu jsou vymezena zakladni pravidla a pozadavky na Fizeni procesu
poskytovani sluzeb provozu a rozvoje EKIS MV a Informacniho systému o statni sluzbé&, dale
jen ,ISoSS* (dale souhrnné oznaceno jen Systém). Poskytovatel je povinen v ramci téchto
procesu poskytovat maximalni soucinnost. Jedna se o tyto procesy:

e Rizeni provozu a reporting

e Aplikac¢ni podpora — fizeni incidentu

¢ Aplika¢ni podpora — fizeni pozadavk( na rozvoj
e Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu

¢ Rizeni dostupnosti sluzeb

e Rizeni reklamaci

e Rizeni architektury

e Rizeni dodavatelt

e Change Management

e Rizeni problémi

e Release Management

e Test Management

e Rizeni aktiv a konfiguraénich polozek
e Rizeni ptistupt

e IT Service Continuity Management

1.1 Rizeni provozu a reporting

V této kapitole je popsan zpusob Fizeni sluzeb prostfednictvim definovanych Fidicich struktur,
jednotlivych typl jednani a reportli zpracovavanych Poskytovatelem.

Pro ucely Fizeni sluZzeb je ustanovena nasledujici fidici struktura:

Uroven fizeni Strana Objednatele Strana Poskytovatele
Strategicka uroven Naméstek ministra vnitra Zodpoveédny statutarni
pro fizeni sekce ekonomiky zastupce

a provozu (pfedseda Ridici
komise EKIS MV, pfedseda
Ridiciho vyboru ISoSS),
naméstek ministra vnitra pro
statni sluzbu, feditel OPRE
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Uroven fizeni Strana Objednatele Strana Poskytovatele
Ridici aroven Manazer EKIS Objednatele Vedouci sekce Obchod
(Feditel odboru provozu a Poskytovatele

rozvoje EKIS), L Lo
J ) Servisni manazefi

garanti primarnich aktiv Poskytovatele
EKIS a ISoSS,

Servisni manazefi
Objednatele (vedouci
oddéleni pfip. projektovy

manazer)
Vykonna uroven Servisni manazefi Servisni manazefi
Objednatele (vedouci Poskytovatele,
oddéleni pFip. projektovy
mgngiepr) . y projektovi manazefi

Poskytovatele,

zastupci vécnych spravcl
EIEIS MV g ISogS architekt Poskytovatele

architekt Objednatele

bezp. manazer Objednatele

Operativni Uroven — Manazefi nastaveni EKIS Konzultanti Poskytovatele
realiza€ni tymy MV a ISoSS,

zastupci vécnych spravcl
EKIS MV a ISoSS

V pfipadé neshod, nebo pokud feSena zalezitost pfesahuje kompetence dané fidici urovné je
stanovena nasledujici eskalacni hierarchie:

Eskalac¢ni 1. eskalaéni uroven 2. eskalaéni uroven 3. eskalacni uroven
uroven

Ridici aroven Vykonna uroven Ridici aroven Strategicka uroven

Podnéty na eskalace jsou postoupeny na vySsi Fidici uroven pouze v pfipadé, kdy eskalujici
fidici uroven neni schopna dany podnét vyresit.

1.1.1 Typy jednani

Rizeni poskytovani sluzeb se standardné odehrava na formalizovanych jednanich
v nasledujicim vymezeni:
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Frekvence Ugastnici Vstupy
Ivystupy
Ridici Komise Cilem jednani je Ad hoc Strategicka Vstupy:
EKIS MV schvaleni uroven e
S strategickych Registr rizik
Ridici vybor projektd rozvoje, Plan rozvoje
ISoSS Fedeni eskalaci,
které nebylo mozné Naméty na
vyfesit na nizSich eskalace
fidicich urovnich VVStuby:
projektu a pfipadna ystupy:
revize finan¢niho Zapis RK
zabezpeceni. EKIS, RV
Predmétem je také 1S0SS
autorizace zmén
smlouvy.
Jednani organizuje
Objednatel.
Jednani Ridici  Cilem jednani je 1x za kvartal Ridici arover, Vstupy:
rady EKIS MV /  projednat stavy Vykonna .
ISoSS rozvojovych projekt droven Stav projektd
a poskytovanych za uplynulé
sluzeb, zmény a obdobi
eskalace z vykonné Doporuéeni ze
a operativni urovné strany
fizent. architektu,
Predmétem jednani pokud je pro
je zejména stav jednani
pfipravovanych a relevantni
probihajicich Eskalace
projektd a pfipadné
eskalace ve vztahu Vystupy:
k poskytovanym
sluzbam.
Jednani organizuje Zapis
Objednatel ve Plany rozvoje
spolupraci pro dalsi
s Poskytovatelem. obdobi
Jednani Pfedmétem jednani  Ad hoc Servisni Vstupy:
servisnich je stav manazefi .
manazert (SM)  poskytovanych Objednatele a Stav projektd
sluzeb, rozvoj, Poskytovatele (Z)zéjc?g”“'e

koordinace a
panovani aktivit na

Strana 5z 18




PFiloha €. 2 - Pozadavky na procesy poskytovani EKIS MV a 1SoSS

Frekvence Ugastnici Vstupy

Ivystupy

dalSi obdobi, Doporuceni ze

projednani vysledk strany

poskytovani sluzeb architektd,

v uplynulém obdobi pokud je pro

(zejména urovné jednani

sluzeb, vytizeni relevantni

kapacit, realizovany )

rozvoj, rizika). Vystupy:
Vystupem

Jednani organizuje
a vede Servisni
manazer

jednani jsou
plany pro dalsi

Poskytovatele nebo obdobi
Objednatele. Zapis
Risk workshop Predmétem risk 2x za rok Vykonna Vstupy:
workshopu je uroven o
proaktivni Sta_vaJ|C_| _
identifikace rizik registr rizik
vV ramci provozu a Vystupy:

rozvoje sluzeb.
Aktualizovany

Jednani organizuje registr rizik
a vede Objednatel
ve spolupraci Zapis

s Poskytovatelem.

Architektonicky Predmétem 2x za rok Vykonna Vystupy:

/ integraéni architektonického uroven L

board boardu je pfiprava a Zapis
rozvoje architektury. pro Ridici
Zavéry jsou radu EKIS,
pFipadné projednany Ridici vybor
na jednani Ridici IS0SS
rady EKIS, Ridiciho
vyboru ISoSS
Jednani organizuje
a vede Objednatel
ve spolupraci
s Poskytovatelem.

Schiizky Schizky organizuje  Ad hoc Realizacni Vystupy:

operativni a vede Objednatel tymy

Grovné anebo Poskytovatel, Dle dohody
dle toho, kdo Ucastniku
konk'ré”cnl’ schuizku (zapis,
svolava. informadni

mail)
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1.1.2 Typy reportu

Klicové informace o poskytovani sluZeb jsou za jednotlivé procesy agregovany do souhrnnych
pravidelnych reportl zpracovanych zvlast pro EKIS MV a ISoSS:

Report

Souhrnny
meésicni vykaz

Popis

Zprava zahrnuje:

Pfehledy (tabulka)
dosahovanych urovni
sluzeb (SLA)

Komentar k hlavnim
vypadkim sluzeb
v obdobi

Komentar

k realizovanym a
planovanym aktivitam
rozvoje

Stav realizovanych
projektu (ukoncené —
probihajici — planované)

Statistiku cerpani
Clovékohodin
Vyznamna rizika a jejich
stav

Prilohou zpravy jsou:

Detailni reporty o urovni
sluzeb a plnéni SLA

Detailni reporty spotfeby
prace na drobny rozvoj a
konzultace, pfipravené
pracovniky Objednatele
a zaslané na Servisniho
manazera Poskytovatele

SMV pfipravuje Servisni
manazer Poskytovatele
v rozliSeni informaci pro
EKIS a pro ISoSS.

SMV schvaluje feditel OPRE
a servisni manazer
Poskytovatele. Nasledné je
podkladem pro vypocet
penalizaci a fakturaci
sluzeb.

Frekvence Adresati

Mésicni Vykonna uroven

Ridici troven
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Report Popis Frekvence

Ridici rady EKIS /  z fidici rady
Ridiciho vyboru , . .
ISoSS Dosahované urovné sluzeb

Informace o plnéni SLA
Stav realizovanych projektt

Plan rozvojovych aktivit na
dalSi obdobi

Komentar k planovanym a
realizovanym aktivitam
rozvoje

Rizika provozu a rozvoje
sluzeb

PoZadavek na odstavku
systému mimo dohodnuty

Zapis z jednani Zavéry a zmény vyplyvajici 1x za kvartal

Adresati

Ridici uroven a
dalSi ucastnici

s pravdépodobnosti jejich
vyskytu a dopadem.

K registru rizik je dedikovan
Risk workshop2 x za rok,
nicméné vyznamna rizika
jsou uvedena v souhrnném
mésicnim vykazu.

Registr rizik je ulozen na
SHP Objednatele. PFistupy
fidi a pfidéluje odpovédny
pracovnik Objednatele.

rezim
Zapis z jednani Zavéry a zmény vyplyvajici Ad hoc, Ugastnici jednani
Servisnich z jednani servisnich Servisnich
manazeru manazerq, plan pro dalsi manazer(
obdobi
Zapis z Risk Zavéry a zmeény vyplyvajici 2x za rok Ugastnici Risk
worshopu z Risk workshopu worshopu
Registr rizik Evidence rizik 2x za rok Ridici uroven

Vybrani
zaméstnanci
Objednatele a
Poskytovatele

Zapis z Zavery a zmeény vyplyvajici 2 x za rok
architektonického z architektonického /

| integraéniho integracniho boardu

boardu

Ridici uroven
Ugastnici
Architektonického
/ integra¢niho
boardu
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NiZe je uvedeno schéma znazorfiujici vazby mezi vstupy do jednani, jednanimi a vystupy
Z jednani:

1.2 Rizeni pozadavku a incidentt

Incidenty a PoZadavky zalozené uZivateli jsou automaticky evidovany a zpracovavany
v systému Solution Manager Objednatele.

Pro hlaseni a dotazy obdrzené e-mailem nebo telefonicky zalozi v odlivodnénych pfipadech
pracovnik Service Desku EKIS MV nebo I1SoSS (,operativni dohled®) hlaseni v systému
Solution Manager manualné.

Tato uroven je oznaovana jako 1. troven podpory uzivatelt — L1.

__________________ 1

UZivatel Cperativni dohled
. 18
Hlageni . L. Hiageni
Rese 2
T [Regeni
g Helpdesk EKIS MV a |S055 1. uroven podpory - L1
=
&
1
a2
5%
= O E : .
E 2 EKIS MV a ISo55 - MVCR 2. uroven podpory — L2
g
,g o
a
<
0

Poskytovatel vybranych slufeb |3. drovefi podpary - L3

SAP AG - SAP IBM - Lotus Domino | | DIS! externidodavatele | 1, 005 podpory - L4

SLA poskytovatele - reseni incidentu

HlaSeni je v ramci analyzy v prvni urovné podpory (L1) kategorizovano manazerem nastaveni
EKIS MV nebo ISoSS jako incident nebo jako pozadavek s naslednym postoupenim k feSeni
dle odpovidajiciho procesu.

1.2.1 Aplikacni podpora — fizeni incidentd

Aplika€ni podpora v ramci provozu spociva predevsSim v feSeni incidentd, eskalovanych na
tfeti uroven podpory, resp. feSeni incidentl pro dany Systém nebo jeho komponentu.

Vramci aplikani podpory se Poskytovatel zavazuje zajistit feSeni incidentu formou
spoluprace vramci feSitelského tymu. Pro dany incident Poskytovatel zajisti analyzu a
diagnostiku incidentu, posouzeni a ohodnoceni chyb, navrh feSeni incidentu, eventualné navrh
zmén, popisu chyby a hledani nahradniho feSeni incidentu. Pfi feSeni spolupracuje
s konzultanty tretich stran, pokud je to potfebné.
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Kazdy incident bez ohledu na to, kdo ho identifikoval, musi byt zadan do Solution Manager.
V pfipadé, zZe incident neni mozné fesit internimi zdroji Objednatelem je eskalovan na 3.
uroven podpory zajiStovanou Poskytovatelem. Poskytovatel po vyfeSeni incidentu preda
fedeni prislusnému manaZerovi nastaveni EKIS MV nebo ISoSS k otestovani. V pfipadé, Ze
je testovanim ovéreno, ze incident byl odstranén, dochazi k uzavfeni tiketu pro dany incident
v Solution Manager a proces je ukoncen. V pfipadé neuspésného testovani je incident vracen
k feSeni Poskytovateli az do jeho opétovného vyfeSeni. V pfipadé, Zze konzultant
Poskytovatele neni schopen incident vyfesit viastnimi silami, zabezpeéi eskalaci incidentu na
4. uroven podpory. Poskytovatel nadale nese vici Objednateli zodpovédnost za vyfeSeni
uvedeného incidentu. Pfi eskalaci na 4. uroven podpory Objednatel zajisti na zakladé zadosti
Poskytovatele pfistupy pro poZadované prostfedi (v pfipadé nutnosti i pro produktivni
prostredi).

1.2.2 Aplikacni podpora — fizeni pozadavku na rozvoj
Aplikacni podpora v ramci rozvoje spociva predevsim v feSeni pozadavkl na rozvoj.

Rozvoj systému muze obsahovat jakykoliv vyvoj nebo konfiguraci spojenou s aplikacemi, které
jsou provozovany Objednatelem. Soucasti rozvojoveé aplikaéni podpory je také feSeni rozvoje
EKIS MV a ISoSS na zékladé legislativnich zmén.

Pozadavky na rozvoj mohou byt definovany vécnym spravcem / metodikem nebo manazery
nastaveni. VSechny pozadavky na rozvoj budou manazerem nastaveni Objednatele pred
zahajenim realizace zadany do Solution Manager a pfedany Poskytovateli, ktery provede
nasledujici ukony:

e Ramcové navrhne zpusob feseni;
e (Odhadne / zpfesni pocet ¢lovékodnu potifebnych k realizaci;
e Ramcové popise dopady zmény do systemu.
PFed realizaci musi byt pozadavek schvalen manazerem nastaveni Objednatele.

V pfipadé, ze se jedna svym rozsahem a komplexnosti o projekt, Poskytovatel v soucinnosti
s Objednatelem zajisti pfipravu planu projektu a zahdji tvorbu cilového konceptu (resp.
aktualizaci existujicich cilovych konceptl) a po jeho schvaleni realizaci Uprav.

Po ukonceni realizace je zména pfedana k akceptacnim testim a po akceptaci manazerem
nastaveni EKIS / ISoSS nebo vécnym spravcem a servisnim manazerem Objednatele mize
byt zména pfenesena do produktivniho prostredi.

Planovani a Cerpani ¢lovékodnU na realizaci poZadavkl na rozvoj je evidovano pomoci
nastroje Solution Manager.

1.3 Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu

VSechna podstatna rizika musi byt dokumentovana a analyzovana, ke kazdému riziku musi
byt naplanovana a implementovana pfiméfena reakce.

1.3.1 Registr rizik

V8echna identifikovana rizika musi byt zaznamenana v registru rizik. Registr rizik spravuje
Servisni manazer Poskytovatele. Registr rizik schvaluje odpovédny zastupce Objednatele
a Poskytovatele.

Strana 10z 18



Pfiloha €. 2 - Pozadavky na procesy poskytovani EKIS MV a ISoSS

Registr rizik je ulozen na SHP Objednatele, pfistupy k registru pfidéluje a fidi Objednatel.

Registr rizik obsahuje nasledujici udaje:

- Kdo identifikoval riziko - Dopad vé&. kvantifikace
- Kdy bylo riziko identifikovano - Kategorie reakce na riziko
- Kategorie rizika - Popis aktivit reakce na riziko

- Popis rizika (pfi€ina, k jaké udalosti je Status rizika

vazano, co se muze stat) -
- Vlastnik rizika

- Pravdépodobnost
vaep - Vykonavatel aktivit

1.3.2Procedura fizeni rizik

Procedura fizeni rizik zahrnuje Identifikaci, posouzeni, planovani, implementaci a komunikaci.
Posloupnost krokll zachycuje nasledujici schéma.

Identifikace

Posouzeni

Planovani

Komunikace

Implementace

Uzavreni rizika

1.3.2.1 |dentifikace

Cilem identifikace rizik je rozpoznani hrozeb/zranitelnosti (rizik), které mohou negativné
ovlivnit provoz a rozvoj systému EKIS a ISoSS.

Rizika mohou byt hlaSena ad-hoc kterymkoliv pracovnikem Objednatele a Poskytovatele.
Rizika jsou rovnéz identifikovana proaktivné formou Risk workshopu (Cetnost viz Typy
jednani).
V ramci identifikace rizika jsou dokumentovany tyto aspekty:

e Mozna pfi€ina, resp. zdroj rizika;

e Popis udalosti nebo oblasti, ke které se riziko vaze;

e Popis moznych dopad rizika, tj. co se mlze stat, pokud riziko nastane.

1.3.2.2 Posouzeni

Pfedmétem posouzeni rizika je odhad pravdépodobnosti hrozby/zranitelnosti a dopadu rizika
na aktivitu.
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Kategorie pravdépodobnosti Kategorie dopadu rizika na aktivitu:

hrozby/zranitelnosti:
Y - Nizky (riziko ohrozuje aktivitu na urovni

- Nizka ¢asti modulu systému EKIS MV nebo
. ISoSS, cil & harmonogram dil&i aktivity
- Stredni v ramci etapy projektu)

- Vysoka - Stfedni (riziko ohroZuje aktivitu na

- Kriticka drovni celého modulu systému EKIS MV
nebo 1SoSS, cil ¢ harmonogram dilCi
Casti/etapy projektu nebo rozvojového
projektu)

- Vysoky (riziko ohrozuje aktivitu na
urovni celého systému EKIS MV nebo
ISoSS, cil, projektu, harmonogram gi
rozpocet)

- Kiriticky (riziko naruSeni dostupnosti
aktivity neni pfipustné, a i kratkodoba
nedostupnost (v fadu nékolika minut)
vede k vaznému ohrozeni opravnénych
zajma povinné osoby. Aktivita je
povazovana za kritickou.)

Posouzeni rizika navrhuje Servisni manazer Poskytovatele. Navrh posouzeni rizika v€. planu
jeho oSetfeni je projednan a schvalen na nejblizS§im Risk workshopu.

Rizika, ktera jsou posouzena v obou kategoriich sou¢asné jako vysoka nebo kriticka, musi byt
eskalovana na fidici uroven.

Rizika, ktera jsou posouzena v obou kategoriich sou¢asné jako stfedni nebo nizka jsou feSena
na urovni jednani Risk workshopu.

1.3.2.3 Planovani

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

e Zamezeni rizika — predmétem je opatfeni nebo zména, ktera riziko zcela vyloudi.

e Snizeni rizika — pfedmétem je opatfeni nebo zména, ktera snizi urover dopadu nebo
pravdépodobnosti rizika.

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

e Prenesenirizika — pfedmétem je pfeneseni nékterych finanénich dopadu rizika na tfeti
stranu.

o Pijeti rizika — pfijeti rozhodnuti, Ze mozné dopady rizika jsou nizSi nez naroky jeho
oSetfeni. Riziko bude nadale monitorovano.
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1.3.2.4 Implementace

Predmétem oSetfeni rizika je vykonani naplanovanych aktivit reakce na riziko a pribézné
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 vSech aspektt
daného rizika v&etné 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
sméfujici k oSetfeni rizika a minimalizaci jeho dopadu.

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

Po implementaci muze byt riziko uzavieno nebo se proces vraci do faze Posouzeni.

1.3.2.5 Komunikace

Vyznamna rizika (vysoka a velmi vysoka) jsou zahrnuta do souhrnného mésic¢niho vykazu.

Pokud je to nutné, komunikuji zodpovédni Servisni manaZzefi Objednatele vhodnou formou
informace o rizicich zastupcim dotéenych skupin uzivateld. Komunikace probiha v priabéhu
celého procesu fizeni rizik.

1.4 Rizeni dostupnosti sluzeb

Rizeni dostupnosti je zaméfeno predev§im na proaktivni identifikaci vypadk( dostupnosti,
snizovani jejich poctu, dopadl a délky jejich trvani. V dlouhodobém méfitku je cilem dosazeni
nakladové optimalni urovné dostupnosti sluzeb pfi sou¢asném spinéni obchodnich pozadavku
na jejich dostupnost. V neposledni fadé poskytuje proces fizeni dostupnosti podklady pro
vyhodnoceni urovné sluzeb a vyuctovani sluzeb.

Rizeni dostupnosti se sklada z nasledujicich aktivit:
e Zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti sluzeb
e Operativni dohled dostupnosti a iniciace feSeni
e Rocni prehled dostupnosti sluzeb
e Schvalovani planovanych vypadku dostupnosti

e Planovani dostupnosti sluzeb

1.4.1 Zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti sluzeb

Nastaveni monitoringu dostupnosti by mélo byt realizovano v ramci zménového fizeni
zavedeni nebo zmény sluzby.

PozZadovana uroven dostupnosti ICT sluzby a zpUsob jejiho vykazovani by mély byt definovany
v ramci navrhové faze fizeni zmény zavedeni nebo zmény sluzby. Navrh poZzadované urovné
dostupnosti musi byt konzultovan se zodpovédnym servisnim manazerem s cilem nalezeni
optimalni rovnovahy mezi urovni dostupnosti a celkové nakladovosti feSeni sluzby.

Na zakladé pozadavkl je zpracovan navrh monitoringu dostupnosti sluzby, ktery zahrnuje
predevsim:

e UrcCeni technické metody monitoringu
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e Definice notifikaci

e Zpracovani podkladl pro dohled systému a popis reakci na zjisténé udalosti.
Vlastni nastaveni monitoringu se sklada z:

e Zavedeni monitoringu dostupnosti sluzby pro uéely operativniho dohledu sluzby
(detekce a identifikace poruchovych stavl, zahdjeni fe$eni, minimalizace doby
vypadku).

e Zavedeni sluzby do reportu dostupnosti.

Po zavedeni monitoringu je kontinualné vyhodnocovana kvalita dostupnosti sluzby
a provadény korekce nastaveni monitoringu.

Navrh monitoringu dostupnosti sluzeb zpracovava Poskytovatel sluzby. Zavedeni a zmény
monitoringu dostupnosti sluzby jsou pfedmétem schvaleni ze strany zodpovédného servisniho
manazera Objednatele.

1.4.2 Operativni dohled dostupnosti a iniciace reSeni

Ulohou operativniho dohledu dostupnosti sluZeb je sledovani nestandardnich stavd zji$ténych
automatickymi monitorovacimi systémy nebo na zakladé definovanych manualnich kontrol,
identifikace vypadkl a iniciace jejich feSeni s cilem minimalizovat nedostupnost ICT sluzeb.

Zajistovani operativniho dohledu sluzeb je zodpovédnosti Objednatele a Poskytovatel by mél
poskytnout minimalné nasledujici innosti:

e Poskytovani soucinnosti FeSitelim incidentu pfi identifikaci pfic¢in a dopadd vypadku.

1.4.3 Reporting dostupnosti sluzeb

Proces fizeni dostupnosti zajiStuje periodické vyhodnocovani parametrd dostupnosti
definovanych v ramci katalogu sluzeb a je pfilohou Souhrnného mési¢niho vykazu.

Podkladem pro zpracovani pfehledu dostupnosti sluzeb je seznam vSech naméfenych
vypadkl doplnény o seznam vypadku nahlasenych formou incidentu, které nebyly pokryty
automatickym méfenim.

Report ma dvé urovné podrobnosti — celkovy pfehled dostupnosti sluzeb a detailni rozbor
vypoctu dostupnosti sluzby.

Sestaveni reportu a vyhodnoceni dostupnosti by mél obsahovat tyto dil€i ¢innosti:
e Prehled naméfenych vypadku
¢ |dentifikace chybné naméfenych vypadku, které nemély dopad na dostupnost sluzby

e Identifikace nahlaSenych incidentl, které zpUsobily vypadek sluzby, ktery nebyl
zachycen monitorovacimi systémy

e Schvaleni reportu dostupnosti a navrh korekci Poskytovatelem
e Zajisténi podpory Poskytovateli pfi interpretaci a obhajobé vykazané dostupnosti

Report dostupnosti je soucast pravidelné mésicni zpravy o poskytovani sluzeb. Nasledné se
stava jednim z podkladl pro vyuctovani sluzeb.

1.4.4 Planovani dostupnosti sluzeb
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Jednou ro¢né se zpracovava Plan dostupnosti.

Plan dostupnosti ma nasledujici obsah:
e Stanoveni metody méfeni dostupnosti sluzeb
e Dosahované hodnoty dostupnosti sluzeb a pfehled pFi¢in vypadk
e Navrh opatfeni pro zvySeni dostupnosti sluzeb a prevenci vypadki

¢ Roc¢ni plan servisnich odstavek

1.5 Rizeni reklamaci

Ze smluvnich vztaht mezi Objednatelem a Poskytovatelem vyplyvaiji Ihaty na reklamaci, které
se vztahuji jak k celkovému dilu, tak k diléim dilim vzniklym na z&kladé rozvoje sluzeb.

Vada, ktera ma charakter incidentu, je feSena stejnym zplsobem jako ostatni incidenty. Za
predpokladu, ze feSeni vady nevyzaduje Cerpani prostfedkl z rozpodtu rozvoje, neni mezi
standardnim incidentem a vadou rozdil.

na vynaloZené zdroje k tizi Poskytovatele sluzeb a nemély by byt zahrnuty do &erpani rozpoctu
rozvoje.

Rozhodnuti je prfedmétem dohody zodpovédného Servisniho manazera Objednatele
a Servisniho manazera Poskytovatele. V pfipadé neshody je uplatnéno standardni eskala¢ni
fizeni.

K FfeSené vadé se vztahuji lhaty pro odstranéni vady a slevy z téchto Ih(t vyplyvajici z PFilohy
€. 3 Smlouvy. Ty mohou byt uplatnény soubé&zné s uplatnénim penalizaci za snizeni urovné
poskytovanych sluzeb (napf. v ramci parametrt dostupnosti sluzeb).

1.6 Rizeni architektury

Rizeni, udrzovani a dokumentovani architektury zahrnuje systémy EKIS MV a ISoSS.
Architektura zahrnuje nasledujici dil¢i architektonické vrstvy:

¢ Motivaéni architektura (zajistuje Objednatel)

e Business architektura (zajistuje Objednatel)

e Architektura informacniho systému (zajiStuje Poskytovatel)
o Datova architektura
o Aplika¢ni architektura

o Definice pozadavku na technologickou infrastrukturu (pozn. realizaci téchto
poZadavku zajistuje Objednatel)

Kazdy zménovy pozadavek, ktery ma dopad na architekturu systému, by mél byt posouzen
architektem v pfipadé, Ze se dotkne nékterého z niZze uvedenych témat a navrzené feseni by
mélo byt v souladu s principy a pravidly navrZzené architektury.

Architektura je povinna zabyvat se témito tématy:

e Integrace mezi sluzbami.
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e Dopady a vazby na strategie MV (ISVS, RPP, JIP, KAAS, ISZR, centralni misto sluzeb,
SOCCR, Datové schranky).

e Dopady a vazby na strategie mimo rezort MV (CNB, 1ISSP, CRAB a dal$i)

e Pozadavky s pfesahem definovanych sluzeb, tj. nad ramec smluvnich vztahG mezi
Objednatelem a Poskytovatelem.

e Vedeni a aktualizace dokumentace v Archimate.

1.6.1 Planovani rozvoje architektury
Pro ucely planovani rozvoje architektury je ustanoven Architektonicky board.

Architektonicky board je veden hlavnim architektem Poskytovatele a ucastni se jej vybrani
pracovnici Poskytovatele a Objednatele (standardné servisni manaZzefi a manazefi nastaveni).

Cilem Architektonického boardu je sestavovani planu rozvoje architektury. Podkladem pro
plan rozvoje architektury jsou pfedevsim nasledujici aspekty:

o |dentifikované koncepCni nedostatky stavajici architektury (napf. v oblasti zajiSténi
pozadované dostupnosti sluzeb atp.).

o Predpokladané rozvojové pozadavky EKIS MV a ISoSS (napf. planované zmény
legislativy, uzivatelské pozadavky atp.).

e Plany rozvoje okolnich informacnich systému (ostatni IS resortu MV, centralni registry
atp.).

e Plany vyrobcll SW na dal$i rozvoj a podporu produktd vyuzivanych v systémech EKIS
MV a ISoSS.

e Trendy na trhu a best practices z jinych projektd.

1.7 Rizeni dodavatelt

Rizeni dilgich dodavek je pIné v kompetenci Poskytovatele, ktery je zodpovédny za pfeneseni
podminek a parametrii provozu a rozvoje sluzeb EKIS MV a ISoSS, v&etné zajisténi vSech
bezpec&nostnich pravidel i na pfipadné subdodavatele.

V kontextu smluvniho zajisténi provozu a rozvoje EKIS MV a ISoSS se nepfedpoklada, Zze by
si Objednatel najimal dil¢i dodavky samostatné a separatné od kontraktu s Poskytovatelem.
Vyjimkou mohou byt projekty realizované v ramci operanich programu Evropské unie a pfimy
dokup SW licenci.

1.8 Change Management

Cilem procesu je fidit cely Zivotni cyklus veSkerych zmén v provozovanych systémech za co

Relevantni pozadavky budou zadany k analyze, pficemz, v ramci této analyzy Poskytovatel
stanovi pracnost, navrh terminu realizace, pozadavky na soucinnost a dopad do stavajici
infrastruktury/provozu.

PoZadavek musi byt schvélen Objednatelem.
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PoZadavky jsou schvalovany také zastupci architektury Objednatele a Poskytovatele
z pohledu dopadu do infrastruktury a celkové koncepce feSeni. Objednatel uréuje, jestli
pozadavky budou feSeny z drobného rozvoje nebo diléi smlouvou.

V ramci Change Managementu je realizovan proces transportu zmén do produktivniho
prostiedi pouze prostfednictvim Solution Managera (pokud je to technicky mozné) dle
poZzadavku zapsaného v systému Solution Manager.

Jakykoli transport mimo Solution Manager, pokud se smluvni strany nedohodnout jinak, je
povazovan za bezpec€nostni incident. Transport je realizovan smérem vyvoj > test >
produkce. VyjimKy jsou pouze v mimofadnych situacich, kdy se po akci provede zaznam do
Solution Managera.

1.9 Rizeni problému

Problém je pfi¢inou jednoho nebo vice incidentd a cilem procesu je problémy detekovat,
evidovat a nasledné zabranit jejich opakovanému vyskytu. Podstatou procesu je znalostni
baze o znamych incidentech a fizeni jejich Zivotnich cykld. Budou evidovany nahradni
postupy, pokud neni mozné incident odstranit okamZite.

1.10 Release Management

Cilem procesu je fidit pfipravu a uvolfiovani jednotlivych release. Release Management
obsahuje nasledujici faze:

e Planovani release
e Vyvoj

o Testovani release
e Nasazeni

e Vyhodnoceni a uzavreni.

1.11 Test Management

Test Management je mozné povazovat za souast Release Managementu, nicméné proces je
vzhledem k jeho komplexnosti popsan zvlast.

Testovani je rozdéleno do 3 fazi:

e Priprava testl: V této fazi je potfeba zajistit, aby byly zajistény vesSkeré pfedpoklady
pro realizaci testl (pfipravena prostiedi, testovaci scénare, testovaci data, nastroje pro
testovani apod.) a dale stanovit nezbytné role na strané Poskytovatele a Objednatele
(testefi, vedouci testovani, designefi testovacich scénard, analytici apod.).

e Realizace testl: Jedna se o samotné testovani, musi byt stanoven zplsob evidence
nalezu a proces jejich vyporadani.

e Vyhodnoceni test(d: Vramci vyhodnoceni testl musi byt jednoznacné stanoven
vysledek testovani. Je rozhodnuto o opakovani testl pfipadné o nasazeni testované
verze Do prostiedi Produkce. V tomto pfipadé jsou testy formalné uzavieny.

Proces Test Management (vySe uvedené 3 faze) je v kompetenci a odpovédnosti Objednatele,
pokud samoziejmé neni testovani soucasti procesu zajistované podpory, drobného rozvoje
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a realizace rozvojovych projektl. To je zpravidla v zodpovédnosti Poskytovatele, pokud neni
dohodnuto jinak. Soucasti Test managementu je vzdy poskytovani soucinnost druhou
stranou.

1.12 Rizeni aktiv a konfiguraénich polozek

Cilem procesu je fizeni aktiv nezbytnych pro provoz IT sluzeb.
NejvySSi uroven aktiv je zachycena v Pfiloze €. 5 Architektura EKIS MV a ISoSS.

Konfiguracni polozZka je aktivum nezbytné pro provoz sluzby (napfiklad jiné aplikacni sluzby
IT, SW, lidé, dokumentace apod.) O konfigura¢nich polozkach budou v centralni evidenci
vedeny a aktualizovany zaznamy, aby bylo mozné urcit jejich stav. V pfipadé, ze je stav
nevyhovuijici, je nutné pfijmout reakcéni opatfeni.

Za evidenci aktiv a konfigura¢nich poloZek odpovida Objednavatel. Poskytovatel poskytuje
souc€innost — informuje o realizovanych zménach, které provadi po pfedchozim souhlasu
Objednavatele.

1.13 Rizeni pristupu

Tento proces patfi do oblasti bezpe€nosti. Cilem procesu je zajistit, ze k datim a sluzbam
budou pfistupovat pouze opravnéni uzivatelé. Rizeni pfistupu musi zohledriovat bezpeénostni
politiky Objednatele. Kdo ma mit pfistup k aktivu (sluzba &i data), rozhoduje vlastnik tohoto
aktiva. Proces se sklada z nasledujicich ¢innosti:

e PFijem pozadavku na zfizeni / zménu / zruseni pfistupu

o Ovéfeni identity uzivatele a ovéfeni opravnénosti nakladani s pozadovanym aktivem
v€etné druhu opravnéni (Cteni /zménu)

e Monitoring pfistupl uzivatelu k aktivim dle jejich pfistupovych prav
e Pfipadna iniciace odejmuti opravnéni
e Sprava bezpecnostnich incidentu.

Rizeni pfistupu je plné v kompetenci a odpov&dnosti Objednatele a proces je popsan
v Bezpecnostni dokumentaci.

1.14 IT Service Continuity Management

Cilem procesu je obnova funkénosti sluzeb Systému po rozsahlém vypadku. Je poZzadovano
definovat strategie obnovy a zpracovat plany Disaster recovery téchto sluzeb a implementace
zvolenych opatfeni.

Zpracovava Objednatel v soucinnosti s Poskytovatelem.
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