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Katalogovy list — Realizace ITSM procesu pro provoz eSel

1. Katalogovy list

Sluzba: | Realizace ITSM procesti pro provoz eSel
Kratky Predmétem poskytnuté sluzby je poskytnuti odbornych konzultaci a podpory
popis: v oblasti ITSM procesu.
Obsahem sluzby je
e Vypracovani koncepce procesu poskytovani podpory provozu eSel
v téchto oblastech:
o Proces podpory uzivatell
o Proces podpory provozu
o Proces bezpec€nostni podpory
e Procesni zajisténi
o Incident management (Sprava incident()
o Request fulfilment (PInéni pozadavku)
o Change management (Rizeni zmé&novych pozadavkii)
o Release and Deployment management (Rizeni nasazeni)
¢ Konfigurace nastroju podpory v definovanych oblastech
o ServiceDesk
o Uprava provozniho monitoringu
= Provozni doba poskytované sluzby je v rezimu 8x5.
arametry . L A . T
sluzby: e?I;sza bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze
Cena- Trida Jednotka _ Jedn. cena *
i Podpora procesy podpory eSel Sluzba podpory 2@ mes'

*) Ceny budou do tabulky doplnény, po podpisu Smlouvy.

Stranka 2z 13




Katalogovy list — Realizace ITSM procesu pro provoz eSel

2. Popis sluzby

Katalogovy list (KL) “Realizace ITSM procesu pro provoz eSel” specifikuje rozsah a podminky
poskytovani pfedmétnych sluzeb pro feSeni IS eSelL v ramci pilotniho a nasledny provoz
feSeni.

Realizace a akceptace Zadavatelem této sluzby musi byt provedena do 20 pracovnich dni
pred startem pilotniho provozu. Neakceptovani vystuptl této sluzby ma za nasledek nespusténi
pilotniho provozu.

Tato sluzba zahrnuje navrh ITSM procesu v rozsahu popsaném v dalSich kapitolach.
2.1 Oblasti navrhu ITSM procesu

Systém fizeni IT sluzeb

Jedna se o fidici dokument, ktery specifikuje principy a pravidla zavedeni systému Fizeni IT
sluzeb Pro projekt eSeL. Dodavka bude definovat strategii a cile fizeni IT sluzeb, specifikuje
celkovy rozsah systému a obsahuje zakladni organizaéni a procesni role a jejich odpovédnosti.

Procesni politika
Vystupem bude Specifikace obecnych pravidel provadéni procesu v prostiedi IS eSel
a vymezuje zakladni procesni role a jejich odpovédnosti. Jsou zpracovany tyto politiky:

Navrh sluzeb a pfechod na nové nebo zménéné sluzby
Rizeni trovné sluzeb

Pfedkladani vykazu o sluzbach
Rizeni kontinuity a dostupnosti sluzeb
Rozpoctovani a uctovani sluzeb
Rizeni kapacit

Rizeni bezpeé&nosti informaci

Rizeni vztah( s dodavateli

Rizeni incident( a zadosti o sluzbu
Rizeni problémd

Rizeni konfiguraci

Rizeni zmén

Rizeni uvolnéni a nasazeni

Popis a specifikace procesu

Jedna se o popis procesu implementovaného v prostiedi IS eSeL. Vystupem bude dokument
vymezujici rozsah procesu, detailné popisuje pravidla provadéni procesu, obsahuje schéma
procesu, konkrétni role a odpovédnosti, definuje zpisob méreni, kontroly a vykazovani dil€ich
aktivit procesu. Jsou zpracovany tyto procesni specifikace:

Rizeni kontinuity a dostupnosti sluzeb

Rizeni vztaht s dodavateli

Rizeni zmén

Rizeni uvolnéni a nasazeni

Rizeni incident(l a Zadosti o sluZbu

Navrh sluzeb a pfechod na nové nebo zménéné sluzby

Pracovni postupy procesu

Pfedmétem vystupu budou konkrétni pracovni postupy pro jednotlivé procesy zpracované
zejména pro poskytovatele sluzeb, at uz se jedna o interni pracovniky MV nebo externi
dodavatele.
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2.2 Koncepce poskytovani podpory

Zakladnim ucelem sluzeb podpory je identifikovat, adresovat a odstranovat chyby a udalosti,
které mohou mit dopad na provoz sluZzeb. Nasledujici text popisuje obecnou koncepci procesu
poskytovani podpory provozu e-Sbirky a e-Legislativy.

Proces podpory uzivatelu

Pfedmétem tohoto procesu je poskytnout pomoc uzivatelim pfi praci s vefejnym portalem e-
Sbirky a e-Legislativy. Uzivatelé maji moznost hlasit jakykoliv nalez formou telefonické hotline,
zaslanim incidentu / pozadavku formou e-mailu, ktery se automaticky transformuje do tiketu
v ServiceDesk systému nebo prostfednictvim web rozhrani ServiceDesk nastroje. Podporu
poskytuje uroven L1 tzv. HelpDesk. V pfipadé potfeby maiji pracovnici podpory uzivatelt L1
moznost vyuzit sluzeb provozni podpory (viz. dal$i odstavec). K této situaci dochazi v pfipadé,
Ze pracovnici uzivatelské podpory L1 nejsou schopni nalez vyfeSit a je nutné jej eskalovat
k feSeni na vy$Si uroven podpory.

Proces podpory provozu

Pfedmétem tohoto procesu je zajistit feSeni nalez(, které se tykaji provozu vefejného portalu
e-Sbirky a elegislativy a tykaji se zejména technologické a aplikacni &asti feSeni, ale jejich
zadavatelem neni primarné koncovy uzivatel (resp. nalez sice muze zadat koncovy uzivatel,
ale soucCasné jsou provozni nalezy identifikovany pomoci monitorovaciho nastroje a jsou
identifikovany na urovni L2 podpory). Klienty tohoto typu podpory jsou vybrani zastupci MV
(pracovnici SDL2 a nepfimo pfes SDL2 i vybrani dal§i zastupci MV) a podporu realné poskytuiji
pracovnici trovni SDL2, L2, L3 a L4 (dale jen provozni podpora). Zivotni cyklus fe$eni nalez
v ramci provozni podpory zacina kontaktovanim SDL2 ze strany klienta. Nasledné SDL2
incident zaklada do ServiceDesku (SD) poskytovatele, kde probiha jeho nasledné feSeni.
SDL2 po vyfeSeni dostava zpétnou vazba, kterou poskytuje klientovi.

Proces bezpeénostni podpory

V pfipadé identifikace kyber-bezpecnostnich udalosti nebo incidentd jsou pracovnici MV
a NAKITu i dodavatele povinni tyto hlasit na dohledové centrum eGovernmentu (DCeGOV)
standardnimi komunika&nimi kanaly k tomu uréenymi (e-mail {H8E5 50755 %5 nebo telefonni
Cislo 974 801 131). Tento proces nenahrazuje standardni proces podpory, ale jde o rychlou
a paralelni ¢innost, kterd zamezi zpozdéni v pfipadé potfeby FeSeni kyber-bezpelnostnich
udalosti a incidentd, které mohou mit zasadni vliv na provoz systému ESEL, souvisejicich dat
a pfipadné dalSich aplikaci. Varianta pfimého telefonického kontaktu mezi pracovniky MV
a Asseco nezbavuje Zadnou ze stran povinnosti v pfipadé identifikace kyber-bezpe&nostnich
udalosti nebo incidentt tyto hlasit na DCeGOV.

Koncepce podpory

V ramci realizace této sluzby budou definovany procesy, které efektivné pomohou Ffizeni
poskytovani podpory na jednotlivych urovnich. Na nasledujicim obrazku je znazornéna obecna
koncepce podpory pro feSeni eSelL na v8ech urovnich, tj. L1 — L4.
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HelpDesk

SDL2 -, Koordindtor NAKIT/OCIS*

SDL2 -, Koordindtor OSR”

/ v

Podpora L1 (HelpDesk)
o Uzivatelska podpora

Pro pilotni provoz eSel bude podpora poskytovana formou jednotného
kontaktniho mista v rezimu 8x5
UZivatelé mohou vyuzit nasledujici kanaly pro kontaktovani podpory:
o telefonicka hotline
e zaslani incidentu / pozadavku formou e-mailu, ktery se
automaticky transformuje do tiketu v ServiceDesk systému
e web rozhrani ServiceDesk nastroje pro zaloZeni incidentu /
pozadavku
Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahlasené
incidenty a pozadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji
na jejich feSeni, pfipadné predavaji tikety na odpovédné feSitelské
skupiny, resp. na dalSi urovné podpory.

o Provozni podpora

Podpora L2

Pro pilotni provoz eSeL bude podpora poskytovana formou jednotného
kontaktniho mista v rezimu 24x7

Incidenty budou z monitorovaciho systému IS eSeL a z bezpecnostniho
dohledu DCeGOV

Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahlasené
incidenty a pozadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji
na jejich feSeni, pfipadné predavaji tikety na odpovédné feSitelské
skupiny, resp. na dal8i urovné podpory.

o Je rozdélena na uroven aplikacni, technologickou a metodickou

Podpora L3

o Podpora je poskytovana spolecnosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro

pilotni

provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby popsané

v dokumentu detailni navrh.

Podpora L4
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o Podpora je poskytovana spolecnosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro
pilotni provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby podle popisu servisu
v nabidce dodavatele.

2.3 Princip poptavané sluzby
Hlavnim ukolem poskytované sluzby je procesni zabezpec€eni L1 - L4 podpory IS eSelL, tedy

koncovymi uzivateli na dal$i urovné podpory. Primarné se jedna o nalezy identifikované
uzivatelem pfi pouzivani systému eSeL, pfipadné nalezl identifikovanych v ramci poskytovani
provozni podpory systému. Dale je to fizeni procesl pro realizaci Fizeni zmén a realizaci
nasazeni release.

Obsahem sluzby je vytvofeni procesu:

e feSeniincidentl L1 — L4 urovné (v€etné evidence, kontroly, pfedavani na dalsi urovné
podpory apod.) identifikovanych uzivateli pfi provozu systému eSeL dle definovanych
kategorii incidentd a definovanych Ihit

e feSeni pozadavkl L1 — L4 drovné (v€etné evidence, kontroly, pfedavani na dalsi
urovné podpory apod.) identifikovanych uZivateli pfi provozu systému eSelL dle
definovanych kategorii pozadavk( a definovanych Ih{t
fizeni zmén

o fizenirelease

e kontrola pInéni SLA parametri a eskalace pfi poruSeni garantovanych hodnot
poskytované sluzby

Sluzba popsana vtomto KL bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi
v pfiloze €. 1.

V ramci ServiceDesk nastroje bude poskytnuta podpora procest dle ITIL minimalné pro:
¢ Incident management

¢ Request fulfillment

e Problem management

e Change management

o Release a Deployment management

e Service-level management

e Service Catalog

¢ Knowledge management

e Service Configuration and Asset management

Souc€asné musi ServiceDesk nastroj poskytovat minimalné nasledujici funkce, které budou
v ramci navrhu ITSM procesl zohlednény:
o Konfigurace workflow pro jednotlivé procesy

o Vytvofeni a udrzba fesitelskych skupin

e Schvalovani v feSitelskych slupinach povéfenymi osobami

e Méfeni KPI, SLA a OLA + reporting

e Inicialni naplnéni znalostni baze relevantnimi informacemi pro vyuZiti jednotlivymi
skupinami uzivatelu / rolemi (minimalné na urovni uzivatel, fesSitel)

e Automatické zpracovani pfichoziho e-mailu a jeho transformace do zaznamu (tiketu)

o Moznost napojeni na monitorovaci systém a zpracovani informace o nedostupnosti /
chybé monitorovanych parametrt véetné transformace informace do zaznamu (tiketu)
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o Dostupnost z Internetu pro interni i externi uzivatele

Pfedpokladem provozovani sluzby je funkéni provoz nastroje ServiceDesku Poskytovatelem
(pro 700 uzivatel() a zajisténi nastroje pro ServiceDesk, jeho spravu / podporu provozu.

Jako monitorovaci nastroj bude vyuZit Nagios, ktery je soucasti dodavky feSeni eSelL.
Monitoring Nagios bude vyuzit jak MV OCIS na dohledovém centru, tak servisnim partnerem
pro ucely realizace podpory na urovni L1 az L4. Vysledky jednotlivych oblasti méFeni musi byt
konsolidovany a pfedany do ServiceDesku k dalSimu feSeni odpovédnymi feSitelskymi
skupinami. Vysledky méfeni musi byt zpfistupnény ve formé reportu.
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3. Matice zodpovédnosti

Matice zodpovédnosti upfesnuje zodpovédnost za urcité aktivity v ramci sluzby ,Realizace

ITSM procesl pro provoz eSeL"“.

Legenda RACI matice:

R = Zodpovida za provedeni
A = Zodpovida za rozhodnuti
C = Musi byt konzultovano

| = Musi byt informovan

Cinnost Objednatel |Poskytovatel
Navrh procesu a definice rozsahu ¢innosti L1-L4 podpory A C I,R
Konzulta¢ni ¢innosti podpory v ramci organizacnich roli
Projektovy manager A R
Procesni manager A R
Procesni manager IM, RF A R
Procesni manager ChM A R
Procesni manager RDM A R
Konzulta¢ni ¢innosti podpory v ramci technickych roli
ServiceDesk administrator A R
Bezpecnostni specialista A R
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4. Kvalitativni parametry sluzby

4.1 Spole¢né parametry a pravidla pro KPS

4.1.1 Celkova provozni doba a PIna provozni doba

Celkova provozni doba a Plna provozni doba pro pfislusnou tfidu sluzby jsou definované
nasledujici tabulkou:

- < Celkova provozni doba PIna provozni doba
Trida sluzeb o .
(Service time) (Support time)
Poskytovani sluzeb 8x5 8x5

Celkova provozni doba a Plna provozni doba
PIna provozni doba je poskytovana v ¢ase 9:00 — 17:00.

4.1.2 Misto dodani

Mistem dodani sluzby je pracovisté objednatele, konzultani ¢innosti mohou byt poskytovany
online i onsite formou.

5. Predpoklady Sluzby

e Zabezpeceni ServiceDesk pro zajisténi nastrojové podpory jednotného kontaktniho
mista podpory.
e Zajidténi spoluprace odpovédnych osob na strané Objednatele sluzby.
6. Vyjimky Sluzby

Nejsou definovany.

7. Reportovani

Report sluzby je dodavan na mési¢nim zakladé.

Struktura reportu vSech uvedenych KPS pro kazdou sluzbu, ke které se vztahuje

tento SLA dokument

Polozka Vysvétleni

Identifikace sluzby Jednoznacné dohodnuté oznacéeni

Vystupni dokument popisu Vystupni dokument navrhu sluzby / dil&i Casti
sluzby

8. Systém kreditace

Princip aplikace smluvni pokuty za nedodrzeni parametr sluzby se uruje podle ustanoveni
odpovidajicich ¢lanki Smlouvy s Implementatorem feSeni eSeL.

V ramci Smlouvy na realizaci podpory pro pilotni provoz eSeL jsou definovany smluvni pokuty
za nedodrzeni smluvnich parametri poskytovanych sluzeb.

9. Predc¢asné ukonceni sluzby

PfedCasné ukonceni sluzby v dusledku pfed€asného ukon&eni celého smluvniho vztahu mezi
Poskytovatelem a Objednatelem neni definovano v ramci tohoto KL (je definovano ve Smlouvé
mezi Poskytovatelem a Objednatelem).
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Sluzba popsana timto katalogovym listem nema specialni podminky tykajici se pfed€asného
ukonceni.
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10.

Priloha 1 — Definice roli

10.1 Organizaéni role a €innosti

10.1.1 Projektovy manager
Pfedpokladem pro vykonavani této role je

Podili se na fizeni samostatnych projektll, nebo jednotlivych subprojektd v ramci
programu.

Zajistuje profesionalni fizeni projektl v oblasti informacnich a komunikacnich
technologii v souladu s mezinarodnimi standardy vedeni projektu.

Disponuje know-how v oblasti vedeni ICT projekt(.

Hlavni ¢innosti a odpovédnosti:

Ridi tym Poskytovatele.

Zajistuje pFipravu, realizaci a vyhodnoceni dil¢ich ¢asti projektu, zajistuje informovani
zainteresovanych stran.

Sleduje plnéni projektovych planu a ukolu, pravidelné je vyhodnocuje z pohledu ¢asu
a dostupnosti zdroju.

Koordinuje ¢innost zdroju tak, aby byly optimalné vyuzivany a fesi pfipadné kapacitni
nedostatky.

Zajistuje FeSeni stiznosti Objednatele.

Koordinuje spolupraci mezi projektovym tymem Poskytovatele s projektovym vedoucim
a tymem Objednatele.

Organizuje pfipadnou spolupraci subdodavateld, tfetich stran.

Prezentuje Objednateli (technickym pracovnikim i managementu) stav projektu
a navrhy opatfeni k eliminaci nezadoucich dopadu na projekt, vede projektovy tym.
Zaijistuje, aby byl projekt a jeho Casti dodan podle dohodnutého ¢asového planu
a podle podminek smlouvy.

Zajistuje, Ze vSechna odpovidajici projektova dokumentace je schvalena.

Organizuje a udrzuje projektové soubory a dokumentaci.

10.1.2 Procesni manager
Predpokladem pro vykonavani této role je znalost:

Podpory a zavadéni procesu tak, aby byl dosazen a udrzen soulad s pozadavky ISO
20000.

Rizeni, zajiténi provozu, optimalizace a feSeni neshod svéfenych proces.

Ve svéfenych procesech zajisSténi dosazeni a udrzeni souladu s ostatnimi procesy
a relevantnimi regulatornimi pozadavky.

Odpovédnost za Sifeni povédomi o svéfeném procesu.

Spoluprace v oblasti ITSM a procest dodavky IT sluzeb.

Hlavni €innosti a odpovédnosti:

Je odpovédny za definici, dokumentaci svéfenych procesl a udrzovani jeji aktualnosti
a navrh pfiméfenych zdroji pro béh procesl tak, aby bylo dosazeno nejvysSich
standardu kvality.

Zajistuje rozvoj svéfenych procesl a navrhuje rozvoj podplrnych nastroja tak, aby byly
splnény smluvni zavazky (OLA, SLA).

Podili se na vyvoji a zavadéni zmén do svéfenych procest a podplrnych nastroju.

Je dukladné obeznamen s procesy a kvalitativnimi poZzadavky internich a externich
zakaznikl spolecnosti.

Proaktivné zjistuje potfeby internich i externich zakaznik( ohledné svérenych procesl
a navrhuje a fidi schvalené zmény za ucelem naplnéni téchto potreb.
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e V ramci svéfenych procesu definuje a dohlizi nad tvorbou zaznamu, internim i externim
reportingem.

e V ramci svéfenych procesu analyzuje a indikuje nesoulady v navaznostech na ostatni
procesy, navrhuje korektivni opatfeni nebo zlepSeni.

o Identifikuje pfilezitosti pro zlepSeni efektivity svéfenych i ostatnich procesu a podili se
na zavadeéni pfislusnych zmén.

e Provadi analyzy a konzultace v oblasti procesniho fFizeni ITSM, zejména dle
metodologie ITIL.

o Poskytuje pfedprodejni rady a konzultace o procesni architektufe ITSM a procesnich
standardech.

e Zodpovida za nasledovani nejlepsi praxe v procesni oblasti.

10.1.3 Procesni manager IM, RF
Pfedpoklady pro vykonavani role jsou identické jako v pfipadé procesniho manaZera, stejné

tak vykonavané Cinnosti a odpovédnosti. Specialista v této roli je vSak dedikovan konkrétné na
procesy Incident Management a Request Fulfilment.

10.1.4 Procesni manager ChM
Pfedpoklady pro vykonavani role jsou identické jako v pfipadé procesniho manaZzera, stejné

tak vykonavané €innosti a odpovédnosti. Specialista v této roli je vdak dedikovan konkrétné na
proces Change Management.

10.1.5 Procesni manager RDM
Predpoklady pro vykonavani role jsou identické jako v pfipadé procesniho manaZzera, stejné

tak vykonavané €innosti a odpovédnosti. Specialista v této roli je vdak dedikovan konkrétné na
proces Release and Deployment Management.

10.2 Technické role a ¢innosti

10.2.1 ServiceDesk administrator
Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost nastroje ServiceDesk.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

o Konzultace funk&nosti a technickych omezeni sytému ServiceDesk a spoluprace pfi
navrhu jednotlivych ITSM procesl

e |Instalace, konfigurace a administrace nastroje ServiceDesk
pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametrd
a feSeni poruch

e pravidelna kontrola systémovych a aplikacnich logu

e kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani bezpec€nostnich zaplat, planovani
odstavek, aplikace nutnych zaplat

e administrace sytému ServiceDesk, v€etné Fizeni uctd (vytvareni, ruseni)

10.2.2 Bezpec€nostni specialista

Predpokladem pro vykonavani této role je
e Spoluprace pfi navrhu, zajisténi implementace a kontroly politik v oblasti Informacni
bezpecénosti v ramci béznych ¢innosti v souladu a podle pozadavk( Objednatele.
e Konzultacni €innost v oblasti Informacéni bezpec€nosti pro interni i externi zakazniky.

Hlavni €innosti a odpovédnosti:

e Konzultace bezpecnostnich pozadavkl a bezpecénostnich politik pfi  navrhu
jednotlivych ITSM procesu
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e Zaijistuje navrh, implementaci a kontroly politik v oblasti Informacni bezpe€nosti v ramci
béznych C&innosti v souladu s platnymi standardy ISO/IEC, legislativnimi pozadavky
a podle pozadavkl Objednatele.

e Je dukladné obeznamen s pozadavky na Informacni bezpe&nost internich i externich
zakaznikd.

e S ohledem na interni politiku Informacni bezpecnosti indikuje nedostatecnou kvalitu
dodavanych sluzeb vuci dohodnutym smluvnim podminkam, popf. rizik a iniciuje
pfisludna napravna opatfeni.

e Podporuje systém hlaseni bezpeénostnich udalosti a bezpeénostnich incidentd.
Identifikuje pfilezitosti pro zlepSeni efektivity provozu a podili se na zavadéni
prislusnych zmén.

e Provadi analyzy a konzultace v oblasti Informacni bezpe&nosti.

e Spravuje procesy, sluzby a ¢innosti tak, aby byly fadné zdokumentované a popsané
a aby bylo dosahovano nejvys$sich standardl kvality.
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