Provozni fad systému CRZ

PROVOZNi RAD SYSTEMU CRZ

Uzivatelska podpora pro externi vkladatele
(verze 1. 8. 2014)

1. UGEL DOKUMENTU

1.1 UVODNIi USTANOVENI

Provozni fad informacéniho systému centralni registr zbrani (dale jen ,systém CRZ") je
verejny dokument, ktery stanovi pravidla pro poskytovani uzivatelské podpory pro externi
vkladatele. Definuje

- procesy probihajici mezi externimi vkladatelskymi pracovisti, pracovisti HelpDesk
CRZ a odbornymi pracovisti a sou€asné stanovuje klasifikaci pozadavkd, urovné
uzivatelské podpory a pravidla pro nastavovani priorit k jejich vyfizovani (pravidla
pro HelpDesk),

- postupy pro poskytovani uzivatelské podpory pfi aktualizaci Ciselniki a opravé
zaznamu zbrani.

1.2 SUBJEKTY PROVOZNIHO RADU SYSTEMU CRZ
Subjekty tohoto provozniho fadu jsou
a) externi vkladatelska pracovisté
- drzitelé zbrojnich licenci,
- Cesky uFad pro zkouseni zbrani a stieliva;
b) HelpDesk CRZ

- odbory sluzby pro zbrané a bezpecnostni material krajskych feditelstvi policie (dale
jen ,0SZBM"),

- feditelstvi sluzby pro zbrané a bezpecnostni material Policejniho prezidia CR (dale
jen ,RSZBM®),

- stala sluzba — pracovisté odboru informatiky a provozu informacnich technologii
Policejniho prezidia CR (dale jen ,stala sluzba OIPIT*);

c) odborna pracovisté
- realizatofi OIPIT — programatofi, administratofi a dalSi odborni pracovnici OIPIT,
- externi dodavatelské firmy (externi dodavatelé SW);
d) jiné subjekty
- interni vkladatelska pracoviste,
- interni nebo externi pfijemci.
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2. PRAVIDLA PRO HELPDESK

2.1 DEFINICE POJMU

2.1.1 KLASIFIKACE POZADAVKU

Pozadavky, se kterymi se externi vkladatelska pracovisté, pfipadné jiné subjekty, obraci na
HelpDesk CRZ se Kklasifikuji podle svého obsahu na dotazy, incidenty a zménové
pozadavky.

Dotaz

Dotazem se rozumi pozadavek, ktery je zadosti o poskytnuti informaci, rady nebo pomoci,
jak fesit konkrétni problém.

HelpDesk CRZ vyfizuje dotazy a poskytuje informace tykajici se uzivatelskych problému
vzniklych:

- pfi vyuzZivani programové aplikace systému CRZ,
- pfi pfihlasovani se do systému CRZ,
- pfi zfizovani a administraci pfistupovych kont.

HelpDesk CRZ nevyfizuje dotazy a neposkytuje informace:

- na pravni vyklad zakona o zbranich,

- na pravni vyklad zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaj(,
- podle zakona €. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim,
- tykajici se jinych €innosti spravce nebo provozovatele systému CRZ,
- které nesouvisi s aplikaci CRZ.

Incident

Incidentem se rozumi necekana udalost, béhem které je systtm CRZ nebo néktera jeho
Cast nefunkéni nebo nedostupna.

Incident je napfiklad kdyz:

- dojde k pfedem neohlaSenému vypadku (odstavce) systému CRZ nebo nékteré jeho
casti,

- dojde k pferuSeni spojeni mezi externim vkladatelskym pracovistém a vnéjSim
rozhranim systému CRZ,

- dojde k chybovému stavu pfi vkladani zaznami (zaznam nejde do systému CRZ
vlozit) nebo pfi pfedavani zasilek zbrani nebo stfeliva,

- pfistupové konto neni funkéni.

Zménovy pozadavek

Zménovym pozadavkem se rozumi pozadavky na zménu funkcionality a kvalitu
poskytovanych sluzeb.

Zménovym pozadavkem je napfiklad poZzadavek na
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- zménu vzhledu formulafe (obrazovky), jejimz prostfednictvim externi vkladatel
pfistupuje do systému CRZ (napf. pozadavek na zménu barvy nebo umisténi
Llacitek® pro potvrzeni volby, pozadavky na zménu popist jednotlivych polozek,...),

- rozSifeni nebo naopak omezeni sluzeb poskytovanych externim vkladatelskym
pracovistim,

- dalSi zmény systému CRZ.

2.1.2 PRIORITY POZADAVKU

Prioritu pozadavku stanovi uréeny pracovnik z HelpDesk — pracovisté RSZBM. Prioritou se
rozumi Ih(ta, dokdy musi byt poZzadavek vyresen:

a) priorita 1 — pozadavek musi byt v pracovni dny vyifeSen do 24 h,
b) priorita 2 — pozadavek musi byt vyfeSen do 5 pracovnich dnua,

c) priorita 3 — Ih{ta pro vyfeSeni pozadavku neni stanovena.

2.1.3 UROVNE POSKYTOVANE UZIVATELSKE PODPORY

Kazdému pracovnikovi HelpDesk CRZ je urceno, pro jakou uroven vyfizovani poZadavku
je kompetentni. Urovné jsou nastaveny takto

a) uroven ,1°
- vyfizovani jednoduchych nebo ¢asto se opakujicich dotaza,
b) uroven ,2¢

- vyfizovani slozitéjSich dotazl vyzadujicich dobrou uzivatelskou znalost programové
aplikace a znalost souvisejici uzivatelské dokumentace,

- sprava incidentd,

- sprava zménovych pozadavkl — jejich posuzovani, schvalovani a vypracovani
zadani pro odborna pracovisté,
c) uroven ,3"

- vypracovani odpovédi na nejslozitéjsi dotazy,

- feSeni incidentu.
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2.2 POSTUPY EXTERNICH VKLADATELSKYCH PRACOVIST

Tato kapitola stanovi postupy pro uplathovani uzivatelskych pozadavkl ze strany externich
vkladatelskych pracovist a nékteré jejich postupy béhem incidentl. Jiné subjekty pouziji
tato ustanoveni obdobné.

2.2.1 KDO MUZE KONTAKTOVAT HELPDESK CRZ

Za externi vkladatelské pracovisté mlze uplatnit pozadavek (dotaz nebo incident) na
HelpDesk CRZ kterakoliv povéfena osoba drzitele ZL nebo kterykoliv zaméstnanec CUZZS
(dale jen ,externi vkladatel®).

Zmeénovy pozadavek muZe uplatnit pouze osoba opravnéna jménem drZitele ZL jednat
(statutarni organ) nebo pfedseda CUZZS.
2.2.2 PRED ODESLANIM POZADAVKU

Pfed odeslanim dotazu se externi vkladatel na webové strance systému CRZ vzdy nejprve
presvédCi, zda na stejny dotaz jiz neni zodpovézeno v sekci FAQ (Casto se opakujici
dotazy — z angl. Frequently Asked Questions).

Pfed oznamenim incidentu se externi vkladatel vzdy nejprve presvédé&i, zda na webové
strance systému CRZ (www.pcr.cz — databaze — Centralni registr zbrani) nebo na uvodni
obrazovce systému CRZ, nejsou informace o planovaném ¢&i mimofadném vypadku
systému CRZ nebo nékterych jeho sluzeb.

2.2.3 |IDENTIFIKACE EXTERNIHO VKLADATELE

Externi vkladatel se pfi kontaktovani kterehokoliv pracovisteé HelpDesk CRZ (OSZBM,
RSZBM nebo pracovisté Stalé sluzby OIPIT) vzdy identifikuje jménem, pfijmenim a svym
uzivatelskym jménem (login) nebo obchodnim jménem drzitele ZL.

Pro zaslani informace o zplsobu vyfizeni svého pozadavku uvede svou e-mail adresu
(nepovinny udaj).
2.2.4 NALEZITOSTI UZIVATELSKEHO POZADAVKU

UZivatelsky poZzadavek musi byt formulovan struéné a jasné. Externi vkladatel oznaci, zda
pozadavek povaZuje za dotaz, incident nebo zménovy pozadavek.

Pfi oznamovani incidentu externi vkladatel pracovnikovi HelpDesk CRZ sdéli, co mu
nefunguje — pfi jaké Cinnosti nefunk&nost zjistil a podle moznosti mu e-mailem poskytne
otisky obrazovek s chybovou zpravou. Déale uvede Casové udaje odkdy je systém CRZ
nebo néktera jeho sluzba nedostupna.

U zménovych pozadavkl se pozaduje, aby byly fadné odlvodnéné.
2.2.5 ZPUSOBY ZASILANI POZADAVKU NA HELPDESK

UZivatelské poZadavky na pracovisté HelpDesk CRZ zasila externi vkladatel takto:
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Dotazy prednostné e-mailem, vyjimecne telefonicky; dotaz zasila bud
na OSZBM nebo na RSZBM,

Incidenty telefonicky i e-mailem; incident oznamuje pracovisti stale
sluzby OIPIT nebo na RSZBM,

Zménové pozadavky pouze pisemne; zménoveé pozadavky se zasilaji pouze na
RSZBM.

Poznameka:

Pro zaslani uZivatelského poZadavku elektronickou cestou /ze pouZit vefejné dostupnou e-
mail adresu (viz kapitola 5) nebo e-mail, ktery je soucasti modulu HelpDesk v systému CRZ

2.2.6 JAK SE EXTERNI VKLADATEL DOZzVi O VYRIZENi SVEHO POZADAVKU

Uvede-li externi vkladatel u uzivatelského poZzadavku svou e-mailovou adresu, bude o jeho
vyfizeni informovan e-mailem a to ve Ihuté vyplyvajici podle nastavené priority pozadavku
(viz kapitola 2.1.2).

HelpDesk CRZ nedisponuje nastrojem, umozfiujicim automatické potvrzovani pfijeti
pozadavku ani vzdalené sledovani pribéhu jeho vyfizovani.

2.2.7 POSTUPY VKLADATELSKEHO PRACOVISTE BEHEM INCIDENTU

Vkladatelské pracovisté vklada zaznamy do systému CRZ obvykle online. Pfimo na
provozovné (prodejné) ovéfuje online v systému CRZ predlozené doklady, vytvafi zasilky,
vyznacuje prevody zbrani kone€nému spotfebiteli (tj. drziteli ZP, ZL nebo ZPL) atd.

Adresat zasilky prebira zasilku zbrani v okamziku jejiho fyzického doru€eni a spotfebitel
zpravidla odchazi z prodejny se zbrani v dobé, kdy je jiz pfevod zbrané v systému CRZ
zaznamenan (a kdy tedy policie muze zaznam pfevzit a zbran registrovat).

Bé&hem incidentu (tj. béhem uplného nebo CasteCného vypadku poskytovanych sluzeb,
ktery byl oznamen na HelpDesk CRZ) externi vkladatel pIni své Ukoly bez systému CRZ.
Pfitom pfijima opatfeni k tomu, aby po odstranéni vypadku vSechny zadznamy o operacich,
které v dobé jeho trvani uskute€nil, dokazal do systému CRZ co nejrychleji a spravné vlozit,
a aby tfeti osobé, které v dobé& vypadku napf. prodal zbran, nevznikly (pfi jeji registraci)
potize.

Jedna se o nasledujici opatfeni:

- operace, které v dobé vypadku uskutecni, si externi vkladatel poznamena (napf. do
seSitu) a po odstranéni vypadku poznamenané udaje neprodlené vlozi do systému
CRZ; tyka se to nejen udaju o zbranich nebo strelivu, které byly predmétem
uskute€¢néné operace, ale i dokladu na zakladé kterych operace probéhly (dokladl o
udélenych vyjimkach pro zbrané kategorie A, o povolenich k nabyti vlastnictvi,
drZeni nebo noSeni zbrané kategorie B, o povolenich MPO,...),

- externi vkladatel v dobé vypadku vénuje zvySenou pozornost predkladanym
dokladim — ddsledné kontroluje Cisla a dobu platnosti ZP a jejich skupiny, Cisla a
skupiny ZL, €isla a dobu platnosti ZL,

- tfeti osobu, které napf. v dobé trvani vypadku prodal zbran, na vypadek systému
CRZ upozorni, a to s ohledem na skuteCnost, Ze do doby neZ on sam pFevod
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zbrané v systému CRZ vyznaci, policie nedokdZze zaznam zbrané pFevzit a zbran
zaregistrovat; osobu pouci, ze tato situace ale nema za nasledek prodlouzeni 10
denni Ihaty, dokdy musi zbran registrovat.

2.3 POSTUPY PRACOVIST HELPDESK CRZ

HelpDesk CRZ pfedstavuje zakladni kontaktni misto, kam se mohou externi vkladatelska
pracovisté obracet se svymi poZzadavky.

2.3.1 VYRIZOVANIi DOTAZU

Dotazy pfijimaji pracovisté OSZBM nebo RSZBM, a to pracovnikem uZivatelské podpory
urovné 1% U OSZBM je timto pracovnikem uréen obvykle pracovnik s uzivatelskou roli
verifikator nebo administrator pfistupovych kont externich vkladateli. U RSZBM je tento
pracovnik urcen feditelem sluzby.

Ukolem pracovnika urovné ,1¢ je prebirat telefonické dotazy nebo dotazy doruené na
pracovi§té e-mailem. Jednoduché nebo opakujici se dotazy vyfizuje sam. O poctech
vyfizenych dotazl na drovni ,,1“ vede jednoduchou statistiku.

CRZ, kterym je feditelem RSZBM jmenovany pracovnik RSZBM. Manazer HelpDesku CRZ
je soucasné pracovnikem uzivatelské podpory urovné ,2°

Ukolem manazera HelpDesku CRZ je vést sdilenou evidenci dotazil vyfizovanych na ,2°
urovni uzivatelské podpory, stanovit u téchto dotazu priority pro jejich vyfizeni a pfidélovat
je pracovnikim ,2“ pfipadné ,3“ urovné uzivatelské podpory k vypracovani odpovédi.
Pracovnici urovné ,3" s externimi vkladateli pfimo nekomunikuji. Vyjimkou jsou pfipady, kdy
si potfebuji dotaz upfesnit nebo vysvétlit.

Vyznamné nebo opakujici se dotazy a odpovédi na né pfedava manazer HelpDesk CRZ
pracovnikovi odpovédnému za spravu webovych stranek systému CRZ k jejich uvefejnéni
v sekci FAQ.

2.3.2 RESENI INCIDENTU

Oznameni Incidentd pfijimaji v pracovni dobé& pracovnici RSZBM a v pracovni i
mimopracovni dobé sluzbu konajici pracovnici stalé sluzby OIPIT.

Jedna-li se o vypadek systému CRZ nebo nékteré jeho ¢asti nebo o vypadek sité, je feSeni
incidentu v kompetenci stalé sluzby OIPIT. Ta pfitom postupuje v souladu se svymi

vrwve

informuje vedouciho OIPIT a Feditele RSZBM.

Reseni incidentd oznamenych na RSZBM sleduje manazer HelpDesk CRZ, ktery postupuje
jako pfi feSeni dotazu obdobné. Jedna-li se o incident, ktery spociva v chybé programu, v
chybé& dat nebo vproblému s pfistupovym kontem incident pfeda Kk feSeni
programatorskému tymu nebo externimu dodavateli SW. Po odstranéni zjisténé chyby a po
otestovani pfipadné opravy programu vyieSeni incidentu potvrdi. V pfipadég, ze odstranéni
chyby (programova zména) ma dopad na i postupy jinych subjektl, tyto subjekty o zméné
informuje.
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2.3.3 VYRIZOVANiI ZMENOVYCH POZADAVKU

Pozadavky na zmény aplikace systému CRZ shromazduje RSZBM. P¥i jejich analyzach a
posuzovani spolupracuje se cleny realizaniho tymu. Sprava zménovych pozadavku
(Change Management) je upravena samostatnym internim dokumentem.

3. AKTUALIZACE CISELNIKU

Systém CRZ pro popis zaznamu zbrani a stfeliva vyuziva nasledujici Ciselniky:

- druhy zbrani,

- druhy stfeliva,

- vyrobce/znacka vyrobce,

- vzory/modely zbrani,

- raze.
Tyto Ciselniky ke dni spusténi systému CRZ do ostrého provozu obsahuji hodnoty pfevzaté
Z evidence registrovanych, tedy pfevazné civilnich zbrani.

Zjisti-li externi vkladatel pfi vkladani zaznamu zbrané nebo stfeliva, Ze v nékterém
z Ciselnikl pozadovany udaj (hodnota) chybi, poZzada o jeho doplnéni spravce Ciselnikd
(RSZBM).

Pozadavek uplatni u RSZBM pisemné, stadi e-mailem na adresu crz.verifikace@pcr.cz.
V pozadavku vzdy uvede své identifikacni Udaje v rozsahu podle kapitoly 2.2.3 a dale
pfipoji podklady k aktualizaci (napf. uvede webovy odkaz na novy model zbrané nebo vlozi
naskenovany obrazek nové zbrané a jeji popis).

Shleda-li R@ZBM pozadavek na aktualizaci Ciselniku divodnym, ciselnik neprodlené
aktualizuje. Zadajici subjekt o zplsobu vyfizeni poZzadavku zpétné informuje.

4. OPRAVY ZAZNAMU ZBRANI

Systém CRZ je nastaven tak, Ze zaznam zbrané mulze opravit jenom ten, kdo jej do
systému CRZ vlozil (standardné je to vyrobce nebo dovozce) a to pouze v dobé&, kdy ji ma
ve své evidencni knize. Jakmile dojde k pfedani a k naslednému prevzeti této zbrané jinym
drzitelem ZL, nebo CUZZS nebo policii, zaznam zbrané se ,uzamkne* a nelze jej jiz zménit.

Zjisti-li pozdéji kdokoliv, ze zdznam zbranég, kterou ma ve své evidencni knize, obsahuje
chybu (napf. chyba u modelu, u vyrobce, pfeklep ve vyrobnim &isle), pozada o opravu
zédznamu RSZBM. Tuto opravu je opravnén provést pouze k tomu uréeny pracovnik
RSZBM (tzv. superverifikator).

Pozadavek uplatni u RSZBM pisemné, stadi e-mailem na adresu crz.verifikace@pcr.cz.
V pozadavku vzdy uvede své identifikacni Udaje v rozsahu podle kapitoly 2.2.3 a dale
uvede soucasny stav udaje, ktery Zada opravit a jeho novou hodnotu (novy pozadovany
stav). K pozadavku pfipoji podklad, kterym opravnénost pozadavku dolozi (napf. fotografii).

Shled4-li RSZB pozadavek na opravu ddvodnym, neprodlené& zaznam opravi. Zadajici
subjekt o zpusobu vyfizeni pozadavku zpétné informuje.
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5. KONTAKTY A PRACOVNI DOBA HELPDESK CRZ

Aktualni kontakty jsou uvefejnény v sekci ,Uzivatelska podpora - ,Kontaktni idaje — Helpdesk*
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