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Vyuziti ITIL pro change management

Abstrakt

Cilem bakalatské prace ,,Vyuziti ITIL pro change management™ je posouzeni fungovani
Change Managementu v redlném organizaci pomoci praktického piikladu. Srovnani
definovaného piikladu se zasadami metodiky ITIL v3 a navrh zmén, které povedou ke
zlepSeni stavajiciho firemniho procesu. Teoreticka ¢ast prace je rozdélena na dva celky, avod
do projektového fizeni, normy a standardy s nim spojené a piedstaveni metodiky ITIL, jeho
hlavni ¢asti a charakteristické prvky. Nasleduje popis Change Management discipliny tak,
jak je definovana v ITIL v3. Prakticka ¢ast prace je tvofena piedstavenim popisované
bankovni organizace, definici dilezitych pojml a jednotlivych roli, které vstupuji do
bankovniho procesu, a zadanim realného pozadavku spolu s popisem jeho prichodu
procesem. V zavéru prace je vyhodnoceno srovnani procesl a soucasné¢ vytvotren ndvrh zmén

pro zlepSeni stavajiciho procesu change managementu.

Klic¢ova slova: ITIL, Change management, Projektové fizeni, kontrola kvality



Usage of ITIL for change management

Abstract

The aim of the bachelor thesis "Utilization of ITIL for Change Management™ is to assess the
functioning of Change Management in a real organization using a practical example.
Comparing a defined example with the principles of the ITIL v3 methodology and
suggesting changes that will improve the existing business process. The theoretical part of
the thesis is divided into two parts, introduction to project management, standards and
standards associated with it and introduction of ITIL methodology, its main parts and
characteristic elements. The following is the Change Management discipline as defined in
ITIL v3. The practical part consists of introducing the described banking organization,
defining important concepts and individual roles that enter the banking process, and defining
a real requirement along with a description of its passage through the process. At the end of
the thesis, a comparison of processes and a proposal for changes to improve the current

change management process are evaluated.

Keywords: ITIL, Change management, Project management, Quality control
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Seznam pouzitych zkratek

Pojem

Vysvétleni

Puvod

TMU

Turisticky modulérni tic¢et
— Nazev uctu vyuzity
Vv praktické ¢asti prace.

Autor

AS

Aplikacni Specialista

Banka

BA

Business Analytik

Banka

BG

Business Garant

Banka

CAC

Change Advisory
Commitee

Banka

CTB

Change the Bank — Druh
rozpodtu uréeny na rozvoj
banky.

Banka

DeM

Delivery Manager

Banka

DP

Diléi pozadavek — Spada
pod hlavni pozadavek

Banka

DP

Dil¢i pozadavek

Banka

GO a NoGO rozhodnuti

Rozhodnuti, zda bude
funk¢nost nasazena do
produk¢niho prostredi.
Zvézeni rizik plynoucich
ze znamych nedostatk,
které aktudlné
pfipravovand verze ma.

Banka

GTB

Grow the Bank — Druh
rozpoctu uréeny pro
provoz a kontinualni
rozvoj banky.

Banka

HP

Hlavni pozadavek

Banka

HP

Hlavni pozadavek

Banka

ITMR

IT Maintenance and
renewal — Druh rozpo¢tu
uréeny k udrzeni
provozuschopnosti
aktualnich sluzeb.

Banka

Nacenéni

Stanoveni odhadu naklada
pro splnéni pozadovaného
ukolu. Nacenéni se
provadi v MD.

Banka

PM

Projektovy Manazer

Banka

Projektova kancelaft

Utvar zabyvajici se
fizenim strategickych
projekti

Banka

PS

Planning sheet — dokument
definujici pracovni rozsah
a ndklady na jejich splnéni.

Banka

ResM

Resource Manager

Banka
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RP

Release Plan

Banka

SA

Systémovy analytik

Banka

SBA

Senior Business Analytik

Banka

SOM

Solution Manager

Banka

Systém provadéjici
bankovni pricing

Systém, ktery pocita a
vytvari predpisy

k poplatkovani pro
uctovaci systémy.

Banka

TCOE

Test Center Of Excelence
— Utvar zajistujici testy

Banka

Defekt

Nalezena chyba, rozdil
mezi zadanim a skute¢nym
stavem.

Banka — TCOE

FS1

Rana verze funkéni
specifikace, ktera obsahuje
high level systémové
analyzy daného DP.

Banka — TCOE

FS2

Konecnd verze funkéni
specifikace, ktera obsahuje
low level systémové
analyzy daného DP.

Banka — TCOE

Knowledge repository

Znalostni databaze

Banka — TCOE

KPI

Key Performance Indicator
— Jedna se o ukazatele
vykonosti daného systému
nebo procesu (23).

Banka — TCOE

Leassons Learned

Aktivita pro pouceni se ze
zjisténych chyb a
nedostatkd tak, aby k nim
J1Z nedochdzelo.

Banka — TCOE

MTP

Master test plan — Hlavni
testovaci plan, ktery
rozepisuje testovaci
strategii a rozvrZeni
dostupnych kapacit

Banka — TCOE

Regresni test

Ovéfeni zachované
funkc¢nosti ¢asti sluzby, na
které nebyl planovan
dopad.

Banka — TCOE

Sanity test

Rychly test o ovéteni, zda
testovana funkcionalita
pravdépodobné funguje.
Nejedna se o hloubkovy,
ale o povrchovy test.

Banka — TCOE

Smoke test

Jednoduchy test naptic
veétsim celkem nebo
komponentou, ktery zaruci
zakladni funk¢nost

Banka — TCOE
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TC

Test Case — Testovaci
piipad. Popisuje konkrétni
podobu testu se vSemi
nutnymi prerekvizitami a
ocekavanym vysledem

Banka — TCOE

CAB

Change Advisory Board —
Komise schvalujici
zménové pozadavky

ITIL

ECAB

Emergency change
advisory board — Komise
schvalujici nouzové
zménove pozadavky

ITIL

ITSCM

IT service continuity
management — Sprava
pokracujici IT sluzby

ITIL

KEDB

Known error database —
Databaze znamych chyb a
postupil jejich feSeni

ITIL

Known error

Problém, ktery ma
zdokumentovany root
cause a workaround

ITIL

LOS

Line of services —
Synonymum pro servisni
katalog

ITIL

Release

Jedna se o kompozici
hardware, software,
dokumentace, procesi a
dalSich komponent
nutnych pro implementaci
zmén. Obsah kazdého
release je testovan a
nasazen jako jednotna
polozka

ITIL

RFC

Request for change

ITIL

Root cause

Zdroj selhani, ktery
zpusobi, ze se chyba
vyskytne

ITIL

Scope

Rozsah nebo pouZivany
ramec

ITIL

Stakeholder

Management nebo
zadavatel

ITIL

Workaround

Docasné feseni problému
do doby, nezli bude
implementovano
plnohodnotné feseni

ITIL

ALM

Application Lifecycle
Management — software na
spravu zivotniho cyklu
sluzby.

Vseobecné uznavany
pojem
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HL High-level — jedna se o Vseobecné uznavany
oznaceni pojem
jakosti/konkrétnosti. High-
level odpovida nizké
urovni detaili. Opakem je
Low-level, ktery oznacuje
zaméfeni se na uzkou cast
problematiky a jejich
detailni popis.

IT Informacni technologie Vseobecné€ uznavany

pojem

IT projekt Projekt z oblasti VSeobecné uznavany
informacnich technologii | pojem

Iterace Opakovani urc¢itého Vseobecné uznavany
procesu pojem

MD Man-day — Clovékoden — | Vieobecné uznavany

Casova jednotka uzivana
Kk planovani prace. Jeden
¢lovekoden se sklada z 8
pracovnich hodin.

pojem
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1 Uvod

Bankovni prostfedi dnes piedstavuje vyznamny trh s vysokou konkurenci. Klienti si vybiraji
poskytovatele bankovnich sluzeb na zakladé nabidky. Spolehlivost, nepietrzita dostupnost a
aktualnost téchto sluzeb, je jiz dnes brana jako samoziejmost. Tato skuteCnost piedstavuje
vysoky tlak vyvijeny na IT odd¢€leni bankovnich instituci pro zajisténi sluzeb na adekvatni
urovni a dostupnosti. Pravidelné aktualizace a rozvoj IT sluzeb musi byt tedy velmi dobie
organiza¢n¢ zvladnuté. K fizeni vnitinich procest IT je vhodné vyuzit jednotny pfistup,
ktery je zalozen na praxi ovéfenych postupech. Touto tématikou se zabyva mimo jiné ITIL.
Jedna se o sadu doporuceni, jak spravovat Zivotni cyklus sluzby. ITIL vychazi z praxi
ovéfenych praktik, které jsou implementovany organizacemi po celém svéte. Proto se v této
praci zam&im na vnitini procesy spravy IT sluzeb realné bankovni instituce, pfedstavim
jejich pribéh na realném ptikladu a provedu komparaci s metodikou ITIL. Vysledky, které

vzejdou z této komparace mohou vést k optimalizaci vnitinich procest bankovni organizace.
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2 Cil prace a metodika

2.1

2.2

Cil prace

Cilem prace je analyza metodiky ITIL v3 se zaméfenim na change management. Na
zaklad¢ ziskanych poznatkd provedu komparaci s realné pouzivanym bankovnim
procesem change managementu pomoci praktického ptikladu a stanovim navrhy
vedouci k optimalizaci zavedeného systému.

Abych dosahl hlavniho cile této prace, definoval jsem si pét dil¢ich cilt. Prvnim je
predstaveni metodiky ITIL v3. Druhym dil¢im cilem je detailni popis procesu Change
managementu tak, jak jej definuje ITIL v3. Tietim cilem je v praktické casti prace
detailn¢ popsat proces Change managementu pouzivany zkoumanou bankovni
organizaci. Ctvrtym cilem je definice a popis realného pozadavku, véetné jeho
prichodu bankovnim procesem. Poslednim dil¢im cilem je porovnani pouzitych
procest a navrh zmén, které povedou k vylepseni stavajiciho bankovniho procesu
change managementu.

Metodika

V prvni ¢asti této prace predstavim v teoretické roviné zakladni pojmy predmétné
problematiky a provedu analyzu metodiky ITIL se zaméfenim na proces change
managementu.

Ve druhé c¢asti prace pouziji komparativni metodu porovnani metodiky ITIL vaci
procesim change managementu, které je aplikovany v realném prostiedi bankovni
instituce. Na praktickém ptikladu pak budu zkoumat rozdily mezi jednotlivymi
procesy.

Vysledkem pak bude sada navrhi vedouci k optimalizaci sou¢asnych procesti change
managementu aplikovanych v realném prostiedi bankovni instituce.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Projektové rizeni

Projektoveé rizeni je disciplina zabyvajici se fizenim projektu tak, aby bylo dosazeno
efektivniho vyuziti kombinace ¢innosti a procesti k dosazeni predem definovanych
meéfitelnych cili ve stanoveném case. Vyuziva se tedy zkuSenosti, dovednosti,
znalosti nastroju a techniky tak, aby dosazené cile splinovali magicky trojuhelnik (1).
Magicky trojuhelnik projektového fizeni vyjadiuje 3 zakladni parametry pro méieni
uspéchu, a to sice Cas, rozpocet projektu a kvalitu vystupu. Velmi casto dochézi k
nedodrzeni rovnovahy, tedy poruSeni jednoho z predpokladi. Napiiklad

nedodrzenim rozpoctu. Pro udrzeni rovnovahy neexistuji zadna pravidla, ani postupy
(2). Obrazek 1 znazoriuje ptiklady dodrzeni a nedodrzeni rovnovahy.

Kvalita @

ca

Ol A ————), Cl]

Cas
(terminy) Naklady

Kvalita Kvalita

a ci

Cas Naklady Cas Naklady
(terminy) (terminy)

Obrazek 1 Magicky trojuhelnik, priklady spinéni a poruseni predpokladii (2) - upraveno

3.1.1 Priklady k Fizeni IT projekti

Dva hlavni ptistupy k formée IT projektti jsou vodopadovy model a agilni pristup. DO
nedavna velké firmy a korporace vyuzivaly vodopddovy model jako zpuisob fizeni
svych IT projekt. V soucasné dob¢ vSak dochéazi ke zméné¢, a i velké a relativné
neagilni korporace a firmy zacinaji pfechazet k agi/nim metodikam.

17



3.1.1.1 Vodopadovy model

Vodopddovy model poprvé publikoval W. Royce v roce 1970. Jedna se o model obsahujici
7 zékladnich fazi, které maji jasné danou posloupnost. Tato posloupnost je pfirovnavana
k vodopadu, proto se nazyva vodopddovy model. Sklada se z téchto fazi:

e Systémové pozadavky
e Softwarové pozadavky
e Analyza

e Navrh programu

e Implementace

e Testovani

e Provoz

Vzdy po dokonceni aktualni faze se prechazi na dalsi a jiz se zpét nevraci. Projektové rizeni
v tomto modelu dava pouze minimum prostoru pro implementaci nezamyslenych zmén.
Cely projekt miva velmi striktni a podrobny harmonogram a je kladen velky daraz na jeho
dodrzovani (3). Schéma vodopdadového modelu znazorituje Obrazek 2.

~ Analyza a
navrh

Vyvoj a
testovani

Obrazek 2 Schéma vodopadového modelu (3) - upraveno

3.1.1.2 Agilni pfistup

Agilni pristup 1ze definovat jako metodiku, ktera fidi vyvoj ¢i postup v projektu ptirtistkovou
metodou. Tedy prace probiha v kratkych ¢asovych iteracich a na konci kazdé z nich je dany
ptirtstek validovan. To znamena, ze béhem pribéhu projektu musi dochézet k velmi tésné
spolupraci mezi zadavateli projektu a jeho realizacnim tymem. Zadavatel po kazdé iteraci
validuje vystupy a upfesiiuje nebo vytvaii zadani pro pfisti cyklus. Proto je agilni pristup
vhodny pro projekty, které nemaji jasné definované zadani, pouze ramcovy cil. V ramci
pokracovani projektu je zaddni postupné zpiesiovano a tim je minimalizovano chybné
vyuziti zdrojii v porovnani S jinymi piistupy k fizeni IT projekti (4). Schéma iteraci
vyuzivanych v agilni metodice je znazornéno na Obrazek 3.
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Analyza a Poiadavky

/’// e _
Q
A

chvaleni a

testovani uvolnéni

Obrdzek 3 Schéma agilni metodiky (4) - upraveno
3.1.2 Standardy projektového Fizeni

3.1.2.1 PMBOK

PMBOK (Project Management Body of Knowledge) je mezinarodné uznavany standard
projektového Fizeni, ktery se sestdva z oblasti znalosti, které by projektovy manazer m¢l znat.
PMBOK klade diraz na souvislosti v fizeni projekti a na mechanismy, které je nutné
dodrzovat. PMBOK byl zformovan neziskovou profesni organizaci PMI (Project
Management Institute), ktera se zabyva tizenim projekta (5), (6).

3.1.2.2 PRINCE2

PRINCE?2 (Project In Control Eviroment) je metodika zalozena na 7 principech, 7 procesech
a skladajici se ze 7 témat. Metodika PRINCE2 musi byt pro potifeby kazdého projektu
prizptisobena, s ¢im jiz ov§em ve svych principech pocita. Principy, které PRINCE2 vyuziva
jsou napfiiklad fizeni dle vyjimek, zaméfeni na produkt a feseni dle etap. Témata mimo jiné
pokryvaji plany, rizika, zmény a kontrolu kvality. Procesy popisuji zahdjeni projektu, jeho
nastaveni a sméfovani, fizeni pfechodi mezi jednotlivymi etapami a jejich kontroly a jsou
zavrSeny fizenim dodavky produktu (7), (8).

3.1.3 Normy projektového Fizeni
Normy nejsou metodami fizeni, tedy nejsou navodem pro fizeni jednotlivych projekti.

Jedna se o soupis obecnych zasad a postupt pro riizné typy projektu, které slouzi jako
referen¢ni model pro nataveni vnitinich projektovych principd.
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3.1.3.1 I1SO 10006

Norma ISO 10006 se zabyva zvysenim jakosti projektli. Anotace obsahu normy fiké
nasledujici: ,,Tato mezindrodni norma je nadvodem pro aplikaci managementu jakosti v
projektech. Je pouzitelna pro projekty riizné slozitosti, malé nebo velké, kratkodobé nebo
dlouhodobé, pro rtizna prostiedi, bez ohledu na druh produktu nebo procesu, coz miize
vyzadovat urcita ptizpisobeni navodu tak, aby byl vhodny pro konkrétni projekt.” (9)

3.1.3.2 1SO 20000

Norma ISO 20000 se zabyva vnitinimi procesy v projektovém prostredi. Popisuje a definuje
vztahy a vazby mezi jednotlivymi stavy ¢astmi zivotniho cyklu projektu. Anotace obsahu
normy fika nasledujici: ,,Pozadavky CSN ISO/IEC 20000-1:2012 obsahuji navrh, pfechod,
dodavku a zlepSovani sluzeb, které uspokojuji pozadavky na sluzby a které poskytuji
zakaznikim a poskytovateltim sluZeb pfidanou hodnotu.” (10)

3.2 ITIL

ITIL je soubor doporuceni, ktera pomahaji implementovat a zlepSovat metody pouzivané
ITSM (IT Service Management). ITIL je celosvétoveé uzivanou metodikou, ktera obsahuje
soubor praxi osvéd¢enych zkuSenosti pro spravu zivotniho cyklu sluzby.

Pocatky ITIL sahaji do roku 1980, kdy britska vlada usoudila, Ze Giroven poskytovanych IT
sluzeb neni dostacujici, a proto nafidila vyvinuti metodik, které zvysi efektivitu a
zoptimalizuji vyuzivani dostupnych IT zdroji. V roce 2001 byla vydana v2, kterd byla
metodikou. ITIL v3 byl pfedstaven v roce 2007 a aktudlné nejnovéjsi verzi ITIL je v4, ktera
byla pfedstavena v prvni ¢tvrtiné roku 2019. Jelikoz ITIL v4 byl v dobé psani této prace
kratce po svém vydani, bude zbyvajici ¢ast vychazet z ITIL v3, ktery je aktualné v praxi
vyuzivany (11), (12), (13).

Text kapitoly ITIL a vSech jejich podkapitol vychazi z (14), (15), (16), (17), (18), (19), (20).

3.21 ITIL V3

ITIL v3 oproti své predchozi verzi implementuje vétsi podporu pro dosahovani byznysovych
cilti. Od tieti verze bylo také zavedeno certifikovani, které se d€li na 3 hlavni skupiny, a to
sice Foundation, Practitioner a Manager. Foundation se zaméfuje na pochopeni
terminologie a zakladnich principt, které ITIL vyuziva. Foundation je vychozi certifika¢ni
level pro nasledujici rozsiteni. Practitioner cili na pochopeni specifickych procesi a jejich
navaznosti. Manager cili na pracovniky, ktefi se budou podilet na managementu sluzby.
ITIL v3 je definovan 5 publikacemi, které popisuji jednotlivé ¢asti Zivotniho cyklu sluzby.
Zivotni cyklus tak, jak jej vnima ITIL v3 zachycuje Obrazek 4.
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Obrdzek 4 Zivotni cyKlus sluzby dle ITIL v3 (21)

Jednotlivé faze jsou:

Service Strategy — Strategie sluzeb

Service Transition — Pfechod sluzby

Service Operation — Provoz sluzeb

Service Design — Navrh sluzby

Continual Service Improvement — Neustalé zlepSovani sluzeb

O O O O O

3.2.2  Service Strategy

Service strategy poskytuje navod, jak navrhnout, vyvijet a implementovat spravu sluzeb
nejen jako organizaéni schopnost, ale také jako strategické aktivum. Service strategy uvadi
pokyny k zdsadam, na nichZ je zaloZeno praktické tizeni sluZeb, které je uzitecné pro rozvoj
politiky fizeni sluzeb, pokynt a postupi napfi¢ zivotnim cyklem ITIL. Témata zahrnuta v
service strategy zahrnuji rozvoj trhi, interni a externich, sluzebnich aktiv, katalogu sluzeb a
implementaci strategie prostfednictvim Zzivotniho cyklu sluzby. Demand Management,
Sprava portfolia sluzeb a Sprava vztahu s byznysem jsou mimo jiné hlavni témata.

Organizace vyuzivaji pokyny service strategy pro stanoveni cilii a oéekavani Grovné sluzeb
vici zakaznikovi a k identifikaci, vybéru a prioritizaci piilezitosti. Service strategy ma za cil
zajisténi toho, Zze organizace jsou schopny zvladnout naklady a rizika spojena s jejich
servisnim portfoliem a Ze organizace nedba pouze na provozni efektivitu, ale také na
dostatecny vykon. Rozhodnuti tykajici se strategie poskytovani sluzeb maji dalekoséhlé
dasledky, véetné téch se zpozdénym tcinkem.
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3.2.2.1 Demand Management

Demand Management (Proces spravy pozadavki) je kritickym aspektem spravy sluzeb.
Spatné fizena poptavka je zdrojem rizika pro poskytovatele sluzeb kviili nejistoté v poptavce.
Nadbyte¢na kapacita generuje naklady bez vytvareni hodnoty, kterd poskytuje zaklad pro
navraceni investic. Zakaznici se zdrahaji platit za nevyuzitou kapacitu, dokud pro né nema
hodnotu.

Existuji pripady, kdy je nutné mit urcité mnozstvi nevyuzité kapacity pro dosazeni jisté
urovné poskytovanych sluzeb. Tato kapacita vytvaii hodnotu diky zajisténi vySsi urovné
dostupnosti, kterd je dana pravé onou vyssi kapacitou. Takova kapacita nemize byt
povaZovana za nevyuzitou, protoze je vytvarena ucelng.

Nedostate¢na kapacita ma vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb a omezuje jejich rust.
Smlouvy o trovni sluzeb, progndzy, planovani a uzka spoluprace se zakaznikem muze snizit
nejistotu v poptavce, ale nemuze ji zcela vyloudit.

Sprava sluzeb se potyka s dal§im problémem synchronni vyroby a spotfeby. Vyroba sluzeb
se nemuze uskuteCnit bez pfitomnosti poptavky, kterd zarovenn vyuziva vystup dodanych
sluZzeb. Jedna se o jednosmérny systém, ve kterém spotiebni cykly stimuluji vyrobni cykly.

Techniky fizeni poptavky, jako jsou ceny mimo $picku, objemové slevy a diferencované
urovng sluzeb mohou ovlivnit pfichod poptavky konkrétnimi zptsoby. Piesto, Ze si poptavka
zada kapacitu, nemuze poptavka jednoduse existovat pouze proto, ze existuje volna kapacita.

Spotieba produkuje poptavku a vyroba spotifebovavéa poptavku velmi synchronizovanym
zpiisobem. Tento princip je naznacen na Obrazek 5. Na rozdil od zbozi nemohou byt sluzby
vyrabény piedem a skladovany jako hotové vyrobky.

Produktivni kapacita zdroji, které ma sluzba k dispozici, se upravuje podle typli pozadavkd.
Nékteré typy Kapacit mohou byt rychle zvySeny podle potfeby a naopak rychle uvolnény,
pokud nejsou vyuzity. Ptichod poptavky mize byt ovlivnén pouzitim cenovych stimuli.
Neni v§ak mozné vyrabét sluzby diive, nez se poptavka skutecné uskutecni.

Present pattern

Consumption cycle Customer Production cycle
produces demand assets consumes demand

Respond with capacity
Obrazek 5 Vzdajemnd navaznost poptavky na kapacitu (19, s. 202) — upraveno

22



3.2.3  Service Design

Service design (Navrh sluzeb) poskytuje navod pro navrh a vyvoj sluzeb a procesu fizeni.
Zahrnuje zasady navrhu a metody konverze strategickych cilti do portfolii sluzeb a prvki
jednotlivych sluzeb. Rozsah navrhu sluzby neni omezen pouze na nové sluzby. Zahrnuje
zmény a vylepSeni potfebné pro zvysSeni nebo udrzeni hodnoty poskytovanych sluzeb
zékaznikovi po cely zivotni cyklus sluzeb, kontinuitu sluzeb, dosazeni stanovenych trovni
sluzeb a udrZeni souladu s normami a predpisy. Service design vede organizace k nastaveni
spravného procesu rozvoje navrhu pro spravu sluzeb.

3.2.3.1 IT Service Continuity Management

Jelikoz technologie je hlavni soucasti vétSiny obchodnich procest, je pokracujici nebo
vysoka dostupnost IT rozhodujici pro pieziti podniku jako celku. Toho je dosazeno
zavedenim opatfeni ke snizeni rizika a moznosti obnovy systému. Stejné jako vSechny prvky
spravy IT sluzeb, aspésné provadéni procesu ITSCM (IT service continuity management)
lze dosahnout pouze diky usili vedoucich pracovnikti a podpoie vSech ¢lent organizace.
Neustavajici udrzovani aktudlnich a provozuschopnych planu obnovy je klicem k
efektivnosti.

Kontinuita sluzby je zasadni soucasti zaruky na sluzbu. Pokud neni mozné kontinuitu sluzby
udrZovat, anebo obnovit v souladu s pozadavky byznysu, pak nemohou byt naplnéna byznys
ocekavani.

3.2.3.2 Capacity Management

Capacity management (Proces fizeni dostupnych kapacit) je proces, ktery se vyskytuje
Vv celém zivotnim cyklu sluzby. Klicovym faktorem tspéchu v capacity management je
zatazeni tohoto procesu jiz do faze navrhu. Z toho divodu je capacity management jiz od
prvniho vydani ITIL zatazen i do strategie sluzeb, kde analyza a rozhodovani o obchodnich
pozadavcich a vystupech pro zdkazniky ovliviiuje moznosti sluzby, pouzité vzory pro
byznys aktivity a LOS (Lines of Service), Rozsah poskytovanych sluzeb. To poskytuje
prediktivni a pokracujici kapacitni ukazatele potiebné pro vyrovnani kapacitnich pozadavki
poptavky. Capacity management poskytuje soustiedénou oblast, ktera je zaméfena na fizeni
vSech kapacit a feSeni problému spojenych s vykonem, které se tykaji jak sluzeb, tak zdroju.
Stejné jako dostupnost, kapacita je dilezitou soucdsti zaruky na dodanou sluzbu. Pokud
sluzba nedosahne tirovné kapacity a vykonu potiebné pro jeji chod, pak byznys nedosahne
vysledk, které byly slibovany.

3.2.4 Service Transition

Service transition (Pfechod sluzeb) poskytuje navod pro vyvoj a zlepSeni moznosti pro
ptechod novych a zménénych sluzeb do operacnich celkt. Service transition poskytuje
navod, jakym zptisobem jsou pozadavky na servisni strategie zakodovany v navrhu sluzeb a
jakym zplisobem mohou byt efektivné realizovany v provozu sluzeb pii posuzovani rizik
selhéni.

Service transition kombinuje postupy Release Management, Programme Management a

Risk Management, které umisti do praktického kontextu fizeni sluzeb. Poskytuje pokyny pro
spravu komplexity souvisejici se zménami procesti sluzeb, pfedchizeni nezéddoucim
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dusledkim a soucasné¢ umoziuje inovaci. Service transition také uvadi, jak prevadét
kontrolu sluzeb mezi zakazniky a poskytovateli sluzeb.

3.2.5 Service Operation

Service operation (fizeni servisnich operaci) obsahuje pokyny pro dosazeni efektivity a
ucinnosti poskytovani podpory sluzeb tak, aby byla zajiSténa hodnota pro zdkaznika a
poskytovatele sluzby. Strategické cile jsou v konecném dusledku realizovany
prostfednictvim servisnich operaci, coz je ¢ini kritickou komponentou. Service operation
uvadi pokyny ohledné zptisobti zachovani stability v provozu, umoznujici zmény v navrhu,
m¢éftitku, rozsahu a trovni sluzeb. Organizacim jsou poskytovany podrobné procesni navody,
metody a nastroje pro pouziti ve dvou hlavnich kontrolnich perspektivach, reaktivnich a
proaktivnich. Manazeti a odbornici maji k dispozici znalosti aby lépe rozhodovali v
oblastech, jako je sprava dostupnosti sluzby, fizeni poptavky, optimalizace vyuziti kapacity,
planovani operaci a odstraniovani problému. Service operation poskytuje také pokyny pro
podpirné operace prostfednictvim novych modelt a architektur, jako jsou sdilené nebo
webové sluzby.

3.2.5.1 Problem management

ITIL problém definuje jako neznamou pfic¢inu jedno ¢i vice incidentti. Problem management
je zodpovédny za fizeni Zivotniho cyklu vSech problémi. Hlavnim cilem problem
managementu je prevence problému a incidentl. Jestlize k problému dojde, problem
management ma na starosti zamezeni recidivé a zmirnéni dopadt u problémd, kterym nelze
ptedejit. Problem management definuje 3 ¢asti problému.

. Root cause je zdroj selhani, ktery zptsobi, ze se chyba vyskytne

o Workaround je do¢asné feseni problému do doby, nezli bude implementovano
plnohodnotné feseni.

o Known error je problém, ktery ma zdokumentovany root cause a workaround

Pokud jsou tyto 3 ¢asti dokumentovany, tvofi znalosti databazi zvanou Known error
database (KEDB). Tato databaze obsahuje informace, jak dany problém fesit, koho je nutné
kontaktovat a jaké je nutné dodrZet Casové rozvrhy.

Program management obsahuje 2 dulezité procesy:

o Reactive problem management
o Cilem je analyzovat a vyfesit vzniklé problémy
o Proactive problem management
o Sklada se z aktivit a procest, které detekuji a zabranuji vzniku budoucich
problému
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3.2.6 Continual Service Improvement

Continual service Improvement (Kontinudlni zlepSovani sluzby) poskytuje inzenyrské
vedeni pii vytvareni a udrzovani hodnoty pro zakazniky prostiednictvim lepSiho névrhu,
zavedeni a provozovani sluzeb. Dale kombinuje zasady, postupy a metody z rizeni kvality,
Change managementu a zlepSovani schopnosti poskytovanych sluzeb. Continual service
Improvement uci organizace realizovat ptirastkové a rozsahlé zlepSovani kvality sluzeb,
provozni efektivnosti a kontinuity podnikani. Continual service Improvement poskytuje
pokyny pro propojeni snahy o zlepSeni s vystupy ze strategii, designem a transformaci
sluzeb.

3.2.7 Change management

Chyby vznikaji z mnoha divodi a mnoha zpisoby. Mohou vznikat proaktivné, kdy
napiiklad firma vyhleddva mozZnosti, jak snizit ndklady nebo jak zlepsit poskytované sluzby.
Chyby mohou vznikat také reaktivng, tedy béhem opravovani chyb anebo béhem adaptace
na nové zadani. ITIL definuje zménu jako dodatek, modifikaci nebo odstranéni nééeho, co
by mohlo mit dopad na IT sluzby. Zmény by mély byt provadény za ti¢elem optimalizace
rizik, minimalizace mnozstvi dopadt, dosazeni daného cile prvnim pokusem a také by
zmény mé&ly byt konzultovany se stakeholdery, kteti jsou pravidelné o zmén¢ informovani a
jsou tedy schopni se zméné fadné prizplsobit a podpofit jeji proces. Takovy ptistup zvysi
kvalitu sluzeb diky brzkému dodani, které usetii ¢as a penize.

Adekvatni odpoveéd’ na vSechny zadosti o zménu zahrnuje zvazovany piistup k posouzeni
rizika a kontinuit¢ dodavek zdkaznikovi, dopad zmény, zdroj pozadavku, opradvnéni na
zménu a zejména byznys piinos zamyslené zmény. Pfi posuzovani rizik musi byt vzata v
uvahu rizika nerealizace zmény a rizika plynouci z realizace dané zmény.

Utelem procesu change managementu (fizeni zmén) je fizeni Zivotniho cyklu sluzby tak,
aby bylo umoznéno vytvaret ptinosné zmény s minimalnim dopadem na stavajici sluzby.
Hlavnimi tkoly change managementu jsou korektni reakce na zmény v byznys zadani,
ptipadné IT poZadavky tak, aby bylo dosaZzeno maximdlniho profitu, minima incident a
oprav a prizpisobeni IT pozadavki byznysovému zadani. Déle zajisténi, aby vS§echny zmény
byly fadn€ zaznamenany a evaluovany. Nasledné schvalené zmény musi byt prioritizovany,
naplanovany, otestovany a zdokumentovany definovanym zptsobem.

3.2.7.1 Scope

Scope by mél obsahovat zmény, které se tykaji vSech oblasti, naptiklad architektury,
procesu, nastroji, dokumentace atd. Management musi definovat kategorie sluzeb, které do
scope nezapadaji. Miize se jednat o zmény s daleko vét§im dosahem nezli jen zménou ve
sluzbéch, jako je naptiklad restrukturalizace oddé€leni anebo miize jit o zmény s nizkou
urovni, které jsou provadény operacné, coz muze byt tfeba pravidelnd vyména naplni v
tiskarnach. Obrazek 6 zobrazuje scope change management v IT organizaci. Schéma ukazuje
interakci mezi byznysem a dodavateli na strategické, taktické a operacni Grovni.
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Obrazek 6 Scope change managementu v organizaci (20, s. 62) - upraveno

Servisni portfolio (Service portfolio) obsahuje informace o vSech soucasnych, budoucich a
minulych sluzbach. Tento soupis informaci pomaha vSem zGc¢astnénym stranam pochopit
mozné disledky zmén do aktudlniho ¢i budouciho stavu.

Change management neni zodpovédny za koordinaci procesniho managementu a za
plynulou implementaci. Tyto aktivity zastit'uje zménové planovani a podpora.

3.2.7.2 Zésady a principy

Se zvySujicim se poétem uspéSnych release musi v adekvatni mife rtst také podpora
Stakeholderu, kteti budou usilovat o snizeni mnozstvi neplanované prace. Zacne se zvySovat
tlak na zkraceni dodacich lhit, sniZzeni rozpoctu a zjednoduSeni testovani. Témto tlakiim
nesmi byt vyhovéno bez jasné shody s fizenim projektu a s managementem risku. Obcas
bude nutné, aby management provedl ,no go‘ rozhodnuti, které znamena, Ze k implementaci
zmén v soucasné podobé nedojde. Proto zde musi byt definovany zdsady a principy, které
budou jasné definovat, co pfesné¢ musi externi i interni dodavatelé spliiovat a jaké budou
nasledovat kroky, pokud ptedpoklady splnény nebudou. Zasady, které podporuji change
management jsou naptiklad:

. Vnitini kultura change managementu nedovoluje provést neautorizovanou
zménu a to na jakékoliv Grovni

J Change management proces musi byt v souladu s procesy byznysu a projektu

. Zajisténi, ze kazda provedend zména generuje piidanou hodnotu, ktera je
méfitelnd a zdokumentovana

J Vytvoreni jednotného uzlu, kterym budou veskeré zménové pozadavky
proplouvat pro veskera prostiedi

. Odepteni ptistupu do produkénich prostiedi osobam, které nejsou opravnény

délat zmény
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3.2.7.3 Pozadavky na design

Change management by mél byt planovan spolu s release managementem tak, aby bylo
zajisténo pochopeni dopadt do aktudlniho i budoucich release. Pozadavky a prvky change
managementu jsou mimo jiné nasledujici:

o Pozadavky musi korespondovat s platnou legislativou a byt v souladu s firemni
politikou

o Zvoleni ptistupu, ktery eliminuje neautorizované zmény

o Jednotlivé pozadavky musi byt jednoznacné identifikovatelné, klasifikované,

odpovidajici procesnim $ablonam a musi obsahovat popis dopadu, urgentnost a
seznam priorit
o Stanoventi roli a zodpovédnosti

o Kazdy stakeholder musi mit stanovenou odpovédnost

o Testovani zmény musi byt provadéno nezavisle a schvalovani zmény musi
byt formalnim procesem

o Musi byt stanoveny urovné opravnéni, které maji hierarchickou strukturu,
aby byla jasna odpoveédnost a moznost eskalace

o Zvoleni ¢lentt Change advisory Board (CAB) — Komise schvalujici
zménove pozadavky

o Zvoleni ¢leni Emergency change advisory board (ECAB) — Komise
schvalujici nouzové zménové pozadavky

o Stakeholderi musi oznamovat zmény, planovat je a zatazovat do release planii.

o Spiiznéné zmény musi byt seskupovany. Seskupené zmény se vkladaji do
realeasového okna a tvoii release build.

o Procedury

o Provadéni pravidelnych statusii se shrnutim aktualniho stavu a to jak na poli
uspéchl, tak 1 netspéchi

o Stanoveni metod pro vystaveni Change requestii, zkracené RFC (Request
for change)

o ldentifikace zavislosti a nekompatibility RFC

o Ovéfovani nasazeni zmén

o Zméfteni, zda RFC pfinesla ocekdvany piinos

o VyuZzivani komunikacnich kanall s ostatnimi oblastmi managementu.

3.2.7.4 Druhy change requestt

Rizné druhy change requestii (pozadavky na zménu) mohou vyzadovat rozdilné zpracovani.
Naptiklad ptidani dal$i jazykové mutace bude vyzadovat jinou uroven zpracovani nezli
napfiiklad pfidani jedné nové klavesové zkratky. Zmény maji nékolik zpisobt déleni, prvnim
je na standardni, nouzovou a normalni. Standardni zména je jiz pted schvalena, neni
rizikova, je povazovana za celkem béZnou a ma ur¢enou proceduru, kterou se ma fidit.
Nouzova zména musi byt implementovéana co nejdiive, nebot’ opravuje nedostatek, ktery
ohrozuje funkcnost ¢i bezpecnost sluzby samotné. Normalni je oznaceni vSech pozadavki,
které nespadaji do piedeslych 2 kategorii.
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3.2.7.5 Pracovni postup zmény

V zivotnim cyklu sluzby budou opakované nastavat systémoveé podobné udalosti, které
mohou byt hromadné popsany a pro jejich zpracovani se sepisuji pracovni postupy pro
provedeni zmény. Tyto postupy se vyuzivaji pro definovani postupu, ktery ma byt proveden
pro specificky typ zmén. Tyto postupy musi obsahovat:

e Chronologicky sefazené kroky, které maji byt provedeny béhem zpracovani zmény
a to véetné popisu postupt v piipad¢ vzniku neocekavanych komplikaci

e Popis zodpovédnosti véetné vyctu osob opravnénych ke schvalovéani procesnich
¢innosti

e Casové rozsahy a milniky pro dokonéeni jednotlivych procedur

e Eskalacni schéma, tedy popis, za jakych okolnosti mé byt kdo kontaktovan

3.2.7.6 Navrhy zmén

Hlavni zmény, které zahrnuji vyznamné naklady, riziko anebo zménu organizacni struktury
musi byt nejdiive projednany managementem zajiSt'ujicim strategické portfolio sluzeb tak,
aby byly identifikovany dopady na ostatni ¢asti sluzby ¢i organizace. Nasledné navrh zmény
projedna change management, ktery stanovi, zda nedojde ke konfliktu s ostatnimi
realizovanymi zménami a zda jsou dostupné zdroje pro realizaci. Navrh zmény musi
obsahovat:

e HL (High-level) popis nové, zménéné anebo ukoncované sluzby véetné popisu
o¢ekavanych byznysovych piinost

e Plny popis byznysového planu zahrnujici rizika, potencidlni problémy a dopady,
planované néklady a ocekavané finan¢ni vysledky

e Casovy rozvrh pro navrh a implementaci

Pokud dojde ke schvaleni navrhu, vystavi se jednotlivda RFC, ktera se propoji s pivodnim
navrhem, a kterd dale pokracuji normalnim procesem. RFC se zafadi do casového
harmonogramu tak, aby odpovidala zadani z navrhu. Pokud névrh neni schvélen, je pfedan
zpét k predélani spolu se soupisem duvodu, které vedly k zamitnuti. Pfiloha 1 obsahuje
ptiklad formulafe pro vytvofeni zménového pozadavku.
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3.2.7.7 Globalni proces

Globalni proces se sklada ze sady kroki, které provazeji zmény od jejich navrhu az po
implementaci. Typické aktivity, které je nutné béhem globalniho procesu projit jsou:

e Vytvoieni nového RFC
e Kontrola vystaveného RFC
o Piipadné odstranéni nekompletnich nebo Spatné zapsanych RFC
e Zhodnoceni zmény
o Stanoveni potfebného opravnéni k provedeni RFC
o Urceni relevantnich oblasti, které by mély mit svého zastupce na CAB
o Zhodnoceni ptedpokladanych nakladu, benefitd, rizik a o¢ekavanych
vysledki
e Ud¢leni schvaleni
o Ziskani povoleni nebo zamitnuti
o Oznameni rozhodnuti v§em zainteresovanym strandm a hlavn¢ iniciatorovi
zmény
e Planovéani zmén
e Koordinace implementace zmén
e Zhodnoceni a uzavieni zmény
o Ziskani zpétné vazby z nasazeni zmény
o Kontrola dokumentace zmény
o Ujisténi, Ze veSkeré noveé nabyté poznatky byly zapsadny do znalostni
databaze organizace
o Uzavieni zménového pozadavku

Popsané kroky globdlniho procesu jsou zobrazené na Obrazek 7. Globdlni proces muze byt

pii konkrétni implementaci jiny. Nekteré kroky mohou byt pfidany, naptiklad evaluace
designu.
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4 Vlastni prace

V praktické ¢asti prace je predstavena redlna bankovni organizace a cely jeji interni proces
fizeni zmén. Nasledné je predstaven redlny zménovy pozadavek, ktery bude vyuzit pro
srovnani obou procest.

4.1 Bankovni organizace

Popisovana bankovni organizace neposkytla autorovi prace souhlas se zvetfejnénim jména,
a proto bude nadale uvadéna pouze jako banka Ci organizace a nikde v praci nebudou
uvedeny informace, které by mohly organizaci identifikovat.

Popisované bankovni organizace je sou¢asti nadnarodni finanéni skupiny a mé zna¢ny podil
na ¢eském bankovnim trhu. V ¢eském bankovnim sektoru se pohybuje jiz dlouhodobé. V
soucasné dob¢ probihd ve vnitini struktufe prechod z vodopadové struktury na agilni ptistup.
Procesy, které jsou v praci popsané vychazeji z aktualné pouzivané vodopadové struktury a
elementy agilniho pfistupu nejsou nezminovany.

4.2 Proces realizace zmén IT v bance

V této kapitole je popsan proces zmén od zadani ndvrhu az po jeho nasazeni do produkéniho
prostfedi tak, jak je v bance nastaven. Nejprve jsou popsany jednotlivé role ucastnik,
nasledn€ jsou zminény uzivané aplikace, na které navaze rozdéleni pozadavki a popis jejich
zivotniho cyklu.

4.2.1 Role adefinice

Zadavatel

Zadavatelem je zaméstnanec banky nebo tfeti osoba s opravnénim zadavat pozadavky.
Zadavatele voli Business Garant ptislusné divize. Velmi ¢asto zadavatele tvoii zaméstnanci
byznysu, kteti znaji aktualni byznys model banky a jsou schopni definovat cile, oéekavani a
motivaci zadavané zmény. Zadavatel také definuje parametry dopadu, tedy které procesy
budou zménou ovlivnény, jaké utvary budou zahrnuty a cilovou mnozinu klienti, na kterou
bude mit zména vliv. VSechny dotené ttvary musi byt o planovaném dopadu informovany.
Zadavatel je nasledné po celou dobu zpracovani pozadavku k dispozici pro byznys jako
konzultant.

Business garant (BG)

Osoba na strané byznysu opravnéna schvalovat ¢erpani rozpoctu.
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Change manager

Je vlastnikem procesu a provadi manazersky dohled nad celym procesem. Pusobi jako
eskalaCni autorita pro prioritizaci a kategorizaci pozadavki. Je predsedou CAC
(Change Advisory Commitee) a obsazuje roli Change administrator (Administrator
procesu), na kterého muze delegovat nékteré procesy.

Change administrator

Verifikuje pozadavky, zajistuje aplika¢ni a metodickou podporu pozadavkim na zmény
sluzeb IT a spravuje uzivatele a Ciselniky v JIRA. Déle miize provadét mimotadné postupy
a vyjimky ve workflow procesu. Je také tajemnikem CAC.

Senior business analytik (SBA)

Je partnerem a kontaktem pro Zadavatele a Business Garanty. Je odpovédny vici IT za fadné
definované a vcas predané pozadavky. Dale také spolupracuje s byznysem na fadné
formulaci a prioritizaci pozadavku. Rozhoduje o sméfovani pozadavku k analyze a dalSimu
zpracovani vhodnou organiza¢ni jednotkou.

Business analytik (BA)

Odpovida za analyzu a zpracovani pozadavku. Transformuje pozadavky do dil¢ich
pozadavkl. Vykonava organizacni funkci Business analyza.

Aplikaéni specialista (AS)

Spolupracuje s BA na analyze dopadu pozadavku do aplikace. Navrhuje zmény v aplikaci.
Sestavuje zaznam Dil¢i pozadavek pro aplikaci. AS obsazuje Solution manager.

Solution Manager (SOM)

Odpovida za realizaci a nasazeni verze aplikace. Uzavira verzi aplikace po jejim nasazeni.
Projektovy manager (PM)

Zodpovida za fizeni projektu, dodavku vystupt a dosaZeni cilii projektu. PM je jmenovan
feditelem projektové kancelare.
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Change Advisory Commitee (CAC)

Jedna se o komisi, ktera rozhoduje o realizaci pozadavkd na zmény v IT, alokaci zdroju,
nastaveni priorit a vazeb mezi pozadavky. Komise jedna s schvaluje pravidelné¢ kazdého
¢tvrt roku. Terminy vyhlasuje tajemnik CAC. Schvaluje obsah neblizsiho souhrnného
release.

Systémovy analytik (SA)

Specialista konkrétniho systému. Vytvaii systémovou analyzu, spolupracuje s vyvojaii, BA
i testery. SA je volen AS. SA za kazdy DP musi integracn¢ sladit svou systémovou analyzu
s ostatnimi SA piifazenymi k paralelnim DP.

Test Center of Excelence (TCOE)

TCOE je bankovni ttvar specializovany na testovani. Sdruzuje pod sebou vétSinu testert v
organizaci a centralné fidi a provadi testing. TCOE ma sviij vlastni cyklus fungovani, ktery
se deli na 6 Casti:

1. Test Planning

Jakmile je vystaveno DP s dopadem na projekt, ktery ma testing zajistény pomoci TCOE,
zacne prvni faze planovani, kdy jsou identifikovany vSechny aktudlni DP a HP, zda
vSechny DP obsahuji FS1 (Funkéni specifikaci 1), odhady developmentu a zda HP
obsahuje business analyzu a release plan. Pokud jsou vsechny nalezitosti v potadku, je
zahdjena HL test analyza a je vypracovan odhad alokace potfebnych zdrojt. Po vytvofeni
HL test analyzy jsou vloZeny aloka¢ni odhady do jednotlivych DP jako podulohy.

2. Release test Planning

Po zvetejnéni vysledkti CAC jsou prostudovany vysledky CAC, Business analyza,
FS1 a odhady developmentu. Na zakladé podkladovych dat jsou provedeny realokace
zdroji, je vytvofen MTP (master test plan) a jsou vytvofeny potiebné struktury pro
release v ALM (Aplication Lifecycle Management).

3. Test Design

S ptechodem HP do stavu Realizace poZadavku jsou automaticky vSechny DP
ptevedeny do stavu Schvdaleny DP a TCOE ziskd hotovou FS2 (Funkéni
specifikace 2). FS2, FS1 a business analyza jsou vychozi podkladova data na jejichz
zaklade je spustén test design, tedy tvorba testovacich scénaii. Testovaci scénaie
jsou vytvaieny pro vSechny DP i pro HP. Vystupem test design aktivity jsou HL
testovaci piipady pfipravené v ALM a detailni testovaci plan.
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4. Test Specification

V pribéhu této faze jsou specifikovany testovaci ptipady, vytvareny testovaci skripty
pro DP a HP a pfipravovana testovaci data. Dale je prubézné aktualizovan MTP. Z
hotové mnoziny testd jsou test analytiky vybrany TC (test case) pro smoke testy.

5. Test Execution

Pro zahajeni exekuce musi byt hotovy detailni testovaci plan, testovaci ptipady, a to
vCetné testovacich skriptli, seznamy sanity a smoke testl, exekucni plan, vytvofena
stabilni testovaci prostfedi a nainstalovdna nové dodand verze aplikace. Po zah4jeni
exekuce jsou provedeny sanity testy, smoke testy a nasledné probiha testovani dle MTP
a exekuéniho planu. Kontinudln¢€ jsou fizeny opravy defektli a nasazovani novych,
opravenych verzi aplikace na testovaci prostfedi. Vystupem jsou zaznamenané defekty
v ALM, zdokumentované vysledky testovani v ALM a vytvoreny zavérecny test report.

6. Test Closure

Zéavérecna faze testovani vychazi ze zaznamenanych chyb v ALM, seznamu regresnich
testl, vysledky testi v ALM a podkladové zdroje pro vypocet metrik. Béhem test closure
jsou aktualizovany regresni testy, Knowledge repository, uzavieny zbyvajici defekty.
Déle je provedena Root Cause analyza defektl, vyhodnoceni odhadi, vyplnéni Leassons
Learned a jeho nasledné zapracovani do procest a na konec zpracovani a vyhodnoceni
KPI (Key Performace Indicators) metrik.

4.2.2 PouZzivané nastroje

JIRA

JIRA je webova aplikace navrzena pro softwarové tymy firmou Atlassian. Banka ji pouziva
pro podporu Demand a Resource managementu. Aplikaci JIRA vyuziva Demand
management pro Fizeni celého cyklu IT zmény. Od prvotni iniciace navrhu pies planovani,
nacenéni, posouzeni az k realizaci a nasazeni pozadavku. Timto procesem jsou fizeny
vSechny zmény, které maji dopady do aplikaéniho portfolia banky. Jinym zptisobem neni
mozné legalné realizovat zménu v IT, ziskat prostitedky nebo kapacity na zmény v IT a
provadét upravy stavajicich anebo zavadét nové aplikace ¢i software (22).

HP ALM

HP ALM (Application Lifecycle Management) je software urceny pro spravu zivotniho
cyklu aplikace. V bance je vyuzivan jako webova aplikace pro spravu, exekuci a
vyhodnocovani testovani. Veskeré testovaci scénare a skripty musi byt ulozeny v ALM.
ALM také umoznuje trackovani postupu praci na jednotlivych pozadavcich, zadavani a
spravu defektl a analyzu odvedené prace (23).
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4.2.3 Druhy a kategorie poZadavkii

Vsechny pozadavky a s nimi zminéné procesy V této praci se tykaji change managementu a
jedna se o zménové pozadavky.

Pozadavky jsou déleny na 2 skupiny, hlavni a dil¢i. Hlavni pozadavek obsahuje zménové
zadani napti¢ vSemi projekty. DIil¢i pozadavek ptedstavuje zménovy dopad na konkrétni
systém. Hlavni poZadavek tedy mtize obsahovat vice dilcich poZadavkii a to v navaznosti na
velikost pozadavku a na rozsah dopadu.

4.2.3.1 Hlavni pozadavek

Hlavni pozadavek je vytvaren zadavatelem, ktery ma az do stavu realizace pozadavku pravo
pozadavek zruSit. Hlavni pozadavek mlze byt také oznaCen za vyjimku, a to v ptipadé, ze
ma vice jak 2 dil¢i pozadavky, nebyl schvalen na CAC, a ptesto mifi do souhrnného release.
Jedna se zejména o poZadavky, které maji klicovy vyznam, ale nebyly pfipraveny do fadného
terminu schvalovaciho procesu. Hlavni pozadavek mtze byt financovan 3 druhy rozpoctu,
které definuji, o jaky typ pozadavku se jedna:

e Change the bank (CTB) — Projektové pozadavky zamétené na rozvoj banky a
zlepseni poskytovanych sluzeb

e Grow the bank (GTB) — Pozadavky spojené s béznym provozem ¢i drobnym
rozvojem. Jedna se o kontinualni zlepSovani jiz nabizenych sluzeb

e IT Maintenance and renewal (ITMR) — Pozadavky spojené s udrzenim
provozuschopnosti aktudlnich sluzeb

4.2.3.2 Dil¢i pozadavek

Dil¢i pozadavky (DP) ve workflow procesu funguji paralelné. Tedy v kroku Analyza
pozadavku jsou vystaveny jednotliva DP, kterd zacnou zpracovavat AS jednotlivych
projekt. Kazdy DP musi mit pfifazeného fesitele, coz je jeden z SA, ktery provadi anebo
dozoruje systémovou analyzu, dale musi byt pfipojeny zdroje financovani v podobé
Planning sheet (PS) a alokovany zdroje. Jakmile je HL systémova analyza hotova, je pfedana
TCOE, které provede validaci a ptipadné ptipominkovani. Jakmile TCOE HL analyzu, tedy
FS1, schvali, postupuje DP do stavu DP pripraven ke schvaleni. FS1 je vlozena k DP do
JIRA. Nasledné HP projde dalSimi kroky az do stavu realizace pozZadavku, ktery
automaticky pfevede vSechna DP piidélena k HP do stavu schvaleny DP. Tehdy je do DP
doplnéna FS2, zacina vyvoj zadani uvedeného v DP a v TCOE pokracuji dalsi faze testingu,
které jsou popsany v kapitole Role a definice v sekci TCOE.

4.2.3.3 Kategorie pozadavki

Pozadavky jsou kategorizovany do 4 skupin. Velky, stfedni, maly pozadavek a standardni
zmeéna.

Standardni zména je pozadavek se zndmymi dopady, ktery neméni integracni rozhrani.

ReSeni je znamé a pifedem popsané v katalogu standardnich zmén a jsou znamé odhady
kapacitni i finan¢ni naro¢nosti.
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Maly pozadavek ma nizsi celkové naklady nezli 200 tis. K¢, a to véetné nakladi na interni
kapacity. Stfedni pozadavek mé celkové naklady v rozmezi 200 tis. K¢ az 2 mil. K¢. Velky
pozadavek ma celkové naklady presahujici ¢astku 2 mil. K¢.

4.2.4 Workflow procesu

V této podkapitole je popsan workflow procesu HP. V nékterych ¢astech mohou paralelné
probihat procesy spojené s jednotlivymi DP. Tyto procesy jsou popsany v kapitolach Role
a definice a Druhy a kategorie pozadavkl. Schéma navaznosti jednotlivych stavi je
znazornéno na Obrazek 8.

Vytvoreni zadani

Vytvoreni zadani zajis$tuje zadavatel pozadavku. VSechny pozadavky jsou zadavany do
webové aplikace JIRA. V aplikaci JIRA zadavatel vytvoii hlavni poZadavek, kterému je
systémem piifazeno unikatni ¢islo. Nasledné zadavatel pfida SBA a pozadavek na néj preda,
¢imz se zméni aktualni stav HP na Priprava prioritizace.

Priprava prioritizace

SBA s BG pfipravuji pozadavek k prioritizaci. K pozadavku je nutné zejména dodat popis
priméarniho dopadu a jestliZze jsou na prvotni analyzu zapotiebi externi zdroje, tak zalozit
Planning sheet pro HP. PS pro HP obsahuje originalni odhad délky trvani ¢innosti, rok
plnéni a zda se jedna o externi ¢i interni zdroje. Nyni je pozadavek pfipraven pro Prioritizaci
pro analyzu.

Prioritizace pro analyzu

BG schvaluje prostredky pro prvotni analyzu a to ve formé PS na interni ¢i externi analyzu.
SBA na zéklad¢ popisu primarniho dopadu zjisti dostupné kapacity BA. Pokud SBA ovéfi
dostupné kapacity a zjisti, Ze pozadavek nyni neni mozné realizovat, tak bud'to vrati
pozadavek zpét do stavu priprava prioritizace, kde zdlivodni zamitnuti anebo po dohodé€ s
BG mtize byt pozadavek Zaparkovan, tedy odlozZen stranou na dobu neurcitou. Jestlize BG
schvali prostfedky na prvotni analyzu a SBA ma volné zdroje BA, tak je poZadavek posunut
do stavu prirazeni analytika.

Prirazeni analytika

RM na zaklad€ informaci o primarnim dopadu pfifadi vhodného BA a vyplni termin dodani
uvodni analyzy. RM spolu SBA nasledné¢ zajisti splnéni tohoto terminu.
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Analyza pozadavku

BA zahajuje prace na analyze pozadavku, sestavuje tym nutny pro vytvofeni kompletni
analyzy a vytvarti dilci pozadavky. VSichni analytici, ktefi na pozadavku pracuji musi byt v
JIRA alokovani k danému pozadavku. Pro kazdy systém, ktery je HP dotfen, musi byt
vytvoien DP. BA zalozi ptislu$né DP, které se piedaji na ptislusného aplika¢niho specialistu,
ktery s nimi dale pracuje. Nyni HP ¢eka na zpracovéni analyz a dokonceni v§ech DP. Béhem
této doby musi BA sledovat stav jednotlivych DP a celkové ndklady na pozadavek. Jakmile
jsou dokonceny vSechny systémové analyzy, jsou pfiloZeny k pfisluSnym DP a zaroven jsou
jejich Casti zapracovany do byznys analyzy, jsou jednotliva DP oznacena jako pripravena ke
schvaleni. BA nasledné ptedava HP do dalsiho stavu.

Akceptace zadavatelem

Nyni se zadavatel seznami s vysledky analyzy a posoudi, zda odpovidaji jeho zadani. Dale
projde navrhované naklady a vyuziti kapacit a pokud se v§im souhlasi, posune pozadavek
do stavu prioritizace. Jestlize nesouhlasi, vrati poZzadavek zpét k pfepracovani analyzy a je
vyzvan k doplnéni divodu nesouhlasu.

Prioritizace

SBA a BG spolu prioritizuji na zakladé dostupnych kapacit IT seznam pozadavkd, u kterych
by méla byt dokoncena analyza. Prioritizace miize mit 4 riizné vysledky:

e Schvaleni analyzy a posunuti pozadavku do dals$iho stavu

e Neschvaleni analyzy a vraceni pozadavku do stavu analyza pozadavku

e Zaparkovani poZadavku — PoZadavek obsahuje v§echny patficné naleZitosti, ale
aktualn€ nedosahuje dostatecné priority a nevejde se do seznamu kapacitng
realizovatelnych poZadavk

e ZruSeni pozadavku — Béhem zpracovavani pozadavku mohlo dojit ke zméné
podminek a nasazovani dané¢ho pozadavku jiz neni vyzadovano

Dokonceni analyzy

Tento krok je podobny kroku analyza pozadavku. BA kompletuje analyzu pozadavku. S
ostatnimi zainteresovanymi stranami pracuje na doplnéni a kompletaci ndvrhu feSeni. Pokud
je nutné schvalil dalsi dodatecné zdroje na analyzu, je tieba vratit pozadavek do stavu
prioritizace, kde mohou byt dodateéné alokace schvaleny. Po dokonceni vSech dil¢ich
pozadavkd, tedy jakmile jsou vSechny DP ve stavu pripraven ke schvdleni, je mozné zaslat
HP k verifikaci.
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Verifikace

Change administrdtor provadi formalni kontrolu pozadavku, zda obsahuje vsechny nezbytné
nalezitosti. Kontroluje se zna¢né mnozstvi parametra, mezi ty hlavni patii:

Korektni zaznamenani vSech alokaci
PtiloZeni aktualni business analyzy k HP
Ptilozeni aktualni FS2 u vSech DP
Validace FS2 u vsech DP TCOE
Spravné planovani rozpoctu

Stanoviska

Vsechny dotcené systémy a odborné ttvary se nyni musi vyjadfit k pozadavku. Vsem, od
koho je vyzadovano vyjadieni pfijde e-mailova notifikace, pomoci které vlozi do JIRA své
stanovisko. JestliZe je stanovisko zamitavé, je nutné doplnit vyjadieni, pro¢ tomu tak je. HP
nemuze postoupit dale, dokud neni rozhodnuti vSech jednotné. Z odbornych utvart se tohoto
kroku ucastni naptiklad bezpec¢nost a architektura.

Schvalovani pozadavku

Nyni dochédzi ke schvalovani pozadavku. Pozadavek je podle kategorie schvalovan
nasledovné:

Standartni zmény — Business garant a projektovy manazer pfimo na pozadavku
Maly pozadavek — Business garant a projektovy manazer pfimo na pozadavku
Stfedni pozadavek — CAC

Velky pozadavek — CAC

Jestlize dojde ke schvaleni, za¢ne se pozadavek realizovat.

Realizace pozadavku

V tomto stavu poZadavek setrva do doby, nezli budou realizovany vSechny jeho DP. Na
urovni HP se jiZ neprovadi Zadné kroky ze strany BA. Jakmile budou vSechny DP ve stavu
nasazeny DP, ptechazi HP do stavu pozadavek uzavien.

Pozadavek uzavien

Konecny stav zivotniho cyklu HP. VSechny DP dosahly stavu nasazeny DP. Change admin
ptedava HP do konecného stavu.
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Obrazek 8 Schéma navaznosti jednotlivych stavii pozadavku na zmeénu

4.3 Prakticky priklad

Pro srovnani postupi pouzivanych v bankovni organizaci a metodik ITIL je pouZit prakticky
priklad. Zamysleny pozadavek neni skutecné provadénym pozadavkem v popisované
bankovni organizaci. Zivotni cyklus pozadavku byl diskutovan se zaméstnanci banky, ktef
se na jeho procesu podili a odchylky od stanovenych bankovnich postupt jsou ukazkou
bézné praxe. Pozadavek je nejprve popsdn v rozsahu, ktery vkladd zadavatel do JIRA.
Nasledné jsou provedeny kroky a doplnéno zadani tak, jak je béznou praxi. Cely proces je
nasledné porovnan s pokyny banky a s definicemi dle ITIL.

4.3.1 Parametry poZadavku

Predstavovany pozadavek vychézi z bankovniho rozpoctu CTB. Rozpocet pozadavku nesmi
piekrocit 3 mil. K¢&. Cilem je zavést novy typ uctu, ktery bude zaméten na cilovou skupinu
osob, které se zdrzuji na izemi CR pouze piechodné, napiiklad kvili studiu. Novy typ uétu
se nazyva Turisticky modularni et (TMU). Uget je uréeny jako sekundarni Gdet k vyuziti
pouze na ¢eském trhu. Vlastnikim bude pfinaSet vyhodny kurz pro posilani finan¢nich
zdrojii z cizoménovych zahrani¢nich G¢tl. Dale bude obsahovat nc¢kolik moduld, které
budou poskytovat kombinaci zvyhodnéni. Klient si bude moci zvolit 2 takové moduly
zdarma a dalsi budou za poplatek. Je pozadovano, aby tcéet bylo mozné sjednat pouze
osobné.
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4.3.2 Proces zpracovani

Pozadavek byl vytvoren v JIRA, bylo vlozeno zadani a SBA spolu s BG dopliiuji primarni
dopady. Z primarnich dopadii vyplyva, Ze na pobockovém systému bude muset byt mozné
zalozit novy typ uctu, bankovni katalog bude obsahovat novy produkt a uctovaci systémy
budou zpracovavat novy typ uctu. Prostiedky pro prvotni analyzu jsou stanoveny na 100 MD
a budou pokryty z internich zdroji. SBA nema ur¢eny zadné metody pro vybér BA pro dany
HP. D¢gje se tak hlavné na zaklad¢ predchozich zkuSenosti s dotCenymi systémy a volné
kapacity. Stavad se tedy obcas, ze BA pozadavku se stane analytik, ktery s danou
problematikou neni sezndmen. BA by m¢l spravné pfifadit Resource manager, ktery v
realném procesu pouze schvali navrh SBA. Termin dodani uvodni analyzy se fidi release
planem, ktery je pevné dany a pokud se nejednd o pozadavek oznaceny jako vyjimka, neni
mozné tento termin ménit.

BA na zaklad¢é primarnich dopadu aktivné oslovuje dotéené systémy a fidi tvorbu DP. Kazdy
DP ma za systém vyplnéného resitele, ktery DP spravuje, a systémového analytika, ktery za
systétm provede systémovou analyzu. SA je vybran feSitelem DP. Na zédkladé¢ vySe
uvedeného BA oslovil systémy spravujici pobockové nastroje, produktovy katalog a
uctovaci systém. Diky provedenym workshopiim se SA byly zjistény dalsi dopady na systém
provadéjici bankovni pricing a systém zajist'ujici tvorbu klientskych vypisi. Na tyto systémy
byly dodate¢né vystaveny DP, byla patficné upravena byznys analyza a zastupci téchto
systému byli pfizvani k jednani. BA spolu se SA za kazdy DP vytvaii byznys analyzu a FS1
za kazdy systém. Na zaklad¢ vytvotenych FS1 vlozi fesitel do DP planning sheety s naklady
na zpracovani pozadavku. Néklady se dé€li na vyvoj, analyzu a testy. BA mtiZze na zakladé
ptehledd v HP identifikovat pfili§ ndkladné feSeni a na zdklad€ toho spolu s SA zménit
zadani. FS1 je ptedana TCOE, které analyzu pfipominkuje a po naslednych upravach
schvaluje. Prvotni analyza je hotova. Jestlize se jedna o vyznamny pozadavek, pokracuji
analytici v praci na analyzach, ve snaze o urychleni zpracovani celého poZadavku. Na
provedeni nasledujicich administrativnich krokl necekaji.

Akceptace zadavatelem je pouze formalnim krokem, kdy se v praxi osvédcilo zadavatele
kontaktovat mimo proces JIRY a pozadat jej o schvaleni, aby byl proces urychlen.
Prioritizace pozZadavkit ma realné pouze dva hlavni prichody. Schvaleni pozadavku a jeho
zaparkovani. Pokud je pozadavek zaparkovan delsi dobu, dojde k posouzeni, zda jej chceme
nechat piepracovat a ptizplisobit zménénému stavu okoli anebo jej zrusit.

Dokonceni byznys analyzy je spojeno s dokonc¢enim FS2 za kazdy systém. Béhem prace na
analyze bylo zjisténo, ze komunikaéni rozhrani mezi poplatkovacim systémem a systémem
na tvorbu klientskych vypistt musi byt modifikovana nad ramec pfedchozich analyz. BA
vytvoii dodatecné alokace na byznys analyzu, ovSem navySeni planovaného rozpoctu na
dotéenych DP jiz neni mozné. Pozadavek by musel byt vytazen z release scope, pieplanovan
a vracen do stavu analyza pozadavku. Takové chovani neni zadouci, a proto nejsou
dodate¢né zmény, v ramci dohody mezi BA a systétmovym zastupcem, nacenovany.
Dodate¢né zmeény v FS2 také vedou ke zméné zadani pro TCOE, které musi v ndvaznosti na
to piepsat jiz vytvorené testovaci scéndie a ptizpisobit MTP novému zadédni. Pro uSetieni
Casu je nové zadani predano vyvoji, ktery za¢ne implementovat zmény, které paralelné
analytik zanasi do dokumentacénich systému.
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Béhem verifikace je ovéfeno vlozeni vSech nutnych formalit, jejich obsah a komplexnost
napii¢ pozadavkem ovsem kontrolovana neni. Stanoviska a schvalovani pozadavku funguji
jako spojené nadoby. Pfed témito poradami se jejich ucastnici neformalné domluvi, zda
pozadavek bude ¢i nebude propustén. Nasledny CAC je pod zvySenym dohledem
managementu a zde mize dojit k redlnému zastaveni pozadavku i navzdory pfedchozim
dohodam.

Jelikoz je zna¢na Cast pozadavki pro banku klicovych a musi byt nasazeny, protoze se jedna
o byznysov¢ dllezité zmény nebo legislativni pozadavky, které nesmi byt zpozdény,
pokracuji prace na samotnych DP téchto pozadavku jiz od vyhotoveni byznys analyzy. Po
provedeni testl a pfiblizeni terminii release okna je provedeno GO nebo NoGO rozhodnuti.
Toto rozhodnuti je udéleno na zakladé podkladi od TCOE, které ovSem nenese
zodpovédnost za testovani a nevydava stanovisko, zda je aplikace otestovana ¢i nikoliv,
pouze procentudlni vysledky provedenych testl. Dale dodd podklady zéstupce za kazdy
systém, kdy, pokud je mozné nékteré funk¢nosti nasadit a nechat je jako neaktivni, je
navrhnuto GO bez zminovani problematickych ¢asti, protoze ty sice nejsou zcela funkéni,
ale jejich funkcnost je vyzadovana naptiklad az na konci mésice. Do té doby je pocitano s
implementaci opravy. Mize také dojit k situaci, kdy GO bude vzdy a nezalezi na stavu
dodavané sluzby. Tyto stavy nastavaji zejména pti plnéni legislativnich zmén, které¢ nesmi
byt odloZeny. Po UspéSném nasazeni do produkéniho prostfedi jsou DP nastavena jako
nasazena a HP uzavien.

4.4 Vyhodnoceni srovnani

4.4.1 Vyhodnoceni

Popisovana organizace ma globalni proces change managementu a demand managementu
velmi podobny s procesem popisovanym v ITIL v3. Hlavni rozdil v krocich samotného
globadlniho procesu je v chybégjicim zavé€re¢ném zhodnoceni provedené prace. Bankovni
proces vedeny v JIRA konc¢i krokem pozadavek nasazen. Chybi zde popis retrospektivnich
metod hodnoceni provedené préace, ktery by pomohl vytvofit robustnéjsi systém, ktery ma
definované postupy a feSeni pro piipad neplanovanych udalosti. Systém tak, jak je nyni v
bance navrzen nedava prostor pro odchylku od planovaného postupu. Pokud nastane
neocekavana zména, je nutné vyfeSit jeji adaptaci neoficidlni cestou, protoze terminy
stanovené release managementem jsou neménné a musi byt dodrZeny. Proto vedle
oficialniho procesu vedené¢ho v JIRA vznikl nepsany fad, ktery udrzuje pozadavky v chodu
na pozadi a v jinych ¢asovych liniich. JIRA tedy slouZi jako planovac finan¢nich toki a pro
oznameni formalniho stavu pozadavku. VétSina krokt je uskute¢néna automaticky anebo je
o jejich vysledku rozhodnuto dohodou jiz ptedem. To vSe je ndsledkem vytvofeni systému,
ktery ma dobrou myslenku a pocate¢ni realizaci, ale je staticky a neumoziuje odchylku.

4.4.2 Navrh zmén

Z vysledkd vyhodnoceni vyplyvé potieba doplnéni bankovniho globalniho procesu o finélni
krok, ktery by vyzadoval vypracovani Root Cause vzniklych problémi a zpozdéni, vyplnéni
Leassons Learned a stanoveni postupi pro feSeni vzniklé odchylky od globdlniho procesu.
Dalsi dilezitou zménou je zajisténi, aby management globdalniho procesu nekompromisné
vynucoval dodrZzovani stanového procesu vcetné jeho pravidel. Jestlize nastane situace, ktera
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nema navrzeny postup, musi byt zdokumentovana, spravny postup navrzen, zanesen do
znalostni databaze a vynucovan. Zavedeni téchto zmén bude mit za nasledek vyssi ¢asovou
a finan¢ni narocnost pro zpracovani pozadavkil, protoze nékteré stavy byly automaticky
schvalovany a preskakovany. Ziskanymi benefity budou pravdivé informace o aktualnim
stavu pozadavku, lep$i planovani zdroju, vyssi dohled nad pozadavkem, zvyseni flexibility
a robustnosti pouzivaného globdlniho procesu.
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5 Zavér

Tato prace méla za cil analyzu metodiky ITIL v3 se zaméfenim na change management. Na
zakladé ziskanych poznatkd provést komparaci s realné pouzivanym bankovnim procesem
change managementu pomoci praktického piikladu a stanoveni navrhiim které povedou k
optimalizaci zavedeného systému. Tento cil jsem splnil pomoci péti dil¢ich cilu.

Prvnim cilem bylo pfedstaveni metodiky ITIL v3, to jsem splnil tak, ze jsem v kapitole 3.2
a jejich podkapitolach ptedstavil samotnou metodiku, jeji historii a v podkapitolach jsem se
vénoval jednotlivym fazim zivotniho cyklu sluzby dle ¢lenéni a popisu doporuc¢eném ITIL.
Druhym dil¢im cilem byl detailni popis procesu Change managementu tak, jak jej definuje
ITIL v3. Tento cil jsem naplnil v kapitole 3.2.7, kde se vé€nuji podrobnému popisu celého
procesu a vSech nalezitosti s nim spojenych. V kapitole 4.2 jsem detailn¢ popsal proces
Change managementu pouzivany ve zkoumané organizaci. Tim jsem splnil tfeti cil. Ctvrtym
cil je spInén pomoci definice a popisu realného pozadavku, véetné jeho prichodu bankovnim
procesem v kapitole 4.3 a jejich podkapitolach. Posledni dil¢i cil byl splnén v kapitole 4.4,
kde jsem provedl srovnani procesu change managementu dle definic ITIL v3 a dle definic
bankovnich. Zjistil jsem, Ze bankovni proces neobsahuje zavérecny krok, ktery by
stanovoval povinnost provedeni retrospektivnich aktivit. Tyto aktivity by zajistili
ptizplisobeni procesu situacim, které v popisované organizaci nastavaji. Nasledkem téchto
nedostatkll je vyuzivani neoficidlnich a neschvalenych procesti a postupt pro dodrzeni
stanovenych rozpoctii a terminil. Tyto zavéry jsem ovéfil srovnanim pribéhu praktického
ptikladu s predepsanymi procesy bankou. Na zdklad¢ zjisténych nedostatkii navrhuji v
kapitole 4.4.2 zménu v bankovnim procesu change managementu.
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7 Prilohy

Ptiloha 1 Ptiklad formulafe pro zménovy pozadavek (22)........cccoovviiiiiiiiiiininniennnns

Zménovy poZadavek Cislo:

Projekt:

Oblast:

Predmét dpravy:

Popis pofadaviku a odivodnéni:

Datum:

Datum:

Dopady zmény:

Ovlivnéné

Naklady: Napi. 15 hodin = 2 MD x 19000 = $)3,- KE

Zména harm r : Posunuti terminu rezlizace o XXX dnd

Pokud, tak proc.

: I : _ E:Ia :LJ I-” :
I
- . ”E I:ISI:II:II" _

Priloha 1 Priklad formuldre pro zménovy pozadavek (22)
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