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Ugelem dokumentu je popsat pravidla a zakladni postupy procesu Change management
v prostfedi MZe véetné vazeb daného procesu na okoli, hlavni ¢innosti nutné ke splnéni cile
procesu, definice roli apod.

Tato pravidla a postupy jsou zavazné pro zameéstnance a externisty ve smyslu ¢€l. 1.2 interniho
pokynu naméstka Sekce ekonomiky a informacnich technologii €. XX/2016, Systém Fizeni
sluzeb informacnich a komunikaénich technologii, ktefi se podileji na ¢innostech dale
popsanych v tomto dokumentu.

Souvisejici dokumenty - Smérnice €. 6/2012 ministra zemédélstvi Zasady pro ,Postup
vznaseni a realizace pozadavku v oblasti ICT

Vlastnikem a manaZerem procesu je Change manager, ktery pfedklada podnéty na zmény
V nastaveni procesu ITSM manazerovi.

Dokument spravuje a odpovida za jeho aktualizaci, projednéni a publikaci ITSM manaZer.
Dokument schvaluje feditel Odboru informacénich a komunikacnich technologii MZe.

Change Management / Rizeni zmén je proces odpovédny za fizeni Zivotniho cyklu vdech
zmeén zpusobem, ktery zajistuje realizaci zmén pfi minimalnim naruseni sluzeb provozu ICT.
VSechny zmeény jsou podfizeny schvalovacimu fizeni. Proces zpracovani zménovych
pozadavkl ma za cil zajistit uplnost sbéru a identifikaci téchto pozadavkd, kvalitu a efektivitu
rozhodovani o pfipadné realizaci pozadavk( v ramci projektového fizeni a soucasné
efektivnéjSim zpusobem umoznovat sledovani stavu realizace zménovych pozadavku.
Ugelem je také minimalizovat vznik incident z ddvodu zmény.

Proces Fidi veSkeré zmény nad celym portfoliem sluzeb a zmény konfiguracnich polozZek,
véetné zmén standard(l, referenénich architektur, dokumentace atd. Nefidi vSak tzv.
standardni zmeény, které jsou v odpovédnosti procesl Incident management (napf. vyména
vadné klavesnice) a Request fulfilment (napf. instalace software na PC uzivatele, pfidélovani
IT techniky apod.).

Proces definuje zménové modely, které se vztahuji k provozovanym sluzbam nebo
komponentam zpUsobem, ktery zajiStuje, aby vSichni odpovédni u&astnici procesu o
chystanych zménach védéli a byli na né pfipraveni.

Cilem procesu Change management je:

o realizovat pozadavky MZe na zmény v oblasti ICT pfi dodrzovani pravidla
hospodarnosti, ucelnosti a efektivnosti,

e reagovat na ménici se pozadavky MZe pfi maximalizaci hodnot, minimalizaci poctu
incidentl, vypadku a oprav.

e reagovat na zménové pozadavky MZe i IT, které sladi poskytované IT sluZzby a potfeby
MZe.

e zajistit véasné a uplné informovani uc¢astniki procesu a uzivatell, kterych se fizeni
zmén dotyka.
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Externi dodavatel ExD Externi dodavatel sluzeb IT

HelpDesk MZe HD MZe Pracovisté HelpDesk MZe

Change manager ChMgr Manazer fizeni zmén

Change koordinator ChCoor Koordinator zmény

Change management ChM Rizeni zmén

ICT ICT Informaéni a komunikaéni technologie, ve
stejném vyznamu pouZivana téz zkratka IT

Informacni systém IS Funkéni celek pro systematické

shromazdovani, zpracovani, uchovavani a
zpfistupfiovani informaci s vyuzitim ICT
Interni dodavatel InD Interni dodavatel sluzeb IT

ITIL ITIL Soubor praxi provérenych konceptl a postupt
(Information Technology Infrastructure
Library), které umoznuji Iépe planovat,
vyuzivat a zkvalitiovat vyuziti informacnich

technologii.
Katalogovy list KL Katalogovy list — dokument popisujici rozsah
a parametry poskytovanych sluzeb
KonfiguraCni databaze CMDB Databaze (Configuration management

database), kde je komplexni pFehled
veSkerych existujicich komponent ICT.
Z&kladni sledovanou entitou CMDB je
konfiguraéni polozka.

Konfiguracni polozka Cl Jakékoliv komponenta nebo jiné aktivum
sluzby (Configuration item), které jsou
spravovany za UuCelem dodavky sluzby.
Konfiguraéni polozky typicky zahrnuji sluzby
IT, hardware, software, stavby, lidi a
dokumentaci.

Matice odpovédnosti RACI Matice RACI (Responsible, Accountable,
Consulted, Informed) slouzi pro rozdéleni a
pfifazeni odpovédnosti ¢lendm tymu v
projektech, procesech nebo jejich Castech.
Jednd se o jednoduchou formu modelu

kompetenci.

Ministerstvo zemédélstvi MZe Ministerstvo zemédélstvi CR

Projektova kancelar PK Pracovni skupina zaméstnancl Oddéleni
rozvoje ICT MZe

Systém pro evidenci | SD Systém pro evidenci pozadavku na IS a

pozadavk zpracovani dalSich procesu tykajicich se ICT
v rezortu MZe (ServiceDesk)

Vybor pro fizeni urgentnich | ECAB Vybor pro fizeni urgentnich zmén (Emergency

zmén Change Advisory Board) - misto, kde se

projednavaji a schvaluji urgentni RfC.
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Vybor pro fizeni zmén CAB Vybor pro fizeni zmén (Change Advisory
Board) — misto, kde se projednavaji a
schvaluji RfC.

PoZadavek na zménu RfC PoZadavek na zménu (Request for Change)

podany na vzorovém formulafi, jehoz zZivotni
cyklus se fidi dle schvaleného procesu.
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2 Ramec procesu

Ramec procesu Change management je znazornén na nize uvedeném schématu vazeb
jednotlivych procest na MZe. Na tomto schématu jsou znazornény nevyznamnéjsi a
nejzietelnéjSi vazby na ostatni procesy.

Znazornéni vstupl a vystupu z/do ostatnich procesu:

Knowledge Idea
management management
Znalost Nova  Pozadavek Eskalace, informace
P znalost  nazménu . y .
Novy poZadavek na PoZadavek na zafazeni do
zménu planu a nasazeni zmény
1 »
Incident y > Release
managemen
= » < management
Request Fulfilment |« — - -
Vyfeseny/zamitnuty Zména nasazena

pozadavek na zménu

Informace o Cl Report zménovych
pozadavku -
Configuration > Service Level
management management
a
Informace o " Definice Grovné
zménéné Cl sluzby
Novy pozadavek na zménu Report zménovych
pozadavkd Continuity &
Problem >» Availability
management <
< — ; 5 P management
Vyfeseny/zamitnuty «

pozadavek na zménu

5 Novy poZadavek na
. 'z zménu
Zhodnoceni 32 €
M c >
pozadavku >g 3
s ohledem na dopad N 8
o
na kapacitu 58
infrastruktury 53
o
Capacity
management

Jedna se o fidici proces, ktery se samotné fyzické realizace zmén neucastni a nepodili se na
ni. Change management tuto realizaci administrativné pfipravuje, a to pfedevsim specifikaci
zadani, navrhem FeSeni, projednanim a schvalenim zmén vSemi zuastnénymi stranami.
Change management feSi zmény pozadované uzivateli a provozovateli aplikaci, jakoz i zmény

legislativni &i zmény vyplyvajici z novych smluvnich zavazkd MZe. O nasazeni zmény se stara
Release management.
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2.1 Vystupy z procesu Change management do ostatnich procesu

Incident management/Request fulfilment je informovan o

Incident VyreSeny/ o 2 . N .
yreseny, zamitnuti/realizaci pozadavkld na zménu, u kterych bylo
management | zamitnuty o N - : . 4
< iniciatorem, pfedevsim tam, kde je realizace poZadavku
/ Request poZadavek na « : EA s .
) " na zménu podminkou pro uzavfeni incidentu/zadosti o
fulfilment zménu -
sluzbu.
v Problem management je informovéan o]
Vyfeseny/ o NP ., . .
Zamitnuty realizaci/zamitnuti pozadavkd na zménu, u kterych byl
< y iniciatorem, prfedevSim tam, kde je realizace pozadavku
poZadavek na " . e ) .
Problem Zménu na zménu podminkou pro uzavieni problému/znamé
management chyby.
Novy kandidat na Problem management je informovan o novém
problém/znamou kandidatovi na problém/znamou chybu, ktery byl
chybu identifikovan pfi realizaci pozadavku na zménu.
PoZadavek na . s . o
Release . , . Zmeény schvalené krealizaci vstupuji do Release
zarazeni do planu a . IR .
management S managementu, ktery odpovida za jejich nasazeni.
nasazeni zmény
. : Informace o Change koordinator v pribéhu zpracovani pozadavku
Configuration ' o < ; - . " o
management konfiguracni polozce | na zménu definuje, které Cl budou zménou ovlivnény a
9 ovlivnéné zménou nové parametry ménénych CI.
Knowledge . Change koordinator mize z popisu feSeni zmény vytvorit
Novéa znalost
management novou znalost.

Report zménovych pozadavkl je soucasti provoznich

Service Level | Report zménovych reportu, které slouzi procesu Fizeni Urovni sluzeb ke
management | pozadavku zhodnoceni Urovné sluzeb a definici pozadavkd na
Upravu sluzeb/nové sluzby.
Availability Report zménovych Rep_ort _z_menovych pozadavku/ovllanJe vystgp procesu
management | pozadavk( Avallabllltyv managerpent —,plan QOstgpnostl, kde jsou
uvedena vSechna planované/schvalena RfC.
Capacity Report zménovych Report_ zménovych pozadavk ovllyngje vystup procesu
M . Capacity management — kapacitni plan, kde jsou
management | poZadavku < . . s
uvedena vSechna planovana/schvalena RfC.
Vyfeseny/ Idea management je informovan o zamitnuti/realizaci
Idea zamitnuty poZadavku na zmény, jichZ byl iniciatorem, o zménach
management | poZadavek na vzniklych v jinych procesech a o pfipadnych problémech
zménu se zpracovanim pozadavku (eskalace).

2.2 Vstupy z ostatnich procesu do procesu Change management

Incident
management
/ Request
fulfilment

Novy pozadavek na
zménu

Nékteré incidenty/zadosti o sluzbu je nutné FeSit
prostfednictvim  procesu Change management.
V takovém pfipadé je proces Incident

management/Request fulfilment odpovédny za iniciaci
procesu Change management — zaloZeni pozadavku na
zmeénu. Incidenty/Z&dosti o sluZbu, které je potieba fesit
prostfednictvim procesu fizeni zmén jsou uzavieny az
poté, co je zména realizovana.

Stupefi dGvérnosti: Ve Fej né
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V pfipadé nalezeni feSeni problému/znamé chyby

Problem Novy pozadavek na | iniciuje proces Problem management poZadavek na
management | Zmenu zménu. Zaznam problému/znamé chyby muaze byt
uzavfen az po realizaci poZzadavku na zménu.
. : Change management vyuZivd informaci uloZenych
Configuration | | cl - e o L2
nformace o vCMDB MZe pfi Kklasifikaci/kategorizaci a FeSeni
management . .
pozadavku na zménu
Znalosti uloZené v databazi znalosti slouzi procesu
Knowledge Znalosti I "
halosti Change management k efektivnéjSimu a rychlejSimu
management

feSeni zmén

Service Level

Definice Urovné

Vramci procesu Service level

definovana urovefnl a provozni doba sluzby, které je

management je

management | sluzby o SN
nutné pfi pfipravé a realizaci zmény respektovat.
V ramci procesu Release management je nasazen
Release Informace o schvaleny zménovy poiada\{ek, o jeh(_)Z nasazeni
management | nasazeni zmény Release managementv zpét |nfor,m,u1e 5 Change
management, kde se pozadavek uzavird a Zadatel je
informovan o realizaci poZadavku.
Zhodnoceni , , N -
Capacity pozadavku Posouzeni scthlovgnych zmén sohlecvlem na}vjejlch
management | s ohledem na dopad dopad na ka:pac[tu mtrastru!(tury”: Zmeéna muze po
na kapacitu nasazeni ,zpusooblt rvlecekane zatizeni, jez muze byt
infrastruktury pfiCinou vypadku sluzeb IT.
V procesu Availability management muzZou vznikat
Availability Novy pozadavek na | poZzadavky, jejichZ ucelem je zvySeni dostupnosti, resp.
management | Zménu implementace protiopatfeni proti rizikim ohrozujicim
dostupnost.
Nékteré podnéty je nutné FeSit prostfednictvim procesu
Idea Novy pozadavek na | Change management. V takovém pfipadé je proces Idea
management | Zménu management odpovédny za iniciaci procesu Change

management — zaloZeni poZzadavku na zménu.
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V ramci procesu byly identifikovany nize uvedené role. U kazdé jednotlivé role procesu
Change management jsou definovany jeji odpovédnosti a ukoly.

Informace o jmenovitém obsazeni jednotlivych roli je uvedena v Knihovné ITSM pod polozkou

,Obsazeni roli“.
e Je jmenovany feditelem odboru ICT.
e Dodava podklady o stavu zménovych pozadavku.
e Je zodpovédny za projednani RfC v ramci CAB.
e Ve spornych pfipadech rozhoduje o tom, zda ma byt poZadavek povaZzovan za zménu

Ci nikoliv.

Je zodpovédny za evidenci zmén.

Svolava a pfipravuje podklady pro jednani CAB a ECAB.

Pfipravuje podklady pro CAB a ECAB v pfipadé potieby.

Change manager je opravnén vyzadat dalSi specialisty pro sou€innost CAB a ECAB.
Odpovida za evidenci vystupu CAB a ECAB.

Dalsi odpovédnosti vyplyvaji z dokumentu ,,Obecny rdmec systému ITSM*, ktery je
dostupny na intranetu MZe v Knihovné ITSM.

¢ Informuje o stavu zménovych pozadavkl Change managera.

¢ Organizuje a koordinuje souvisejici prace k RfC v celém jeho Zivotnim cyklu.

e Zodpovida za cely pribéh a vysledek zménového pozadavku, véetné aktualizace
zaznamu v SD.

e Change koordinatorem RfC je Technicky garant dané sluzby dle Katalogu sluzeb,
pokud vystupem z Idea managementu neni nominace jiné osoby.

e MuzZe pozadat Idea managera o zménu nominace Change koordinatora, zejména
v pfipadé, kdy zména pfesahuje jim garantovanou sluzbu.

e Mduze pozadovat sou€innost projektového manazera.

V soucinnosti s metodickym garantem navrhuje prioritu feSeni poZzadavku.

e Vyzaduje soucinnost ostatnich dotéenych subjektl, zejména metodického,
technického, provozniho a bezpeénostniho garanta, architekta, dodavatele, pfipadné
dalSich, jejichz soucinnost je nezbytna pro efektivni fizeni zmény.

e V pfipadé, ze ma RfC dopady do vice sluzeb, zajisti sou€innost odpovédnych garant(
dotéenych sluzeb, mj. u nich vyzada registraci souvisejicich pozadavkl na zmény
dot&enych sluzeb a jejich dalSi zpracovani v ramci procesu Change management.
Zjistuje a doplfuje formu financovani RfC.

e Kompletuje podklady k zménovému pozadavku a spolu s navrhem je pfedklada
k posouzeni dotéenym osobam a nasledné CAB k rozhodnuti.

o Pfipravuje plan realizace zménového pozadavku.

e Predava do Release managementu podklady pro ovéfeni, otestovani a nasazeni
zmeény.

¢ Vyhodnocuje UspéSnost realizace zmény.
Vramci procesu zajiStuje prfedavani pozadavkl mezi jednotlivymi rolemi
s odpovédnosti R- Responsible.

e Eviduje zplsob a vysledek feSeni pozadované zmény.

e Uzavira poZzadavky v podplrném nastroji.

Stupen ddvérnosti: VeFejné Change Management Strana 11z 28
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e Spravci katalogu sluzeb predklada pozadavek na aktualizaci udaju v katalogu.

o Cleny CAB jsou Change manager, Change koordinator, Garant 1S, Metodicky/Vé&cny
garant.

V pfipadé potfeby mohou byt k projednani zmény v CAB pfizvany dalSi osoby.

Je fizen Change managerem.

Schvaluje realizaci normalnich zmén.

Voli variantu feSeni poZadavku pro realizaci.

Cleny ECAB jsou Change manager, Provozni garant, Bezpe&nostni garant.
Jedna se o podskupinu CAB.

Je fizen Change managerem.

Schvaluje nasazeni urgentnich zmén do provozu.

e Osoba nebo tym, ktery podava namét na zménu.
e Osobou mulze byt pracovnik MZe nebo jakykoliv externi uzivatel IS, pfipadné
dodavatel.

e Je odpovédny za zaevidovani namétu na zménu do podplrného nastroje SD, pokud
jiZ neni zaregistrovan Zadatelem.

e Kategorizuje poZzadavky, v pfipadé nejasnosti konzultuje zplsob kategorizace s ChM
managerem.

e V pfipadé normalni zmény zajistuje podle uréené kategorie pozadavku predani namétu
na zménu ldea managerovi nebo pfislusnému Zadateli o0 zménu.

e V pfipadé urgentni zmény zajiStuje pfedani namétu na zménu na ECAB.

e Spolupracuje pfi komunikaci jednotlivych zmén smérem k uzivatelim.

Provadi registraci RfC.

Osoba nebo tym, ktery podava pozadavek na zménu.

Osobou muze byt opravnény pracovnik MZe nebo externiho subjektu.

Pozadavky na zménu muizou byt registrovany i z jinych z procesu, zejména Incident
management, Request fulfilment, Idea Management.

e Zajistuje soulad poZzadavkl s architektonickym ramcem, standardy provozniho
prostfedi a koncepci ICT MZe.

e Pri zavadéni a zménach sluzby kontroluje aplikaci provoznich pozadavku do feseni.

o Podili se na pfipravé planu testovani a nasazeni zmén.

Stupen ddvérnosti: VeFejné Change Management Strana 12z 28
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e Jedna se o externiho nebo interniho poskytovatele sluzby.
e Vypracovava zavaznou nabidku k RfC.

o Je feditelem Odboru informaénich a komunikaénich technologii MZe.

e Zodpovida za rozvoj sluzeb ICT a informacnich systému pro zajisténi Cinnosti a vykon
kompetenci MZe.

e Zodpovida za vytvareni a rozvoj architektury ICT.

¢ Navrhuje a schvaluje nové aplikaéni a infrastrukturni vrstvy ICT MZe a jejich zmény.

e Je technickym garantem navrhu feSeni pozadavku v oblasti ICT.

e Ve spolupréaci s ostatnimi garanty, zejména metodickym garantem, provoznim
garantem, bezpecnostnim garantem, pfipadné architektem, definuje specifikaci
pozadovanych zmén.

¢ Navrhuje mozné varianty feSeni pozadavku.

e Podili se na pfipravé planu testovani a nasazeni zmén.

o Je feditelem odboru, pfip. ndaméstkem sekce.

Je pfijemcem sluzeb ICT, podporujicich danou agendu a definovanych v Katalogu

sluzeb.

Definuje agendové (business) procesy, vyplyvajici z agendy vécného garanta.

Zodpovida za proces zpracovani agendy.

Definuje poZzadavky na sluzby ICT.

Definuje pozadavky na uroven sluzby (dostupnost, provozni doba, maximalni doba

servisni odezvy, maximalni doba vyfeSeni incidentu dle kategorie, zalohovani a

archivace dat, pfipadné dalSi parametry).

e Definuje kriti€nost pozadovanych funkcionalit vzhledem k agendé (napf. pozadavky na
obnovu sluzby).

e Zodpovida za v€asné zadani pozadavku na zmény funkcionalit a dat a stanoveni jejich
priorit.

e Akceptuje funkcionality a vystupy sluzeb, podporujicich jeho agendu.

e Pfipravuje zadani pro zmény sluzby, kterou garantuje z pohledu vécného.
Zodpovida za soulad pozadavkl s obecné zavaznymi predpisy a internimi predpisy
MZe.

e Zodpovida za v€asné zadani pozadavkl na zmény sluzby.
e Informuje o prioritach feSeni pozadavkau.
e ZajiStuje metodickou, tj. agendovou, podporu uzivatell v ramci dané agendy.
o Definuje rozsah dat, nutnych pro danou agendu.
Stupen ddvérnosti: VeFejné Change Management Strana 13z 28
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e Poskytuje soucinnost Change koordinatorovi pfi pfipravé a realizaci zménového
poZadavku.
e Zpracovava zamery a dalSi podklady pro pfipadnou realizaci dalSich projektu.

e DAvaji stanoviska k RfC, jsou-li o to pozadani.
e Davaji stanoviska k navrzenym variantam feSeni RfC, jsou-li o to poZadani.

e Predklada pozadavky na zménu do procesu Change management.
¢ Navrhuje Change koordinatora pro fizeni daného poZzadavku na zménu.
¢ Odpovédnosti a kompetence této role jsou fizeny procesem ldea management.

e Spolupracuje na pfipravé nasazeni pozadované zmény.
o Odpovédnosti a kompetence této role jsou fizeny procesem Release management.

Stupen ddvérnosti: VeFejné Change Management Strana 14z 28
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Zasady Change Managementu jsou tvofeny souborem pravidel a definic, vymezujicich proces
Change Management.

Zmeénou rozumime zménu aplikagnich sluzeb a sluzeb infrastruktury oproti stavajicimu stavu.
Ve spornych pfipadech, kdy o tom, zda se jedna & nejedna o zménu, neni mezi
zainteresovanymi stranami shoda, rozhoduje Change manager.

Podle slozitosti a naro¢nosti ¢lenime zmény do nasledujicich kategorii:

¢ Standardni zména - pfedem schvalena zména predstavujici nizké riziko. Zmény
probihaji podle pfedem definovanych scénari/postupll. Standardni zmeéna je fizena
procesem Request fulfiiment.

¢ Normalni zména - zména, ktera neni urgentni ani standardni.

o Urgentni zména — zména, u které je rozhodujicim faktorem Casové hledisko. Ve
vétsiné pfipadl se jedna o zmény, které vychazeji z feSeni incidentl nejvysSi priority
nebo bezpecnostnich incidentd.

1) Prfedem schvalenda zména predstavujici nizké riziko, relativné obvykla, vykonavana
podle urcitého pfedem schvaleného postupu nebo pracovnich instrukci (napf¥. import
dat pro aplikaci, kdy se kod samotné aplikace neméni).

2) Standardni zména je fizena procesem Request fulfilment, pfip. Incident management.

Zmeéna, ktera neni urgentni ani standardni. Normalni zmény se uskuteCriuji v definovanych
procesnich krocich.
U normalnich zmén se urcuje priorita, tedy rychlost jejich nasazeni:
e priorita 3 —low — nizka priorita, jejiZ nasazeni muze pockat na vydani planované verze.
e priorita 2 — medium — stfedni priorita, jejiZ nasazeni probéhne v ramci planované
verze, prip. i v mimofadné naplanované verzi.
e priorita 1 — high — vysoka priorita, jejiz nasazeni nepocka a musi byt nasazena v
nejkratS§im mozném terminu.
Naméty na Normalni zmény jsou predkladany k posouzeni do procesu Idea management,
nékteré jsou feSeny od poCatku procesem Change management.

VSechny normalni zmény schvaluje CAB.

Zmeéna, ktera musi byt implementovana co nejdfive - napf. za ucelem vyfeSeni zavazného
Incidentu nebo implementace bezpeCnostni zaplaty. V tomto pfipadé se uplathuje
zjednoduSeny schvalovaci proces. Tyto zmény schvaluje ECAB (Emergency Change
Advisory Board) a pfedava informaci do procesu ldea management.

Stupen ddvérnosti: VeFejné Change Management Strana 15z 28
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5 Popis procesu Change management

Nasledujici text popisuje slovné i graficky hlavni €innosti tohoto procesu, vzajemné vazby,
jakoz i odpovédnost osob (roli) za jednotlivé Cinnosti.

Change Management Fidi pozadavky na zménu (Request for Change). Vlastni nasazeni
zmeény, jakoZ i vyhodnoceni tohoto nasazeni feSi Release Management.

5.1 Schéma procesu Change management

VSechna nize uvedena schémata jsou téz v pfiloze tohoto dokumentu.

5.1.1 Normalni zména
5.1.1.1 Schéma

Pozadavek na zménu Priprava Realizace R

A,

!(zenl projektu
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dodavatel

namétu
@ 53.1.1

! pozadavku !

! pozadavku !

ANO.

! pozadavku !

|

< pozadavku 5

o zamitnut

namétu
54.1.1

NE- navrhnout jiné Fesent

potadavku

NE - RfC zamitnuto
potadavku

o schvaleni
pozadavku

o dokonceni
pozadavku

ozadavku

Deploymen
Management

L

545
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5.2 RACI procesu Change management

RACI matice definuje odpovédnosti pfifazené v ramci procesu, jednotliva pismena znazorfiu;ji

zpusob zapojeni do procesu.
(A = zodpovida, R = provadi, C = poskytuje vstupy, | = je informovén)

Registrace a

Registrace a
kategorizace namétu

C R/A

it . C R/A
kategorizace namétu
Registrace RfC [ C RIA C
Prioritizace, zadani
RfC | R/IA C
Navrh feSeni RfC I R/A C
Zpracovani zavazné | A c
nabidky
DoplInéni formy
financovani RfC ! RIA c c
Kontrola I R/A Cc
Posvouzem navrhu | AIC R
zmeény
Schvaleni RfC I A C
Pru:v)rava aplan | RIA c
zmeény
Realizace I A C
Predani k ovéfeni a | RIA
nasazeni
Vyhodnoceni zmény I R/IA C C
Uzavieni pozadavku | R/A* I R*

Registrace RfC

C R/A

Schvaleni RfC

Predani k realizaci

R/A

Pfepracovani navrhu
feSeni RfC

R/IA

Evidence a
vyhodnoceni zmény

R/A

Uzavfeni poZadavku

| R/A

Pozn.: *) Odpovédnost vyplyva ze stavu Zivotniho cyklu pozadavku.

Stuperi ddvérnosti: VeFej né
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R — Responsible

Kdo je odpovédny za provadéni ¢innosti.

A — Accountable

Kdo je celkové odpovédny za celou Cinnost, je odpovédny za to, co a
jak je provedeno.

C — Consulted

Kdo mUlize poskytnout cenou radu &i konzultaci k ¢innosti.

| —Informed

Kdo ma byt informovan o pribéhu procesu ¢&i rozhodnutich v ¢innosti.

Role ucastnici se R - Responsible | HD MZe
cinnosti: A - Accountable | HD MZe
C - Consulted Zadatel
| - Informed
Vstupy procedury: - namét na zménu,
- incident,
- servisni poZzadavek,
- _problém.

Popis €innosti:

Namét na zménu podava Zadatel prostfednictvim SD, nebo e-mailem

na HD MZe. Telefonické pfijeti pozadavku na zménu neni mozné.

Zadatel uvede popis a od(ivodnéni pozadované zmény a pfipadna

rizika nerealizace zmény.

HD MZe poZadavek zaeviduje do SD a kategorizuje (urci, zda se

jedna o zménu standardni, normalni nebo urgentni):

e standardni zména - postupuje se dle procesu Request Fulfilment

e normalni zména - v rdmci kategorizace HD MZe ovéfi, zda se
jednd o namét na zménu spadajici pod ldea management
(pFedava Idea managerovi) €i ne (pfedava Change koordinatorovi)
a podle vysledku

e urgentni zména - postupuje se dle nize uvedeného procesu feseni
urgentni zmény (kapitola 5.4).

Vystupy procedury:

- zaznamenany namét na zménu v SD, ktery je kategorizovan.

Role uéastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Zadatel o zménu

A - Accountable | Zadatel o zménu

C - Consulted Technicky garant, Zadatel, Metodicky garant,
Provozni garant, Bezpec¢nostni garant, Architekt
| - Informed Change manager

Zadatel (v pfipadé zamitnuti poZadavku)

Vstupy procedury:

- zaznamenany namét na zménu v SD, ktery je kategorizovan.

Popis ¢innosti:

Zadatel o0 zmé&nu namét na zménu zanalyzuje a vyhodnoti a:

e schvali namét na zménu a zaregistruje RfC v SD, v pfipadé, Ze se
jedna o namét na zménu spadajici pod ldea management, urci
Change koordinatora,

e neschvali namét na zménu - zaznamena oduvodnéni do SD a
dale postupuje dle cinnosti 5.3.3.4 (uzavie poZadavek a o
zamitnuti namétu na zménu véetné odlvodnéni informuje e-
mailem Zadatele).

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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Vystupy procedury:

- registrovany pozadavek na zménu s uréenim Change
koordinatora a se zakladnimi informacemi pro prioritizaci a dal3i
zpracovani pozadavku na zménu

nebo

- uzavieny pozadavek v SD v pfipadé neschvaleného namétu na
zménu a informace pro Zadatele o zamitnuti pozadavku.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant, Metodicky garant

| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- zaregistrovany RfC (pozadavek na zménu) se zakladnimi
informacemi pro prioritizaci a zpracovani poZzadavku na zménu.

Popis &innosti:

Change koordinator urci prioritu pozadavku:

e Priorita 1
e Priorita 2
e Priorita 3

Poté vytvofi zadani RfC (v€etné zadani pro Architekta, pokud bude
pripravovat koncepCni navrh feSeni).

Vystupy procedury:

- zadani RfC s ur€enou prioritou, zpracované s vyuZzitim Sablony
dle pfilohy €. 9.3 tohoto dokumentu — body 1, 2.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant, Provozni garant,
Bezpec€nostni garant, Architekt, Dodavatel
| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- vytvofené zadani RfC s uréenou prioritou.

Popis €innosti:

Change koordinator vypracuje navrh feSeni RfC (je-li pozadovano
nebo je vhodné, tak i variantni navrh feSeni).

Navrh feSeni pfeda internimu/externimu dodavateli ke zpracovani
zavazné nabidky (pokud je to relevantni — nap¥. pokud se pfedpoklada
realizace zmény vefejnou zakazkou, tak se zavazna nabidka
nezpracovava a pokracuje se €innosti 5.3.2.1.4).

Vystupy procedury:

- navrh &i navrhy feSeni RfC (v€etné textového popisu zmény,
architektonického popisu,

- popis dopadli zmény do obor( architektury (agenda, aplikace,
data, systémy, sit&, bezpecénost),

- prehled rizik souvisejicich s realizaci a nerealizaci,

- upfesnéni o¢ekavanych vystupa,

- zpracované s vyuzitim Sablony dle pfilohy €. 9.3 tohoto
dokumentu — body 3, 4 a 5.

Role uéastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Interni/externi dodavatel

A - Accountable

Change koordinator

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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C - Consulted Technicky garant

| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- vécné zadani, v€etné navrhu ¢i navrha feseni RfC dle pfilohy ¢.
9.3 tohoto dokumentu — ¢ast A — VECNE ZADAN!I,
- dal8i souvisejici podklady.

Popis &innosti:

Interni/externi dodavatel zpracuje zavaznou nabidku k navrhnutému
feSeni a pfeda zpét Change koordinatorovi.

Vystupy procedury:

- zavazna nabidka k RfC od Interniho/externiho dodavatele
(zpracované dle Sablony v pfiloze €. 9.3 tohoto dokumentu — Cast
B — NABIDKA RESENI).

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant, Spravce rozpoctu

| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- zavazna nabidka k RfC od Interniho/externiho dodavatele (dle
Casti B pfilohy €. 9.3 tohoto dokumentu.

Popis €innosti:

Change koordinator doplni k RfC formu financovani a zpusob
realizace pozadavku na zménu. Déle zpracuje informace dle &asti C
— SCHVALENI REALIZACE POZADAVKU pfilohy &. 9.3 tohoto
dokumentu.

Vystupy procedury:

- RfC doplnéné o formu financovani a informace zpracované dle
Sablony v pfiloze €. 9.3 tohoto dokumentu, ¢ast C — SCHVALENI
REALIZACE POZADAVKU.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant, Metodicky garant,
Bezpelnostni, Provozni garant, Architekt
| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- kompletné zpracované RfC dle Sablony v pfiloze €. 9.3 tohoto
dokumentu, doplnéné o formu financovani,

- vytvofeny navrh Ci navrhy feSeni RfC (vCetné textového popisu
zmeény, architektonického popisu a pfipadnych vstupl z Idea
managementu),

- zavazna nabidka k RfC od Interniho/externiho dodavatele.

Popis ¢innosti:

Change koordinator posoudi, zda navrh feSeni obsahuje vdechny
néalezitosti pro pfedani dot€éenym subjektim (odborné utvary,
dodavatel, pfip. dalSi subjekty) k posouzeni. V pfipadé chybéjicich
podkladl je mize dozadat.

Vystupy procedury:

- zkontrolovany a zkompletovany navrh feSeni pozadavku na
zmény (v€etné variant FeSeni, pokud existuji),
- kompletni podklady (informace) pro posouzeni RfC.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Dot&ené subjekty

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Change koordinator

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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| - Informed | Change manager

Vstupy procedury:

- zkontrolovany a zkompletovany navrh fe$eni pozadavku na
zmény (v€etné variant FeSeni, pokud existuji),
- kompletni podklady (informace) pro posouzeni RfC.

Popis €innosti:

DotCené subjekty posoudi podklady pro feSeni poZzadavku na
zmény, které predlozil Change koordinator, a pfedaji sva stanoviska
k RfC (pfipadné i k jeho jednotlivym variantam).

V tomto kroku Change koordinator zajisti od Dotéenych osob
poZadovand stanoviska a vyhodnoceni, uvedena ve vystupech této
éinnosti, viz nize.

Vystupy procedury:

- doporuceni/stanoviska k RfC vSech Dot&enych subjektd,
- zkompletovany navrh feSeni pozadavku na zmény (vCetné variant
feSeni, pokud existuji),

- kompletni podklady (informace) RfC.

Role uéastnici se
éinnosti:

R - Responsible | CAB

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant, Metodicky garant, Provozni
garant, BezpeCnostni garant, Architekt
| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- doporuceni/stanoviska k RfC v§ech Dotéenych subjektd,

- zkompletovany navrh feSeni pozadavku na zmény (v€etné variant
feSeni, pokud existuji),

- kompletni podklady (informace) RfC.

Popis €innosti:

Pfedpoklada se schvalovani v rdmci SD. V pfipadé, Zze néjaka ze
feSeni, pozada Change managera o svolani fyzického jednani CAB.
CAB vyhodnoti, zda je pozadovana zména v souladu s koncepci, se
stanovenymi standardy a zda je jeji realizace ucelna a hospodarna.
V pfipadég, Ze se jedna o variantni navrh feSeni, vybere CAB variantu,
ktera se bude realizovat, a to s pfihlédnutim k doporu€eni Dotéenych
subjektu.

CAB si také mize vyzadat od Change koordinatora dodate¢né
informace, a to i formou doplnéni RfC.

Rozhodnuti CAB k navrhu zadani RfC:

- zamitnuti — stanovisko CAB (v€etné odlvodnéni) je
zaznamenano do poZadavku, na zakladé kterého Change
koordinator pozadavek uzavie a informuje o tom Zadatele,

- schvéleni — stanovisko CAB je zaznamenano do pozadavku,
ktery je predan Change koordinatorovi,

- zadost o doplnéni — detail Zadosti CAB je zaznamenéan do
pozadavku, ktery je pfedan Change koordintorovi do ¢innosti
5.3.2.1.2.

Vystupy procedury:

- schvalené RfC, tj. podepsana ¢ast C — SCHVALENI REALIZACE
POZADAVKU formulafe RfC ($ablona v pfiloze ¢. 9.3 tohoto
dokumentu) a objednavka na realizaci zmény podepsana
opravnénou osobou MZe

nebo

- Zadost o doplnéni RfC

nebo

- zamitnuté RfC.

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant, Metodicky garant, Provozni
garant, Bezpec€nostni garant, Architekt,
Interni/externi dodavatel

| - Informed Change manager, Release manager

Vstupy procedury:

- schvalené RfC,
- podepsana objednavka na realizaci zmény.

Popis €innosti:

Change koordinator informuje Zadatele o schvaleni pozadavku.

Change koordinétor pfipravi

- zadani pro realizaci/implementaci zmény (zadani pro architekty a
pro provoz),

- podklady pro projektového manaZzera, pokud ma byt RfC feSeno
zakazkou),

- seznam ocekavanych vystupl a ¢asovy plan

a pfeda RfC s objednavkou Dodavateli k realizaci.

Change koordinator dale pfedlozi pozadavek na zafazeni zmény do

planu releasu.

Vystupy procedury:

- zadani pro realizaci zmény.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Dodavatel (interni/externi)

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant

| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- objednavka podepsana opravnénou osobou MZe
- zadani pro realizaci zmény.

Popis &innosti:

Interni/externi dodavatel vytvofi Detailni architektonicky navrh (v
pfipadé architektonické zmény), nebo Detailni popis postupu
realizace (v pfipadé provozni zmény).

Dale zajisti funkcionality, skripty, konfigurace a jiné artefakty uréené
k nasazeni zmény.

Change koordinator zajisti prabé&znou evidenci prubéhu realizace
zmény v SD.

Vystupy procedury:

- realizovany pfedmét pInéni (zmény), napf.
- detailni architektonicky navrh,
- detailni popis postupu realizace,
- funkcionality, skripty, konfigurace a jiné artefakty urCené
k nasazeni.
- podklady a vstupy pro RTT a RTP.

Role uéastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted

| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- realizovany pfedmét plnéni (zmény).

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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Popis ¢innosti:

Change koordinator predava, pfip. zajisti pfedani realizovaného
pfedmétu plnéni Release managerovi k nasazeni v ramci procesu
Release & Deployment management.

Vystupy procedury:

- podklady a realizovany pfedmét plnéni (zmény) pro nasazeni.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted Technicky garant, Provozni garant, Release
manager
| - Informed Change manager

Vstupy procedury:

- realizovany zménovy pozadavek - informace o vysledku
nasazeni.

Popis ¢innosti:

Change koordinator vyhodnoti zménu na zakladé informace o
dokoné&eni nasazeni zmény.

Vystupy procedury:

- vyhodnoceny realizovany zménovy poZadavek.

Role uéastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change koordinator

A - Accountable | Change koordinator

C - Consulted

| - Informed Zadatel

Vstupy procedury:

- schvaleny

nebo

- zamitnuty

nebo

- realizovany zménovy pozadavek.

Popis &innosti:

Change koordinator uzavira poZadavek a informuje o tom Zadatele,
v€etné zplsobu vyporadani pozadavku (schvéleny, zamitnuty,
realizovany).

Vystupy procedury:

- uzavieny pozadavek v SD.

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | HD MZe
A - Accountable I:iD MZe
C - Consulted Zadatel
| - Informed ECAB

Vstupy procedury:

- incident nejvySsi priority,
- bezpeclnostni incident.

Popis €innosti:

Pokud HD MZe pfi kategorizaci poZzadavku na zménu zjisti, Ze se
jedna o urgentni zménu, zkontroluje, zda pozadavek obsahuje popis
zmény a pfeda pozadavek v SD obratem k feSeni Zadateli o zménu.

Vystupy procedury:

- zaznam v SD, Ze se jedna o urgentni zménu.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Zadatel o zménu

A - Accountable | Zadatel o zménu

C - Consulted Zadatel

| - Informed

Vstupy procedury:

- azznam v SD, Ze se jedna o urgentni zménu.

Popis €innosti:

Zadatel o zménu zkontroluje, zda poZzadavek obsahuje nezbytné
nélezitosti, zaregistruje RfC v SD a pfeda spolu s navrhem feSeni
obratem ke schvaleni ECAB. Zaroven c¢leny ECAB informuje
telefonicky.

Vystupy procedury:

- registrovany RfC.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | ECAB

A - Accountable | Change manager

C - Consulted Technicky garant, Metodicky garant, Zadatel o

zménu, Interni/externi dodavatel, Utvary MZe

| - Informed

Vstupy procedury:

- registrovany RfC.

Popis Cinnosti:

Rozhodnuti ECAB k navrhu RfC:

- zamitnuti — pozadavek je zpét pfedan na Zadatele o zménu,
ktery pozadavek uzavie a Zadatele informuje o zamitnuti
pozadavku,

- prepracovani — pozadavek je vracen zpét k Zadateli o zménu,
aby navrhl nové feseni,

- schvaleni — pozadavek je pfedan Change managerovi.

Vystupy procedury:

- schvéleny RfC

nebo

- RfC vraceny k navrhu nového feseni

nebo

- zamitnuty a uzavieny pozadavek v SD v pfipadé neschvaleného
poZadavku.

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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Role uéastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change manager

A - Accountable | Change manager

C - Consulted

| - Informed

Vstupy procedury:

- schvalené RfC.

Popis ¢innosti:

Change manager piedava schvaleny RfC krealizaci do procesu
Release & Deployment management.

Change manager za3le Zadateli informaci, ze byl jeho pozadavek
schvalen.

Vystupy procedury:

- schvalené RfC predany k realizaci.

Role udastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Change manager

A - Accountable | Change manager

C - Consulted Metodicky garant, provozni garant,
thezpeénostnl’ garant, technicky garant
| - Informed Zadatel o zménu

Vstupy procedury:

- realizovany zménovy pozadavek- informace o vysledku nasazeni
zmeény.

Popis €innosti:

Change manager zaeviduje chybéjici udaje RfC (ve stejném rozsahu
jako u normalni zmény) a vyhodnoti zménu na zakladé informace o
dokonéeni nasazeni zmény. Poté pfeda zaznam o zméné k uzavieni
Zadateli 0 zménu.

Vystupy procedury:

- vyhodnoceny a evidovany realizovany zménovy pozadavek.

Role uéastnici se
éinnosti:

R - Responsible | Zadatel o zménu

A - Accountable | Zadatel o zménu

C - Consulted
| - Informed Zadatel
Vstupy procedury: - vyhodnoceny realizovany zménovy pozadavek/Zamitnuty
poZadavek.

Popis €innosti:

Zadatel o zménu uzavird pozadavek a informuje o tom Zadatele
v€etné zpusobu vyporadani poZzadavku.

Vystupy procedury:

- uzavieny pozadavek v SD.

Stupeni dlvérnosti: VeFej né
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V prabéhu fizeni zmeén jsou pouzivany nasledujici aplikace a evidence.

CMDB Evidence a sprava konfiguracnich polozek
Portal eAgri slouzici ke zvefejfiovani informaci ur€enych pro uzivatele
eAGRI <
IT sluzeb MZe
Interni Portal MZe Portalvslou2|C| ke zvefejiiovani informaci ur¢enych pro interni uzivatele
IT sluzeb MZe
Katalog sluzeb Evidence sluZzeb poskytovanych v rdmci MZe

Projektovy portal | Evidence vSech IT projektll MZe
Automatizovany nastroj pro:

- Tizeni zivotniho cyklu a evidence zménovych pozadavkUl a

SD souvisejicich entit,

- reporting procesu Rizeni zmén a souvisejicich procesu pro fizeni
IT sluzeb.

Reporting procesu Change Management je k dispozici v podptrném nastroji SD.

Mezi nejvyznamnéjsi reporty procesu fizeni zmén v SD patfi:

pocet zmén dle kategorii,

pocet zmén na jednotlivych sluzbach?,

zmény, u nichz nebyly dodrzeny lhuty pro zpracovani RfC,

pomér zamitnutych zmén a predlozenych namétd pro jednotlivé sluzby
pomér nezdafenych zmén a celkového poc¢tu zmén pro jednotlivé sluzby?.

Uvedené reporty jsou k dispozici Change managerovi, ITSM manazerovi, pfip. dalSim
relevantnim osobam.

Change manager pfedklada navrhy na upravu procesu, pfip. doporuceni pro dalSi zlepSovani
procesu, podle potfeby, nejméné vSak jednou za rok ITSM manaZerovi.

Spravcem pfipominek k procesu Change Management je ITSM manaZzer, ktery predklada
navrhy na Upravy procesu ke schvaleni fediteli odboru ICT.

! Tento typ reportovani Ize ve stavajicim nastroji SD zajistit pouze v ptipadé, Ze je k jednomu poZadavku na zménu
pfifazena pouze jedna sluzba.
2 Tento typ reportovani nelze zajistit ve stavajicim nastroji SD.

Stuperi dlivérnosti: VeFejné Change Management Strana 27z 28
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8 Formulare pro zpracovani RfC

FormulaF pro zpracovani pozadavk( na zménu (RfC) je v pfiloze, viz kap. 9.

9 Seznam priloh

9.1 Schéma procesu Normalni zména

ChM_Diagram-NCh_v1.0_draft.pdf

9.2 Schéma procesu Urgentni zména

ChM_Diagram-UCh_1.0_draft.pdf

9.3 Formular RfC

ChM_Priloha-1-RfC_v1.0.docx

9.4 Formular Zadani dil€i analyzy

ChM_Zadani dil¢i analyzy v1.0.docx

Stuperi ddvérnosti: VeFej né

V pfipadé vytisténi z elektronické podoby se jedna o nefizeny dokument!

Change Management
verze 1.0

Strana 28z 28



	1 Úvodní ustanovení
	1.1 Účel dokumentu
	1.2 Řízení dokumentu
	1.3 Cíl procesu
	1.4 Pojmy a zkratky

	2 Rámec procesu
	2.1 Výstupy z procesu Change management do ostatních procesů
	2.2 Vstupy z ostatních procesů do procesu Change management

	3 Popis rolí procesu
	3.1 Change manager
	3.2 Change koordinátor
	3.3 CAB
	3.4 ECAB
	3.5 Žadatel
	3.6 HD MZe
	3.7 Žadatel o změnu
	3.8 Provozní garant
	3.9 Dodavatel
	3.10 Garant IS
	3.11 Technický garant
	3.12 Věcný garant
	3.13 Metodický garant
	3.14 Projektový manažer
	3.15 Dotčené subjekty
	3.16 Idea manager
	3.17 Release manager

	4 Zásady procesu
	4.1 Definice změny
	4.2 Kategorie změn
	4.2.1 Standardní změna
	4.2.2 Normální změna
	4.2.3 Urgentní změna


	5 Popis procesu Change management
	5.1 Schéma procesu Change management
	5.1.1 Normální změna
	5.1.1.1 Schéma
	5.1.1.2 Pracovní postup

	5.1.2 Urgentní změna - schéma

	5.2 RACI procesu Change management
	5.3 Činnosti procesu – normální změna
	5.3.1 Vznik a evidence námětu na změnu
	5.3.1.1 Registrace a kategorizace námětu
	5.3.1.2 Posouzení námětu

	5.3.2 Příprava
	5.3.2.1 Návrh změny
	5.3.2.1.1 Prioritizace, zadání RfC
	5.3.2.1.2 Návrh řešení RfC
	5.3.2.1.3 Zpracování závazné nabídky
	5.3.2.1.4 Doplnění formy financování RfC

	5.3.2.2 Kontrola
	5.3.2.3 Posouzení návrhu řešení
	5.3.2.4 Schválení
	5.3.2.5 Příprava a plán změny

	5.3.3 Realizace a vyhodnocení
	5.3.3.1 Realizace
	5.3.3.2 Předání k ověření a nasazení
	5.3.3.3 Vyhodnocení změny
	5.3.3.4 Uzavření požadavku


	5.4 Činnosti procesu - urgentní změna
	5.4.1 Registrace požadavku na změnu
	5.4.1.1 Registrace a kategorizace námětu
	5.4.1.2 Registrace RfC

	5.4.2 Schválení RfC
	5.4.3 Předání k realizaci
	5.4.4 Evidence a vyhodnocení změny
	5.4.5 Uzavření požadavku


	6 Nástroje procesu
	7 Měření procesu a reporting
	8 Formuláře pro zpracování RfC
	9 Seznam příloh
	9.1 Schéma procesu Normální změna
	9.2 Schéma procesu Urgentní změna
	9.3 Formulář RfC
	9.4 Formulář Zadání dílčí analýzy


