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BDG-II-3710-16/12

Załącznik nr 6 do umowy…………………….
1. Mapa ogólna procesu i jego relacji z otoczeniem
1.1.1. Zmiana normalna/pilna

Mapa wysokiego poziomu prezentująca główne etapy w procesie obsługi zmiany normalnej/pilnej oraz główne role zaangażowane w każdy z etapów:
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Rysunek 1 - mapa ogólna zmiany normalnej/pilnej
1.1.2. Zmiana standardowa

Mapa wysokiego poziomu prezentująca główne etapy w procesie obsługi zmiany standardowej oraz główne role zaangażowane w każdy z etapów:
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Rysunek 2 - mapa ogólna zmiany standardowej

1.1.3. Powiązania z procesami
Mapa ogólna powiązań procesu Zarządzania Zmianami z procesami:

· Zarządzanie Poziomem Usług
· Zarządzanie Incydentem
· Zarządzanie Konfiguracją
· Zarządzanie Problemem
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Rysunek 3 - powiązania pomiędzy procesami
1.1.4. Zdarzenia inicjujące

	Zdarzenie
	Opis
	Rezultat

	Zarządzanie interakcjami
	W szczególności, gdy RFC w formie innej niż elektroniczna (tj. inną niż zgłoszenie przez WWW) przejdzie formalną ścieżkę akceptacyjną zgodną z właściwym dla tego typu wniosków workflowem w MS zakończoną podpisanym przez przełożonego Wnioskującego wnioskiem, Konsultant Service Desk skanuje i załącza ten dokument do utworzonego wniosku RFC.
	1. Utworzenie wniosku RFC

	Zarządzanie problemami
	Rozwiązanie znanego błędu wymaga zmiany normalnej lub prostej. Rozwiązanie niektórych incydentów wymaga zmiany pilnej.
	1. Utworzenie zmiany

	Zarządzanie incydentami
	
	

	Zarządzanie Projektami
	W wyniku prowadzonego projektu dotyczącego infrastruktury lub oprogramowaniem może pojawić się konieczność wykonania zmiany.
Zmiana może zostać również zainicjowana przez Dyrektora.
	1. Utworzenie zmiany


Tabela 14 - zdarzenia inicjujące
1.1.5. Możliwe rezultaty procesów zmiany normalnej/pilnej i standardowej 

	Zdarzenie
	Opis
	Rezultat

	Realizacja wniosku RFC
	Obsługa wniosku RFC jako zmiany, zakończona powodzeniem
	1. Zamknięty wniosek RFC z odpowiednim opisem

	
	
	

	Odrzucenie wniosku RFC
	Brak akceptacji na realizację wniosku RFC
	1. Zamknięty wniosek RFC z odpowiednim opisem

	Realizacja zmiany
	Obsługa zmiany samodzielnej lub pochodzącej z wniosku RFC
	1.       Zamknięta zmiana z odpowiednim statusem

	
	
	2.       Produkty zmiany

	
	
	3.       Ocena zmiany

	Odrzucenie zmiany
	Odrzucenie zmiany na poziomie jej szacowania lub akceptacji realizacji
	1. Zamknięta zmiana z odpowiednim statusem

	Wycofanie zmiany
	Wycofanie awaryjne zmiany z wdrożenia produkcyjnego
	1. Zamknięta zmiana z odpowiednim statusem


Tabela 15 - możliwe rezultaty procesów zmian
2. Mapa szczegółowa procesu

1.2.1. Zmiana normalna/pilna
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Rysunek 4 - zmiana normalna/pilna - mapa główna
Poniżej znajdują się szczegółowe mapy dla poszczególnych faz procesu z uwzględnieniem działań, decyzji, ról etc.

1.2.1.1. Przyjęcie
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Rysunek 5 - zmiana normalna/pilna - przyjęcie

1.2.1.2. Analiza wykonalności
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Rysunek 6 - zmiana normalna/pilna - analiza wykonalności

1.2.1.3. Zatwierdzenie
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Rysunek 7 - zmiana normalna/pilna - zatwierdzenie

1.2.1.4. Planowanie, budowa, wdrożenie
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Rysunek 8 - zmiana normalna/pilna - planowanie, budowa, wdrożenie

1.2.1.5. Odbiór
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Rysunek 9 - zmiana normalna/pilna - odbiór

1.2.1.6. Ocena i zamknięcie
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Rysunek 10 - zmiana normalna/pilna - ocena i zamknięcie
1.2.2. Zmiana standardowa
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Rysunek 11 - zmiana standardowa - mapa główna
Poniżej znajdują się szczegółowe mapy dla poszczególnych faz procesu z uwzględnieniem działań, decyzji, ról etc.

1.2.2.1. Rejestracja
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Rysunek 12 - zmiana standardowa - rejestracja

1.2.2.2. Akceptacja
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Rysunek 13 - zmiana standardowa - akceptacja

1.2.2.3. Przyjęcie
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Rysunek 14 - zmiana standardowa - przyjęcie
1.2.2.4. Zatwierdzenie
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Rysunek 15 - zmiana standardowa - zatwierdzenie

1.2.2.5. Planowanie, budowa, wdrożenie
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Rysunek 16 - zmiana standardowa - planowanie, budowa, wdrożenie

1.2.2.6. Odbiór i zamknięcie
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Rysunek 17 - zmiana standardowa - odbiór i zamknięcie
3. Charakterystyka składowych procesu

Poniżej znajdują się szczegółowe opisy w formie tabelarycznej dla poszczególnych faz procesu zmiany normalnej/pilnej z uwzględnieniem opisu czynności w ramach procesu, ról etc.
1.3.1. Zmiana normalna/pilna

1.3.1.1. Przyjęcie
Wejścia:
	Proces
	Procedura
	Opis

	ZP
	Zarządzanie problemami
	Rozwiązanie znanego błędu powoduje otwarcie nowej zmiany w systemie

	ZI
	Zarządzanie incydentami
	Obsługa poważnej awarii może skutkować koniecznością otwarcia nowej zmiany w systemie

	 
	Zarządzanie Projektami
	Realizacja nowych projektów wymaga otwarcia zmiany 


Tabela 16 - zmiana normalna/pilna - przyjęcie – wejścia
Wyjścia:
	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.2.2
	Analiza Wykonalności
	Zmiany normalne wymagają pełnej analizy wykonalności

	ZZn2.2.2a
	Analiza Wykonalności
	Zmiany pilne wymagają uproszczonej analizy wykonalności


Tabela 17 - zmiana normalna/pilna - przyjęcie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZn2.1.1
	Utworzenie rekordu zmiany
	Zarządzający Zmianą otwiera w systemie nowy rekord zmiany normalnej.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.1.2
	Czy możliwe zaproponowanie koordynatora?
	Zarządzający Zmianą decyduje o tym czy może/potrafi zaproponować Koordynatora Zmiany właściwego do zarejestrowanej zmiany.
Jeśli tak to Zarządzający Zmianą proponuje Koordynatora Zmiany i wysyła zapytanie do Naczelnika Wydziału, z którego dany Koordynator ma się rekrutować. ZZn2.1.3.
Jeśli nie to idź do ZZn2.1.5
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.1.3
	Zgoda Naczelnika Wydziału na proponowanego Koordynatora?
	Naczelnik Wydziału decyduje o tym czy zgadza się z propozycją Zarządzającego Zmianą. Tak, ZZn2.1.4. Nie, ZZn2.1.5.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.1.4
	Wyznaczenie Koordynatora
	Po pozytywnej akceptacji przez Naczelnika, Zarządzający Zmianą wyznacza Koordynatora Zmiany.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.1.5
	Eskalacja pionowa do Dyrektora
	Jeśli Zarządzający Zmianą nie potrafi zaproponować Koordynatora Zmian lub nie uzyskał zgody Naczelnika Wydziału na powołania danego Koordynatora Zmiany, eskaluje do Dyrektora.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.1.6
	Wyznaczenie Koordynatora przez Dyrektora
	Dyrektor wyznacza Koordynatora (w tym celu może konsultować się z Naczelnikami Wydziałów lub innymi osobami).
	Dyrektor/CAB

	ZZn2.1.7
	Ocena pilności i wpływu zmiany
	Koordynator Zmiany dokonuje oceny pilności i wpływu danej zmiany.
W celu wyznaczenia pilności i wpływu zmiany Koordynator Zmiany sprawdza następujące czynniki:
•Jak szybko należy wdrożyć zmianę? (parametr uzależniony od decyzji zwierzchników - tj., Dyrektora lub Ministra)

•Wpływ zmiany na operacje i usługi biznesowe
•Wpływ zmiany na infrastrukturę techniczną usługi
•Wpływ zmiany na inne usługi, uruchomione na tej samej infrastrukturze
•Wpływ zmiany na infrastrukturę poza IT
•Skutki nie zrealizowania zmiany w określonym czasie
•Wpływ zmiany na Plan zapewnienia Ciągłości usług, Politykę Bezpieczeństwa, środowisko testowe oraz praktyki operacyjne
•Potrzebne do realizacji zasoby, włączając w to koszt, dostępność personelu, czas realizacji i nowe elementy infrastruktury
•Bieżący kalendarz realizacji zmian
•Inne zasoby wymagane do realizacji zmiany
Jeśli jest to konieczne, Koordynator Zmiany w proces ten może włączyć właścicieli biznesowych usług oraz analityków technicznych. Bazując na wpływie zmiany określana jest kategoria ryzyka.
	Koordynator zmiany

	ZZn2.1.7a
	Przypisanie priorytetu
	Koordynator Zmiany przypisuje odpowiedni priorytet do zmiany (na podstawie tabeli określającej priorytet) oraz określa daty rozpoczęcia i zakończenia dla zmiany.
	Koordynator zmiany

	ZZn2.1.8
	Zmiana pilna?
	Koordynator Zmiany na podstawie decyduje o tym czy zmiana jest pilna czy nie (na podstawie tabeli określającej pilność). Tak, ZZn2.1.9. Nie, ZZn2.1.10.
	Koordynator zmiany

	ZZn2.1.9
	Poinformowanie o zmianie pilnej
	Koordynator informuje o tym jaki typ zmiany przyjął (oraz o ocenie pilności i wpływu danej zmiany) Dyrektora/Zarządzającego Zmianami/Właściciela Biznesowego/Wnioskującego (jeśli występuje).
	Koordynator zmiany

	ZZn2.1.10
	Poinformowanie o zmianie normalnej
	Koordynator informuje o tym jaki typ zmiany przyjął (oraz o ocenie pilności i wpływu danej zmiany) Dyrektora/Zarządzającego Zmianami/Właściciela Biznesowego/Wnioskującego (jeśli występuje).
	Koordynator zmiany


Tabela 18 - zmiana normalna/pilna - przyjęcie - przebieg
1.3.1.2. Analiza wykonalności

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.1.9
	Przyjęcie
	Po przyjęciu zmiany pilnej do realizacji następuje uproszczony proces szacowania jej kosztów i harmonogramu

	ZZn2.1.10
	Przyjęcie
	Po przyjęciu zmiany normalnej do realizacji następuje proces szacowania jej kosztów i harmonogramu

	 
	Zarządzanie projektami
	Jeśli zmiana obsługiwana jest w procesie projektowym to otrzymuje od niego niezbędne informacje o krokach, które należy zaharmonogramować oraz zadaniach do wykonania.

	ZZn2.3.5
	Zatwierdzenie
	Zmiany odrzucone na etapie zatwierdzania mogą wymagać uzupełnienia harmonogramu/ryzyka.

	ZZn2.3.7
	Zatwierdzenie
	


Tabela 19 - zmiana normalna/pilna - analiza wykonalności - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.4.2
	Ocena i zamknięcie
	Jeśli odrzucenie zmiany nie jest spowodowane brakiem w analizie Wykonalności zmiana jest zamykana

	ZZn2.1.7
	Przyjęcie
	Jeśli pilność i wpływ zmiany nie zostały określone poprawnie następuje powrót do fazy przyjęcia zmiany celem poprawy określania pilności i wpływu.

	 
	Zarządzanie projektami
	Niektóre zmiany są obsługiwane równolegle w procesie projektowym (proces projektowy wyznacza harmonogram i główne kroki zmiany).

	ZZn2.1.0a
	Zatwierdzenie
	Zakończenie procedury szacowania kosztów i harmonogramu zmiany powoduje przesłanie jej do zatwierdzenia


Tabela 20 - zmiana normalna/pilna - analiza wykonalności - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZn2.2.2
	Analiza Wykonalności
	Koordynator Zmian dokonuje analizy wykonalności zgodnie z przyjętymi w MS zasadami. 
Przykładowa struktura analizy wykonalności, może wyglądać następująco:

1. Definicja projektu, która jest formą wprowadzenia. Pokazuje tło i szerszy kontekst realizacji projektu. Definicja projektu powinna uwzględniać:
• wskazanie instytucji wnioskującej, lokalizacji i zasięgu projektu,
• określenie celów projektu,
2. Analiza wariantów 
Przeprowadzenie analizy wariantów ma na celu określenie możliwych do zrealizowania opcji rozwiązania problemu określonego w części pierwszej. Zawiera:
• opis możliwych warunków technicznych,
• przedstawienie i porównanie szacunkowych kosztów rozważanych wariantów,
• ocenę wpływu rozważanych wariantów na środowisko 
• wskazanie rozwiązania rekomendowanego
3. Analiza techniczna 
Analiza techniczna odpowiada na pytanie: "Czy realizacja projektu jest realna pod względem technicznym?". Ta część powinna zawierać:
• szczegółowy opis planowanej inwestycji/projektu wraz z opisem przyjętych rozwiązań technicznych,
• szacunkowe koszty realizacji inwestycji,
• harmonogram realizacji projektu, plan pracy, plan przetargów,
• oszacowanie szeroko pojętych kosztów operacyjnych (koszty utrzymania inwestycji, koszty osobowe, koszty mediów itp.).
4. Analiza finansowa i ekonomiczna 
Dostarcza kryteriów oceny projektu inwestycyjnego z punktu widzenia instytucji realizującej. W analizie tej brane są pod uwagę przepływy finansowe.
Grupy metod przeprowadzenia tej analizy:
• statyczne metody oceny inwestycji, np.: okres zwrotu inwestycji
• dynamiczne metody oceny inwestycji (uwzględniające wartość pieniądza w czasie), np.: wartość bieżąca netto (NPV), albo wewnętrzna stopa wzrostu (IRR)

Po jej wykonaniu, Koordynator Zmiany kontaktuje się z właściwymi osobami np. analitykami technicznymi, szefem bezpieczeństwa, administratorami systemów itd. w celu uzyskania zapewnienia wsparcia dla przedmiotu przyszłej zmiany.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.2a
	Uproszczona Analiza Wykonalności
	W przypadku zmiany pilnej wykonywana jest uproszczona analiza wykonalności według oddzielnej procedury.
Przykładowa struktura uproszczonej analizy wykonalności, może wyglądać następująco:

1. Definicja projektu. Definicja projektu powinna uwzględniać:
• określenie celów projektu,
• wskazanie rozwiązania rekomendowanego
2. Analiza techniczna 
Analiza techniczna odpowiada na pytanie: "Czy realizacja projektu jest realna pod względem technicznym?". Ta część powinna zawierać:
• krótki opis właściwego rozwiązania technicznego
• szacunkowe koszty realizacji inwestycji (w tym koszty utrzymania inwestycji, koszty osobowe, koszty mediów itp.).,
• harmonogram realizacji projektu, plan pracy, plan przetargów,
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.3
	Zmiana gotowa do zatwierdzenia?
	Bazując na wynikach analizy wykonalności, Koordynator Zmian określa czy zmiana może być wprowadzona. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.2.4. Jeśli tak, przejdź do ZZn2.2.6.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.4
	Poprawnie określono pilność i wpływ?
	Czy zmiana nie przeszła procedury analizy wykonalności z powodu błędnego wyznaczenia pilności i wpływu ? Jeśli tak, przejdź do ZZn2.1.7. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.2.5.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.5
	Odrzucenie zmiany
	Koordynator Zmiany dokonuje odrzucenia zmiany i podaje uzasadnienie decyzji, przejście do procedury zamknięcia zmiany (ZZn2.6.2).
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.6
	Przypisanie ryzyka do zmiany
	Koordynator Zmian określa ryzyko realizacji zmiany bazując na priorytecie i analizie wykonalności zmiany.
W szczególności ważnym kryterium jest tzw. złożoność zmiany, która powinna w sposób  zasadniczy wpływać na poziom ryzyka. 
Należy brać pod uwagę czy była już uprzednio wdrażana zmiana związana z tą technologią czy jest to coś nowego oraz jaki jest poziom złożoności zmiany 
np. jeden serwer niepowiązany z innymi urządzeniami = zmiana o niskim poziomie złożoności 
magistrala danych łącząca wiele systemów lub zmiana obejmująca wiele systemów = zmiana o wysokim poziomie złożoności.
Po przypisaniu ryzyka Koordynator informuje Dyrektora i Wnioskującego o ryzyku zmiany.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.7
	Zmiana wymaga otwarcia projektu?
	Jeśli zmiana powinna być realizowana jako projekt należy uruchomić proces zarządzania projektem. W tym momencie następuje przejście do procesu Zarządzania Projektami i następuje kontakt z Kierownikiem Projektu, który wyznacza harmonogram dla projektu. Jeśli nie, przejście do ZZn2.2.8.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.8
	Planowanie i harmonogramowanie zmiany
	Koordynator Zmiany planuje i określa termin realizacji zmiany. Szczegółowy plan realizacji zmiany określa zadania wymagane do jej realizacji. Zadania te mogą być otwarte jako elementy rekordu zmiany. Jeśli jest to wymagane, plan realizacji zmiany powinien zawierać odniesienie do harmonogramu w systemie Microsoft Project. Planowane daty rozpoczęcia i zakończenia realizacji zmiany są publikowane w kalendarzu zmian, który powinien zostać wcześniej sprawdzony pod kątem ewentualnych konfliktów z innymi zmianami. Jeśli to możliwe zmiana powinna być zaplanowana w oknie serwisowym, uzgodnionym w SLA dla danej usługi.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.2.9
	Zaprojektowanie planu wycofania zmiany
	Koordynator Zmiany określa plan wycofania zmiany, który określa awaryjny scenariusz postępowania dla przywrócenia stanu przed implementacją zmiany.
	Koordynator Zmiany


Tabela 21 - zmiana normalna/pilna - analiza wykonalności - przebieg
1.3.1.3. Zatwierdzenie

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.2.9
	Analiza Wykonalności
	Zmiany normalne, wycenione pod kątem kosztów i harmonogramu są przedmiotem zatwierdzenia przez CAB


Tabela 22 - zmiana normalna/pilna - zatwierdzenie - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.6.2
	Ocena i zamknięcie
	W przypadku bezwarunkowego odrzucenia zmiany są one zamykane

	ZZn2.2.6
	Analiza Wykonalności
	W przypadku braku zatwierdzenia na skutek błędów zmiany są powtórnie kierowane do szacowania

	ZZn2.4.0a
	Planowanie/ Budowa/ Wdrożenie
	Poprawnie zatwierdzane zmiany trafiają do realizacji


Tabela 23 - zmiana normalna/pilna - zatwierdzenie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZn2.3.0a
	Zmiana pilna?
	System sprawdza czy zmiana jest zmiana pilną i na tej podstawie uruchamia właściwy flow. Jeśli tak, przejdź do 2.5.0b. Jeśli nie, przejdź do 2.5.1
	System

	ZZn2.3.0b
	Przygotowanie Planu Realizacji Zmiany
	Dla zmian pilnych przygotowywany jest Plan Realizacji Zmiany według skróconej procedury.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.1
	Przegląd zmiany
	Zarządzający Zmianą dokonuje ponownego przeglądu zmiany aby upewnić się o zasadności jej realizacji.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.2
	Zmiana poprawna?
	Jeśli tak, przejdź do ZZn2.3.4. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.3.3.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.3
	Odrzuć zmianę
	Jeśli zmiana jest niepoprawna następuje jej odrzucenie i przejście do procedury zamknięcia zmiany.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.4
	Poprawna ocena ryzyka i wpływu?
	Jeśli ocena ryzyka i wpływu jest poprawna, przejdź do ZZn2.3.6. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.3.5.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.5
	Aktualizacja opisu
	Zarządzający Zmianą podaje opis braków w ocenie ryzyka i przesyła zmianę do ponownego rozpatrzenia.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.6
	Poprawny plan realizacji i harmonogram?
	Jeśli tak, przejdź do ZZn2.3.8. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.3.7.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.7
	Aktualizacja opisu
	Zarządzający Zmianą podaje opis braków w planie realizacji i harmonogramie i przesyła zmianę do ponownego rozpatrzenia.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.8
	Określenie osób zatwierdzających
	Zarządzający Zmianą weryfikuje listę osób zatwierdzających wyliczona przez system biorąc pod uwagę rozmiar, typ i ryzyko zmiany. W procesie zatwierdzenia musi uczestniczyć co najmniej właściciel biznesowy, Zarządzający Zmianą oraz CAB/ECAB.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.9
	Zaplanowanie spotkania CAB/ECAB (jeśli wymagane)
	Zarządzający Zmianą podejmuje decyzje czy potrzebne jest specjalne spotkanie członków CAB czy też zmiana może zostać zatwierdzona wyłącznie poprzez mechanizm systemu.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.10
	Zatwierdzenie zmiany (jeśli wymagane)
	Osoba/y zatwierdzająca wybiera zmianę, którą powinna ocenić oraz podejmuje decyzje o jej zatwierdzeniu lub odrzuceniu. W trakcie podejmowania decyzji może się ona kontaktować z Koordynatorem Zmiany lub osobą wnioskującą o zmianę. Decyzja zatwierdzenia lub odrzucenia zmiany wymaga podania jej uzasadnienia.
	Zatwierdzający (CAB/ECAB)

	ZZn2.3.11
	Zatwierdzenie przez wszystkich?
	Jeśli zmiana jest zatwierdzona przez wszystkie wymagane osoby, przejdź do ZZn2.3.12. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.3.13.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.12
	Aktualizacja opisu zmiany
	Zarządzający Zmianą aktualizuje opis zmiany i przesyła ją do Koordynatora Zmian do realizacji.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.13
	Przegląd powodu odrzucenia
	Przegląd uzasadnienia decyzji odrzucenia zmiany przez osobę zatwierdzającą.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.14
	Z powodu oceny ryzyka, wpływu, planowania lub harmonogramu?
	Jeśli tak, przejdź do ZZn2.3.4. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.3.15.
	Zarządzający Zmianą

	ZZn2.3.15
	Odrzucenie zmiany
	Zarządzający Zmianą podsumowuje proces zatwierdzenia. Zmiana odrzucona jest przesyłana do procesu zamknięcia zmiany.
	Zarządzający Zmianą


Tabela 24 - zmiana normalna/pilna - zatwierdzenie - przebieg
1.3.1.4. Planowanie, budowa, wdrożenie

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.3.12
	Zatwierdzenie
	Zatwierdzone zmiany są planowane, budowane, testowane i wdrażane w środowisku produkcyjnym


Tabela 25 - zmiana normalna/pilna - planowanie, budowa, wdrożenie - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	 
	Zarządzanie projektami
	Jeśli dla zmiany został powołany oddzielny projekt to w ramach Zarządzania Projektami zostają określone kroki i zadania związane z budową, testowaniem i wdrażaniem przedmiotu zmiany.

	ZK4.3.1
	Zarządzanie konfiguracją
	Wdrożenie produkcyjne zmiany kończy się aktualizacją bazy CMDB

	ZZn2.5.1
	Odbiór
	Równolegle, zmiana wdrożona produkcyjnie jest przesyłana do potwierdzenia jej realizacji przez wnioskującego

	ZZn2.6.2
	Ocena i zamknięcie
	Zmiany, których wdrożenie się nie powiodło i nie zdecydowano się na powtórne ich wdrożenie podlegają zamknięciu.


Tabela 26 - zmiana normalna/pilna - planowanie, budowa, wdrożenie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZn2.4.0a
	Zmiana pilna?
	Jeśli zmiana jest oznaczona jako pilna przejdź do ZZn2.4.0b, jeśli nie przejdź do ZZn2.4.1.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.0b
	Utworzenie i monitorowanie uproszczonej budowy/ wdrożenia
	Dla zmiany pilnej tworzony jest minimalny zestaw zadań do realizacji szybkiej budowy produktów zmiany i ich wdrożenia w środowisku produkcyjnym.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.0c
	Przygotowanie 
	Zadania te są realizowane w ramach fazy „Przygotowanie ”. Po ich realizacji przejdź do 2.6.9.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.1
	Planowanie
	Zgodnie z planem realizacji zmiany, Koordynator Zmiany otwiera zadania dotyczące planowania i projektowania produktów zmiany.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.2
	Zmiana realizowana przez projekt?
	Jeśli zmiana jest realizowana przez projekt, zarządzanie poszczególnymi zadaniami odbywa się w ramach procesu właściwego dla MS (i w oparciu o specyficzne narzędzia właściwe dla MS np. Microsoft Project).
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.3
	Utworzenie i monitorowanie zadań budowy/testowania/wdrożenia zmiany
	Jeśli zadania budowy/testowania/wdrożenia zmiany są obsługiwane w procesie Zarządzania Zmianą, Koordynator Zmiany powołuje odpowiednie zadania dla Analityków Zmiany i monitoruje ich wykonanie.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.4
	Walidacja zadania
	Analityk Zmiany przyjmuje zadanie do realizacji sprawdzając poprawność przypisania i kompletność informacji.
	Analityk Zmian

	ZZn2.4.5
	Nieprawidłowe przypisanie bądź dane zadania?
	Jeśli przypisanie do analityka jest nieprawidłowe lub występuje za mało informacji do wykonania zadania przejdź do ZZn2.4.6. Jeśli elementy te są poprawne przejdź do ZZn2.4.7.
	Analityk Zmian

	ZZn2.4.6
	Odrzucenie zadania
	Zadanie jest odrzucane i wraca do Koordynatora Zmiany.
	Analityk Zmian

	ZZn2.4.7
	Budowa
	W fazie budowy Analityk Zmian buduje lub konfiguruje produkty zmiany zgodnie z harmonogramem. Zmiany dotyczące infrastruktury muszą być dobrze udokumentowane. Po utworzeniu produktów zmiany, Analityk przesyła je do testowania.
	Analityk Zmian

	ZZn2.4.8
	Testowanie
	Wszystkie zmiany musza podlegać testom. Plany testów muszą być dostępne dla wszystkich zainteresowanych, a ich rezultaty muszą być udokumentowane.
	Analityk Zmian

	ZZn2.4.9
	Poprawny wynik?
	Koordynator Zmiany sprawdza status zrealizowanych testów. Jeśli ich wyniki są poprawne, zmiana zostaje autoryzowana do przeniesienia w środowisko produkcyjne, przejdź do ZZn2.4.10. Jeśli nie, przejdź do ZZn2.4.7.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.10
	Wdrożenie
	W fazie Wdrożenia Analityk zmian dokonuje implementacji zmiany w środowisku produkcyjnym.
	Analityk Zmian

	ZZn2.4.12
	Sukces?
	Koordynator Zmiany weryfikuje poprawność wdrożenia zmiany w środowisku produkcyjnym. Jeśli zmiana nie jest poprawnie zaimplementowana, przejdź do ZZn2.4.13 aby uruchomić procedurę wycofania. Przykładem zmiany nie wdrożonej z sukcesem jest zmiana, która powoduje szereg problemów w działaniu innych usług.
Jeśli zmiana została poprawnie zaimplementowana, przejdź do ZZn2.5.1. Zmiana jest równocześnie przesyłana do procesu Zarządzania konfiguracją w celu aktualizacji bazy CMDB (ZK 4.3.1). Zmiana nie może być zamknięta dopóki wszystkie nowe CI/zmiany CI nie zostaną zarejestrowane.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.13
	Aktywacja planu wycofania zmiany
	W ramach realizacji planu wycofania zmiany jest ona usuwana ze środowiska produkcyjnego, którego stan powinien zostać przywrócony do stanu przed implementacją zmiany.
	Koordynator Zmiany

	ZZn2.4.14
	Wykonanie wycofania zmiany
	Zadania związane z wycofaniem zmiany wykonuje Analityk Zmian.
	Analityk Zmian

	ZZn2.4.15
	Powtórna realizacja?
	W przypadku wycofania zmiany Koordynator podejmuje decyzję czy powtórzyć próbę implementacji zmiany. Jeśli tak, przejście do ZZn2.4.10. Jeśli nie, przejście do procedury zamknięcia zmiany (ZZn2.6.2).
	Koordynator Zmiany


Tabela 27 - zmiana normalna/pilna - planowanie, budowa, wdrożenie - przebieg
1.3.1.5. Odbiór

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.4.12
	Planowanie, budowa, wdrożenie
	Zmiany normalne podlegają procedurze Odbioru, która polega na potwierdzeniu realizacji przez Wnioskującego


Tabela 28 - zmiana normalna/pilna - odbiór - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.6.0
	Ocena i zamknięcie
	Zmiany normalne są przekazywane do eksploatacji.


Tabela 29 - zmiana normalna/pilna - odbiór - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZn2.5.1
	Potwierdzenie realizacji
	Wnioskujący potwierdza realizację zmiany we wniosku RFC.
	Wnioskodawca

	ZZn2.5.2
	Zamknięcie wniosku RFC
	System zamyka wniosek RFC. 
Następuje przejście do ZZn2.6.0.
	System


Tabela 30 - zmiana normalna/pilna - odbiór - przebieg
1.3.1.6. Ocena i zamknięcie
Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZn2.5.2
	Odbiór
	Poprawnie wdrożone i odebrane zmiany normalne wprowadzane są do eksploatacji oraz są zamrażane na zdefiniowany w systemie czas w celu oczekiwania na efekty wdrożenia.

	ZK4.3.7
ZK4.2.14
	Zarządzanie konfiguracją
	Procedura zakończenia zmiany wymaga opisania wszystkich zmian w bazie CMDB

	ZZn2.4.15
	Planowanie, budowa, wdrożenie
	Decyzja o braku powtórnej realizacji Zmiany w procesie Planowania, Budowy, wdrożenia kończy zmianę

	ZZn2.3.3
	Zatwierdzenie
	Odrzucenie na poziomie zatwierdzenia powoduje zamknięcie zmiany.

	ZZn2.3.15
	
	

	ZZn2.2.5
	Analiza Wykonalności
	Odrzucenie na poziomie Analizy Wykonalności powoduje zamknięcie zmiany.

	 
	Start (Przegląd Zmian)
	Dodatkowym podprocesem są regularne przeglądy wszystkich zmian zrealizowanych w okresie np. jednego kwartału


Tabela 31 - zmiana normalna/pilna - ocena i zamknięcie - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZI20.3.1
	Zamknięcie incydentu
	Zamknięcie zmiany pilnej, której źródłem był incydent powoduje powiadomienie Service Desk o możliwości jego zamknięcia

	ZP4.4.7
	Rozwiązanie znanego błędu
	Zamknięcie zmiany, której źródłem był znany błąd powoduje przejście znanego błędu do fazy jego zakończenia

	ZK3.5.1
	Zarządzanie konfiguracją
	Zamknięcie zmiany powoduje wysłanie stosownego powiadomienia do Zarządzania Konfiguracją

	 
	Koniec
	Po dokonaniu oceny i jej zatwierdzeniu przez Zarządzającego Zmianą następuje koniec procesu obsługi zmiany

	 
	Koniec (Przegląd Zmian)
	Dodatkowym podprocesem są regularne przeglądy wszystkich zmian zrealizowanych w okresie np. jednego kwartału


Tabela 32 - zmiana normalna/pilna - ocena i zamknięcie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZn2.6.0
	Przyjęcie do eksploatacji
	Zrealizowana zmiana jest przekazywana przez Koordynatora Zmiany do eksploatacji zgodnie z procedurami MS.
	Zarządzający Zmianami

	ZZn2.6.1
	Ocena realizacji zmiany
	Po implementacji zmiany (po upływie zdefiniowanego czasu) Koordynator Zmiany weryfikuje czy produkty zmiany są poprawnie obsługiwane i administrowane oraz czy wszystkie zgłoszenia dotyczące produktów zmiany są poprawnie obsługiwane.
	Zarządzający Zmianami

	ZZn2.6.2
	Zamknięcie zmiany
	Koordynator Zmiany aktualizuje opis zmiany oraz zamyka rekord zmiany, co powoduje wysłanie automatycznych powiadomień do odpowiednich osób, związanych ze zmianą.
	Zarządzający Zmianami

	ZZn2.6.3
	Utworzenie zadania regularnego przeglądu zamkniętych zmian
	Zarządzający Zmianą zarządza harmonogramem regularnego przeglądu zakończonych zmian.
	Zarządzający Zmianami

	ZZn2.6.4
	Określenie zmian do przeglądu
	Zarządzający Zmianą przed każdym spotkaniem określa listę zmian do omówienia i kompletuje ich dokumentację.
	Zarządzający Zmianami

	ZZn2.6.5
	Przegląd post-implementacyjny 
	Zarządzający Zmianą powinien przeglądać regularnie zakończone zmiany. Proces ten dotyczy członków CAB i jest elementem agendy spotkań CAB. Celem przeglądu jest sprawdzenie czy:
• Zmiany osiągnęły założony efekt i spełniają swoje cele
• Użytkownicy, klienci i inni zainteresowani są zadowoleni z rezultatów, a wszystkie usterki są zidentyfikowane
• Nie występują nieprzewidziane efekty uboczne związane z funkcjonalnością zmiany, poziomem usług lub wpływem na pojemność, wydajność i koszt usług
• Zasoby zużyte do implementacji zmiany są zgodne z planami
• Plan wdrożenia został poprawnie zrealizowany
• Zmiana została zaimplementowana zgodnie z harmonogramem i założonymi kosztami
• Plan wycofania zmiany powiódł się (jeśli miał miejsce)
	Zarządzający Zmianami

	ZZn2.6.6
	Określenie i realizacja działań korekcyjnych
	Bazując na wynikach przeglądu Zarządzający Zmianą przygotowuje listę działań korekcyjnych i inicjuje ich wykonanie.
	Zarządzający Zmianami


Tabela 33 - zmiana normalna/pilna - ocena i zamkniecie - przebieg
1.3.2. Zmiana standardowa

Poniżej znajdują się szczegółowe opisy w formie tabelarycznej dla poszczególnych faz procesu zmiany standardowej z uwzględnieniem opisu czynności w ramach procesu, ról etc.

1.3.2.1. Rejestracja

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	 
	Obsługa interakcji/wniosków
	Utworzenie wniosku RFC.
W szczególności gdy RFC w formie innej niż elektroniczna (fax, wniosek papierowy, mail) przejdzie formalną ścieżkę akceptacyjną zgodną z właściwym dla tego typu wniosków workflowem w MS zakończoną podpisanym wnioskiem, Konsultant Service Desk skanuje i załącza ten dokument do RFC.

	ZZs2.2.5
	Akceptacja
	Odrzucenie wniosku RFC przez Akceptujących może skutkować uzupełnieniem danych i powtórną procedurą akceptacji


Tabela 34 - zmiana standardowa -  rejestracja - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.2.1
	Akceptacja
	Skierowanie zgłoszenia(interakcji) do akceptacji przez przełożonych pracownika do szczebla Dyrektora Departamentu 

	ZZs2.6.2
	Odbiór i zamknięcie
	Odrzucenie zmiany przez akceptującego skutkuje zamknięciem zgłoszenia RFC


Tabela 35 - zmiana standardowa - rejestracja - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZs2.1.1
	Utworzenie wniosku RFC
	Konsultant tworzy wniosek RFC w systemie. W szczególności gdy RFC w formie innej niż elektroniczna (fax, wniosek papierowy, mail) przejdzie formalną ścieżkę akceptacyjną zgodną z właściwym dla tego typu wniosków workflowem w MS zakończoną podpisanym wnioskiem, Konsultant Service Desk skanuje i załącza ten dokument do RFC.
	Konsultant Service Desk

	ZZs2.1.2
	Przypisanie wniosku RFC do grupy
	Bazując na opisie zgłoszenia i podpowiedzi systemu Service Desk przypisuje zgłoszenie do właściwej Grupy Wsparcia.
	Konsultant Service Desk

	ZZs2.1.3
	Przekazanie numeru wniosku RFC zgłaszającemu
	Osoba zgłaszająca otrzymuje numer wniosku RFC oraz jego bieżący status i jest informowana o wykonanych czynnościach. Następnie zmiana podlega procedurze akceptacji (ZZs 2.2.1).
	Konsultant Service Desk

	ZZs2.1.4
	Przegląd powodu odrzucenia
	Akceptujący dokonuje odrzucenia zmiany. Konsultant Service Desk sprawdza powód odrzucenia i sugerowane działania do wykonania.
	Konsultant Service Desk

	ZZs2.1.5
	Odrzucenie zmiany?
	Jeśli powód odrzucenia wskazuje jednoznacznie na konieczność zamknięcia wniosku o zmianę przejdź do ZZs 2.6.2, jeśli nie przejdź do ZZs 2.1.6.
	Konsultant Service Desk

	ZZs2.1.6
	Niekompletne dane?
	Jeśli zmiana została odrzucona z powodu braku wszystkich wymaganych informacji o przedmiocie zmiany przejdź do ZZs 2.1.7. Jeśli nie, przejdź do ZZs 2.1.2.
	Konsultant Service Desk

	ZZs2.1.7
	Uzupełnienie danych
	Konsultant Service Desk kontaktuje się z wnioskodawcą RFC i uzupełnia wymagane informacje.
	Konsultant Service Desk


Tabela 36 - zmiana standardowa -  rejestracja - przebieg
1.3.2.2. Akceptacja

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.1.3
	Rejestracja
	Proces zatwierdzania wywoływany jest rejestracją wniosku RFC


Tabela 37 - zmiana standardowa - akceptacja - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.1.4
	Rejestracja
	W przypadku braków w opisie, nie skutkujących koniecznością odrzucenia wniosku, RFC jest kierowany do uzupełnienia danych.

	ZZs2.6.2
	Odbiór i zamknięcie
	W przypadku braku zasadności lub błędów wniosku jest on kierowany do zamknięcia

	ZI
	Rejestracja Incydentu
	Wnioski dotyczące kont/obszarów sieciowych (np.. Założenie, skasowanie, modyfikacja uprawnień etc) obsługiwane są w procesie Zarządzania Incydentem.

	ZZs2.3.1
	Przyjęcie
	Zaakceptowane wnioski trafiają do procedury przyjęcia zmiany i ustalenia jej Koordynatora


Tabela 38 - zmiana standardowa - akceptacja - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZs 2.2.1
	Przegląd wniosku
	Akceptujący wybiera zmianę z kolejki zmian oczekujących na akceptację i rozpoczyna przegląd informacji we wniosku.
	Akceptujący

	ZZs 2.2.2
	Kompletne dane i poprawne przypisanie
	Akceptujący weryfikuje czy informacje we wniosku są spójne i kompletne. Jeśli tak, przejdź do ZZs 2.2.9. Jeśli nie, przejdź do ZZs 2.2.4.
	Akceptujący

	ZZs 2.2.4
	Aktualizacja opisu akceptacji
	Akceptujący ustawia status zatwierdzenia na odrzucenie i podaje opis decyzji zwrotu zmiany do wnioskodawcy.
	Akceptujący

	ZZs 2.2.8
	Odrzucenie zmiany
	Zmiana jest odrzucona i przechodzi do procedury ZZs 2.6.2.
	Akceptujący

	ZZs 2.2.9
	Sprawdzenie realizowalności zmiany
	Akceptujący sprawdza czy zmiana jest potrzebna, uzasadniona i nie narusza standardów firmowych, oraz że nie została już zgłoszona i odrzucona w przeszłości.
	Akceptujący

	ZZs 2.2.10
	Wynik poprawny?
	Jeśli wniosek spełnia powyższe kryteria, przejdź do procedury Przyjęcie ZZs 2.3.1. Jeśli nie, przejdź do ZZs 2.2.11.
	Akceptujący

	ZZs 2.2.12
	Czy operacje na kontach/obszarach sieciowych?
	Następuje weryfikacja czy wniosek dotyczy operacji na kontach/obszarach sieciowych (np.. Założenie, skasowanie, modyfikacja uprawnień etc). Nie, ZZs 2.3.1. Jeśli tak to Zmiana jest odrzucana (ZZz 2.2.11) oraz powoływany jest stosowny Incydent (Rejestracja Incydentu).
	 

	ZZs 2.2.11
	Odrzucenie zmiany
	Zmiana jest odrzucona i przechodzi do procedury ZZs 2.6.2.
	Akceptujący


Tabela 39 - zmiana standardowa - akceptacja - przebieg
1.3.2.3. Przyjęcie

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.2.12
	Akceptacja
	Zaakceptowany wniosek RFC powoduje otwarcie nowej zmiany standardowej w systemie


Tabela 40 - zmiana standardowa - przyjęcie - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.4.1
	Zatwierdzenie
	Zmian standardowe trafiają do zatwierdzenia automatycznego lub przez (Koordynatora/Analityka Zmiany jeśli wymagane jest zatwierdzenie).


Tabela 41 - zmiana standardowa - przyjęcie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZs2.3.1
	Utworzenie rekordu zmiany
	Zarządzający Zmianą otwiera w systemie nowy rekord zmiany standardowej.
	Zarządzający Zmianą

	ZZs2.3.2
	Automatyczne ustalenie daty realizacji
	W przypadku zmiany standardowej data jej realizacji oraz Koordynator Zmiany są wyznaczone automatycznie. 
Przejdź do procedury Zatwierdzenia.
	Zarządzający Zmianą


Tabela 42 - zmiana standardowa - przyjęcie - przebieg
1.3.2.4. Zatwierdzenie

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.3.2
	Przyjęcie
	Zmiany standardowe podlegają zatwierdzeniu automatycznemu lub poprzez Koordynatora/Analityka Zmiany, z którymi są związane


Tabela 43 - zmiana standardowa - zatwierdzenie - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.6.2
	Odbiór i zamknięcie
	Zmiana nie zatwierdzona przez Koordynatora/Analityka Zmiany zostaje skierowana do zamknięcia.

	ZZs2.5.1
	Planowanie/ Budowa/ Wdrożenie
	Poprawnie zatwierdzane zmiany (przez Koordynatora/Analityka Zmiany lub automatycznie) trafiają do realizacji


Tabela 44 - zmiana standardowa -  zatwierdzenie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZs2.4.1
	Czy zmiana wymaga zatwierdzenia ?
	Sytem na podstawie zdefiniowanych parametrów zmian standardowych sprawdza czy zmiana wymaga zatwierdzenia przez Koordynatora/Analityka zmiany przejdź do ZZs2.4.2, w przeciwnym razie ZZs2.4.5.
	System

	ZZs2.4.2
	Określenie osób zatwierdzających
	System przypisuje zgodnie z uprzednio zdefiniowanymi parametrami zmian standardowych  Koordynatora Zmiany lub Analityka Zmiany który odpowiedzialny jest za zatwierdzenie zmiany standardowej.
	System

	ZZs2.4.3
	Zatwierdzenie zmiany (jeśli wymagane)
	Koordynator zmiany wybiera zmianę, którą będzie zatwierdzać oraz podejmuje decyzje o jej zatwierdzeniu lub odrzuceniu. W trakcie podejmowania decyzji może się ona kontaktować z osobą wnioskującą o zmianę lub akceptującym. Decyzja zatwierdzenia lub odrzucenia zmiany wymaga podania jej uzasadnienia.
	Koordynator Zmiany

	ZZs2.4.4
	Zatwierdzenie przez wszystkich?
	Jeśli zmiana jest zatwierdzona przez wszystkie wymagane osoby, przejdź do Planowanie/budowa/wdrożenie ZZs2.5.1. Jeśli nie, następuje skierowana do zamknięcia (przejdź do ZZs2.6.2).
	System

	ZZs2.4.5
	Zatwierdzenie automatyczne
	Jeśli zmiana nie wymaga zatwierdzenia przez Koordynatora/Analityka Zmiany zostaje zatwierdzona automatycznie. Przejdź do Planowanie/budowa/wdrożenie ZZs2.5.1
	System


Tabela 45 - zmiana standardowa - zatwierdzanie - przebieg
1.3.2.5. Planowanie, budowa, wdrożenie

Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.4.4
ZZs2.4.5
	Zatwierdzenie
	Zatwierdzone zmiany są wdrażane

	ZI2.6.4
	Zamknięcie incydentu
	Usunięcie ewentualnych przeszkód w realizacji zmiany wznawia ich wykonanie


Tabela 46 - zmiana standardowa - planowanie, budowa, wdrożenie - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZK4.3.1
	Zarządzanie konfiguracją
	Wdrożenie zmiany kończy się aktualizacją bazy CMDB

	ZZs2.6.1
	Odbiór i zamknięcie
	Równolegle, zmiana jest przesyłana do potwierdzenia jej realizacji przez wnioskującego i zamknięcia

	ZI2.1.1
	Rejestracja incydentu
	Ewentualne przeszkody w realizacji wdrożenia zmiany zgłaszane są jako incydenty, a do czasu ich rozwiązania zmiana ulega zawieszeniu


Tabela 47 - zmiana standardowa - planowanie, budowa, wdrożenie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZs2.5.1
	Realizacja procedury obsługi
	W przypadku zmian standardowych określona jest ich ścieżka realizacyjna. System wykonuje określone na etapie projektowania fazy, otwierając odpowiednie zadania realizacyjne.
	Analityk Zmiany

	ZZs2.5.2
	Sukces?
	Sprawdzenie czy realizacja zmiany standardowej zakończyła się powodzeniem. Jeśli tak przejście do podprocesów aktualizacji CMDB i odbioru zmiany. Jeśli nie, utworzenie incydentu i po jego obsłudze powrót do realizacji zmiany (ZZs2.5.1).
	Analityk Zmiany


Tabela 48 - zmiana standardowa - planowanie, budowa, wdrożenie - przebieg
1.3.2.6. Odbiór i zamknięcie
Wejścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZZs2.5.2
	Planowanie, budowa, wdrożenie
	Zmiany standardowe podlegają procedurze Odbioru, która polega na potwierdzeniu realizacji przez Wnioskującego.


Tabela 49 - zmiana standardowa - odbiór i zamknięcie - wejścia
Wyjścia:

	Proces
	Procedura
	Opis

	ZI0.3.1
	Zarządzanie interakcjami
	Zamknięcie wniosku RFC wykonywane jest w ramach zarządzania interakcjami

	 
	Koniec
	Zmiany standardowe są na tym etapie zamykane, nie ma potrzeby ich dalszej oceny


Tabela 50 - zmiana standardowa - odbiór i zamknięcie - wyjścia
Przebieg główny fazy procesu:

	Proces
	Procedura
	Opis
	Rola

	ZZs2.6.1
	Potwierdzenie realizacji
	Wnioskodawca zmiany potwierdza jej realizację we wniosku RFC.
	Wnioskujący

	ZZs2.6.2
	Zamknięcie wniosku RFC
	System zamyka wówczas wniosek RFC (w ramach zarządzania interakcjami).
	Wnioskujący

	ZZs2.6.3
	Zamknięcie zmiany
	W przypadku zmiany standardowej, po zamknięciu wniosku RFC, zamykana jest również cała zmiana.
	Wnioskujący


Tabela 51 - zmiana standardowa - odbiór i zamknięcie - przebieg
4. Role w procesie

1.4.1. Opis ról i odpowiedzialności zidentyfikowanych w ramach procesu:
	Zarządzający Zmianami
	Kluczową rolę w procesie zarządzania zmianą odgrywa Zarządzający Zmianami (Change Manager). Do jego zadań i odpowiedzialności należy: 

	
	         Przyjmowanie i rejestrowanie (we współpracy ze zgłaszającym) wniosków o zmianę normalną; odrzucanie wniosków o zmianę; 

	
	         Zatwierdzanie zmiany (w ramach CAB);   

	
	         Zarządzanie i koordynowanie wdrażaniem zmian (prowadzenie harmonogramu wdrażania zmian) 

	
	         Po wdrożeniu przeglądanie, weryfikowanie zmiany w celu zapewnienia, że cele wdrożenia zostały osiągnięte 

	
	         Dokonywanie przeglądu i zamykanie wniosków o zmianę 

	
	         Organizowanie i prowadzenie spotkań CAB 

	
	         Analizowanie i raportowanie procesu; 

	
	         Zarządzający Zmianami może zostać również uprawniony przez Dyrektora do zatwierdzania w imieniu innych osób, np. osób nieobecnych, którzy nie przekazali swoich uprawnień do zatwierdzania.

	Rada ds. Zmiany (Change Advisory Board)
	Rada ds. Zmiany (Change Advisory Board) to gremium zatwierdzające zmiany i wspomagające proces Zarządzania Zmianą w ocenie i priorytetyzacji zmian. Członkami CAB powinny być osoby, które są w stanie zapewnić prawidłową ocenę zmian, ich następstw, zarówno z technicznego jak i biznesowego punktu widzenia. CAB ustanawia i zatwierdza kryteria oceny zmian. W przypadku pojawienia się ważnych i pilnych zmian obraduje Rady ds. pilnych zmian. Ma ona prawo do podejmowania nadzwyczajnych decyzji o podwyższonym ryzyku.

	 Rada ds. pilnych zmian (Emergency Change Advisory Board)
	

	Koordynator Zmiany
	Osoba prowadząca merytoryczne fazy zmiany normalnej i pilnej.

	
	W szczególności odpowiada za:

	
	Ocenę pilności i wpływu zmian

	
	         Nadawanie priorytetów zmianom

	
	         Przeprowadzanie analiz wykonalności i uproszczonych analiz wykonalności

	
	         Ocenę ryzyka zmian

	
	         Synchronizowanie zmian z projektami

	
	         Planowanie i harmonogramowanie zmian

	
	         Projektowanie planów wycofania zmian

	
	         Informowanie wszystkich interesariuszy danej zmiany na każdym etapie zmiany.

	
	         Aktualizowanie rejestru zmian w zakresie postępu prac, akcji korygujących oraz możliwości poprawy jakości procesu 

	
	         Tworzenie i monitorowanie zadań budowy testowania i wdrożenia zmian

	Analityk Zmiany
	Osoba bezpośrednio odpowiedzialna za realizację zadań wynikających ze zmiany. Analityk Zmiany odpowiada w szczególności za:

	
	Walidację przypisanych zadań

	
	         Zadania budowy zmiany

	
	         Zadania Testowania zmiany

	
	         Zadania wdrożenia zmiany

	
	         Zadania wycofania zmiany w przypadku niepowodzenia wdrożenia zmiany

	Wnioskujący
	Zadaniem procesu Zarządzania Zmianą jest sprawna i zgodna z ustalonymi przebiegami obsługa wniosków o zmiany zgłaszanych przez Wnioskujacych. 

	
	Wnioskującym może być każdy pracownik jednakże ze względu na typ powołowywanych zmian wyróżniamy dwie grupy Wnioskujących: 

	
	Dla zmian standardowych:

	
	         Użytkownik – każdy pracownik posiadający bezpośredniego przełożonego 

	
	Dla zmian normalnych/pilnych:

	
	         Problem Menedżer

	
	         Incydent Menedżer

	
	         Menedżer Konfiguracji

	
	         Zarządzający Zmianami

	
	         Service Level Menedżer

	
	         Właściciele biznesowi

	
	         Kierownicy IT

	
	         Project Menedżer

	
	         Naczelnicy Wydziałów DIRS

	Akceptujący
	Przełożony Użytkownika który odpowiedzialny jest za akceptację wniosku o zmianę standardową.

	
	W szczególności odpowiada za:

	
	Przegląd złożonego wniosku

	
	         Weryfikację poprawności danych na wniosku

	
	         Aktualizację opisu akceptacji

	
	         Sprawdzenie realizowalności zmiany

	
	         Odrzucenie zmiany

	Właściciel Biznesowy
	Osoba odpowiedzialna za dany CI lub zbiór CI (np. tworzących środowisko informatyczne, systemowe etc. ) w kontekście jego działania, niezawodności, dostępności, sprawności, zapewnienia bezpieczeństwa etc. W MS i Resorcie właścicielami biznesowymi mogą być Naczelnicy Wydziałów WNKW, WRS, WSS, WWU etc.


Tabela 52 - role w procesie
1.4.2. Macierz RACI
1.4.2.1. Macierz RACI dla zmiany standardowej
	ID
	Proces
	Wnioskujący
	Akceptujący
	Koordynator /Analityk Zmiany
	Konsultant Service Desk

	ZZs2.1
	Rejestracja
	R
	I
	 
	A/I

	ZZs2.2
	Akceptacja
	I
	R
	 
	A/I

	ZZs2.3
	Przyjęcie
	I
	 
	I
	I

	ZZs2.4
	Zatwierdzenie
	I
	 
	R/A
	 

	ZZs2.5
	Planowanie, budowa, wdrożenie
	I
	 
	R/A
	 

	ZZs2.6
	Odbiór i zamknięcie
	R
	 
	 
	A/I


Tabela 53 - RACI dla zmiany standardowej

1.4.2.2. Macierz RACI dla zmiany normalnej/pilnej
	ID
	Proces
	Wnioskujący
	Właściciel Biznesowy
	Analityk Zmiany 
	Dyrektor/CAB/ ECAB
	Koordynator Zmiany
	Zarządzający Zmianą
	Konsultant Service Desk
	Project Management (PM)

	ZZn2.1
	Przyjęcie
	I
	I
	 
	R/I
	I
	R/A
	I
	 

	ZZn2.2
	Analiza Wykonalności
	I
	C
	C
	I
	R
	A
	 
	R/C (jeśli występuje)

	ZZn2.3
	Zatwierdzenie
	I
	R
	 
	R
	I
	R/A
	 
	 

	ZZn2.4
	Planowanie, budowa, wdrożenie
	I
	C
	R
	 
	R/A
	I/C
	 
	R/C (jeśli występuje)

	ZZn2.5
	Odbiór
	R
	R
	 
	R
	I
	I/A
	 
	I (jeśli występuje)

	ZZn2.6
	Ocena i zamknięcie
	I
	I
	C
	I
	R
	A
	I
	I (jeśli występuje)


Tabela 54 - RACI dla zmiany normalnej/pilnej
1.4.3. Przydział do ról - zasady
	Nazwa roli
	Login operatora

	Wnioskujący
	Wszyscy pracownicy MS

	Akceptujący
	Przełożeni komórek organizacyjnych

	Właściciel Biznesowy
	Wg tabeli 

	Koordynator Zmiany
	Wg listy administratorów elementów CI (potencjalnie każdy pracownik DIRS)

	Analityk Zmiany
	Są to pracownicy DIRS do których kierowane są zadania w systemie ITSM związane z realizacją zmiany (potencjalnie każdy pracownik DIRS)

	Zarządzający Zmianami
	Konkretna osoba wytypowana przez Dyrektora.

	•Rada ds. Zmian (Change Advisory Board (CAB))
	Składa się z osób decyzyjnych, w danym obszarze np.. właścicieli biznesowych, Zarządzającego Zmianami, Koordynatorów Zmian etc.

	•Rada ds. pilnych zmian (Emergency Change Advisory Board (ECAB)) 
	Składa się z osób decyzyjnych, w danym obszarze np.. właścicieli biznesowych, Zarządzającego Zmianami, Analityków Zmian etc. W szczególności może składać się z minimum członków (np. Dyrektor i Zarządzający Zmianami).


Tabela 55 - przydział do ról - zasady
1.4.4. Algorytm wskazywania osób funkcyjnych

	Kategoria
	Funkcja
	Algorytm

	Wniosek RFC
	Akceptujący
	Przełożeni wnioskującego do szczebla Dyr. Dep.

	Zmiana normalna
	Koordynator Zmiany
	Zarządzający zmianami proponuje Koordynatora Zmiany na podstawie listy systemów informatycznych dołączonych do zmiany  jako elementy CI.

	 
	Właściciel Biznesowy
	Na podstawie listy systemów informatycznych dołączonych do zmiany  jako elementy CI

	Zmiana Standardowa
	Koordynator/Analityk Zmiany
	Koordynator/Analityk Zmiany (jeśli jest wymagany) powinien zostać zdefiniowany w szablonie zmiany standardowej, która będzie zaimplementowana w systemie. 


Tabela 56 - algorytm wskazywania osób funkcyjnych
1.4.5. Właściciele biznesowi, koordynatorzy zmian, analitycy zmian, grupy wsparcia
	CI
	Właściciel biznesowy

	Np.. NKW
	Naczelnik Wydziału Nowych Ksiąg Wieczystych

	Np. Każdy komputer/oprogramowanie PC
	Edyta Waślicka

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)


Tabela 57 - właściciele biznesowi
	CI 
	Koordynator Zmian

	Np.. NKW
	Barbara Zalewska

	Np. Każdy komputer/oprogramowanie PC
	Krzysztof Niecz 

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)


Tabela 58 - koordynatorzy zmian
	CI 
	Analityk Zmian

	Np. Każdy komputer/oprogramowanie PC
	Krzysztof Niecz 

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)


Tabela 59 - analitycy zmian
	CI 
	Domyślna Grupa Wsparcia

	Np. każdy komputer PC
	Service Desk WWU

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)

	(do uzupełnienia przez MS)
	 (do uzupełnienia przez MS)


Tabela 60 - grupy wsparcia
5. Szablony dokumentów

1.5.1. Formatka wniosku RFC
	Formatka wniosku RFC:

	Dane systemowe 

	Numer   
	Unikalny numer wniosku RFC

	Data otwarcia   
	Data pierwszego uruchomienia formatki wniosku

	Data realizacji   
	Data zamknięcia wniosku

	Przyjmujący   
	Pracownik Service Desk rejestrujący/przyjmujący wniosku

	Status   
	Bieżący status wniosku

	Rzeczywista data zgłoszenia   
	Data rejestracji wniosku na WWW (do zastanowienia)

	Wymagana data realizacji   
	Wpisana przez wnioskującego data realizacji

	Osoba zgłaszająca   
	Osoba dokonująca zgłoszenia lub osoba, w imieniu której dokonywane jest zgłoszenie

	Osoba kontaktowa   
	Osoba dokonująca zgłoszenia

	Dane wprowadzone przez Service Desk (dla zmian standardowych) lub Wnioskującego

	Usługa IT   
	Usługa IT związana z wnioskiem zmiany (z SLM jeśli występuje)

	Kategoria   
	Pierwszy poziom kategoryzacji (z Zarządzania Incydentem jeśli występuje)

	Usługa   
	Drugi poziom kategoryzacji: grupa usług (z Zarządzania Incydentem jeśli występuje)

	Typ usługi   
	Trzeci poziom kategoryzacji: typ usługi (z Zarządzania Incydentem jeśli występuje)

	Wpływ   
	Szacowany wpływ na infrastrukturę i procesy biznesowe (automatycznie dla zmian standardowych lub szacunkowo przez Wnioskującego)

	Priorytet   
	Względny priorytet obsługi wniosku (dla zmian standardowych) lub oczekiwana pilność realizacji przez Wnioskującego

	Kod zamknięcia wniosku  
	Poziom 1 (przez Wnioskującego)

	Kod zamknięcia wniosku  
	Poziom 2 (przez Service Desk dla zmian standardowych)

	Rozwiązanie   
	Opis rozwiązania wniosku

	Dane
	Dane wpisywane przez Wnioskującego podczas rejestracji

	Tytuł wniosku   
	Krótki opis wniosku

	Opis wniosku zmiany   
	Pełny opis wniosku

	Skutki nie wykonania zmiany   
	Opis skutków braku realizacji zmiany

	Warunki prawne   
	Uzasadnienie prawne realizacji zmiany (dla zmian normalnych/pilnych)

	Załączniki   
	Ewentualne załączniki związane z przedmiotem wniosku


Tabela 61 - formatka wniosku RFC
1.5.2. Formatka rekordu zmiany:

	Formatka rekordu zmiany:

	Dane systemowe

	Numer
	Unikalny numer zmiany

	Data otwarcia
	Data otwarcia zmiany

	Data realizacji
	Data zakończenia zmiany

	Przyjmujący
	Osoba rejestrująca zmianę

	Forma zgłoszenia
	Źródło zmiany (RFC, znany błąd itd.)

	Faza   
	Bieżąca faza zmiany

	Dane wprowadzane przez Wnioskującego (przepisywane z RFC)

	Osoba zgłaszająca   
	Wnioskujący

	Tytuł zmiany   
	Krótki opis wniosku 

	Opis wniosku zmiany   
	Pełny opis wniosku 

	Kategoria zmiany   
	Zmiana normalna lub rodzaj zmiany standardowej

	Wymagana data   
	Wymagana przez wnioskodawcę data realizacji

	Priorytet   
	Względny priorytet obsługi wniosku (dla zmian standardowych) lub oczekiwana pilność realizacji przez Wnioskującego

	Dane wprowadzane przez Zarządzającego Zmianami

	Element CI   
	Element CI, którego dotyczy zadanie (lub grupa elementów CI)

	Koordynator Zmiany   
	Proponowany Koordynator Zmiany

	Usługa IT   
	Usługa IT (lub lista usług) związanych z planowaną zmianą (z SLM jeśli występuje)

	Kategoria zmiany   
	Zmiana normalna lub nazwa zmiany standardowej

	Dotknięte CI   
	Kompletna lista CI, które podlegają zmianie (nie dotyczy CI powiązanych według  CMDB)

	Kod zamknięcia   
	Kod zamknięcia zmiany

	Własciciel Biznesowy
	Lista włascicieli biznesowych elementów CI przypisywana automatycznie przez System 

	Dane wprowadzane przez Koordynatora Zmiany

	Wpływ   
	Wpływ zmiany na infrastrukturę i procesy biznesowe

	Lokalizacja   
	Miejsce realizacji zmiany (np. lokalizacja głównego CI)

	Pilność   
	Szybkość z jaką należy wdrożyć zmianę

	Typ zmiany   
	Zmiana normalna, pilna, standardowa

	Ryzyko   
	Ryzyko realizacji zmiany

	Priorytet   
	Kolejność realizacji zmiany

	Początek przestoju   
	Planowany przestój systemu informatycznego (opcjonalnie)

	Koniec przestoju   
	Planowany koniec przestoju systemu informatycznego (opcjonalnie)

	Planowy start   
	Planowana realizacja zmiany w środowisku produkcyjnym (opcjonalnie)

	Planowy koniec   
	Planowany koniec realizacji zmiany w środowisku produkcyjnym (opcjonalnie)

	Opis realizacji   
	Opis realizacji bieżącej fazy zmiany

	Procedura wycofania   
	Zaznaczenie czy dostępna jest procedura awaryjnego wycofania realizacji zadania (jeśli wymagana) 


Tabela 62 - formatka rekordu zmiany
1.5.3. Formatka rekordu zadania

	Formatka rekordu zadania:

	Dane systemowe

	Numer   
	Unikalny numer zadania

	Zmiana   
	Numer zmiany, która powołała zadanie

	Data otwarcia   
	Data otwarcia zadania

	Data realizacji   
	Data zamknięcia zadania

	Przyjmujący   
	Osoba otwierająca zadanie

	Status zadania   
	Bieżący status zadania

	Status zatwierdzania   
	Bieżący status zatwierdzenia zadania (jeśli występuje)

	Faza   
	Bieżąca faza zadania (jeśli występuje)

	Koordynator Zmiany   
	Zlecający zadanie

	Właściciel Biznesowy
	Lista właścicieli biznesowych elementów CI przypisywana automatycznie przez System 

	Dane wprowadzane przez Koordynatora Zmian (podczas tworzenia zadania)

	Grupa Wsparcia   
	Grupa realizująca zadanie

	Realizujący   
	Osoba realizująca zadanie

	Tytuł zadania   
	Krótki opis zadania

	Opis zadania   
	Pełny opis zadania

	Załączniki   
	Ewentualne załączniki do zadania

	Kategoria   
	Kategoria zadania (kategoryzacja z Zarządzania Incydentem jeśli występuje)

	Podkategoria   
	Podkategoria zadania  (kategoryzacja z Zarządzania Incydentem jeśli występuje)

	Element CI   
	Element CI, którego dotyczy zadanie (lub grupa elementów CI)

	Wymagana data   
	Wymagana przez wnioskodawcę data zakończenia całej zmiany

	Wpływ   
	Wpływ zadania na infrastrukturę i/lub procesy biznesowe

	Ryzyko   
	Ryzyko realizacji zadania

	Priorytet   
	Względna kolejność realizacji zadania

	Planowany start   
	Planowany początek realizacji zadania

	Planowany koniec   
	Planowany koniec realizacji zadania

	Planowane zasoby   
	Planowane zasoby do realizacji zadania (jeśli występują) np. firma zewnętrzna

	Dane wprowadzane przez Analityka Zmian (podczas realizacji zadania)

	Kod zamknięcia   
	Status realizacji zadania

	Opis rozwiązania   
	Opis realizacji zadania

	Rzeczywisty start   
	Rzeczywista data rozpoczęcia realizacji zadania

	Rzeczywisty koniec   
	Rzeczywista data zakończenia realizacji zadania

	Rzeczywista pracochłonność   
	Rzeczywista pracochłonność realizacji zadania

	Rzeczywiste zasoby   
	Rzeczywiste zasoby wykorzystane do realizacji zadania (jeśli występują) np. firma zewnętrzna


Tabela 63 - formatka rekordu zadania
6. Szablony definicji Zmian Standardowych
1.6.1. Wydanie sprzętu PC
	Nazwa kategorii:
	Wydanie sprzętu PC

	Typ zmiany:
	Standardowa

	Koordynator zmiany:
	Zgodnie z listą Koordynatorów Zmiany dla CI

	Domyślna grupa wsparcia:
	Service Desk WWU (docelowo zgodnie z listą domyślnych Grup Wsparcia dla CI)

	Lista faz (etapów) zmiany:
	Zatwierdzenie

	
	Realizacja

	
	Zamknięcie

	Algorytm kalkulacji ryzyka zmiany:
	Ryzyko
	Warunek ustawienia

	
	0 - Brak ryzyka
	 

	
	 
	 

	Wymagany plan zmiany?
	NIE

	Wymagany plan procedury rollback?
	NIE


Tabela 88 - Wydanie sprzętu PC - główny
	Nazwa fazy:
	Zatwierdzenie

	Przejście do następnej fazy
	Ręcznie przez Koordynatora Zmiany

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Warunek otwarcia

	
	Potwierdzenie dostępności sprzętu PC
	 

	
	Weryfikacja danych
	

	
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	1
	Koordynator Zmiany
	Koordynator Zmiany
	 

	
	
	
	
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	Zatwierdzenie Zmiany do realizacji
	Wnioskujący, Akceptujący
	 

	
	Odrzucenie Zmiany
	Wnioskujący, Akceptujący
	Odrzucenie na dowolnym poziomie


Tabela 89 - Wydanie sprzętu PC - zatwierdzenie
	Nazwa fazy:
	Realizacja

	Przejście do następnej fazy
	Ręcznie przez Analityka Zmiany

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Typ zadania
	Warunek otwarcia

	
	Dostarczenie sprzętu PC
	Zwykłe
	 

	
	 
	 
	

	
	 
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	1
	Potwierdzenie realizacji
	Wnioskujący
	 

	
	 
	 
	 
	

	
	 
	 
	 
	

	
	 
	 
	 
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	 
	 
	 

	
	Wycofanie Zmiany
	Wnioskujący, Akceptujący
	Odrzucenie zmiany


Tabela 90 - Wydanie sprzętu PC - realizacja
	Nazwa fazy:
	Zamknięcie

	Przejście do następnej fazy
	Automatycznie

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Typ zadania
	Warunek otwarcia

	
	Aktualizacja CMDB
	Zwykłe
	 

	
	 
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	 
	 
	 
	 

	
	 
	 
	 
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	 
	 
	 

	
	 
	 
	 
	 


Tabela 91 - Wydanie sprzętu PC - zamknięcie
1.6.2. Instalacja oprogramowania biurowego
	Nazwa kategorii:
	Instalacja programowania biurowego

	Typ zmiany:
	Standardowa

	Koordynator zmiany:
	Zgodnie z listą Koordynatorów Zmiany dla CI

	Domyślna grupa wsparcia:
	Service Desk WWU (docelowo zgodnie z listą domyślnych Grup Wsparcia dla CI)

	Lista faz (etapów) zmiany:
	Zatwierdzenie

	
	Realizacja

	
	Zamknięcie

	Algorytm kalkulacji ryzyka zmiany:
	Ryzyko
	Warunek ustawienia

	
	0 - Brak ryzyka
	 

	
	 
	 

	Wymagany plan zmiany?
	NIE

	Wymagany plan procedury rollback?
	NIE


Tabela 92 – Instalacja oprogramowania biurowego - główny
	Nazwa fazy:
	Zatwierdzenie

	Przejście do następnej fazy
	Ręcznie przez Koordynatora Zmiany

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Warunek otwarcia

	
	Potwierdzenie dostępności licencji oprogramowania
	 

	
	Weryfikacja danych
	

	
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	1
	Koordynator Zmiany
	Koordynator Zmiany
	 

	
	
	
	
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	Zatwierdzenie Zmiany do realizacji
	Wnioskujący, Akceptujący
	 

	
	Odrzucenie Zmiany
	Wnioskujący, Akceptujący
	Odrzucenie na dowolnym poziomie


Tabela 93 - Instalacja oprogramowania biurowego - zatwierdzenie
	Nazwa fazy:
	Realizacja

	Przejście do następnej fazy
	Ręcznie przez Analityka Zmiany

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Typ zadania
	Warunek otwarcia

	
	Instalacja oprogramowania
	Zwykłe
	 

	
	 
	 
	

	
	 
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	1
	Potwierdzenie realizacji
	Wnioskujący
	 

	
	 
	 
	 
	

	
	 
	 
	 
	

	
	 
	 
	 
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	Wycofanie Zmiany
	Wnioskujący, Akceptujący
	Odrzucenie zmiany

	
	 
	 
	 
	 


Tabela 94 - Instalacja oprogramowania biurowego - realizacja
	Nazwa fazy:
	Zamknięcie

	Przejście do następnej fazy
	Automatycznie

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Typ zadania
	Warunek otwarcia

	
	Aktualizacja CMDB
	Zwykłe
	 

	
	 
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	 
	 
	 
	 

	
	 
	 
	 
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	 
	 
	 

	
	 
	 
	 
	 


Tabela 95 - Instalacja oprogramowania biurowego - zamknięcie
1.6.3. Przeniesienie stanowiska

	Nazwa kategorii:
	Przeniesienie stanowiska

	Typ zmiany:
	Standardowa

	Koordynator zmiany:
	Zgodnie z listą Analityków Zmiany dla CI

	Domyślna grupa wsparcia:
	Service Desk WWU (docelowo zgodnie z listą domyślnych Grup Wsparcia dla CI)

	Lista faz (etapów) zmiany:
	Zatwierdzenie

	
	Realizacja

	
	Zamknięcie

	Algorytm kalkulacji ryzyka zmiany:
	Ryzyko
	Warunek ustawienia

	
	0 - Brak ryzyka
	 

	
	 
	 

	Wymagany plan zmiany?
	NIE

	Wymagany plan procedury rollback?
	NIE


Tabela 96 - Przeniesienie stanowiska - główny
	Nazwa fazy:
	Zatwierdzenie

	Przejście do następnej fazy
	Ręcznie przez Koordynatora Zmiany

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Warunek otwarcia

	
	Potwierdzenie technicznej możliwości przeniesienia stanowiska
	 
	 

	
	Weryfikacja danych
	 
	 

	
	 
	 
	 

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	1
	Koordynator Zmiany
	Koordynator Zmiany
	 

	
	
	
	
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	Zatwierdzenie Zmiany do realizacji
	Wnioskujący, Akceptujący
	 

	
	Odrzucenie Zmiany
	Wnioskujący, Akceptujący
	Odrzucenie na dowolnym poziomie


Tabela 97 - Przeniesienie stanowiska - zatwierdzenie
	Nazwa fazy:
	Realizacja

	Przejście do następnej fazy
	Ręcznie przez Analityka Zmiany

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Typ zadania
	Warunek otwarcia

	
	Przeniesienie stanowiska
	Zwykłe
	 

	
	Przeprowadzenie testów 
	Z fazą zatwierdzania
	

	
	 
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	1
	Przeprowadzenie testów
	Wnioskujący
	 

	
	2
	Potwierdzenie realizacji
	Wnioskujący
	

	
	 
	 
	 
	

	
	 
	 
	 
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	Wycofanie Zmiany
	Wnioskujący, Akceptujący
	Odrzucenie zmiany

	
	 
	 
	 
	 


Tabela 98 - Przeniesienie stanowiska - realizacja
	Nazwa fazy:
	Zamknięcie

	Przejście do następnej fazy
	Automatycznie

	Lista otwieranych automatycznie zadań:
	Kategoria zadania
	Typ zadania
	Warunek otwarcia

	
	Aktualizacja CMDB
	Zwykłe
	 

	
	 
	 
	

	Lista osób/grup zatwierdzających:
	Kolejność
	Algorytm
	Osoba/Grupa
	Warunek przekazania

	
	 
	 
	 
	 

	
	 
	 
	 
	

	Lista wymaganych powiadomień:
	Nazwa
	Odbiorcy
	Warunek wyzwolenia

	
	 
	 
	 

	
	 
	 
	 
	 


Tabela 99 - Przeniesienie stanowiska - zamknięcie
2. Mierniki wydajności dla procesu  
	Lp.
	Nazwa
	Opis
	Perspektywa
	Wartość
	Ważność miernika
	Cykl raportowy
	Cel startowy
	Cel po 3 msc.

	1
	Procent pilnych zmian
	Jaki procent spośród wszystkich zmian normalnych i pilnych stanowiły zmiany pilne w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	 
	Procentowa
	Niska
	Kwartalny
	25%
	25%

	2
	Procent normalnych zmian
	Jaki procent spośród wszystkich zmian normalnych i pilnych stanowiły zmiany normalne w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	 
	Procentowa
	Niska
	Kwartalny
	75%
	75%

	3
	Ilość zarejestrowanych standardowych zmian
	Ile zostało zarejestrowanych zmian standardowych w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	W podziale na typy CI.
	Ilościowa
	Niska
	Miesięczny
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.

	4
	Ilość odrzuconych standardowych zmian
	Ile zostało zarejestrowanych i odrzuconych zmian standardowych w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu.
	W podziale na typy CI.
	Ilościowa
	Niska
	Miesięczny
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.

	5
	Ilość wycofanych standardowych zmian
	Ile zostało zarejestrowanych i wycofanych zmian standardowych w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	W podziale na typy CI.
	Ilościowa
	Niska
	Miesięczny
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.

	6
	Ilość wycofanych pilnych zmian
	Ile zostało zarejestrowanych i wycofanych zmian pilnych w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	W podziale na typy CI.
	Ilościowa
	Wysoka
	Miesięczny
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.

	7
	Ilość wycofanych normalnych zmian
	Ile zostało zarejestrowanych i wycofanych zmian normalnych w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	W podziale na typy CI.
	Ilościowa
	Wysoka
	Miesięczny
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.

	8
	Procent zmian normalnych które wywołały incydenty
	Procent zmian normalnych (spośród wszystkich zmian normalnych) których wdrożenie zakończyło się wzmożoną rejestracją incydentów w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu.
	W podziale na typy CI.
	Procentowa
	Wysoka
	Kwartalny
	10%
	5%

	9
	Procent zmian pilnych które wywołały incydenty
	Procent zmian pilnych (spośród wszystkich zmian pilnych) których wdrożenie zakończyło się wzmożoną rejestracją incydentów w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	W podziale na typy CI.
	Procentowa
	Wysoka
	Kwartalny
	15%
	10%

	10
	Ilość nieplanowanych przestojów/niedostępności spowodowanych zmianami
	Ilość przestojów w dostarczaniu  usług i działaniu systemów które zostały spowodowane wprowadzeniem zmian w jednostce czasu równej cyklowi raportowemu
	W podziale na typy CI.
	Ilościowa
	Wysoka
	Kwartalny
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.
	Miernik operacyjny, informacyjny, służy do śledzenia trendu, nie posiada zdefiniowanego celu.


Tabela 104 - mierniki wydajności dla procesu Zarządzania Zmianą
3. Scenariusz wdrożenia Procesu Zarządzania Zmianą
1. Plan wdrożenia

3.1.1. Założenia

· Zminimalizować negatywny wpływ przeprowadzanych zmian na realizowane usługi IT. 

· Zminimalizować uciążliwość przeprowadzanych zmian dla użytkowników (pracowników) na bieżąco korzystających z usług IT. 

· Etapy zawarte w planie mogą być w całości lub części prowadzone równolegle. Również część działań w etapach jest realizowana, w trakcie gdy do przeprowadzenia innych, podejmowane są prace analityczne. W związku z tym nie ma jednego etapu zwanego realizacją (czyli fizycznym wykonywaniem działań) ponieważ zakładamy, że prace te prowadzone będą już od momentu rozpoczęcia projektu. Takie podejście minimalizuje czas niezbędny do przeprowadzenia projektu.

3.1.2. Etapy Realizacji
3.1.2.1. Etap Pierwszy – wyznaczenie zespołu

W tym etapie powinien zostać zdefiniowany zespół po stronie IT Ministerstwa.

3.1.2.2. Etap drugi - przygotowanie

W ramach tego etapu powinny rozpocząć się przygotowania do wdrożenia infrastruktury narzędziowej zapewniającej możliwość funkcjonowania procesów na wymaganym poziomie.

W etapie tym ważne jest również przeprowadzenie prac przygotowania/dostosowania szczegółowych procedur i instrukcji 

3.1.2.3. Etap trzeci – szkolenia i dystrybucja wiedzy

Podczas działań przygotowawczych do realizacji procesu niezbędne jest zapewnienie odpowiedniego zaplecza kompetencyjnego. W związku z tym etap ten dzieli się na trzy kategorie:

· Szkolenia „miękkie”

W związku z powstaniem nowych ról w organizacji i położenia większego nacisku na zarządzanie macierzowe pracownicy obejmujący odpowiednie role powinni zostać przeszkoleni z zakresów wiedzy związanej z efektywnym identyfikowaniem problemów, podstaw zarządzania, radzenia sobie z obiekcjami i konfliktami, jak również komunikacji do użytkowników.

· Szkoleń proceduralnych
Są to szkolenia związane z wdrażanym procesem Zarządzania Zmianami. Wszyscy bezpośredni uczestnicy procesu, a także wybrane osoby z grup realizujących pozostałe procesy powinni zostać zapoznani z tym zakresem wiedzy.

· Szkoleń kompetencyjnych.
Są to szkolenia, które powinny być przeprowadzone w przypadku wdrażania nowych narzędzi do realizacji procesu. Zakres to szkolenia merytoryczne z obsługi narzędzi.

3.1.2.4. Etap czwarty – wstępne uruchomienie procesu (warunkowy)
Etap ten jest warunkowy. To znaczy, że może on być realizowany tylko częściowo lub nierealizowany wcale.

W trakcie okresu wdrażania jeszcze przed docelowym uruchomieniem procesu pracownicy będą już go realizować. Odpowiednie przeprowadzenie tego etapu jest gwarantem zapewnienia ciągłości realizacji usług oraz niezmiennej ich jakości.

3.1.2.5. Etap piaty – wdrożenie procesu

Etap ten zaliczany jest do działań wdrożeniowych ze względu na charakter realizacji procesu podczas jego uruchamiania i wykonywania działań naprawczych oraz potrzebę szybszego podejmowania decyzji.

3.1.3. Plan szczegółowy

3.1.3.1. Etap pierwszy – wyznaczenie zespołu
Wyznaczenie zespołu na okres wdrożeniowy:

· Komitet Sterujący,

· Kierownik Projektu Wdrożenia Procesów

Wyznaczenie zespołu zarządzającego procesami:

· Trener szkoleń kompetencyjnych i proceduralnych;

· Osoby pełniące poszczególne role w procesach;

· Główny analityk rozwiązań technicznych – w przypadku wdrażania nowych narzędzi;

· Inni – skład zespołu może zostać uzupełniony po etapie drugim - przygotowanie.

Na tym etapie powinien zostać również dokładnie określony zakres współpracy i odpowiedzialności:

· Plan komunikacji.
· Plan raportowania.

· Obszary odpowiedzialności.

· Role w projekcie wdrożeniowym.

Produkty etapu:

· Wyznaczone i zaakceptowane zespoły,

· Przeprowadzony KickOff projektu,

· Ustalone role,

· Plan komunikacji,

· Plan raportowania,

· Obszary odpowiedzialności.

Mierniki: Termin realizacji.
3.1.3.2. Etap drugi – przygotowanie.
Na tym etapie powinien zostać przygotowany szczegółowy harmonogram prac oraz rejestr ryzyk.

Wymienione poniżej działania mają charakter głównych punktów. Ich uszczegółowienie powinno nastąpić podczas tworzenia harmonogramu prac.

Już na tym etapie powinny być planowane prócz działań przygotowawczych, również działania realizacyjne. Głównym celem takiego podejścia jest skracanie czasu wdrożenia procesów. Wynika to z wielopoziomowości wykonywanych prac, a mówiąc dokładniej np.: nie wstrzymywanie wyboru dostawcy narzędzi, w momencie kiedy będą jeszcze trwały prace nad procedurami i instrukcjami. 

Etap drugi podzielony został na następujące obszary:

· Obszar narzędzi

W obszarze powinny mieć miejsce główne działania takie jak:

· Przygotowanie SIWZ na narzędzia wspierające procesy (np. system ITSM);

· Rozpoczęcie procesu zakupowego,

· Przygotowanie infrastruktury technicznej,

· Rozpoczęcie uruchamiania infrastruktury technicznej jeśli jest ona dostępna.

Obszar kompetencji i procedur

W obszarze powinny mieć miejsce główne działania takie jak:

· Analiza zakresów wiedzy,

· Analiza i modyfikacja istniejących procedur,

· Przygotowanie brakujących procedur działania,

· Przygotowanie raportowania dla kluczowych mierników procesów,

· Przygotowanie planu przekazania wiedzy,

· Przygotowanie planu szkoleń.

· Przygotowanie planów przeglądów okresowych i sposobu raportowania;

· Przygotowanie procesu badania satysfakcji z realizacji procesu.

Obszar ludzki

W obszarze powinny mieć miejsce główne działania takie jak:

· Przygotowanie listy pracowników, którym zmienią się zakresy kompetencyjne,

· Przygotowanie nowych profili kompetencyjnych,

· Przygotowanie kart stanowiskowych i innych dokumentów formalnych,

· Przygotowanie innych dokumentów kadrowych jeśli będą potrzebne.

Aby zapobiec ewentualnym problemom podczas wdrożenia, powinien zostać przygotowany dokładny harmonogram realizacji prac z przypisaniem osób odpowiedzialnych za poszczególne zadania. Nad realizacją harmonogramu czuwać będzie Kierownik Projektu 

Produkty etapu:

· Szczegółowy harmonogram prac,

· Rejestr ryzyk,

· Specyfikacje techniczne narzędzi,

· Uruchomione procedury zakupowe dla narzędzi,

· Gotowe procedury pracy,

· Analiza zakresów wiedzy,

· Plan szkoleń i przejmowania wiedzy,

· Plan przeglądów okresowych i sposobów raportowania.

· Gotowy proces przeprowadzania badań satysfakcji z realizacji procesów

· Profile kompetencyjne,

· Karty stanowisk pracy,

· Inne dokumenty kadrowe.

Mierniki:

· Terminy realizacji, 

· Zgodność wszystkich dokumentów z wymaganiami formalnymi,

3.1.3.3. Etap trzeci – szkolenia i dystrybucja wiedzy.
W etapie tym powinny mieć miejsce działania, takie jak:

· Przygotowanie zakresu szkoleń w trzech aspektach:

· Szkoleń „miękkich” (jeśli będą realizowane).

· Szkoleń proceduralnych.

· Szkoleń kompetencyjnych.

· Przygotowanie materiałów szkoleniowych.

· Przygotowanie artykułów merytorycznych do umieszczenia w bazie wiedzy (o ile będzie dostępna). 

· Przygotowanie testów sprawdzających wiedzę przekazywaną na szkoleniach.

· Określenie procesu, który będzie umożliwiał powtarzanie szkoleń po aktualizacji wiedzy lub w przypadku zatrudnienia nowych pracowników. 

· Przeprowadzenie szkoleń zgodnie z planem.

Produkty etapu:

· Gotowe artykuły do Bazy Wiedzy.

· Gotowe materiał szkoleniowe.

· Przeprowadzone szkolenia

· Oceny z testów.

· Gotowy proces powielania szkoleń.

Mierniki:

· Terminy realizacji prac.

· Jakość posiadanej wiedzy przez pracowników do weryfikacji na testach sprawdzających

3.1.3.4. Etap czwarty – wstępne uruchomienie procesu (warunkowy).
Założeniem do etapu jest rozpoczęcie prac równolegle zgodnie ze starymi i nowymi procesami dla każdego procesu oddzielnie lub łącznie.

Taki sposób realizacji wdrożenia nie będzie powodował zatrzymania realizacji Usług IT w sytuacjach problemów z uruchomieniem nowych procesów lub narzędzi, będzie zapewniał spójność danych a wdrożenie nie powinno być odczuwalne przez użytkowników końcowych. 

W etapie tym powinny mieć miejsce działania, takie jak:

· Uruchomienie pełne lub częściowe nowych narzędzi lub funkcjonalności,

· Określenie procedur pracy w okresie przejściowym,

· Określenie czasu trwania etapu i procedur zakończenia pracy starymi metodami,

· Określenie planu wycofania wdrożenia, 

· Zdefiniowanie planów i mierników dla każdego pracownika w tym etapie w taki sposób aby dały one informację o poziomie przygotowania pracownika do pracy w ramach nowych procesów.

· Rozpoczęcie pracy w trybie wstępnego uruchomienia.

· Raportowanie prac realizowanych w tym etapie.

· Przygotowanie audytu powdrożeniowego.

· Określenie terminu wdrożenia docelowego.

Produkty etapu:

· Uruchomione narzędzia.

· Procedury pracy w okresie przejściowym.

· Określony termin zakończenia trybu wstępnego uruchomienia,

· Gotowa grupa mierników sprawdzająca poziom przygotowania pracowników,

·  Raporty z mierników w nowych procesach i raporty indywidualne.

· Gotowy audyt powdrożeniowy,

· Decyzja o gotowości do wdrożenia.

Mierniki:

· Termin realizacji zadań.

· Raporty

· Ilość sytuacji problematycznych podczas wdrożenia wstępnego.

3.1.3.5. Etap piaty – wdrożenie procesów.
W na tym etapie powinny mieć miejsce działania, takie jak:

1. Przygotowanie zespołu monitorującego wdrożenie i reagującego na problemy.

2. Przygotowanie bieżącego monitorowania po wyłączeniu „starego” trybu pracy - raporty.

3. Wyłączenie przejście na nowy tryb pracy

4. Monitorowanie bieżącej realizacji usług i zgłaszanie zaburzeń.

5. Bieżące reagowanie na problemy.

6. Przeprowadzenie audytu.

7. Raport z uruchomienia procesów.

8. Przejście do trybu cyklicznego raportowania.

Produkty etapu:

1. Określony zespół monitorujący.

2. Zestawy raportów.

3. Pełny raport powdrożeniowy.

Mierniki:

1. Termin realizacji zadań

2. Mierniki świadczenia usług.

3. Ilość powstałych i rozwiązanych problemów
Projekt współfinansowany przez Unię Europejską w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego.
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