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1 Ucel procesu

Proces ve svém celku zajiStuje realizaci a dodavku softwarového produktu nebo realizaci zmén pro
konec€ného stavajiciho zakaznika, ktery ma s Onlio, a.s. uzavifenou smlouvu o podpoie SLA.

2 Struény popis procesu

Proces zajidtuje ukony, které je tfeba vykonat k dosazeni vysledného softwarového produktu. Diky
nastaveni a dodrZeni procesu by mély byt zabezpedeny jednotlivé kroky, které zahrnuji postup vzniku
software od jeho navrhu, pfes vyvoj, az po dodani zadkaznikovi. Proces ve svych fazich zahrnuje
ukony kontrolnich mechanizmu, aby byl zajistén pozadavek, kdy poptavka zakaznika bude
uspokojena vyslednym produktem.

3 Zkratky a pojmy

JIRA - nastroj pro elektronickou evidenci pozadavku

TL - Team Leader

BSD - Manager Business Solution Delivery
HR - personalni oddéleni

PM - Project Manager

AM - Account Manager

CMS - Content Management System

4 Evidence, SW podpora

Proces je evidovan v JIRA (https://jira.onlio.com/) v samostatném projektu Onlio - client service (JIRA
Project Key: CWCS), ktery zabezpecuje Fizeni pozadavkl stavajicich klientl. Zpravidla se jedna o
klienty s podepsanou smlouvou SLA. Procesem projektu jsou fizeny z velké ¢asti zménové pozadavky
zakaznika a "maly" softwarovy vyvoj.

5 Popis procesu v JIRA

Kapitola popisuje nastaveni a chod procesu vyvoje v JIRA.

5.1 Terminologie a obecna pravidla

Popsano v posledni schvalené verzi dokumentu "Terminologie JIRA".

6 Cyklus projektu

6.1.1 Prichozi pozadavek (JIRA, mail, telefon...)

1. Eviduje role operator, provadi prvni filtraci (vloZeni metadat, kontrola zadani, smérovani na
vykonavatele). Specialni pozadavek fady IT projektt (UPA, CKF atd.) je pfidélen rovnou na
projektovou skupinu, pomoci kroku workflow DEVELIVERY s pfidélenim skupiny s prefixem
PRJ.

Doba trvani ukonu cca 2 minuty (€as uveden predevsim pro pfedstavu, jaky by mél byt cca
objem prace)

2. Eviduje role operator - druhy stupef filtrace, kdy je nutné zvaZit prioritu daného issue,
dostupnost AM/PM a spravné smérovani s ohledem na prioritu. Z tohoto kroku issue sméfuje
zpravidla delSi cestou, tedy pfes pracovniky v roli AM/PM, pomoci kroku workflow LEADER s
pfidélenim pracovnika.

Doba trvani ukonu cca 10 minut celkem i s prvnim stupném filtrace (€as uveden pfedevsim
pro predstavu, jaky by mél byt cca objem prace)
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6.1.2 Zkracena cesta pozadavku (rutinni poZadavky)

1. P¥idéleni rovnou na projektovou skupinu (PRJ-CKF, PRJ-UPA atd.) nebo tymovou skupinu
(TEAM-MS, TEAM-WEB, TEAM-JAVA atd.), pomoci kroku workflow DELIVERY s pfidélenim
spravné skupiny nebo tymu. Tento postup je aplikovan v pfipadé rutinnich poZzadavkd,
globalné téch, které nevyzaduji dalSi komunikaci s klientem. PFikladem jsou to opakované
publikace fotogalerii, importy dat, jednoduché zmény obsahu atd.

2. Pozadavek ma pfidéleny skupina nebo tym, jejichz ¢lenové byli emailem informovani o
pfifazeni pozadavku. Team/Project Leader dale pozadavek pfidéluje konkrétnimu
pracovnikovi. DalSi variantou je moznost, kdy si pracovnici sami pfifazuji pozadavky, které
jsou ke zpracovani pro danou tymovou/projektovou skupinu. Tedy pracovnik se sam podiva
do filtru, co je nutné zpracovat a na pozadavku zacne pracovat (je aplikovano napf. u
webového tymu).

3. V pfipadé nejasnosti zadani je issue vraceno pfislusnému AM/PM daného klienta k ujasnéni.
Ujasnéni muze provést sam, jelikozZ klientovi pozadavky zna nebo provede konzultaci s
klientem a vysledek pfeda zpét tymové/projektové skupiné.

6.1.3 Cesta pozadavku pres AM/PM

1. Predani pozadavku k AM/PM pomoci kroku workflow LEADER s pfidélenim pracovnika. K
AM/PM se dostavaji pozadavky, které vyzaduji jeho zasah. Tim mize byt pouhé ujasnéni
zadani pozadavku, ale také napf. nabidka jiného, lepSiho, efektivnéjSiho feseni, které
zohledriuje sou€asné trendy nebo nabizi nové moznosti CMS Aladin apod. Dulezité je, aby v
tomto kroku VZNIKLO UPLNE ZADANI POZADAVKU tak, aby se dal predat do vyvoje.
Paklize to zadani vyzaduje, vznika rozdéleni pozadavku na jednotlivé issue (sub-task). V
tomto kroku se mulze také zjistit, Ze jde o pozadavek nad ramec procesu a projektu CWCS a
cely pozadavek se piesméruje do procesu RFP. Zpravidla se tak déje pfi rozsahem a finan¢né
objemnych pozadavcich.

2. Predani do vyvoje pomoci kroku workflow DELIVERY s pfidélenim pracovnika nebo tymu.
PoZadavek se pfedava do vyvoje a to bud pfislusnému PM (paklize jde o €innost, u které je
nutna ucast PM) nebo se pfidéluje danému tymu dle skupin (WEB, GRAFIKA, ADMIN atd.). V
tomto kroku probiha feSeni poZadavku. Paklize vznikne nejasnost v zadani, pfedava se zpét
pfislusnému AM/PM pomoci kroku workflow LEADER s pfidélenim pracovnika a kroky se
opakuji do jejich vyfeSeni.

6.1.4 Pozadavek ukonéen

1. Predani hotového pozadavku zpét AM/PM pomoci kroku workflow LEADER s pfidélenim
pracovnika. Pozadavek je vyfeSen a pfedan AM/PM, ktery dale komunikuje s klientem o
ukonc&eni a predani praci. AM/PM doplriuje faktura¢ni data a issue pfedava klientovi ke
konec¢né akceptaci.

2. Po akceptaci klientem je pozadavek uzavfen.

6.2 Metadata

Vybér dulezitych polozek, se kterymi se v projektu pracuje.

Component/s
Oznacuje klienta, kterému dané issue pfislusi.

Fix Version/s
Tato polozka oznacuje DUZP fakturace, ve které jsou prace fakturovany. Pro aktivni (oteviené) issue
slouzi hodnota "Aktualni verze".

.planovany start
Datum planovaného startu definuje den, kdy se ma zadit s praci. Vyplnéna hodnota ovliviuje notifikace pro
hlidani SLA parametr(.

.planovany éas
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Planovany ¢as ukazuje o¢ekavanou dobu trvani ukolu v hodinach.

.planované dokon¢eni

Datum planovaného dokonc&eni ur€uje den ukon&eni praci. Vyplnéna hodnota ovliviiuje notifikace pro hlidani SLA
parametr(.

.nejpozdéjsi reakce

Nejpozdéjsi reakce je pocitané pole, které ukazuje datum a ¢as nejpozdé;jsi reakce pro dodrzeni SLA parametr(.

Cena bez DPH
V kroku "Verify" je povinnou poloZkou. Celkova cena za provedené prace.

Cas
V kroku "Verify" je povinnou polozkou. Cas, ktery je fakturovany klientovi.

Rozpocet

V kroku "Verify" je povinnou poloZkou. Slouzi i pro pravidelné reporty. Hodnotou ve vét$iné pfipadu je jedna z
polozek Ciselniku. Pro zjednodu$eni prace pouzivame program, ktery rozSifuje moznosti standardni systémové
schranky o volbu z pfeddefinovanych moznosti.

Hodnoty Ciselniku:

PRACE V HODINOVE SAZBE 1 000,- K&

PRACE V HODINOVE SAZBE 1 500,- K&
ZAHRNUTO DO PAUSALU

REKLAMACE

INTERNi PROJEKT

PRACE JSOU VYUCTOVANY V RAMCI NADRAZENEHO ISSUE
PRACE JSOU VYUCTOVANY V RAMCI OBJEDNAVKY
PRACE JSOU VYUCTOVANY V RAMCI PROJEKTU
PRACE JSOU VYUCTOVANY V RAMCI SLA
REALIZOVANO V RAMCI SMLOUVY

POPTAVKA SLUZEB

POZADAVEK NEREALIZOVAN

REALIZOVANO V RAMCI DOHODY
ADMINISTRATIVNI PRACE

ADMINISTRATIVNI ISSUE

DUPLICITNI ISSUE

INTERNI UKOL

REZIINi CAS

PRACE BYLY PROVEDENY V REZIl ONLIO

ISSUE NEREALIZOVANO - ZALOZENO Z MAILU

Security Level
Polozka, ktera zajistuje zpfistupnéni issue danému klientovi.

Component Lead
Jde o pocitané pole. Zobrazuje jméno nebo jména pracovnik(i odpovédnych za daného klienta.

Faktura
Zajistuje a zobrazuje propojeni na fakturu ve vazbé na projekt faktur vydanych.

6.3 Workflow

schématické zobrazeni workflow
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Do stavu "Open" se pozadavek dostava z akce "Create Issue”, kterou mize provadét v ramci projektu
CWCS i klient s pfistupem k systému JIRA a opravnénim vytvofeni pozadavku.

e Typissue - vybér "Task", "New Feature", "Improvement”, "Bug"

Metadata:
e Summary
e Priority
e Due date
e Description
e Prilohy
e Security Level
e URL
e Comment
Akce:
e Leader
o Delivery

e Quick Close

6.3.2 Stav "Leader”

Stav "Leader" zpravidla slouzi ke komunikaci s klientem. Tento stav je kli¢ovym stavem procesu.

Metadata:
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6.3.3

Do stavu se prevadi ve chvili, kdy jsou prace vyjasnény a je tfeba ziskat souhlas klienta.

Typ issue - vybér "Task", "New Feature", "Improvement”, "Bug"

Summary
Description

Fix Version/s
Assignee
Reporter
Component/s
Due date
Priority
Rozpocet
Security Level
.planovany start
.planované dokonceni
.planovany ¢as
Prilohy

URL

Comment

Delivery

Test

Call for Approve
Wait

Verify

Quick Close

Stav "Waiting for Approve”

Metadata:

Akce:
[ ]

6.3.4

Assignee

Due date

Priority

Rozpocet

Security Level
.planovany start
.planované dokonceni
.planovany &as
Comment

Approve
Not Approve

Stav "Not Approved”

Do stavu "Not Approve" issue pfevadi klient v pfipadé, Ze nesouhlasi s navrhovanym feSenim nebo
podminkami. Do komentare uvadi divody nesouhlasu. Pracovnik v roli AM/PM muZze vyjasnit nebo

upravit podminky feSeni a znovu pozadat o souhlas. V opa&ném pfipadé issue uzavira.

Metadata:

Akce:
[ ]

Comment

Call for Approve
Close
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6.3.5 Stav "Delivery”

Stav "Delivery" je vykonnym stavem procesu. V tomto stavu probiha samotny vyvoj, Upravy atd.

Metadata pfi zkraceném procesu ze stavu "Open™;
e Typissue - vybér "Task", "New Feature", "Improvement", "Bug"

Summary

Description

Fix Version/s

Assignee

Reporter

Component/s

Due date

Priority

Rozpocet

Security Level

.planovany start

.planované dokonceni

.planovany &as

Prilohy

URL

Comment

Metadata pfi pfesunu z ostatnich stav(i (Leader, Testing, Waiting):
e Assignee
¢ Comment

Akce:
e Test
e Leader
e Wait
o Verify

6.3.6 Stav "Testing"

Stav "Testing" je stavem, ktery Uzce spolupracuje s innostmi ve stavu "Delivery". Jde o stav, kdy jsou
kontrolovany vysledky prace pracovniku z vyvoje.

Metadata:
e Assignee
¢ Comment

Akce:
o Delivery
e Leader
o Wait
o Verify

6.3.7 Stav "Waiting"

Do stavu "Waiting" je issue pfesunuto ve chvili, kdy na ukolu nelze pracovat, protoze se na "néco"
¢eka. Zpravidla se jedna o podklady, o pfistup apod. Pfedmét ¢ekani je upfesnén komentarem. Issue
ve stavu "Waiting" se obycCejné predava vedoucimu pracovnikovi.

Metadata:
e Assignee
e Due Date
e .planovany start
e .planované dokonceni
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e .planovany ¢as
e Comment

Akce:
e Leader
o Delivery
e Test
o Verify

6.3.8 Stav "Verified"

Stav "Verified" Fik4, Ze byla provedena kontrola nasazeni zmén, byly vy€isleny naklady spojené s
pozadavkem, je povinné vyplnén straveny €as na provedeni poZadavku, do pole "Rozpocet" jsou
uvedeny detaily uctovani a je uvedena cena v K&. Celé je pfedano k odsouhlaseni klientem.

Metadata:
e Resolution (povinné)
Fix Version/s
Assignee
Cas (povinné)
Cena bez DPH (povinné)
Rozpocet (povinné)
Security Level
Faktura
Comment

Akce:
o Accept
e Reopen

6.3.9 Stav "Accepted”

Do stavu "Accepted" se issue dostava se souhlasem klienta. Issue mize za klienta akceptovat
pracovnik v roli AM/PM, ale v takovém pfFipadé by mél v komentafi byt uveden text, ktery fika na
zakladé jakého rozhodnuti bylo issue akceptovano. Pfikladnymi diivody mohou byt akceptace jinou
cestou, napf. telefonicky, osobné nebo je feSeni nasazeno nad ramec Ihity pro automatickou
akceptaci bez vyhrad.

Metadata:
e Assignee
¢ Comment

Akce:
e Invoice Data
e Leader
e Close

6.3.10 Stav "Closed "

Do stavu "Closed" poZadavek pfechazi ze stavu "Open", "Leader" pfechodem "Quick Close", ktery je
zkracenym uzavienim issue. Nastane v pfipadech, kdy je poZzadavek z jakéhokoliv divodu zrusen, je
duplikovan jinym existujicim pozadavkem nebo existuje jiny divod k jeho uzavreni bez realizace. K
ukonceni ze stavu "Accepted" dochazi po dokonéeni realizace a predani feSeni.

Metadata pfi posunu pomoci "Quick Close":
Resolution (povinné)

Assignee

Component/s

Fix Version/s
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Cas (povinné)

Cena bez DPH (povinné)
Rozpocet (povinné)
Security Level

Faktura

Comment

Metadata pfi posunu pomoci "Close" ze stavu "Accepted™:
e Fix Version/s
o Faktura
e Comment (KomentéF)

Akce:
o Edit data (slouzi opravnénym uzivatelim ke zméné udajl v issue)
e Reopen

6.3.11 Stav "Reopen” (pfechazi do stavu "Leader”)

"Reopen” se vyuziva ze stavu "Verified" a "Closed". V obou pfipadech se provadi v situaci, kdy
nastala potfeba issue znovu pfedat ke zpracovani. Napf. byly ve zpracovani nalezeny chyby. P¥i
vyuziti kroku "Reopen" pfejde issue ve skute€nosti do stavu "Leader".

Metadata v pfipadé pfechodu ze stavu "Verified":
e Assignee
e Comment

Metadata pfi pfechodu ze stavu "Closed":
e Typissue - vybér "Task", "New Feature", "Improvement”, "Bug"

Summary

Priority

Due date

Component/s

Fix Version/s

Assignee

Reporter

Description

Rozpocet

Attachment

Cena bez DPH

Security Level

Cas

Security Level

.planovany start

.planované dokonceni

.planovany ¢as

Faktura

URL

Comment

>
=
)
o)

V pfipadé "Reopen" se automaticky nastavi pole "Resolutin” na hodnotu "None"

7 Dokumentace

Veskera administrativa procesu je vedena v JIRA u daného issue, pfipadné je zalozeno issue
specialni, napf. pro Ucely zapisu ze schizky apod. U vétSiny klientll s uzavienym SLA je forma
komunikace v JIRA podchycena i smluvné a to v€etné akceptace poZadavku v JIRA jako objednavky.
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Ve specialnich pfipadech je mozné vytvofit objednavku, zapis ze schlizky ¢i pfedavaci protokol zvlast
dle schvalené Sablony. Takto vytvofeny dokument je nazvan a ulozen dle pfislusné smérnice. Znalost,
jaké dokumenty je tfeba pfipravit ma kompetentni pracovnik v roli AM/PM.

8 Cinnosti vlastnika procesu

Vlastniky procesu jsou role Project Manager, Account manager a Operator. Prvni dvé role zajistuji
proces samotného fizeni pozadavku. Operator ma na starost pfidéleni pozadavku a pravidelnou
mésicni pfipravu podklad( k fakturaci.

8.1 Meésicni priprava fakturace

Pracovnik v roli Operator ma za ukol do dvou pracovnich dnd po skonceni kalendafniho mésice
pfipravit data k fakturaci v téchto krocich:
1. 'V administraci projektu vytvofi novou polozku "Aktualni verze".
2. Puavodni polozku "Aktualni verze" prejmenuje na "YYYY-MM", kde YYYY je rok a MM je mésic
praveé uplynulého kalendarni mésice.
3. Prevede vSechna issue, ktera jsou v plivodni verzi "Aktualni verze", nyni v nové YYYY-MM a
nejsou ve stavech Closed a Accepted do nové vytvofené "Aktualni verze".
4. Informuje AM/PM o tomto kroku pomoci emailu na adresu on_og_sales@onlio.com .

9 Reporty

Pro usnadnéni sledovani pInéni ukoll slouzi sada pfipravenych report(.

Admin worktime report - zobrazuje stav vykazanych hodin podle projektu a uzivatele

Worktime report per users - zobrazuje stav vykazanych hodin podle uzivateld v zadané skupiné
Summary worktime report by filter - zobrazuje stav vykazanych hodin podle uzivatelsky
definovaného filtru. V tomto reportu je mozné si pfidat dal3i poloZku pouzivanou v issue do
vysledného reportu

Summary by component and version - zobrazuje data na zakladé vybéru projektu, verze a polozky
pouzivané v issue
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