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Abstrakt:

Price se zabyva problematikou procesniho fizeni useku informatiky ve VFN.
Rozebird jednotlivé slozky nemocniniho informaéniho systému a ukotveni useku
informatiky v ramci tak velké organizace, jakou VFN je.

Na konkrétnim piipadu kli€ového procesu Dispe€ink a jeho subprocesii prace
analyzuje stdvajici procesni nastaveni. Analytickd &4st je postavena na standardech
mezindrodn€ uznavané metodiky ITIL (IT Infrastructure Library), jejiz nezdvazna
doporuceni vychazeji z nejlepsich praktickych zkusenosti zvanych ,,Best Practices.

V této diplomové praci jsou navrZzeny a doporuovany zmény v nastaveni procesu
Dispetink. Zakladem pro tato doporudeni je analyza SWOT, stanoveni cile procesu, jeho
vstuptl a vystupli, procesnich roli a prostfedkd dle metodiky ITIL.

Abstract:

The thesis deals with Process Management at the IT Department of the General
Teaching Hospital. It analyses the particular components of the Hospital Information
System and the role of the IT department in a large organization such as the General
Teaching Hospital.

Based on analysis of the Service Desk - a key IT function - the current status of
Process Management is demonstrated. The analytical reasoning herein is based on ITIL
(the IT Infrastructure Library), the most widely accepted methodology with
recommendations derived from industry Best Practices.

This thesis suggests and recommends possible changes at the Service Desk as part
of IT Service Management. The final recommendations come from the SWOT analysis,
identification of the procedural goals, the inputs and the outputs of the process, the process

roles and the tools based on the ITIL methodology.
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Cil diplomové prace

Cilem mé diplomové price je zmapovat a definovat systém Fizeni procesti na iseku
informatiky ve VFN a nastinit moZnosti optimalizace prace tohoto useku. P¥i nasledujici
analyze musime vzit v uvahu fakt, Ze Gsek informatiky se svymi 30 zaméstnanci musi
zajistit spravné fungovani informaénich a komunikaénich technologii (ICT) pro cca 3500
uzivatelti nemocnice.

Platformou, na které se stfetavaji pozadavky t&chto uZivateli se sluzbami useku
informatiky je dispe€ink nebo-li Service Desk (SD). Uzivatelé ICT se na oddéleni
informatiky, resp. na Service Desk, obraceji v drtivé vét$ing s pozadavkem na odstranéni
rizného stupné nefunkénosti nemocni¢niho informa&niho systému (NIS) ¢&i jeho
komponent. Kazdy takovy uZivatel je nefunk&nosti IT omezovan ve své praci a chce, aby
pravé jeho pozadavek byl okamzit¢ vyfeSen. S rozvojem informa&nich a komunika¢nich
technologii a se stoupajicim poctem uZivateld nemocni¢niho informaéniho systému,
pochopiteln€ nartstd i mnoZstvi incidenti, které je nutné fesit. V minulém roce Service
Desk fesil ptes 7000 incidentl. Service Desk je mostem mezi uZivateli ze svéta mediciny
(dalo by se Fici laiky v oblasti ICT) a technicky zaméfenymi pracovniky. Tento diametralni
profesni rozdil, pfinasi pochopitelné sebou mnohd nedorozuméni. UZivatelé si existenci
sluzeb ICT obvykle uvédomi az ve chvili, kdy ,,néco nefunguje.

Po kvalitativnim prizkumu na tGseku informatiky, sami pracovnici tohoto oddéleni
mi potvrdili negativni vnimani jejich pracovniho pfinosu ostatnimi zaméstnanci VFN.
PoZadavek na zpracovani dané problematiky, vzesel i od naméstka tohoto useku a od jeho
spolupracovnikil, ktefi hledaji zplsoby, jak zkvalitnit uroveri poskytovanych sluzeb a
zlepsit komunikaci s koncovymi uZivateli ve VFN.

Z tohoto divodu jsem si zvolila procesni analyzu tohoto stéZejniho procesu jako

téma pro svou diplomovou préaci.

1. Charakteristika VFN

V3eobecna fakultni nemocnice v Praze patfi mezi nejvét§i nemocnice nejen
v Ceské republice, ale i vEvropé. VFN je samostatnou pfispévkovou organizaci
v ptimé fidici piisobnosti Ministerstva zdravotnictvi. Uzce spolupracuje s 1. 1ékafskou
fakultou University Karlovy, kterd vytvai zdkladnu védy a vyzkumu ve VFN.
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Nemocnici tvofi 45 klinik, ustavii a odd&leni. Celkovy poéet lizek v nemocnici je
okolo 1 800. Celkovy pocet zamé&stnanci ve VFN je piiblizng 5 000. Celkovy podet
pacientl evidovanych v centrélni databazi je 1 500 000.

VFN neni jedinecnd jen diky své velikosti, ale specifik, které ji doprovazeji na
jeji cesté k vyjime€nosti je hned celd fada. Pfevazné mnozstvi klinik, ustavi a odd&leni
VFN se nachézi prakticky v centru Prahy a diky historickému &lenéni je rozloZeno
v fad€ objekti, Casto vzdalenych i stovky metrti. Dal3i interni oddéleni se nachazi na
Strahové ¢i uplné mimo tzemi Prahy, napfiklad denni sanatorium v Horni Palaté. Diky
tomuto uspofdddni bylo budovani veskeré infrastruktury fadové naroén&jdi nez
v zafizenich, umisténych v samostatnych objektech v jediném areéalu. V pfipadé¢ VFN
bylo, je a bude nutné prekondvat nejenom velké vzdalenosti vzduchem v ptipadé
internetového a intranetového spojeni, ale napfiklad i formou potrubni posty, jejichZ
budovéni pro mnohé zpisobuje neuvétitelné komplikace. Jedna u jejich &asti vede také
pod Karlovym ndméstim. Pro dokresleni situace z hlediska informa¢nich technologii,
VFN dnes disponuje pfiblizné 3 000 poéitaci pro téméf 5 000 zaméstnanci.

1.1. Organizaéni struktura VFN.

VEN je nutné chapat predev§im jako zdravotnické zafizeni jehoZ hlavnim
ucelem je poskytovat zédkladni, oSetfovatelskou, diagnostickou, specializovanou
lé¢ebnou, diagnostickou a lékarenskou péci. Tuto pééi zabezpecuje zhruba 50 klinik,
oddéleni a specializovanych lékaiskych pfacoviét’. Na druhou stranu musime na tak
velké zdravotnické zafizeni pohliZet jako na firmu, kterd musi byt efektivné fizena a
musi plnit své stanovené strategické cile organizace. Na splnéni téchto zavazki se
podili i fada ,nelékafskych usekd. Naméstci téchto tusekd v &ele s feditelem

organizace tvoii strategické vedeni nemocnice. Mezi tyto tseky patii:

e Usek pro lé&ebnou péii

e FEkonomicky usek

e Obchodni usek

e Technicko-provozni usek
e Usek informatiky

e Personalni asek

o Usek hlavni sestry

o Legislativni usek
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Kazdy Gsek ma svoji nepostradatelnou a specifickou roli pro celkovy chod
VFN. PfestoZe je cilem této prdce se zaméfit ,,pouze” na (procesni) fizeni useku
informatiky, je nutné si uv€domit extrémni vzajemnou provazanost jednotlivych
procest s ostatnimi nejen lékafskymi, ale i nelékafskymi useky ve VFN. Samotny
Gspé&ch nemocni¢niho zafizeni pak zavisi na vysoce kvalitnich sluzbach IT a
schopnosti pfizptsobit danou IT infrastrukturu a dané sluzby aktualnim podminkam
nemocnice. Pro zajidténi dodavky takovych sluZeb a provozu nosnych informa&nich
technologii je tfeba, aby sek informatiky disponoval odpovidajicim fe§enim spravy a
dohledu, orientovanym na sluzby, které umoZni hloubkovou spravu dané IT
infrastruktury a stane se zékladem obchodni stability Timto nastavenim nebude tsek
informatiky hrat roli pouhého poskytovatele technologii, ale ptedev§im poskytovatele

feSeni pro celou nemocnici.

Obecny pohled na usek informatiky

V minulych letech vzrostlo povédomi, Ze informace jsou nejdulezitéj$im
strategickym zdrojem, ktery musi kazda organizace spravovat. Pro sbér, analyzu a
vytvafeni a distribuci informaci uvnitf organizace je kvalita informa¢nich a
komunikaénich technologii (ICT) a sluzeb IT poskytovanych businessu kli¢ova a
pomah4 splnit strategii a vizi organizace.

Cilem naplnéni té€chto vizi je dodavka sluzeb IT ve vysoké kvalité za
koordinace a partnerstvi s businessem. Aby usek informatiky se stal poskytovatelem
sluZeb IT, musi byt dan celkovému fungovani organizace IT jasny ramec, standardy,
které popisuji, jakym zplisobem bude zajistovana dodavka sluzeb IT, jaka bude této
dodavce poskytovana podpora, jakym zptisobem bude nakladano s technologickymi ¢i
lidskymi zdroji, ¢i jakymi mechanismy bude provadéno hodnoceni kvality doddvanych
sluZeb a efektivity IT. Zkracené fe€eno musi existovat koncept spravy sluzeb IT — IT
Service Management (zkridcené ITSM). To je takovy koncept, ktery v podobé& jasné
formulovanych a zdokumentovanych procesi a pfi vyuZiti vhodnych podptirnych
nastroji miiZe zajistit, Ze se usek IT stane plnohodnotnou soudasti celé organizace a
partnerem pomahajicim napliiovat jeji cile. Hlavni metodou pro realizaci tohoto cile je
provozovani ufinnych procesi a poskytovani sluZeb s pfim&fenou hodnotou
odpovidajici vynaloZenym prostfedkiim. K dosaZeni tohoto cile je nutné vyvinout a
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implementovat mechanismy hodnoceni a zlepSovéani. Sprava IT je — obecné vzato —
zaloZzena na u€inném a vykonném fizeni &ty¥ P: personalu, procesti, produktd
(néstroji a technologii), a partnerd (dodavateld, prodejcii, outsourcingovych

organizaci), jak je zndzorn€no na obrazku 1.

Personél

Obrazek 1: CtyFi P

Pfesto i dnes se mnoho organizaci diva na asek IT pouze jako na dodavatele
technologii. Pfili§ Casto jsou nakupovany produkty pro zvladnuti technickych
oblasti, a aZ po té jsou role procesti, partnerd a personalu manipulovany tak, aby se
ptizpisobily technice a jejim omezenim. Persondl a procesy musi byt feSeny jako
prvni. To je jeden z kliCovych principti ITSM, kterd ve svém zékladu vychazi
z mnohaletych zkuSenosti se spravou IT, zformulovanych do srozumitelnych
doporu¢eni — ITIL (Information Technology Infrastruktura Library), kterd bude
nasledné podrobné vysvétlena. Tento pohled by se mél stat velkou vyzvou pro
manazery IT, ktefi by méli usilovat o zménu pfedev$im v mySleni managementu a

tim zajistit obchodni pfinos organizace.

2.1. Uloha useku informatiky ve VFN.

Na usek informatiky ve VFN lze pohliZet riznymi zptisoby. Jedna se o
jeden z ,nelékafskych“, pfesto jeden z nejvyznamnéjSich sekd celé nemocnice.
Kompetence useku informatiky je nutné definovat z pohledu pfinosi a celkové
funkénosti ve VFN, tj. jaké jsou odpové&dnosti apravomoci feditele useku

informatiky vii¢i vedeni nemocnice.
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Kompetenci useku informatiky ve VFN je v plném rozsahu fidit aktivity,
které jsou spojené se zajisténim sluZeb informadnich a komunikaénich technologii
(ICT — Information and Communication Technology), tedy sluzeb potitatového
zpracovani informaci, elektronické komunikace a veskeré komunikadni
a telekomunikaéni sluzby. Tedy jinymi slovy Fidit a dohlizet nad celym
nemocnic¢nim informacnim systémem a monitorovat vSechny jeho sloZky, byt
podpirnym usekem pfimo pro zaméstnance VFN a tim napomaéhat plnéni zavazkd
nemocnice jako poskytovatele zdravotni péce.

Toto obecné vymezeni kompetenci a odpovédnosti useku informatiky
vydé€luje usek informatiky od ostatnich tsekd nemocnice jako specializovanou
oblast, kterd prozZivd velmi rychly a €asto nesnadno sledovatelny technologicky
rozvoj. Tato specializace umozni sledovani a zachyceni trendd v informaénich
technologiich ajejich mozné zaClenéni a vyuZziti pro podnik. Zaroveii umoZni
ostatnim slozkdm fizeni podniku koncentrovat se na plnéni svych pracovnich
povinnosti, bez nutnosti zabyvat se sloZitou problematikou informaénich
technologii. V pfipadé€ za¢lenéni feditele informatiky do vrcholového managementu
podniku nehrozi nebezpeci zanedbani této oblasti v urovni vrcholového fizeni.

PfestoZe je obecné uréeni kompetenci useku informatiky vystiZzné, je nutné
je pro konkrétni ptipad podnikové praxe vymezit mnohem piesnéji, aby nemohlo
dojit ke kompetenénim sporim. DileZité je zajistit, aby informatika podniku
skute¢né byla procesné a centrdlné fizena a aby nebylo napf. moZné v nemocnici
nakupovat sluzby informatiky jinym kandlem neZ prav€ prostfednictvim useku
informatiky. Vymezeni kompetenci useku informatiky je uréeno smérnicemi VFN,
tedy interni legislativou. Tyto dokumenty stanovi i uUplny vyfet pravomoci a
odpovédnosti pro v§echny zaméstnance VFN, ktefi poZivaji ICT.

Usek informatiky m4 jasn& definované kompetence tykajici se informa&nich

a komunika¢nich technologii, jak 1ze vidét v tabulce 1.
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Vymezeni rozsahu plisobnosti tseku informatiky
Vymezeni strategického planu rozvoje I1S/IT

Vymezeni architektury IS

Stanoveni technologické orientace

Vymezeni organizace, fizeni a vzajemnych vztahu v IS
Rizeni financovani informaéniho systému

Vyhlaseni zameéru vedeni

Rizeni lidskych zdrojti

Zajisténi shody s externimi zavazky

Odhad rizik (stanoveni rizik)

Rizeni projektu

Rizeni jakosti

Vybér oblasti vhodnych k zavedeni automatizovanych reseni
Pofizeni a udrzba aplikaéniho programového vybaveni
Pofizeni a udrzba technologické infrastruktury

Vyvoj a Gdrzba pracovnich postupu

Implementace a prevzeti systému

Zménové fizeni

Vymezeni a fizeni Urovné sluZzeb

Rizeni sluZeb poskytovanych externimi dodavateli
Zaijisténi vykonu a zpusobilosti IS/IT

Zajisténi dostupnosti sluzeb

Zajisténi bezpeénosti informaci

Identifikace rozloZzeni nakladu na IS - poskytované sluzby

Vzdélavani a vycvik uzivatelll

Pomoc a podpora uzivatelim

Rizeni konfigurace IS.

Rizeni problému a incidentu

Sprava dat

Ochrana zafizeni IS

Sprava provozu IS

Kontrola provozu IS

Uroven interni kontroly

Nezavislé hodnoceni urovné bezpeénosti

Nezavisly (externi) audit

Rizeni a planovani ICT

Pofizeni a
zavadeéni ICT

Provoz ICT

Kontrola

Tabulka 1: Vymezeni rozsahu piisobnosti iseku informatiky

2.2.Organizaéni struktura useku informatiky

Za ¢innost a vysledky celého useku informatiky ma viéi vedeni organizace
odpovédnost feditel useku informatiky, ktery je dileZitou souéasti vrcholového
managementu VFN. Pod jeho Fizenim pracuje tym lidi, ktery tvoii ve VFN , Usek
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informatiky*, znazorn€no na obrazku 2. Jejich tikolem je kazdodenni plnéni cild,

které vedeni podniku klade na toto oddéleni.

editel Useku

informatiky/
Néameéstek pro
informatiku
Sekretariat
1 1 1 1 1 1 1 1
Oddéleni Oddéleni Oddéleni Oddéleni Oddéleni Dispegink Oddéleni STAPRO
analyzy a spravy slaboproudych servisu pocitatovych uZivatelské (outsourcing)
programovani informaénich zafizeni hardware siti podpory

systému

Obriazek 2: Organiza&ni struktura dseku informatiky

Oddéleni analyzy a programovdni je odpovédné za fadnou, aktudlni a
kompletni evidenci vSech poéitatovych programi pouzivanych ve VFN a evidenci
vSech programi nainstalovanych na konkrétnich prostfedcich vypocetni techniky
zapojenych do nemocniéniho informaéniho systému VFN. Dale dle potfeby vyviji
novy software. Podili se na Skoleni zaméstnanci VFN v pouzivani informacni
techniky.

Oddéleni spravy informacnich systémi ma na starosti nové implementovany
ekonomicko-personalni informacni systém. Dale spravuje veskeré servery zaloZené
na platformé Microsoft.

Oddéleni slaboproudych zarizeni zajistuje provoz, opravu, udrzbu a rozvoj
slaboproudych zafizeni jako jsou telefonni ustfedny, telefonni rozvody, telefony,
faxy, mobily, operatory, radiostanice, dorozumivaci zafizeni sestra-pacient,
kamerové systémy, EPS, EZS, televizni rozvody, potrubni posta

Oddéleni servisu hardwaru je odpovédné za fadnou, aktudlni a kompletni

provozni evidenci prostfedki vypocetni techniky zapojenych do nemocni¢niho
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informa¢niho systému VFN. Déle zabezpetuje veskery servis hardwaru, bud’
vlastnimi prostfedky VFN nebo zaji§ténim servisu u schvalenych dodavateli.

Oddéleni pocitacovych siti zajidtuje spravu, funkénost a  bezpe&nost
lokélnich potitatovych siti. Provadi monitorovani a diagnostiku siti, pfidélovani
adres uZivatelim a propojovani na dalsi sité. Definuje vazby mezi aplikacemi
systémid vypocetni techniky a zajistuje moduly pro jejich propojovani, zajidtuje
nové nastaveni systémi pfi zménach projektu, fesi pfistupova prava konkrétnich
uzivatelid pro vstup do aplikaci systémi vypo&etni techniky.

Dispecink tvoti centralni misto pro ptijem incident ICT, eskaluje incidenty
na dal$i slozky organizace, které incidenty dale fesi. Dispe&ink provadi zp&tnou
kontrolu feSeni a po vyfeSeni incident uzavird. Je to kontaktni misto, které je
k dispozici 24 hodin denné, 365 dnii v roce viem uZivatelim ICT ve VFN. Dale ma
dispecink na starosti spravu zaméstnaneckych identifika¢nich a ob&dovych karet.
Vedouci oddé€leni dispe€inku je povéfen za evidenci lokalnich spravcd ICT a
odpovédnych osob ICT na klinikach/ustavech a za zvefejnéni téchto seznami na
intranetu VFN

Oddéleni uZivatelské podpory — piebira uZivatelské pozadavky z dispe¢inku.
Pozadavky, které spadaji do kompetence tohoto oddéleni se tykaji instalace
software, antivirovych opatfeni, spravy elektronické poSty na stanicich,
uzivatelskych nastaveni. Jeho technici fe$i incidenty pfimo na pracovistich
uzivatelt ICT.

Spolec¢nost STAPRO je externim dodavatelem nemocni¢niho informa¢niho
systému a jeho zaméstnanci, spravujici jednotlivé moduly tohoto NIS tvofi &ast
useku informatiky. STAPRO vy¢€lenila 1 technika a dal§i 3 zaméstnance na
vyucétovani thrad pojistovnam.

2.3.Nemocniéni informaéni systém ve VFN.

Nemocni¢ni informaéni systém (NIS) pokryva veskeré zpracovani informaci

vramci VFN. NIS miZeme definovat jako soubor prostfedkii pro sbér, uklddani,

zpracovdni, pfenos a zobrazovdni informaci. Obecné se jednd o podpiirny systém pro

rozhodovani a Fizeni. Cilem je poskytnout uZivatelim informacni podporu a tim dosdhnout

vSestranného zvyseni efektivity a kvality prdce.
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V soutasné dob& existuje celd fada definic informa&niho systému. Vy3e jsem
uvedla definici nemocni¢niho informa&niho systému zodborné literatury - Lékafska
informatika, P Kasal, S. Svagina a spol.

Kdy se poprvé objevil nemocniéni informa¢ni systém ve VFN?

Pted rokem 1996 neexistoval ve VFN Zadny nemocni¢ni informaéni systém (déle
jen NIS). Byla pouze nastavena aplikace ,.BeneSov*, ktera slouZila pro vyuctovani
zdravotnich vykoni pojistovnam. Tento program byl uréen malym organizacim a nebyl
pfizpusoben pro velkd zafizeni jakym je VFN. Kazda klinika si vyG¢tovavala sama své
vykony. Tato sumarizace vykonl byla ze viech klinik zasilana na usek informatiky, kde
byly sestavy shromaZd’ovéany a centralné zasilany pojistovnam. Tato skutenost volala po
zméné. Bylo nutné zavést centralni registr pacientl, synchronizovat data s pojistovnami a
zacit fesit zavedeni IT do celé nemocnice. Zasadni zména nastala v roce 1996, kdy usek
informatiky vyhlasil vybérové fizeni na instalaci NIS. Pfihlasilo se 20 spole¢nosti s riiznou
trovni a kvalitou nabizenych produktd. Do druhého kola postoupilo 10 firem (za vSechny
jmenujme napt. SMS, SAS, HiCom, ICL, STAPRO...). Vitézem vybérového fizeni se stala
pardubické spole¢nost STAPRO s nemocniénim informa¢nim systémem MEDEA, ktery
pouziva VFN jiZ 10 let.

V prvni etap€ nasazeni NIS MEDEA ve VFN byl zaveden modul pro vykazovani
pojistovndm. Provedly se pateini sitové rozvody po celé nemocnici. Na kazdé klinice byl
umisténo az 10 pocitacd, dle velikosti kliniky a tento modul slouZil jako hlavni bod NIS
MEDEA pro vykazovani vykond.

Ve druhé etapé, kterd se zacala plné rozvijet od po¢atkem roku 2005, dochéazelo
k postupnému vybaveni jednotlivych klinik a ustavi. Klinika byla kompletné zasitovana,
vybavena periferiemi. Mezi zakladni moduly patfila Evidence pacienti a Laboratorni
informaéni systém pro komunikaci s laboratofemi. Déle byly instalovany dal$i moduly se
specifiky dle zamé&feni zdravotnického pracovisté, které jsou modifikovany podle potteby
konkrétniho oddéleni. Jako ukazka muze slouZit pfiklad rozdilné modifikace ambulantniho
modulu a modulu na oddéleni jednotky intenzivni péce.

Tato etapa pokraduje aZ do dnes$ni doby. V roce 2006 byl nasazen NIS MEDEA na
vzdalenéjsi mista VFN, napf. pro interni oddéleni na Strahové.

Pfi implementaci tak rozsédhlého projektu musime brat v ivahu nékolik faktort.
V prvé fadé je to finandni néro¢nost, ¢asova naro€nost, nutnd vzajemna koordinace

s pfestavbou ¢i opravou na klinice a v neposledni fad¢ i schopnost zdravotniki se naudit,

(strana 16)



vedle jejich ndro¢né prace pracovat s prostiedky IT. Proto bylo nutné postupovat
v nékolika etapach a i dnes se n€které kliniky na implementaci jednotného NIS teprve

pfipravuji.

2.4.Rozdéleni NIS

Klinicky a laboratorni modul informagniho systému tvofi jen jednu, i kdyz
v dne$nim zdravotnictvi, nepostradatelnou sloZku celého NIS. NIS jako celek se sklada
z dal8ich podsystémi. Pro pochopeni kompetenci tseku informatiky musi byt podrobnéji
popsan a diky tomu si uvédomime obrovskou zodpovédnost, provazanost useku
informatiky s ostatnimi lékafskymi i nelékafskymi utvary a nutnost nastaveni procesniho
fizeni IT.
NIS miZeme délit z n€kolika hledisek. VSechny souvisi se spravou IT. Uvadim
zakladni pfehledy ¢lenéni:
e podle zpracované problematiky - na klinické, administrativni a provozni
e podle komponent, ze kterych se NIS sklada:

o technické prostiedky (hardware)

o programové prostfedky (software)

o organizani prostfedky (orgware) — tvofena souborem nafizeni a pravidel
definyjicich provozovani a vyuZivani informaéniho systému a informa¢nich
technologii

o lidska slozka (peopleware) — feSeni otazky adaptace a G€inného fungovani

Cloveéka v politaovém prostiedi, do kterého je viazen

2.5. Architektura NIS

Metodik pro navrh a vyvoj IS/IT je cela fada, ale postupnym vyvojem od roku
1960, kdy se viibec poprvé objevil pojem informa¢ni systém, doslo ke zna¢né standardizaci
zakladnich bloku IS/IT architektury.

Témét vSechny metodiky se shoduji na rozdéleni na tzv. globalni a dil¢i
architekturu NIS. Za globélni architekturu povazujeme hruby navrh celého NIS, dil¢i
architektury jsou pak detailnéj$i navrhy NIS z hlediska riznych pohledi na systém.

Globalni architektura v podstaté zobrazuje aplikaéni ¢lenéni informa¢niho systému,
tedy vécny pohled (zdkaznika) na podnikovy info ’;‘:‘ys@q. Pro specifikaci




stavebnich kament je krom¢& vécného pohledu, vyznamny také pohled na &lenéni celki

(modulg, balikt) aplikacniho software, ktery je pro pokryti vécnych oblasti pouZit.

2.5.1.Globalni architektura NIS

Na obrazku 3 je popsana globalni architektura NIS ve VFN, ktera je Gizce provazéana
s procesy Useku informatiky. Na tomto obrazku miZeme pln& prezentovat pracovni napli
celého useku informatiky.

Jednotlivé ¢asti NIS jsou popsany a vysvétleny v nasledujicim textu.

Obrazek 3: Schématické znazornéni globalni architektury NIS

251.1. Exekutivni informaéni systém (Executive Information
System - EIS)

Je to Cast NIS orientovand na strategické fizeni spole¢nosti. Jedna se o aplikace
vytvofen€ pro Fizeni podniku na vrcholové urovni, které ziskavaji data z ostatnich aplikaci
podnikového informacniho systému (z TPS a MIS) a dale z externich informa¢nich zdroj.

Ve VEN je vramci EIS instalovan jako vyhodnocovaci a modelujici prostiedek
vlastni manazersky informa¢ni modul pod nazvem MARK Q od firmy STAPRO. . Jeho
role je konsolidovat informace z primarnich systémi (klinickych, komplementéarnich,
ekonomickych a personalnich). Jedna se informa¢ni systém pro Fizeni kvality a efektivity

poskytované péfe a pro strategické planovani. MARK Q je vynikajici nastroj pro
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strategické rozhodovaci procesy vy$§§iho managementu zdravotnického zafizeni. Je uréen

zejména pro vyhodnocovani a planovani dlouhodobych i sttednédobych cili, napoméha

pii orientaci v sou€asném dynamickém zdravotnickém prostiedi. UmozZiiuje vytvafeni

srovnavacich studii, ve kterych lze porovnavat kvalitu 1é&ebné péte a mnoZstvi dalsich

parametrli pro usp&€sné fizeni.

ManaZerské menu NIS MEDEA poskytuje velké mnoZstvi b&Zné poZadovanych

vystuptl uréenych pro fizeni zdravotnického zafizeni:

statistické vystupy NZIS, vystupy z evidence hospitalizovanych

kompletni vystupy z vykaznictvi, souttové a frekvenéni sestavy

vystupy z klinické ¢asti NIS:

vyhodnoceni spotfeby 1€kt

statistiky z opera¢nich sali

obecna tvorba sestav nad klinickymi daty, uzivatelsky definované polozky pro
sledovani vlastnich ukazatell 1é¢by, vystup do externich SW

Modul manaZerskych vystupi je sou€asti ekonomického systému.

Dale je vramci strategického rozhodovani instalovan manaZersky informaéni

systém MIS Accord, ktery slouZi jako datovy sklad.

25.1.2. Manazersky informaéni systém (Management Information

System - MIS)

Je to blok orientovany na fizeni podniku na taktické urovni, ktery zahrnuje

ekonomicka, organiza¢ni a obchodni hlediska.

Koncepce MIS je zaloZena na integraci procesu ve tiech zakladnich liniich
obchodné-logistické — nakup, prodej, materidlné-technické zasobovani, sklady a
pieprava

finan¢né-ucetni — hlavni kniha, zavazky, pohledavky, controlling (nakladové
ucetnictvi), majetek, pokladna, prace a mzdy (PaM) a finan¢ni fizeni

prufezové — maji celopodnikovy charakter a fadime mezi n€ organizaci a spravu,
fizeni lidskych zdrojd, marketing, legislativu a jakost.

Ve VFN je od konce roku 2005 nov¢ instalovan ekonomicko-persondlni informa¢ni

systém Microsoft Dynamics Navision, ktery zajiStuje standardni ekonomické procesy.

Obsahuje naptiklad moduly Mzdy a Personalistika, Zadankovy systém, eviduje majetek a

tim podporuje fizeni a provoz nemocnice. Dodavatelem je spole¢nost WEBCOM.
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Déle sem patfi aplikace Facility Management (FaMa), kterd zabezpeluje spravu

budov.

2.5.1.3. Transakéni procesni systém - Transaction Processing
System (TPS)

Tento blok je zaméfeny na podporu hlavni &innosti nemocnice a to na operativni
trovni. Je to zékladni kdmen celé architektury, tzv. ,,vyrobni slozka podniku®“. TPS je
2 90% tvofen NIS MEDEA. Tento systém poskytuje podporu pro fizeni zdravotnického
zafizeni, zvySuje dostupnost a piehlednost pacientské dokumentace a dal3ich
zdravotnickych informaci, fe$i provoz a fizeni dalSich pracovist’ zdravotnického zafizeni
od komplementu aZ po provozy typu stravovaci zafizeni a lékarna. Systém fe$i i
problematiku obrazové informace a jeho integralni soudasti je i syst¢ém PACS (Picture
Archiving and Communication System).

NIS MEDEA:

e Centralni evidence - cca 1 500 000 zaevidovanych pacienti v centrdlni databazi a
vykazovani poji§tovnam a statistik
o Klinické moduly pro:
o [luzkové oddéleni - vice nez 90% lazkové kapacity klinickych oddéleni
ve VFN vede pacientskou dokumentaci v NIS MEDEA
e ambulance - rizné ambulantni moduly MEDEA dle specializace
e operacni saly
e porodni sadl
e jednotka intenzivni péce — modul intenzivni péce
o (specidlni dekurz pro jednotky intenzivni péCe, specialni
medikace zamétené zejména na infuzni roztoky, interpretace
vysledkd, on-line pfipojeni monitorovacich jednotek)
e novorozenecké oddélent
e laboratofe — laboratorni informa¢ni systém LIS MEDEA, je
provozovany v biochemické, hematologické a imunologické laboratofi
téméf na 200 koncovych pracovnich stanicich. Zavedl se tim jednotny
systém v komunikaci mezi lékafi, pacienty a laboratofemi. Databize
vysledkl obsahuje vice nez 5 milioni zdznamti. Denné je zpracovavano

pres 2500 vzorkid. Pfipojeno je pfes 50 analyzatori. Automatizované
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naditani poZadavki na laboratorni vySetfeni je zajisténo <&teCkami
Zadanek pomoci OMR technologie, s plnym vyuZitim &arového kodu
v laboratornim provozu.
nemocnicni lékdrna — lékarnicky modul PANAKEA MEDEA fesi
komplexni problematiku prace sléky ve zdravotnickém zafizeni. Tato
¢ast NIS zahrnuje naptiklad komponenty jako medikaci a preskripci
v dokumentaci pacienti, dale elaboraci (pfiprava individudlnich lé€ivych
ptipravkil), elektronicky pfenos receptu z pracovisté, které provedlo
preskripci do lékarny
centralni RTG pracovisté — PACS (Picture Archiving and
Communications System)
sklad zdravotnického materidlu
stravovaci provoz pro pacienty

o zaveden systém GURMED od spole¢nosti STAPRO

o prace dietni sestry, receptury, tvorba jidelni¢kl, pfijem

objednavek pacientské stravy pfimo z oddéleni

o sklad potravin

Dalsi informa¢ni systémy ve VFN:

lékdrna pro verejnost — 1ékarensky IS PENTIUM od spole€nosti Ariel
Praha

transfusni sluzba — informaéni systém ISTO 2000 od spole¢nosti ELAS
Previdza

Ustav Mikrobiologie — mikrobiologicky IS MLAB od spole¢nosti FIRST
IS

stravovaci provoz pro zaméstnance - aplikace byla vyvinuta tsekem
informatiky pfed 8 lety. Nyni se pfipravuje vyb€rové fizeni na
gastronomického dodavatele s kompletni nabidkou véetné aplika¢niho

software. Bude se tedy jednat o plné externé zaji§ténou sluzbu.
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2.5.1.4. Kancelarsky informaéni systém (Office Information System
oIS)

Je blok orientovany na podporu kancelafskych praci a na podporu tymové prace.
Do OIS jsou zahrnuty nasledujici aplikace jako napi. MS Office, ob&h dokumentd,

elektronicka posta, kalendéf, sledovéni ukold, prohliZzeni webovych stranek.

2.5.1.5. Elektronicka vyména dat — (Electronic Data Interchange -
EDI)

Jedna se o &ast NIS zajistujici komunikaci nemocnice s jeho vyznamnym okolim,
tj. se zdravotnimi poji§tovnami, bankami, statnimi institucemi, dodavateli, poskytovateli

informaénich sluzeb, atd.

2.5.2.Dil¢i architektury NIS

Navazuji na globalni architekturu jako samostatné dil¢i architektury:
o Funkcni architektura — predstavuje navrh hierarchie funkei IS/IT
e Procesni architektura — ptedstavuje navrh procest probihajicich v podniku
tj. souhrn ¢innosti, které reaguji na urcitou udalost
e Datova architektura — je navrhem datové zdkladny podniku (datovych
objektu a jejich vazeb, databazovych tabulek a jejich fyzického uloZeni atd.)
e Technologicka architektura — popisuje technologické feSeni IT/IS (klient —
server architektura, tfiiroviiova architektura apod., standardy uZivatelského
rozhranni..)
o Softwarova — urluje zjakych softwarovych modulti bude systém
postaven a jaké jsou mezi nimi vzédjemné vazby
o Sitova — uruje celkovou infrastrukturu IT/IS
o Hardwarovéa — urcuje typy, pocty a vzdjemné vazby hardwarovych

komponent
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3. Definice procesniho rizeni.

3.1. Obecna definice procesu

Nemocni¢ni informa¢ni systém dle pfedeslého popisu se skladd z mnoha
vzajemné se dopliiujicich a na sebe navazujicich sloZek. Pro spravnou funkci celého
NIS je tfeba jednotlivé ¢asti procesné Fidit. V dalsich kapitolach si vysvétlime, co je
to proces a co znamena procesni fizeni.

Proces je sled opakovanych &innosti, ktery ma svij zaatek a konec, nebo-li
kazdy proces ma své konkrétni vstupy a konkrétni vystupy. Proces vede bud’ ptimo,
nebo nepiimo k dosaZeni kone¢né hodnoty pro zdkaznika. Zakladnim rozdélenim
procest je rozliSeni procesi hlavnich a podpurnych. Hlavni vedou k ptidavani
hodnoty zakaznikovi, podptirné podporuji procesy hlavni. (V. Stan€k, ZvySovéni
vykonnosti procesnim fizenim nakladi). Pfikladem jednoduchého procesu muize
byt napiiklad nahlaSeni zavady, vydani identifikaéni karty, pfijeti zaméstnance,
oSetfeni pacienta, apod.

Procesy je mozné dale, obvykle v nékolika urovnich, délit na dalsi
subprocesy a vloZené procesy, jak to napiiklad definuji standardy pro udéleni
certifikace kvality ISO.

3.2. Procesni model

Pribéh procesu (napt. vydani zaméstnanecké identifikaéni karty) lze popsat
sledem jednotlivych €innosti, které vedou od spoustéci udalosti (rozhodnuti vydat
ID kartu zamé&stnanci) k cili celého procesu, ke kone¢né udalosti (ID karta vydana)
- vytvofime model procesu. Na proces je tfeba se divat jako na souvisly sled
¢innosti bez ohledu na misto jejich vykonavani. To znamen4, Ze do popisu procesu
se zahrnuji i ty ¢innosti, které neumime detailné popsat, protoZe se provadéji nékde
jinde, ale jsou pro pribéh procesu nezbytné.

Soucasti popisu procesu jsou i funkéni mista podilejici se na jeho
¢innostech, doklady pouZivané v prib&hu procesu, podporujici programové

vybaveni, znalosti potfebné pro kvalifikovany vykon &innosti atd.
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Cilem popisu procesu oviem neni pouze zmapovani soucasného stavu, ale
predev8im vytvofeni podkladu pro efektivngjsi fizeni procesu a jeho neustalé
zlepSovani a tim ke zvySeni vykonnosti organizace.

Procesni model celé organizace umoziiuje provadét takova optimaliza¢ni
opatfeni, kterd se neprojevi negativné v jinych procesech (nezrusime dokument,
ktery se potiebuje jinde: nepropustime ¢lovéka, ktery je unikatnim nositelem know-
how apod.)

Udrzovany procesni model organizace je dilezity prvek v fizeni kvality.
Z procesniho modelu je moZné generovat aktualni vnitropodnikové smérnice,
pracovni postupy, popisy prace. Elektronickd podoba procesniho modelu

na intranetu nahrazuje ndkladné vydavani vnitropodnikovych smérnic.

3.3.Lidsky faktor

Funkénost procest zavisi na lidech zabezpeujicich jejich chod. Procesy je
mozno do znané miry automatizovat, ale posouzeni efektivnosti této automatizace a
jeji spravné vyuzivani je na zodpovédnosti tymu pracujicich na procesni dodavce. Pro
uspé€sné procesni fizeni musi byt definovany nésledujici role:

e viastnik procesu aneb osoba zodpovédna za chod procesu

e procesni tym, tzn. lidé zabezpe€ujici pribe¢h procesu

e zdkaznik procesu, tzn. pfijemce vystupu (pfipadné koneény ptijemce sluzby

jako vystupu n€kolika na sebe navazujicich procesti).

e sponzor procesu aneb osoba zodpovédna za vice procesti

Kazda zuvedenych roli je zodpovédnad za proces zjiného hlediska.
Spoleénym cilem vSech je maximalizace uZitku procesu pfi vynaloZeni
minimélnich zdroji na jeho zabezpeceni. Pojd'me si nyni probrat zodpovédnosti a

cile jednotlivych roli podrobnéji.

3.3.1.Vlastnik procesu (osoba zodpovédna za chod procesu)

Vlastnik procesu je zodpoveédny pfedevsim za fizeni a rozvoj procesu. Je
kontaktni osobou v otazkach fungovani procesu a samoziejmé eskalaénim &lankem.
Pro efektivni chod a rozvoj procesniho fizeni je potfeba ke kazdému procesu
definovat jeho vlastnika. Ten musi mit adekvatni zodpové&dnosti a pravomoci,

pfi¢emZ pravé otdzka pravomoci je v podnicich ¢asto opomijend. Pokud vlastnik
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nema adekvatni rozhodovaci a fidici moZnosti, jak nakladat se svym procesem, je
omezena jeho plsobnost v oblasti Fizeni chodu procesu i jeho rozvoje. Potfebné
pravomoci pro nakladéni s procesem je mozno rozdélit na dvé oblasti:

e pravomoci pro fizeni procesu jako celku — moZnost optimalizace procesu,
vyjednavaci pravomoc pfi fizeni rozhrani mezi procesy, fizeni pfedmétu a
vystupu procesu, jakoZ i vyjednavaci postaveni pfi fizeni pozadavkid na
adekvatni vstupy do procesu

e pravomoci pro fizeni zdroji pro vykon procesu — predev§im lidskych (viz
procesni tym), ale také podpirnych softwarovych a hardwarovych nastrojt
— v této oblasti je potfeba, aby vlastnik procesu disponoval adekvatnim
mnoZzstvim provoznich financi pro pokryti operativnich nakladi na
optimalizaci procesu
Cilem vlastnika procesu pak je maximalizace efektivity procesu a

optimalizace zdroj potfebnych pro vykon procesu. Pokud ma kazdy proces, ktery
je ve firm¢ definovan, svého vlastnika, pak je vytvofeno adekvatni klima pro
vyjednavaci pozice vlastnikii procesi tak, aby celkové provazané procesy

pfispivaly k dosahovani cilti spoleénosti.

3.3.2.Procesni tym

Lidé, ktefi vykonavaji jednotlivé kroky procesu, jsou vétinou sdruZeni do
liniové fizenych tymu. Podileji se totiZ na né€kolika procesech a vétsina firem ma i
pfes implementované procesy zachovano liniové fizeni. Vétsinou jsou tedy procesni
tymy pfedmétem kombinovaného procesné — liniového Fizeni. V idedlnim p¥ipadé,
oviem obtiZzn€ uplatnitelnym v praxi, je situace, kdy v otdzkach procesu podiéhaji
procesni tymy kompletn€ vlastnikovi procesu. Zodpovédnosti procesnich tymi je
vykondvat jim své€fené procesni kroky tak, aby byla zaji$téna efektivita a spravnost
prib&hu celého procesu véetné ziskani kvalitniho vystupu. Vlastnik procesu pfitom
slouzi jako eskala¢ni €lanek v otazkach procesniho Fizeni. PH konfliktech zdroji je
potfeba, aby se vzdjemné€ dohodli liniovi nadfizeni a vlastnici dotéenych procest.

3.3.3.Zakaznik procesu (pfrijemce procesniho vystupu)

Vprvé fad¢ si musime poloZit otdzku: ,kdo je zdkaznikem procest tseku

informatiky?“
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e zikaznikem je zaméstnanec nemocnice (uZivatel ICT), ktery pro své vykonavani
préace, poskytovanim zdravotnické péce zakaznikim (pacientiim), vyuZziva klinicky
¢i jiny modul nemocni¢niho informa&niho systému (Itizkova oddé&leni, ambulance,
RTG kliniky, JIP, lék4rna, atd.). Diky vhodnému fizeni vSech slozek ICT
infrastruktury, pomahé plnit hlavni cile organizace

e zikaznikem je zaméstnanec personalné-technicko-hospodafského tseku, ktery
potfebuje plnit zdvazky vi¢i dal$im zaméstnancim (stravovaci provoz, oddéleni
plateb a mezd, atd.)

e zidkaznikem jsou tfeti strany — vné organizace — banky, zdravotni pojistovny, statni
orgéany — které jsou nezbytné pro plnéni strategie nemocnice

Z vySe uvedeného ¢lenéni je jasné vidét mozZnost déleni zadkazniku
z pohledu cileni dodavky sluZzby je na externiho a interniho zakaznika. Externi
zakaznik je pfijemcem sluzby mimo firmu. Interni zdkaznik mtiZe byt tentyZ nebo
jiny organiza¢ni utvar, ktery pfijima sluZzbu daného procesu bud’ jako dil¢i nebo
kone¢nou. V pfipad¢ interniho zékaznika je jeho zodpovédnosti definovat své
poZadavky, pfipadné fesit finan¢ni otazky spojené se sluzbou.

Zékaznik procesu ma specifické postaveni, protoZe stoji na druhé strang
procesu nez procesni tym. Kromé definovani pozadavku (viz vyse) poskytuje

zpé&tnou vazbu o spokojenosti s procesem.

3.3.4.Sponzor procesu (osoba zadavajici proces)

Sponzor procesu je typicky zodpovédny za vice procesti. Komunikuje vyznam
daného procesu procesnimu tymu, definuje cile a omezeni procesniho projektu a
v neposledni fad€ také poskytuje podporu vlastnikovi procesu, ktery se mu za dany proces
zodpovida. V jeho kompetenci jsou strategickd rozhodnuti, ktera ovliviiuji problémy
v oblasti procesi, organizace a technologii.

Role sponzora procesu je vétSinou obsazena feditelem tseku informatiky, ktery
zodpovida za chod veskerych procesii na tomto useku.

Vy3e uvedené Ctyfi zékladni typy procesnich roli jsou pfedmétem nejen procesii na
tseku informatiky, ale je moZno je aplikovat i na ostatni organiza¢ni Gtvary nemocnice.
Diilezité je vzdy transparentni vymezeni pravomoci, zodpov&dnosti a jejich dodrZzovani a
rozvoj. P implementaci procesniho fizeni je to oblast, kterd se jevi jako jedna

z nejndro¢néjsich, oviem také jedna z téch, kterd se podili velkou mérou na piinosech

(strana 26)



procesniho fizeni. V tomto pfipad€ plati, Ze jakakoli rozumnd investice do lidi ma své

opodstatnéni.

3.4.Cile procesu

Stanoveni cilii, ukazateli a jejich naplnéni je velice dileZité, protoZe pravé nimi
poméfujeme efektivitu a vykonnost procesi. Musime v&dét k &emu ma proces sméfovat —
cil a jak se to procesu dafi - ukazatel. Neméné& dileZité je to, aby cil procesu pfispival
k naplnéni cile organizace jako celku. To znamen4, Ze definice cil musi za¢it na Grovni
nejvyssiho managementu organizace, jedna se zde o strategicky proces. Vedeni organizace
ma vizi — vi eho chce dosédhnout, a uréi strategii - jak vize dosahnout. Tuto strategii musi
rozpracovat do cilti pro niZ$i stupné ¥izeni a takto se cil organizace konkretizuje az do cilt
jednotlivych procest. To pak znamenad, Ze zamé&stnanci v&di co maji d&lat — védi jaky je cil
jejich snaZeni, a védi pro¢ to maji délat - védi, Ze to je soudasti strategie pro dosaZeni cilt
celé organizace a tim pro zajiSténi jeji prosperity a konkurenceschopnosti. Tato orientace
na cile pak znamen4, Ze vSe (fizeni, poskytované sluzby, pé&e o lidské zdroje, atd.) musi
byt hodnoceno z hlediska piispévku k dosaZeni celkového cile organizace. Nehodnotime

¢innost samu o sobg, ale to jak tato ¢innost pfispiva k naplnéni cilti organizace.

3.5. Definice procesniho rizeni

Procesni Fizeni je takovy styl Fizeni organizace, kdy na organizaci nahliZime jako
na systém, ktery produkuje né&jaké sluzby, které uspokojuji potiebu zakaznikl (pacientt,
zamé&stnancl, uZivateli) organizace. Organizaci hodnotime podle spokojenosti jejich
zékaznikid, nikoli dle objemovych ukazatelii. Tento princip hodnoceni uplatiiujeme na
procesy probihajici vn€ i uvnitf organizace. Nemocnici nebudeme kuptikladu hodnotit
podle toho, kolik pacientti zaeviduje, ale podle toho, kolik jich vylé&i.

Tato orientace na zékaznika, na stdle dokonalej$i uspokojovani jeho potfeb zajisti
pribéZné zlepSovéani procesi. Délame jen to, co vede k uspokojeni zdkaznika. SnaZime-li
se zlepSovat naSe vysledky zaméfujeme pozornost na prib&h procest. To znamena, Ze
nefeSime napf. Usek informatiky, ale procesy useku informatiky. Je to rozdil, protoZe
procesy piechdzeji mezi riznymi organizaénimi jednotkami a tim, Z¢ bychom zasihli

pouze do jedné z nich, mohli bychom cely proces zhorsit.
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Na rozdil od procesniho fizeni se mnohdy setkavame s tzv. liniovym Fizenim, které
je zaloZeno na klasické hierarchické organiza¢ni strukture, kdy urcité utvary vykonavaji
dil¢i ¢innosti né€jakého procesu, aniz je sledovan cely proces jako celek. To vyvolava
nadbyteéné nékdy i duplicitni Cinnosti a ¢asto vede ke sporim, kdo ma co vykonat, kdo na
co navazuje a kdo za co zodpovida. Principem procesné orientovaného Fizeni je integrace

¢innosti do ucelenych procesi a optimalizace ¢innosti, z nichZ se procesy skladaji.

Organizace Organizace

Utvar A Utvar B

Obrazek 4: Procesni Fizeni Liniové Fizeni

V ptipadé liniového fizeni, pfedstavuje kazdy pfechod procesu od jednoho utvaru
k druhému rizikové misto z hlediska ¢asové ztraty a informa¢niho $umu. Ukazka, kdy
v procesnim fizeni je nositelem jednoho procesu jeden utvar je ideélni stav, ktery je
mnohdy prakticky nerealizovatelny. K tomuto stavu by vSak mély sméfovat snahy pfi
optimalizaci procesu.

Pravé proto je procesni pfistup tak dulezity. Zaji$tuje mnohem flexibiln&j$i model,
ktery je ,,business driven®, tj. vSechno je podfizeno obchodnim, potazmo i provoznim
procesim organizace. Na stran¢ druhé pfinasi také problémy — pfechod od liniového
k procesnimu neni uplné vzdy bezbolestny a specialné v organizacich fungujicich
dlouhodobé s liniovym (hierarchickym) Fizenim, je toto vétSinou zdrojem konfliktd a

nepochopeni.
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Reditel

Obriazek 5: Liniové (hierarchické) Fizenf
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Obrazek 6: Projektova matice — procesni Fizeni
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3.6. Prehled procesu na useku informatiky ve VFN.

Abychom si mohli odpovédét na otazku, zda-li usek informatiky ve VFN je fizen
procesné nebo liniov€, bylo by nutné viechny nastavené procesy velmi podrobné
zmapovat. U kazdého procesu bychom si museli stanovit vlastnika, procesni tym,
zékaznika, dale vazby na dal3i produkty a provazené subprocesy. Musime si uvédomit, Ze
pojmenovani ur€itého pracovniho postupu ,,procesem®, nemusi vZdy znamenat, Ze se
automaticky jedna o procesni fizeni.

Procesy probihajici v useku informatiky délime dle toho, zda pf¥imo ovliviiuji
naplfiovani hlavnich cili organizace (klicové procesy), nebo zda slouzi k podpote a
fungovéni, nejenom IT tuseku (podpiirné procesy).

Stanovené procesy na tUseku informatiky vychazi z diive uvedenych kompetenci,
ur¢enych managementem nemocnice. Pfehled procest useku informatiky je znidzornén na
obrazku 7. Schéma popisuje 4 kliové procesy definované usekem informatiky. Kazdy
hlavni proces se d¢€li na dalsi subprocesy. Aby proces byl funké&ni musi spliovat mnoha
kritéria a nadim cilem bude zjistit, do jaké miry jsou tato kritéria splnéna a do jaké miry
doslo k ptechodu z liniového na procesni fizeni na tomto tseku. K tomu nidm pomiiZe

podrobna analyza konkrétniho procesu na tomto useku.
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Obrazek 7: Piehled procesi tiseku informatiky
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4. ITIL — knihovna infrastruktury informacnich

technologii

4.1.Historie ITIL

ITIL je zkratka nadzvu ,Information Technology Infrastructure Library“, coz
miZeme pfeloZit jako ,knihovna infrastruktury informa¢nich technologii“. ITIL vznikl
koncem osmdeséatych let minulého stoleti jako odpovéd’ britské vlady na jiz nadale
neudrZitelnou situaci v oblasti fizeni ICT. K napravé povéfila britskd vlada agenturu
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), aby vytvofila standard pro
fizeni téchto sluZeb, jehoZ pouZivani ve vladnim sektoru by bylo zavazné. Takto vznika
sada knih (odtud ,,Library“ v jejim ndzvu), kterou experti z CCTA vytvofili na zakladé
prizkumu v oblasti fizeni informatického prostfedi v mnoha uspé$nych podnicich. Tyto
nejlepsi zkuSenosti pak vydali ve formé jednotlivych publikaci.

V roce 1989 se stal ITIL zdvaznym standardem pro management ICT sluzeb ve
vladnim sektoru, ¢imZz se stal fakticky i zavaznym standardem pro ostatni subjekty
dodavajici ICT sluzby vladé.

V roce 2000 vznikéd Office of Goverment Commerce (OGC), a to sloudenim t¥i
britskych vladnich agentur véetné¢ CCTA, ktera timto zanika. OGC se stava vlastnikem
ITIL.

Béhem téchto let byla knihovna ITIL soustavné dopliiovana. V roce 1989 vznika
prvni verze knihovny se 46 svazky. Rychlym rozvojem ICT, vychazi b&hem let 1999 —
2004 druhé verze knihovny s 8 svazky. Z této druhé verze &erpame informace i v této
praci. V dubnu 2005 OGC jiz zahajuje praci na tfeti verzi knihovny snazvem ,ITIL
Refresh* a termin ukonéeni projektu se pfedpoklada koncem roku 2007.

4.2. Pouziti ITIL v praxi

ITIL poskytuje rozsahly, konzistentni a procesné orientovany ramec pro fizeni
sluzeb informa¢nich a komunikagnich technologii sluZeb zaloZenych na nejlepSich
zku3enostech z praxe na tzv. ,best practices“. JelikoZ ITIL vzesel z praxe, nepfedstavuji

tudiz jeho principy pro informatiky néco zasadné odlidného nebo zcela neznimého. Je
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jasné& srozumitelny i pro takovou skupinu lidi, ktefi se otdzkami fizeni informatiky viibec
nezabyvaji.

PouZivanim stovkami firem po celém svét¢ se stiva mezinarodné uzndvanym
standardem pro fizeni ICT sluZeb a ICT infrastruktury. K tomuto usp&chu pfispéla cela
fada faktort.

e ITIL je dostupna ve formé knih, které jsou vetejné dostupné

e ITIL je podporovana celou fadou $kolicich firem a také tzv. fory uZivateld
ITIL/ITSM (napt. IT Service Management Forum sdruZuje profesionaly i odbornou
vefejnost z celého svéta zabyvajici se fizenim ICT sluzeb).

o stupeti znalosti ITIL a ,,zralost* pracovnikii IT lze ,,m&fit* pomoci certifikatt, které
jsou zajidtovany pomoci akreditovanych firem (tyto firmy nesm&ji provadét
Skoleni, ale provadé&ji pouze certifikaci)

e ITIL pfinasi nejlepsi praxi nejen z britskych ostrovii a z vladniho sektoru, ale také
z celé fady mezinarodnich firem

e ITIL je podpofena celou fadou softwarovych nastrojt
Z metodiky ITIL vychézi celd fada renomovanych firem — jako napfiklad Hewlett-

Packard (IT Service Management Reference Model), IBM (metodika SLIM ¢&i soudast
koncepce Tivoli), Microsoft (MS Operation Framework) ¢&i Gartner Group (IT Service
Management). ITIL rychle zdomécnéla v Evropé, prudce se rozsifuje ve Spojenych statech
a objevuje se i v Austréalii a v Africe. Stal se zni v posledni dob& de facto priimyslovy

standard pro vétSinu firem v oblasti provozu sluzeb IT.

4.3.Ramcovy model ITIL — knihovna s 8 svazky

ITIL poskytuje vyCerpavajici navody pro fizeni ICT na zékladé toho nejlepsiho
z praxe. Pokryva kompletni spektrum persondlu, procesd, produktd a vyuZiti partnert - “4
P*, jak bylo zminéno v tivodu.

Pro pftibliZzeni jednotlivych publikaci druhé verze knihovny je &asto pouZivano
nasledujici schéma (obrazek 8), které soudasné znazorfiuje vztah t&chto publikaci
k obchodnim procesim na jedné strané (leva strana obrazku) a k ICT infrastruktufe na
stran€ druhé (prava strana obrazku). V nésledujici kapitole budou tyto jednotlivé publikace
knihovny stru¢né charakterizovany.
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Obrazek 8: Prehled publikaci ITIL

4.4. Strucny popis publikaci ITIL

Téchto osm modulii predstavuje jadro ITIL. V této kapitole budou struéné popsany

a budou nastinény vazby mezi nimi.

4.4.1.0bchodni perspektivy (The Business Perspective)

Tato kniha slouzi k sezndmeni obchodné orientovaného managementu firmy se
zakladnimi ¢astmi a navrh architektury telekomunikaéni a informaéni infrastruktury, coz je
nezbytné k podpoie obchodnich procestu. Méla by rovnéZ slouZit k ziskani zakladniho
porozuméni standardl v oblasti fizeni ICT infrastruktury, fizeni ICT sluzeb (IT Service
Managementu) a spravy aplikaci (Application Management) a jim odpovidajicim
nejlep$im praktikam.

Tato kniha napomdahé na jedné strané¢ obchodnim utvarim porozumét vyhodam
nejlepSich praktik ve spravé sluzeb, na strané druhé by meéla pomoci poskytovatelim

sluzeb hovofit o urovnich sluzeb v terminech obvyklych pro obchodni utvary.
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4.4.2.Sprava informaéni a telekomunikaéni infrastruktury (ICT

Infrastructure Management)

Tato kniha ma nejbliZe k technologické podstaté ICT infrastruktury, nebot’ pokryva
viechny aspekty fizeni komponent ICT infrastruktury a to od identifikace obchodnich
pozadavkli pfes nabidkové fizeni aZ po testovani, instalaci, nasazeni a naslednou

pravidelnou idrzbu a podporu jak ICT komponent, tak i sluZeb.

4.4.3.Sprava aplikaci (Application Management)

Tato kniha spojuje svét obchodnich procest a ICT technologii. Zahrnuje procesy
celého Zivotniho cyklu aplikaéniho softwaru od prvotni studie proveditelnosti, ptes vyvoj,
testovani, vytvafeni aplika¢ni dokumentace a Skoleni uZivateli, vlastni implementaci,
provoz aplikace, zménova fizeni b&hem aplikace az po staZeni aplikace z pouzivéani. Diraz

je poloZen na jasnou definici obchodnich pozadavki kladenych na aplikaéni software.

4.4.4.Planovani implementace spravy sluzeb (Planning to
implement Service Management)

Tato kniha rovn€Z spojuje svét obchodnich procest a svét ICT technologii, nebot’
jsou zde popsany aktivity, tkoly a problémy spojené s planovanim, implementaci a
zlepSovanim procest spravy sluZeb IT (IT Service Management) v podnikovém prostfedi.
Kniha je uréena pfedevSim ¢lentim projektovych tymi, jejichZ cilem je implementace
procest fizeni informatiky, zejména pak procesti dodavky a podpory IT sluZeb, které
budou popsény déle.

Cilem této knihy je ukézat, Ze pro uspéch takovychto projekti je bezpodmine&né
nutné k nim pfistupovat jako celopodnikovym projektiim strategického vyznamu, do nichz
jsou zapojeny vSechny podnikové ttvary.

4.4.5.Rizeni bezpeénosti (Security Management)

Tato kniha popisuje organizaci a fizeni bezpe¢nosti ICT infrastruktury z pohledu IT
manaZera. Déle pojedndva o detailech procesu planovani a spravy definovanych trovni
bezpenosti v oblasti informaci a sluzeb ICT v&etné aspekti, které jsou spojeny s reakci na

bezpe¢nostni incidenty.
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4.4.6.Sprava softwarového majetku (Software Asset Management)

Kniha obsahuje popis procesii fizeni, kontroly a ochrany softwarového majetku ve
viech stadiich jeho Zivotniho cyklu. Tyto procesy jsou uzce spjaty s procesem Spravy
konfigurace (Configuration Management) a Rizeni verzi (Release Management), které jsou

soudasti knihy Servisni podpora (Service Support).

4.4.7.Servisni podpora (Service Support)

Je to prvni ze dvou nejznaméjsich publikaci celé knihovny. Spolu s knihou
,Dodavka sluzeb (Service Delivery) tvofi ramec pro podporu sluzeb IT (IT Service
Management). Pojednéva o disciplinich zajist'ujicich fizeni ICT sluZeb na operativni
Grovni. Jedna se o aktivity provadéné fadovymi pracovniky. V metodice ITIL jsou
momentaln€ nejlépe propracované. Jejich cilem je zabezpegit podporu sluzeb v IT
vzhledem k z4dkaznikovi (koncovému uZivateli).

Témito operativnimi disciplinami jsou:

e Service Desk — je funkce, jeZ mé za cil poskytnout uZivateli ICT sluzeb jedno
kontaktni misto pro pfijem pozadavki. Tato kapitola popisuje, jak vytvofit a
provozovat Service Desk jako efektivni komunika¢ni kanal mezi uZivatelem a
poskytovatelem ICT sluzeb.

e Sprava incidentii (Incident Management) — proces zajistujici co nejrychlejsi
obnoveni dodavky sluZzby a minimalizaci dtsledkd vypadku sluZeb na obchodné-
provozni ¢innost.

e Sprdva problémii (Problem Management) — proces zajistovani pivodnich pfi¢in
incidenti. Problem Management iniciuje zaji$téni oprav chyb v ICT infrastruktufe
a provadi i proaktivni prevenci problému.

e Rizeni konfigurace (Configuration Management) - je proces, ktery poskytuje
logicky model ICT infrastruktura ICT sluZeb pomoci identifikace, fizeni, spravy a
verifikace vSech konfigura¢nich polozek, z nichZ se ICT infrastruktura sklada.

Terminem Konfiguracni polozka (dale jen KP) rozumime &4st infrastruktury

IT, normélné nejmensi jednotka, kterou l1ze zménit nezavisle na ostatnich polozkach

a kterou ma z hlediska naklad smysl udrzovat aktudlni. KaZda konfigura&ni

polozka prochéazi ur€itymi stavy, které charakterizuji Zivotni cyklus KP.
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Rizeni zmén (Change Management) — proces pouZivajici standardizované metody a
procedury k efektivnimu a rychlému vytizeni zmén. U&elem je minimalizovat po&et
incidentl vznikajicich jako disledek implementace zmén.

Release Management (Rizeni verzi) — proces zajistujici uspé$nou distribuci a
nasazeni zmén do ICT infrastruktury. Zajistuje, e oba aspekty nasazeni (technicky

i organiza¢ni) budou v souladu.

4.4.8.Dodavka sluzeb (Service Delivery)

Druhou nejznaméjsi ITIL publikaci je ,Dodavka sluzeb“. Tyto procesy jsou

oznacovany jako sttedn€édobé nebo také taktické. Témito taktickymi disciplinami jsou:

Rizeni tirovné poskytovanych sluzeb (Service Level Management) — proces
zabyvajici se planovanim, koordinaci, navrhovanim, uzavirdnim, monitorovanim a
vyhodnocovanim smluv o poskytovani servisni podpory se zdkazniky a smluv se
subdodavateli. Jeho cilem je fidit a zlepSovat kvalitu poskytovanych sluZeb.

Sprava kapacit (Capacity Management) — odpovida za zajisténi trvale dostate¢né
kapacity infrastruktury tak, aby byly uspokojeny viechny obchodni poZzadavky, a to
jak soucasné, tak i budouci.

Sprava dostupnosti (Availability Management) — odpovidd za dosaZeni wrovné
dostupnosti IT sluzeb, odpovidajici obchodnim pozadavkim. Toho dociluje
méfenim a monitorovanim dostupnosti IT sluZeb, porovnanim téchto hodnot
s obchodnimi pozadavky na jejich dostupnost a nasledné spusténi kroki, vedoucich
k dosaZeni Zadoucich stavi.

Sprava kontinuity sluzeb (IT Service Continuity Management) — proces fizeni
schopnosti poskytovéani definované trovné sluZeb pfi vypadku systémi (od selhani
diléi aplikace aZ po globalni vypadek sluZeb podmiiiujicich obchodni &innosti).
Soucasti této discipliny je rovnéZ analyza rizik vztahujici se k ICT sluzbam a
infrastruktute a fizeni téchto rizik.

Sprava financi pro sluzby IT (Financial Management for IT Services) — odpovida
za evidenci nékladu na IT sluzby, vyhodnocovani navratnosti investic do nich a za
vSechny aspekty ndkladi na znovuobnoveni provozu. Poskytuje podklady pro

sestavovani IT rozpocti a ceniki sluzeb.
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Z vyse uvedeného schématu vyplyvaji jesté dvé dilezité okolnosti:

Zacatek poskytovani kvalitnich IT sluzeb nespogiva v porozuméni zasadam ITIL,
ale v chapani podnikové strategie a podnikovych cild, v ujasnéni obchodnich procest a
nasledném definovéani poZadavkd na ICT sluzby - pokud jsou tyto vychozi pfedpoklady
splnény, pak je mozné pouZit ITIL jako ramec pro designovéani a implementaci procest
vedoucich k dodavce kvalitnich ICT sluzeb.

Cilem useku ICT musi byt poskytovani takovych IT sluZeb ostatnim obchodnim a
provoznim utvarim podniku, které budou podporovat existujici obchodni procesy a které
budou v souladu s celopodnikovymi strategickymi cili. Jinymi slovy, usek ICT musi davat
podniku ur¢itou pfidanou hodnotu a ne pouze spotiebovavat podnikové zdroje. Jednim z
pfistupt, ktery miZe zajistit existenci této pfidané hodnoty, je pravé implementace procest
ITSM podle principt ITIL. Zavérem lze shrnout, Ze ITIL sim o sobé& kvalitu ICT sluzeb
nezajisti. ITIL neni pouze zéleZitosti Useku IT, ale celého podniku a rozhodnuti pro

implementaci procesu podle ITIL je strategické rozhodnuti celé organizace.

4.5.Vazby ITIL na dalSi standardy

Cela problematika ITIL — nejlepSich praktik u jednotlivych procesi, byla dlouho
podporovana britskym normaliza¢nim dstavem British Standard Institution. V roce 2005
byla findln¢ schvalena norma ISO/IEC 20000, ktera se stava nejsiln&j$i normou v této
oblasti. Jedna se o soubor technickych norem, které vznikly na zdkladé BS 15000-1 a BS
15000-2 (British Standard — normy specifikace pro IT Service Management). Pavodni
britské normy stejn€é jako mezinarodni dokumenty stanovily velmi racionalni a pfesna
pravidla pro planovani a realizaci sluzeb IT, které jsou poskytovany uZivatelim

(zdkazniktim). Nyni se pfipravuje &eska verze normy CSN ISO/IEC 20000-1.

4.6. Obecny popis procesu dle ITIL

Metodika ITIL vymezuje i obecny ramec procesu a procesniho fizeni, ze
kterého vychézi vSechny knihy ITIL.

Na obrazku 9 je popséna definice procesu dle ITIL. Ta v sob& zahrnuje
definici vstupd, definici vystupli a samozfejmé také seznam aktivit procesu, resp.
subprocesi, které jsou dale popsany za pomoci procesnich diagramu, roli, procedur

a pracovnich instrukci. Tento procesni pfistup funkéniho managementu, je v3ak
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naro¢néj$i na komunikaci, kvalitu a motivaci pracovniki a osobni angazovanost

vedeni.
Viastnik procesu Cile procesu
Parametry kvality
a kli¢ové indikatory
A
Vstupy od koncovych Vystupy ke koncovym

uZivatell/ostatnich
procesu

Proces ITIL : uZivatelim/ostatnim
- procesum

Aktivity
a subprocesy

(Procesni inhibitory l/ \

.

(" .
Procesni dokumentace
Procesni diagramy, procedury a pracovni instrukce

Obrazek 9: ITIL — definice procesu

4.7.Rozdéleni procesniho Fizeni - ITSM podie ITIL

Kazda organizace ma 3 Grovné manaZerského fizeni, znazornéno na obrazku 10:

e Na urovni operativniho tizeni prevladaji procesy charakteru kazdodenniho
provozu:
o Pro oblast ITSM jsou tyto procesy popsany v knize Podpora sluzeb (Service
Support).
o Souhrmnnym cilem té€chto procesti je kazdodenni podpora uZivateli

uzivajicich IT sluzby
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o Na urovni (taktického tizeni prevladaji procesy charakteru dlouhodobgjsiho
planovani:
o Pro oblast ITSM jsou tyto procesy popsany v knize Dodavka sluzeb
(Service Delivery).
o Souhrnnym cilem téchto procesii je budovani vztahi se zakazniky a
dosazeni jejich dlouhodobé spokojenosti
e Na urovni strategického tizeni pievladaji procesy charakteru planovani zasadniho
rozvoje a smérovani organizace.
o Jedno ze strategickych rozhodnuti je rozhodnuti o tom, Ze podnik bude

implementovat procesy ITSM

Strategické
fizeni

Zakaznik /

Dodavka sluzeb

Taktické fizeni

Uzivatel

Podpora sluzeb

Obrazek 10: Prehled tirovni manazerského Fizeni dle ITIL

5. Vybér procesu dispecink pro dalsi analyzu

Na zakladé faktd prezentovanych v pfedchozich kapitolach je zfejmé, Ze popis
procesniho fizeni, ktery je podkladem pro analyzu procesi IT useku dle metodiky ITIL, je
natolik rozsahly, Ze v rozsahu diplomové price umoziiuje analyzu maximalné jednoho
vybraného procesu.

Na zékladé podkladd a informaci zji$t€énych Setfenim ve VFN jsem se rozhodla
analyzovat proces dispeCinku. Ze strategického hlediska je dispedink nejdileZitéj$im

mistem pro usek informatiky. To proto, Ze dispe€ink je jedinym ,,oknem*, kterym muze do
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iseku nahlédnout béZny uzivatel. Podle pohledu, ktery se mu v okn& nabizi, je mezi
uZivateli vnimana uroveii poskytovanych sluZeb, profesionalita a odbornost pracovnikd
tohoto Useku. Vniméni tseku informatiky je mezi uZivateli ,,méfena* pravé jejich
pohledem na fungovéani SD (dispedink) a nikoliv podle technickych aspekti a (tfeba i
$pi¢kovych) parametri infrastruktury.

V &ele procesu dispetinku Ul je funkce Service Desk (dle terminologie ITIL) a dale
procesy ,,Sprava incidenti (Incident Management) a ,,Sprava problémi“ (Problem
Management). Service Desk (ve VFN oznatovan jako ,help desk®) patfi dle ITIL do
modré knihy ,,Podpora SluZeb (Service Support)“. Odlisuje se od dalsich procesti Service
managementu tim, Ze se nejedné o jednotlivy (samostatny) proces, ale je to spiSe centralni
kontaktni misto pro uZivatele ICT ve VFN. Zabyva se jejich kaZdodenni podporou a
idrzbovymi procesy prostfednictvim navazujicich procesi IM a PM. UzZivatelé zde
nahlasuji své problémy, stiznosti &i otazky ohledné informaénich a komunikaCnich
technologiich. SD dodate¢n€ zajistuje koordinaci sluZeb na dalsi pracovniky useku
informatiky a tim hraje jednu z kli¢ovych roli na tomto useku.

Vzéajemné propojeni SD s IM a PM tvofi kli¢ovy celek pro poskytovani sluzeb
uzivateltim.

Dispetink na UI, je z hlediska kaZdodenniho kontaktu b&Znych uZivatel s Gsekem
IT, nejéastéji vyuZivanym i nejcitlivéji hodnocenym mistem. Nastaveni tohoto procesu je
determinujicim prvkem pro fungovani dalSich subprocest, které ovliviiuji primarné
celkovy pohled na usek informatiky. Tento kli€ovy proces, ktery je kazdodenné vyuZivan,
vypovida o hlavnim procesnim fizeni useku informatiky.

Service Desk (SD) neni procesem v pravém slova smyslu, ale jednd se spiSe o
funkci, jez by méla poskytovat uZivatelim jedno centrdlni misto pro hlaSeni zavad,
stiznosti ¢i dotazi. Aby se SD stal procesem, musi pod sebou mit sprdvné nastavené
subprocesy, které povedou ke spokojenosti vech uzivateld informaénich a komunika¢nich

technologii ve VFN.

6. Analyza fizeni dispeéinku na Ul ve VFN

Dfive neZ pfistoupim k vlastni analyze procesu dispecink, je dobré pro uceleny

pohled, se zminit o vzniku, vyvoji a diivodech nastaveni dispe¢inku.
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Pro vlastni analyzu tohoto procesu vychazim jiz z d¥ive zmitiované metodiky ITIL.

Dle této metodiky jsem si definovala nasledujici kritéria, kters mi pomohla nejen pfi
analyze souCasného stavu, ale i pfi vlastnim hodnoceni a doporu&eni k narovnani procesu -
,,dispecink®.

- Cil/ucel procesu dispecink a jeho subprocest

- Obecny ramec procesu dispedinku

- Procesni vstupy a vystupy

- Procesni role

- Prostfedky potfebné k narovnani procesu a k nastaveni vhodného procesniho fizeni

6.1. Historie dispecinku

S naristajicim zavadénim informaénich a komunikaénich technologii ve VFN od
roku 1996 vzristala poptavka po centralnim mistu, na které by uZivatelé (zaméstnanci
VFN) mohli smérovat své dotazy ohledné informa&nich a komunikagnich technologii a
hlasit incidenty (zavady, problémy, stiZznosti) s nim souvisejici. Takovéto centralni misto
,dispe¢ink — Service Desk“, s prvnimi ndznaky procesniho fizeni, byl zavedeno v roce
2001. V té dobé dispeink pouZival program MS Access, ktery umoZiioval zikladni
evidenci servisnich poZadavkt uZivateli. Velkou nevyhodou byl fakt, Ze zékladni udaje o
volajicim se musely vkladat vZdy znovu, nebot’ aplikace neméla databazi zaméstnanct
VFN se zédkladnimi kontaktnimi udaji. Aplikace nedisponovala konfiguracni databazi a
tudiZ neumoziiovala ani evidovat vazbu Servisnich poZzadavkl na prvky IT infrastruktury.

Dispecink useku informatiky pokryval pracovni dobu 7:00 — 17:00. V dobé od
17:00 do 7:00 byly p¥ichozi hovory pfesmérovany na technika, ktery mél no¢ni sluzbu.

Zaméstnanci VFN mohli volat na 3 dispe€inky v ramci aredlu VFN.

V3eobecné dotazy byly smérovany p¥imo na Dispetink UI, ktery byl obsluhovan
dvéma zaméstnanci VFN. Specifické dotazy na aplikace MEDEA nebo LIS sméfovaly
obvykle pfimo na pracovniky dispeCinku firmy STAPRO (v aredlu VFN), ktefi feSili
problematiku téchto aplikaci. Né&které servisni poZadavky nebyly proto ve VFN wvibec
evidovany. Cast servisnich pozadavki byla sméfovana pfimo na specialisty Gseku
informatiky a specialisty firmy STAPRO bez po¢éte¢ni evidence na dispec¢inku.

Komunikace mezi dispeinkem useku informatiky a spole€nosti STAPRO
probihala faxovanim a telefonicky. Podet servisnich poZadavki na STAPRO bylo moZné

rozdélit do 3 oblasti :
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- aplikace MEDEA (pfiblizné 250-300 pozadavki za mésic)
- aplikace LIS (pfiblizn€ 200 poZzadavkii za mésic)
- ostatni (okolo 80 poZadavkl za mésic)

Cilem managementu VFN bylo provést centralizaci viech pfichozich hovori na
jednotné misto seku informatiky VFN a to tak, aby bylo moZné mit centralni evidenci
viech servisnich poZadavkii a méfit usp&Snost feleni téchto poZadavki. Prvky IT
infrastruktury a jejich konfigurace nebyly v té dob& evidovéany elektronicky.

Diivodid pro zménu a postupny pfechod k dnesni podobé fungovani bylo n€kolik.
Hlavnimi impulsy byla nekoordinovanost zakladnich slozek IT oddé&leni (oddé&leni
pocitadovych siti, hardwarové oddé&leni, sprava uZivatell, $koleni a dal$i). Dochazelo ke
znaénym Casovym zpoZdénim pravé zdivodi nepfesného ¢&i chybégjiciho predavani
informaci mezi jednotlivymi sloZkami IT. Dalsim z divodi byla snaha o zkraceni doby
reakce na podnét uZivatele. D¥ive bylo prakticky nezjistitelné, jak dlouho se dany problém
fesi, coZ vedlo k mnoha spornym situacim. Neméné dilezity byl také nedokonaly zpiisob
fizeni IT v nemocnici, kterd obsahuje znaln€ heterogenni prostfedi pusobici na
samostatnych, do jisté miry autonomnich klinikach. Z tohoto téméf chaotického stavu
vzeSla definice pozadavki a zplsobu procesniho fizeni, vypracovaného na zékladé
uznavané metodiky ITIL. Na zdkladé takto stanovenych pozadavkd vroce 2002
management VFN povéfil feditele tseku informatiky vypsanim vybérového fizeni na
dodavatele, ktery by mohl nabidnout kompletni feSeni pro spravu ICT. Vitézem vybérové

fizeni se stala spole¢nost Hewlett-Packard.

6.2. Vybérové rizeni

Ve vybérovém fizeni se potkalo né&kolik uchazetl, OpenView od HP, Tivoli
spole¢nosti IBM, GroupWise od Novellu a né€kolik dalsich. Kvalita a funk¢nost vétSiny
syst¢émi byla velmi dobrd. Mezi rozhodovaci kritéria ale nepatfila pouze nabizena
funkcionalita, ale také zaji§téni interoperability a bezproblémového provozu. Poptavka
VFN pozadovala zajiSténi spravy ¢&tyf zékladnich ¢&asti IT ve VFN — vlastniho
informaéniho systému, siti, osobnich po¢ita¢i a dispe€inku (SD). Nezbytnym poZadavkem
bylo zajisténi soucinnosti vSech téchto Ctyt €asti, kdy se naptiklad pfi poruse sité¢ musi tuto
informaci okamzité dozvédét operator na dispe€inku (SD). HP v té dobé nedisponovalo
softwarovym ndstrojem pro fizeni a sprav osobnich pocitaci (koncovych stanic), IBM

nedokazalo nabidnout vlastni Service Desk. Ob& spole¢nosti prezentovali ucelené feseni,
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kde chybéjici soucast doplnily produktem treti strany. Nabidka IBM nedokazala garantovat
stoprocentni ziruky za bezproblémovou synchronizaci v minulosti pouZivanym Service
Deskem, zatimco HP pfevzalo nad produktem ,tfetich stran®, tj. managementem desktopii
Novadigm Radia, plnou garanci. Potatkem roku 2004 spole¢nost HP dodavatele tohoto
softwarového vybaveni koupila a za&lenila produkt do svého standardniho portfolia (dnes
OpenView Radia).

Usek informatiky VFN zagal s implementaci softwarového produktu HP OpenView
ServiceDesk (HP OV SD) spoleénosti Hewlett-Packard v bieznu 2002. Vyhodou bylo, Ze
produkt HP OV ServiceDesk vychézi z obecn& platnych doporudeni ITIL pro dodavky a
spravu sluzeb IT. Konkrétné byly v roce 2002 zavedeny tyto moduly:

e (Call Management (Sprava volani - dle terminologie HP, dle ITIL je nazyvan

Service Desk, dle VFN Help desk)

e Incident Management (Sprava incidenti)

e Problem Management (Sprava problémi)

6.3.Cil dispe€inku ve VFN

Cilem dispeCinku je zajistovat na denni bazi aktivni kontakt mezi uZivateli,
pracovniky vlastni organizace a pracovniky externi podpory, zajistovat obnovu standardni
dodavky sluzby s minimalnim dopadem na uZivatele, a to v mezich smluvné¢ dohodnuté
urovné sluzby a dle obchodnich priorit, coz vyZaduje:

o Plnit roli prvni Grovné€ podpory v procesu Incident Managementu

o Koordinovat druhou a tfeti tdroveti podpory v procesu Incident
Managementu

o Ridit Zivotni cyklus poZadavkl, v¢. eskalace pozadavkd s ohledem na
Service Level Agreements (smluvn€é dohodnutd uroven o poskytovani
sluzeb) — v pfipadé, Ze je zaveden

Hlavnim tkolem Service Desku na useku informatiky ve VFN je byt 24 hodin 365
dni v roce k dispozice pro uZivatele, kteti Zadaji o vyfeSeni incidentu. Pokud uZivatel pfi
uZivani nemocni¢niho informaéniho systému zjisti jakoukoliv nestandardni udalost, ktera
mu zabratiuje nebo ho omezuje pfi plnéni pracovnich ukold, miZe se kdykoli obratit na
toto centralni misto ve VFN.

Prvni linii tvofi Service Desk (dle terminologie VFN — help desk), na kterém dvé

operatorky v pracovni dobu (1 technik na no¢ni sluzb€) zaznamenavaji a event. eskaluji
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pozadavky / incidenty uZivateli na dal3i linie procesniho tymu. Druhou linii procesniho
tymu tvofi technici nebo specialisté z ostatnich oddéleni useku informatiky. Tito odbornici
danych oddéleni Ul mohou pfedat poZadavek na tfeti linii (externi dodavatelé —
outsourcing) a to v pfipad€, Ze nemohou incident sami vyfesit. Také operatorka muize
primo piedat incident k vyfeSeni na tfeti linii, ale pouze v piipadg, jedna-li se o poZadavek
souvisejici s nemocni¢nim informa¢nim systémem MEDEA a to dodavateli STAPRO,

ktery je z pohledu organiza¢ni struktury souéasti UL.

6.4.Obecny ramec procesu

Pro pochopeni, jak funguje dispe¢ink ve VFN si musime tento kliovy proces
rozdélit na jednotlivé subprocesy. Na obrazku 11 je znazornén obecny piehled tohoto

procesu. V dalsi kapitole budou popséany jednotlivé subprocesy.

Kontrola
procesu

gy [ ‘ L[]
0 Vystupy

k uzivatelum

- ] —p

(Procesni inhibitory j \' )
[ Lo st ] ( sl ]

& J
(‘Procesni dokumentace )
Interni smémice, procesni diagramy a pracovni instrukce
\ J

Obrazek 11: Popis procesu ,,Dispedink / Service Desk“ ve VFN
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6.5. Procesni role SD a IM

Sponzorem v3ech procesii probihajicich na Ul, v&etn& funkce Service Desku a
procesu Spravy incidentd (IM a PM), je feditel tiseku informatiky ve VFN.

Vlastnik procesu dispedinku na Ul neni bohuel jasné definovan. Tato role miZe
byt pfidélena pouze tomu, ktery ponese plnou zodpovédnost za cely proces od pfijeti
incidentu aZ po jeho uzavieni. Sponzor procesu tuto pravomoc, ktera by umoZiovala
kontrolovat v3echny linie procesniho tymu, doposud nikomu nepfidélil. Za vlastnika
procesu nemiZeme byt povaZovan vedouci dispetinku, prestoZe k této roli ma nejvetsi
ptedpoklady a odbornou znalost pouZivaného softwarového Feseni na Ul BohuZel vsak
nedisponuje pfisluSnymi kompetencemi a nastroji k ovlivnéni viech &lenti procesnich tymi
na dal$ich liniich. Proto je v tomto pfipadé vlastnikem procesu - sponzor procesu tzn.
feditel useku informatiky.

Procesni tym tvofi jednotliva oddéleni na tseku informatiky v &ele s vedoucimi
téchto oddé€leni. Tito jednotlivi vedouci jsou zodpovédni za svij tym. Jak je patrno
z organizaéni struktury Ul jedn4 se o sedm procesnich tymid. Oddéleni dispe€inku tvofi
prvni linii a ostatni technicky zamé&fena oddé€leni tvofi druhou linii v procesu IM. Vedouci
dispe¢inku a jeho tym je na stejné urovni s vedoucimi a tymy ostatnich oddéleni Ul
Oddéleni STAPRO, dle popisu ITIL, je fazeno na tfeti linii.

Zdkaznikem procesu dispe€inku (pfijemce procesniho vystupu) je uzivatel ICT,
ktery nahlasi sviij poZadavek na dispe€ink tseku informatiky.

6.5.1.Funkce lokalniho spravce ICT ve VFN

V této Casti je nutné znovu poukazat na specifiénost VFN a na souvislosti s feSenim
vsech incidentti ICT v tak velké organizaci. Ve VFN jsou dle internich smémic zfizeny dva
subjekty, které zodpovidaji za spravu ICT. Jednim z té€chto subjektli je vySe zmifiovany
dispecink na Ul ktery fesi pozadavky uZivatela dle popisovaného procesu IM. Druhym ze
subjekti je lokdlni sprdvce na jednotlivych klinikach ¢&i ustavech. Tato funkce je zfizena na
vSech velkych klinikdch a ustavech VFN a jednd se pfiblizn€ o 30 spravcd. Timto
»spravcem® je klinicky inZenyr, technik majici na starosti lékafské ptistroje nebo i 1ékaf,
ktery ma blizky vztah k ICT. Hraje prvotni ulohu pfi pomoci uZivatelim a vyfizovani
méné zavaZnych incidentti pfi provozu ICT na svém pracovisti. Lokélni spravci ICT uzce
spolupracuji s usekem informatiky, zejména v oblasti evidence uZivateld, aplikaci a

prostfedki ICT. Jejich zodpovédnosti a pfistupy k uZivatelim se vSak velmi rizni. Je to
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dano pfedevsim rozsahem jejich pracovniho tivazku, odbornymi znalostmi, ale i ochotou
uZivateli pomoci. Tento spravce je vybiran a financovéan danou klinikou &i ustavem.

Dle internich smémic je lokalni spravce povinen incident zaznamenat do systému
HP OV Service Desk pro Spravu incidentt. Vé&tsinou tomu tak neni a to zdGvodu
gasového vytiZeni, neznalosti souvislosti s procesem Rizeni problémti nebo s neznalosti
mozné budouci ndvaznosti na $koleni uZivateld.

Incidenty, které lokélni spravce neni schopen sam vytesit, predava on sim nebo
ptimo pfisluSny uzivatel majici poZadavek, k feseni dispedinku useku informatiky. Tim se

stava stejné jako uZivatel, zdkaznikem procesu dispedinku na tiseku informatiky.

6.6. Popis jednotlivych subprocest dispecinku

6.6.1.Nahlaseni - Service Desk (helpdesk)

Cil SD

Cilem SD je pfevzeti incidentu (vstupy), jeho evidenci do systému HP OV Service
Desk pro Spravu incidentl, nasledné pfedani incidentu specialistim (zaméstnancim
dalsich oddéleni useku informatiky nebo oddéleni STAPRO), kontrolu priibéhu feSeni
incidentu, telefonické ovéfeni spokojenosti s vyfeSenim incidentu u uZivatele a kone€né

uzavreni incidentu v systému (vystupy).

Procesni tym SD

Za spravné nastaveni funkci Helpdesku a za veskeré pozadavky tykajici se spravy
systému HP OV Service Desk, odpovida vedouci dispe¢inku.

UzZivatelé mohou volat své dotazy ¢i hlasit své incidenty 24 hodin denné na
dispe¢ink. V dob& od 7,00 — 17,00 hodin piebiraji incidenty/ pozadavky dvé operdtorky
dispe¢inku. V dob& od 17,00 — 7,00 hodin pracuje na no¢nim provozu jeden fechnik (z
ostatnich odd&leni tseku informatiky), ktery spravuje pfichozi pozadavky dle
definovaného procesniho fizeni dispe€inku. Tento technik je v danou chvili soucasti

procesniho tymu dispecinku.

Popis SD
Operatorce mohou uZivatelé nahlésit svoji Zadost/incident n€kolika zpisoby:
e osobné (na SD useku informatiky, Na hradku, 1.patro)
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e telefonicky (linka 2119)
e faxem (linka 3111)
e elektronickou postou (dispecink@vfn.cz)

e prostfednictvim intranetového portalu na iseku informatiky

e dopisem
Druhy vstupi:
e incident

e reklamace

e Zadost o dokumentaci

e  7Zadost o informaci

e 7adost o sluzbu

e  Zidost o Skoleni

Nejcast&jsi cesta nahlaSeni incidentu/Zadosti je telefonicky nebo osobné. Dalsi
cestou je ozndmeni incidentu pfes intranetovy portal useku informatiky, ktery je
v soutasnosti vyuzivin ve VFN opravdu minimalng (okolo 2% uZivateld). Usek
informatiky nastavil zminény intranetovy portal tak, aby uZivatelé mohli sledovat pribéh
zpracovani svého pozZadavku. Tento zpusob sledovani feSeni incidentu neni bohuzel
zaméstnanci VFN vyuzZivan.

Postup pfijeti incidentu je nasledujici. Po nahlaSeni incidentu uZivatelem na
dispe¢ink, operatorka vyplni v ,hlavnim formulafi“ aplikace HP OpenView Service Desk
identifika¢ni ¢islo zaméstnance (toto ID obdrzi kazdy zaméstnanec pfi uzavirani pracovné
pravniho vztahu s VFN). Po zapsani ID uZivatele se automaticky objevi v poli ,,volajici
jméno, pfijmeni, elektronickd adresa, telefon, pracovni zafazeni a usek/klinika, pod
kterym/kterou je uZivatel evidovan. Operdtorka musi zkontrolovat, zda-li souhlasi
nakladové stfedisko kliniky s uZivatelem, kde nyni pracuje. Tomuto ndkladovému
stfedisku (klinika /dstav) je po uzavieni incidentu fakturovéna ¢astka za opravu.

Operatorka pfidéli nahlaenému incidentu / poZzadavku identifika¢ni &islo, které
slouZi v budoucnu k dohledéni incidentu.

Operatorka je povinna zapsat do pole ,popis“ stru¢nou definici poZadavku.
Pracovnici dispe¢inku nemaji pfeddefinovany popis incidentu a moznost pouZiti stejného
nazvoslovi incidentu. Kazdy pracovnik dispe€inku si incident pojmenuje dle vlastni
terminologie. Do pole ,informace* operéatorka zapisuje specifika Zadosti, dal$i komentare

&i podrobné&jsi popis incidentu. Déle definuje, jak velky vliv ma tento incident/porucha vliv
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na chod kliniky, useku poptipad® i celé nemocnice. Tuto miru kritiénosti operatorka voli

vybérem pole ,.dopad* (moZnosti vybéru: Nejvyssi — celda VFN nebo kritickd &ast NIS/

Vysoky — cela klinika nebo vyznamny modul NIS/ Stiedni —

do 20 PC nebo modul NIS/

Nizky — 1 PC) a pole ,,naléhavost (moznosti vyb&ru: Preruseni provozu/ Vyznamné

omezeni provozw Cistené pieruseni provozu/ Nevyznamné pferuseni). Pole ,priorita®
neni pro operatorku pfistupné. Déale pak podle druhu incidentu/poZzadavku operatorka

incident pfifadi ,,skupiné“ odbornikd, nazyvanou v procesnim fizeni ,,2. linie* a po té i

konkrétnimu pracovnikovi z daného dseku.
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Obrézek 12: FormulaF pro evidenci incidentu
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Dopad Incidentu

Omezena

[Naléhavost incidentu Celek, vyznamna nebo é:ét gé-nzéo

kriticka &ast vyznamny

modul)

Pieru$eni provozu (1) (2)
yznamné omezeni provozu (2) (3
Casteéné omezeni provozu (3) (3)
[Nevyznamné omezeni provozu nebo zhor$eni jeho kvality (4) (4)

Tabulka 2: Ur&enf priority FeSenf incidentu v zdvislosti na naléhavosti incidentu a dopadu incidentu

Procesni fizeni helpdesku (Sprava volani) / Sprava incidentu l

Service Desk (Help desk) 2 linie — odd&ieni na Ul 3. linie - dodavatelé sluZeb
(outsourcing)

Obrizek 13: Procesni Fizeni dispefinku ve VFN
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Na vyse uvedeném obrazku 13 je popsano celé procesni Fizeni dispetinku. Popis
fizeni dispecinku na prvni linii (Helpdesk) byl popsan vyse. Na nasledujicich strankach si
objasnime dlohu druhé a tfeti linie v procesnim Fizeni incidentd. Tento popis Fizeni

dispecinku a jeho subprocesii ndm dava celkovy pohled na fungovani dispeinku.

6.6.2.Incident Management

6.6.2.1. Incident Management (IM) — 1. linie

Cil IM na 1. linii

Poskytnuti zikladni uZivatelské podpory a pfedev§im eskalace na druhou a tfeti

linii.

Popis IM na 1. linii

Uzivatel nebo lokalni spravce ICT nahldsi sviij pozadavek na SD useku
informatiky. Jestlize se jednd o jednoduchy uZivatelsky problém se softwarem nebo
hardwarem (napf. nastaveni tiskarny apod.), operatorka telefonicky poskytne uZivatelskou
podporu. Tato podpora neni zaznamenavana do aplikace SD. Tuto pomoc nazyvame
podporou na 1. linii IM. Mezi dal$i poZzadavky uZivateli sméfujicich na operatorky SD,
patfi vydavani identifika¢nich a ob&dovych karet. PoZzadavky jsou zaevidovany do systému
HP OV Service Desk a jsou v plné kompetenci procesniho tymu IM na 1. linie, tj.

operatorek a to od pfijeti do uzavieni Zadosti.

Procesni tym IM na 1. linii

Tym je tvofen operatorkami helpdesku, které zaroveil zastfeSuji zaevidovani a

uzavieni incidentu.
6.6.2.2. Incident Management (IM) — eskalace na 2. linii

Cil IM na 2.linii

Cilem technika na 2. linii je vyfeSeni incidentu, ktery pfevzal od operatorky,

poptipadé eskalace na tfeti linii.
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Popis IM na 2. linii

Pfevazna cast hlaSenych incidentd je technicky naroéngjsich &i specificky
zamé&fenych. Operatorka, kterd incident zaznamena na 1. linii predava (eskaluje) tento
pozadavek/incident ~ vedoucimu daného technického oddéleni, ktery tento
poZadavek/incident pfedava k vyfeSeni konkrétnimu technikovi. Pokud technik nemize
poZadavek/incident sdm vyfesit, pfedava (eskaluje) jej dale externim dodavatelim na 3.
linii.

Zaevidovany incident operatorka ihned posila elektronickou postou odpovédnému
technikovi na 2. linii. Tento technik musi operatorce potvrdit ,pFijeti incidentu pfes
aplikaci helpdesku — HP OV Service Desk. V ptipad¢ incidentu s velkou naléhavosti ¢i
dopadem si operéatorka u technika telefonicky ov&fi pfijeti incidentu.

Dle interniho dokumentu useku informatiky je specifikovana doba, do které technik
na 2. linii musi kontaktovat uZivatele, ktery incident nahlasil. V pfipad€, Ze uZivatel
nahlasil incident do 12,00 hodin, pak je technik povinen sdé¢lit datum a ¢as navstévy do
vecera téhoZz dne. KdyZ je incident nahlaSen po 12,00 hodiné odpoledne, technik musi
informovat uzivatele nejpozdé&ji béhem dopoledne nasledujiciho dne.

Timto internim nafizenim se technici nefidi, jedné-li se o incident, ktery ma
vysokou prioritu a mohl by vést k pferu$eni ¢i vyznamnému omezeni provozu nemocnice
¢i kliniky.

Dle druhu incidentu zvoli pfislu$ny technik vhodny postup k vyfeseni poZadavku.
To znamen4, Ze jedna-li se naptiklad o béZznou podporu uzivateli, poZadavek je pfedan na
technika z oddéleni ,,Podpora uzivateli“. Zavola uZivateli a seznami ho s feSenim jeho
poZzadavku pfes vzdalenou spravu. PoZziada uZivatele o nahlaSeni IP adresy. VétSina
uZivateld svoji IP adresu nezna a bylo by velmi naro¢né udit uzivatele, jak svoji IP adresu
zjisti. Proto na vét$iné pocitaci je nainstalovan dohledovy néstroj HP OpenView Radia.
Ten umozZituje uzivateli jednoduché vyhleddvani nejen své IP adresy, ale i dalSich
informaci, a to pomoci ikony ,Help® na ploSe svého monitoru. Po identifikaci
uzivatelského pocitae pak technik pomoci nastroje vzdalené spravy (VNC — Virtual
Network Computing) miiZe spravovat a kontrolovat celou poéitaovou sit’ ,,na dalku“ bez
osobni navstévy. Vyrazné se tak urychluje zacatek feSeni incidentu a zkracuje se doba
potfebna pro vyfeSeni. Hlavni vyhodou je dostupnost, uZivatelé mohou diky planovani

servisniho zasahu pracovat bez zbyte€ného zdrZovéni. Nevyhodou je, Ze vzdalenou
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spravou nelze fesit veSkeré incidenty a poZadavky uZivateld. U nékterych je tfeba osobni
asistence technika.

Aby mohlo probéhnout kompletni vyuziti pomoci spravy nastrojem HP OV Radia,
musi technik zuseku informatiky fyzicky obejit vSechny doposud nejednozna¢né
identifikované pracovni stanice v celé VFN a zaznamenat potfebné informace. Toto tzv.

166
1

,»Stitkovéani* se sklada z popisu konfigurace, jména pocitade, fyzického umisténi na klinice
a dalSich potfebnych IT naleZitosti. Tato faze ,,titkovani* se nyni dokon¢uje. V budoucnu
umoZni nejen technikiim, ale i operatorkam identifikovat vSechny poé&itace celé nemocnice
ptimo ze Service Desku. Toto uSetfi praci a &as nejen technikim, ale pfedevsim
uZivatelim.

Po celkovém zmapovéani je mozné vedkeré informace provazat skonfiguraini
databazi, kterd umoziluje pomoci nastroje HP OV Radia automatické provazani s aplikaci
HP OV Service Desk.

Po zjisténi pfi¢iny incidentu technik zaznamena do aplikace Service Desku pfesny
popis incidentu, jaky bude dal$i postup a pfedpokladané datum ukonceni incidentu.
Informace o prib&hu feseni incidentu je technik povinen sd&lit uZivateli nejpozd€ji do
poloviny pracovniho dne od nahlaseni incidentu. Tento proces zpétné vazby — technik —
uZivatel, je zdokumentovan v internim nafizeni Gseku informatiky a technici se timto

nafizenim fidi.

Procesni tym na 2. linii

Tuto 2. linii tvofi zaméstnanci tUseku informatiky. Jednd se o tymy

specializovanych techniki &i odbornikd. Jedna se o pracovniky oddéleni:

analyzy a programovani

- spravy informa¢nich systémua
- slaboproudych zafizeni

- servisu hardware

- pocitaovych siti

uZivatelské podpory

6.6.2.3. Incident Management (IM) — eskalace na 3. linii
Do eskalace incidentdt na 3. linii, patfi ty incidenty vyZadujici spravu

specializovanych firem, musi byt externé dodény nebo-li outsourcovany.
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Cil IM na 3.linii

Rovnéz na 3. linii je cilem co moZna nejkvalitngj$i uspokojeni poZadavkd
uZivatell, nebo-li vyfeSeni incidentu, ktery prevzal od operatorky, poptipad® od technika

pracujiciho na druhé linii.

Popis IM na 3. linii

VyfeSeni poZadavku na 3. linii se fidi vnitfnimi smémicemi externich firem -
dodavateli. Cilem procesniho fizeni procesu dispelink je, aby pfedev$im terminy, ve
kterych jsou dodavatelé povinni plnit, reflektovaly sodpovidajici ¢asovou rezervou
terminy, které jsou stanoveny jako zivazné pro usek informatiky (Service Level
Agreements — smlouva o urovni poskytovanych sluZeb). Tyto sluzby maji byt dodavany
v kratsi dob&, nez je &as, ktery by optimalné mohl garantovat dispeink koncovym
uZivatelim. V pfipadg, Ze tyto smlouvy nejsou nastaveny, je obtiZné stanovit dobu feSeni

pro koncového uZivatele.

6.6.2.4. Procesni tym na 3. linii

K externim dodavatel@im feSeni téchto incidentii patfi z pfevazné &asti dodavatel
NIS MEDEA a LIS STAPRO - spole¢nost STAPRO, dale dodavatelé, ktefi zajidtuji
pozaruéni servis perifernich zafizeni &i dodavatelé pro nékup novych prvkd ICT. Tito
dodavatelé jsou schvileni naméstkem useku informatiky a podminky pro poskytovani
sluZeb jsou smluvné odetfeny.

Na nasledujicim obrazku 14 mizeme vidét, kolik procent incidentl za rok 2005
bylo feSeno pfimo zaméstnanci Gseku informatiky (2. linie) a kolik bylo pfidéleno ke

spravé spole¢nosti STAPRO (3.linie).

Rozdéleni incidenti mezi 2. a 3. linii

@ STAPRO 3 linie m Usek informatiky 2. Linie

Obrazek 14: Pomér incidenti pridélenych na 2. a 3. linii
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Servisni dodavatel

V piipad¢ servisniho dodavatele (3. linie) tuto eskalaci zajistuje ptimo dany technik
(2. linie) bez wCasti operatorky (1. linie). Tento technik (2. linie) nese plnou zodpovédnost
za kontrolu dodrZeni smluvnich podminek dodavatelem. V ptipadé nedodrZeni t&chto
smluvnich vztahti, musi informovat vedouciho SD.

Po zjiSté€ni terminu servisni opravy & dodavky nového produktu, technik
zaznamena tuto skute¢nost do aplikace Service Desku a informuje uZivatele (zamé&stnance
nemocnice) o terminu a stavu kone¢ného vyfeSeni incidentu. Diky tomuto zipisu do

systému je operatorka pIné seznamena se priibéhem fe3eni incidentu.

NIS MEDEA

Incident tykajici se funk&nosti nemocniéniho informalniho systému je pfedan
operatorkou Service Desku na spole¢nost STAPRO. Je nastavena automatické potvrzeni
dorugeni incidentu na usek STAPRO. Aplikace SD tseku informatiky a aplikace useku
STAPRO je synchronizovéna, to znamen4, Ze o vyfeseni incidentu se operatorka SD ihned
dozvi, jakmile technik spravujici NIS STAPRO provede zaznam o vyie$eni. Technik na
této 3. linii musi dodrZet podminky supervizni smlouvy uzaviené mezi VFN a STAPRO.
V této smlouvé jsou definovany kategorie a priority feSeni incidentu. Podle doby nahlaSeni,
dale klasifikaci naléhavosti a priority feSeni incidentu, je tento incident pfedan v pracovni
dobe ptimo technikovi STAPRO (Help desk STAPRO), ktery je v pracovni dny pfitomen
ve VFN nebo telefonem na nepfetrzitou linku (Hot Line STAPRO), ktera zajisti napravu

incidentu. Smluvng definovany jednotlivé kategorie incidentdi a priority feSeni jsou

popsény v tabulce 3:
Priorita fedeni Nazev kategorie Hlaseni incidenta
(1) Havarie Hot Line STAPRO
(2) Vyznamna zavada Hot Line STAPRO
(3) Méné vyznamna zavada Help desk STAPRO
(4) Nevyznamna zavada nebo piipominka Help desk STAPRO

Tabulka 3: Kategorie incidenti a priority jejich FeSeni:

NIS je jednou z nejdileZitéjsich &asti, kterd miize vyznamné omezit provoz
nemocnice. Proto pro spravu incidenti NIS bylo nutné definovat typy incidentl a vymezit
podminky poskytovéni sluZeb.
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Nazev naléhavosti Definice naléhavosti Priklad
PteruSeni provozu e Sluzba IS jako celek nebo jeji | e havarie DB serveru
mche kritické pro rutinni provoz | e vypadek kritické &asti provozu
nejsou dostupné o nedostupny pfijem pacienti
e zadavani vysledku v LIS
nedostupné
e komunikace s hlavnim
analyzatorem nefunke&ni
e vypadek centrainiho rozvadéce
sité
Vyznamné omezeni | e SluZba IS jako celek je ¢ nelze zpracovat pojistovnu a je
provozu dostupna obdobi vykazovani
¢ Nastala alespofi jedna z téchto | e vyznamné (hromadné) chyby ve
moznosti: vykazovanych davkach
o funkce IS, kritické pro o nefunkéni zalohovani
rutinni provoz jsou vyznamnéji o (asto opakované vypadky
omezeny, ale jsou dostupné stanice nebo jejiho NIS
o omezeni nebo
nedostupnost funkci IS mize
vést k vyznamnym ekonomickym
ztratam, naruseni
bezpe&nostnich zavazki
organizace, moznému poskozeni
zdravi osob
Caste&né omezeni e Sluzba IS jako celek je ¢ nefunguje modul LIS mimo
provozu dostupna obdobi vykazovani
o Neékteré funkce IS jsou e hlu¢ny ventilator stanice
omezeny (mimo pfipadi
uvedenych vyse)
Nevyznamné e Chovani nékterych funkci o tiskova sestava neobsahuje
omezeni provozu neodpovida dokumentaci, funkce | v8echny uvedené polozky, které
nebo zhorseni jeho je mozné vyuZivat s nebrani jejimu vyuziti
kvality nevyznamnym omezenim ¢ na stanici se pfi spousténi
objevuje hiaseni OS, které je
potfeba potvrdit

Tabulka 4: Definice naléhavosti incidentu:

6.6.3.Uzavreni incidentu — Service Desk (helpdesk)

Po vyfeSeni incidentu vlastnimi techniky (2. linie) &i externimi dodavateli (3. linie),
technik tseku informatiky nebo technik spole¢nosti STAPRO zméni stav incidentu na
,,vyfeSeno“. Kazdy den operatorka kontroluje stav incidentd. BohuZel neni nastaveno
automatické informovani operatorek helpdesku o aktudlnim stavu incidentu. Operatorka
musi pro-aktivné vyhledavat stav jednotlivych incidentt. V pfipadé, Ze dany incident je
technikem vyfeSen, operatorka zavola uZivateli incidentu a zeptd se jej na spokojenost
s vyfeSenim incidentu. Pouze pfi kladném hodnoceni feSeni incidentu uZivatelem,

operatorka incident uzavird v poli aplikace jako ,uzavieno“. V situaci, kdy je uZivatel
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nespokojen s feSenim incidentu nasleduje stejny proces jako pti predani nového incidentu
na 2. linii.

Druhy vystupu jsou:

e vyfeSeny a uzavfeny incident

e informovanost uZivatele

e informovanost managementu (reportovani)

7. Navrh optimalizace procesu dispecink

7.1.Vychozi predpoklady pro navrh optimalizacnich
krokl

Ve své analyze procesu dispeéink, jsem vychazela z ,,best practices (nejlepSich
poznatku z praxe) dle metodiky ITIL. Kli¢ové hodnotici indikatory, které jsou doporuéeny
v modré knize ITIL ,,Sprava sluZeb“ nejsou viak zavazné. Jedna se o obecné doporuceny
navod procesniho fizeni ICT, ktery byl v prub&hu desitek let mnoha spole¢nostmi po celém
svété ovéfen. Na druhé strané nam vsak poskytuje ramec hodnoceni, kterého jsem se ve
své praci drZela. N&které kli¢ové indikatory hodnoceni, doporueny v modré knize, jsem
na proces dispetink ve VFN nemohla pouZzit, protoZe tato kritéria nejsou ve VFN
sledovana. Jedna se napfiklad o stanoveni ndkladi na vyfeSeni jednoho incidentu.
V nasledujicich n&kolika bodech budu prezentovat hodnoceni procesu dispe€inku ve VFN

a to podle vybranych kritérii doporu¢enych modrou knihou ITIL.

7.1.1.Poéet incidentu dle klinik a astavu

Vlastni analyzou dat za cely rok 2005, poskytnutych dispeCinkem, jsem zjistila
celkovy pocet incidentd. Jednalo se o 7212 incidentl, zaevidovanych operatorkami do
systému Service Desk. Tento indikdtor nam, kromé jiného, vypovidd o velikosti
organizace. V3echny vzniklé incidenty ve VFN nejsou v3ak 100% podchyceny a
zaevidovany dispe¢inkem useku informatiky.

RozlozZeni incidentli dle jednotlivych klinik a ustavli zaznamenanych aplikaci HP

OV SD za rok 2005 demonstruji na obrazku 15.
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Incidenty dle klinik a Iékafskych
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| @ Centraini hematologicksé laboratofe a tromboitické centrum
0 Dermatovenerologicka Kiinika
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@ L interni Kinka hematoonkologicka
@ Lchirurgickd Kinka
@ V. nterni kinka
0 Kinika nemoci z povoldni
© Nefrologicka kinka
| mOenikinka
0 Oddéleni pro éEbu zavislosti
m Radiodiagnosticka kinka
@ Ustav biologie a lékafské genetiky
® Urologicka kinika
= Ustav patologie
® Vyzkumny Ustav stomatologicky

'Poéet incidentd za rok 2005

Nazev kliniky/ ustavu

@ Centrum prim péce

& Fakultni transfuzni oddéleni

0 Gynekologicko-porodnicka Kinka

O | Kinika tuberkulézy a respiratnich onemocnéni
& Il interni Kinika

@ Kiinka détského a dorostového kkafstvi
0 Kiinka rehabaltanho ¥kafstvi

@ Nemocnitni iékdrna

@ Oddéleni dopingové kontroly

@ Onkologické Kinka

@ Sexuologicky ustav

= Ustav imunologie a mikrobiologie

m Ustav dédiénych metabolickych poruch
m Ustav soudnho lékatstvi a toxikologie

0 Denni sanatorium Horni Palata

@ Foniatricka kinika

m | chirurgicka Kinika

@ L interni Kinka

® nterni oddéleni Strahov

O Kiinika anesteziologie a resuscitace
© Marmologické centrum

0 Neurologicka Kinika

@ Oddéleni otorinolaringologie

@ Psychiatricka Kinika

® Stomatologicka kinika

m Ustav kiinické bk a i diag
= Ustav nuklearni mediciny

0 Ustav télovychovného lékafstvi

Obrazek 15: Incidenty dle klinik za rok 2005

Vyse prezentované rozdéleni by bylo chybné mezi sebou déale porovnavat pouze

podle poétu lékatti na jednotlivych klinikach / ustavech. Pocet incidentd je ovliviiovan

velkym mnoZstvim internich i externich faktorti. Mezi ty kliCové patii

- pocet uzivatelt ICT (Iékafi, sestry)

- osoba lokalniho spravce

- specifické poZadavky jednotlivych pracovist

- mira vyuzivani ICT v b&Zné lékafské praxi jednotlivych klinik / Gstavii

- odborna znalost jednotlivych uzivateld

7.1.2.Role lokalniho sp

ravce ICT

Na vétsich klinikach a dstavech jsou zfizeny role lokélnich spravet ICT, ktefi fesi

incidenty na svych klinikach individualn€. Tito spravci jsou vlastniky procesu spravy

incidentu a to v pfipadé€, Ze incident sami pfijimaji, fe$i i uzaviraji. Vlastniky procesu

prestavaji byt v okamziku, kdy incident nevyiesi a nebo uZivatel nahlasi incident pfimo na

dispe¢ink Ul Uspésnost vyfeseni incidentu lokalnim spravcem je zavisld na nékolika

(strana 58)



faktorech, jako napt. droved technické odbornosti, ochota a zajem, potfebny &as straveny
na vyhledavani pfi¢in ¢i ptipravé k feeni, apod.. V situaci, kdy spravce neni schopen
incident vyfesit, nebo neni pfitomen na pracoviti, hlasi dany uZivatel, resp. spravce ICT
incident pfimo na SD tseku informatiky. B&Zné kazdodenni incidenty, které fesi spravci
ICT nejsou zaznamenavany do centralni aplikace HP OV ServiceDesk.

V drtivé vétsin€ je role lokalniho spravee ICT nepostradatelnou slozkou daného
pracoviSté a poskytuje relativné rychlé feSeni uZivatelskych problémi s ICT. Dle odhadd
podloZenych osobnim dotazovanim lze fici, Ze cca 70% vsech incidentl na klinikéach, ktefi
maji vlastni spravce, je feSeno a vyfeSeno témito spravci a neni zaznamenano do aplikace
HP OV SD. Ostatni incidenty jsou hlaeny na dispe€ink useku informatiky.

Z vy$e uvedeného a dale prezentovanych analyz vyplyva piedev§im dileZitost
osoby lokélniho spravce, ktery nejvice ovlivituje pocet incidentt, které nejsou vyfeSeny
pfimo na dané klinice. Tyto incidenty jsou pfedany na dispegink a jejich rozd€leni bylo jiz

zminéno v grafu 3.

7.1.3.Rozdéleni incidentii mezi oddéleni useku informatiky

Prvni linie — Helpdesk fedi zhruba 16% zcelkového po¢tu incidentd. Tyto
pozadavky se tykaji vydavani obédovych nebo identifika¢nich karet.

Nadpoloviéni vétsina incidentti se fesi na druhé linii, ze které maji dominantni podil
oddéleni Podpora uZivatelim a Sprava HW.

Externi firmy — STAPRO fesi na tfeti linii zbyvajici ¢tvrtinu incidentd.

1
0,
STAPRO 25%- SERRDESK AR
\,\ - Analyza a
SPRAVA IS 0% ~__— programovéni ;
\ 2,52% ?
7 . Podpora
SPRAVA SfTi 7% uzivateltim 26%
SPRAVA HWI Slaboproudé
17% zafizeni 6%
@ HELPDESK " mAnalyza a programovéni i
0 Podpora uZivatelim O Slaboprouda zafizeni '
@ Sprava HW @ Sprava siti ‘
@ Spréva informaénich systémi @ STAPRO J’

Obrazek 16: Procentudlni rozdélenf evidovanych incidenti za rok 2005 dle jednotlivych odd&len{

tiseku informatiky
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o g ) S g = g3 £ =% §
& s s 2% a 8¢ . Eg
& >
I {11 T 1 1 1
Rok 2005 164 & 8
leden 107 69 124 19 258 1 18 596
unor 142 37 91 15 232 26 10 553
biezen 220 42 90 13 206 118 32 721
duben 171 41 100 10 143 106 17 588
kvéten 196 42 110 29 201 78 13 669
¢erven 176 64 114 59 134 89 12 648
¢ervenec 94 29 68 45 82 130 2 450
srpen 91 25 99 49 110 123 10 507
Zari 132 34 7 104 46 119 146 31 619
fijen 138 56 6 107 48 147 165 10 677
listopad 175 36 3 141 51 128 85 16 635
prosinec 151 42 4 99 33 140 69 11 549
Celkovy
pocet
incidentd/
oddéleni 1793 517 20| 1247 417 1900 1136 182 7212

Tabulka S: Celkovy pFehled incidenti za rok 2005 - rozdéleni dle mé&sicii/ oddé&lenf Gseku

informatiky

Tabulka 5 nam popisuje podet zaevidovanych incidenti dle mésict a dale rozdéleni

incidentt na jednotliva oddéleni UL

7.1.4.Casové rozlozeni incidentu

Na obrazku 17 vidime celkovy pfehled hlasenych incidenti na Service Desk Ul
v prib&hu roku 2005. Narist incidentd v bfeznu a Fijnu 2005 reflektuje dvé faze findlnich

implementaci NIS MEDEA a personalné-ekonomického informa€niho systému.
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Obriézek 17: Celkovy potet hlaSenych incidenti na SD dle jednotlivych mé&sici za rok 2005

V této chvili vétSina klinik a Gstavit VFN pouzivala specifické moduly jednotného
nemocni¢niho informaéniho systému MEDEA. UZivatelé nové implementovaného NIS
prodli $kolenim pofddanym tsekem informatiky. Je vSak pochopitelné, Ze b&hem této
implementa¢ni fdze vznikly incidenty zpisobené nejen neznalosti uZivateld, ale fesily se i
technologické nedostatky. B&hem nasledujicich mésici méli uZivatelé NIS MEDEA
mozZnost absolvovat dalsi $koleni. Usek informatiky z tohoto diivodu vytvofil v zafi 2005
nové oddéleni ,,Sprava informa&nich systémui“, které pomaha fesit pravé incidenty tykajici
se pfedev§im personalné-ekonomického informaéniho systému, ktery nespadd pod
kompetenci spole¢nosti STAPRO.

Na nésledujicim obrazku 18 je rozd&leni po¢tu incidenti dle jednotlivych mésicti a
dle useku, které incidenty dostaly k vyfeSeni. Zde je zfejmé, Ze diky nové implementaci
NIS MEDEA v bfeznu 2005 prudce narlstd podet incident urleny pro spravce NIS
MEDEA - spole¢nost STAPRO a s nim paraleln€ naristd pocet incidentii pro oddéleni

,~Podpora uZivateli“.
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Mésicni rozdéleni incidentd na jednotliva oddéleni UI
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‘B HD - operatorky @ Analyza a programovani

Obrézek 18: Mési¢ni rozd&leni incidenti dle odd&leni Ul

7.1.5.Prumérna doba trvani incidentu

Indikétor, vypovidajici o primérné dobé trvani feSeni incidentu, je velmi citlivym
ukazatelem. Jak jsem jiZ zminila, diky tomuto ukazateli by bylo dobré zmapovat podrobné
procesni fizeni i na jednotlivych odd&lenich UI, které dlouhodobgji incident fesi. Naptiklad
technici, oddéleni sprdvy hardware musi eskalovat nékteré incidenty na smluvné
dohodnuté dodavatele (ndkup novych komponent k vlastni opravé, vyména komponent
servisem, zaru¢ni servis, apod.). To znamend, Ze v nespravn€¢ nastaveném procesnim
fizeni, byvaji pravé tito zaméstnanci nepravem kritizovani i kdyZz dodavka sluzeb je
v rukou tfeti strany. Jednou z moZnosti, jak zlepsit tento proces a tim zkratit dodaci lhitu,
muizZe byt pfisnéj$i nastaveni podminek a finanéni odpovédnost vi¢i dodavatelim pii
nedodani ¢i pozdnim dodani sluzby. Dle ITIL je tato ,,pojistka® nazyvana Service Level
Management (SLM) a z tohoto nastaveni plyne uzaviena dohoda o Grovni poskytovanych
sluzeb — Service Level Agreement (SLA). Spravné nastaveni procesu SLM je hlavnim
kli¢em ke zlepSeni procesniho fizeni a zvy$eni poskytovanych sluzeb. V ramci SLM by
mé&lo dojit mezi UI a externimi dodavateli k uzavieni dohody, ktera by jednoznan&
garantovala a finan¢né postihovala nedodrZeni smluvné stanovenych zavazkl. Pfedevsim
by se mélo jednat o vymezeni doby dodani sluzby. V praxi to znamen4, Ze doba potfebna
k vyfeSeni pozadavku na 3. linii (externimi dodavateli) musi byt krat$i nez je doba

garantovana k vyfeSeni incidentu uZivatelim ve VFN.
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Obecné nejvetsi stiznosti uZivateld ICT (zamé&stnanct nemocnice) je dlouh4 doba

feSeni incidentu. Na obrazku 19 miZeme vidét, kolik je pruimérna doba potfebné k vyfeSeni
incidentd v jednotlivych odd&lenich UL.

Prumérna doba trvani feseni incidentu

—_ e AN

ONHLIOIOONEIHOO

poéet dnui

helpdesk
STAPRO
Analyza a
programovani
Podpora
uzivatelt
Slaboprouda §
zaiizeni
Sprava HW
Sprava
infromaénich
systémi |
Sprava siti

Jednotliva oddéleni useku informatiky

Obrézek 19: Priimé&rné doba trvéni Felenf incidentii rozd&lena dle jednotlivych oddéleni dseku
informatiky:

Doba feSeni incidentu je jednim z kli¢ovych faktord, ktery pfinasi negativni pohled
na cely usek informatiky. P¥ podrobné&j$im procesnim zkoumani je zfejmé, Ze na tseku
informatiky je vhodn& nastaven a zdokumentovian proces od nahld$eni incidentu na
dispedink, pfes pfedani poZadavku pfislusnému technikovi a je stanovena doba, do které se
musi dany technik ozvat uZivateli s postupem feSeni incidentu. Neni v3ak jiZ nastaven
dasovy limit pro feSeni jednotlivych incidenti. Toto definovani doby, kterd je nutna
k vyfeSeni jednotlivych skupin incidentd, by zprihlednilo vazbu nejen pro uZivatele ICT,
ale pfedev§im by ,,chranilo“ pracovniky useku informatiky. Ti jsou &asto konfrontovani
uzivateli ICT (nadnesené laiky v oblasti ICT), ktefi si pochopitelné nedovedou pfedstavit
obsahlost celého procesu a nutnost plnéni i diléich tkold v procesu IM.

Na druhé strané si technik nedovede uvédomit problémy pro zdravotniky, které jsou
zpusobeny vypadkem ICT. Zakladem tohoto nastaveni je velmi podrobna analyza,
dohledani vech limitujicich faktori a také finan&ni motivace zam&stnancti UL Vystupem
by mohla byt pfesnd definice podminek a ¢&asovych lhit, veetné specifikace Casové
odezvy, b&hem, které musi byt incident vyfeSen. Seznam té€chto definic by pak mohl byt
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kdykoli pfistupny vSem zaméstnancim a to prostfednictvim intranetu a zajisté by
pfedchazel konfliktim mezi zaméstnanci tseku IT a koncovymi uZivateli.
Ve&tim, Ze narovnéni tohoto subprocesu, by pfineslo v&tsi transparentnost ve vazbé

mezi isekem informatiky a ostatnimi tiseky ve VFN.

7.1.6.NevyreSené incidenty

Dal$im kli€ovym indik4torem je zji§téni poméru nevyfeSenych incidenti a to
z po€tu vSech registrovanych incidentd. V roce 2005 nebylo vyfe$eno 6% incidenti. Nelze
jednozna¢né ur¢it, zda toto procento piedstavuje Gisp&$né/neuspésné nastaveni procesu.

Abychom do$li k objektivnimu zavéru, museli bychom mit k dispozici
»benchmark®, tzn. moZnost porovnani tohoto vysledku s vysledkem podobné velké a
profesné orientované organizace. Pfesto lze z tohoto indikatoru vychézet v budoucnosti.
Prav€ t&chto 6% miZe byt tzv. ,benchmarkem* pro budouci hodnoceni procesu
dispetinku. Je zfejmé, Ze cilem ka?dého managera Ul je toto procento sniZovat. Proto si
musime poloZit dle pfede$lé analyzy otazku, jaké kroky by mohly vést ke sniZzeni potu
nevyfeSenych incidentii. Jednou z cest miiZze byt pfisn&jsi nastaveni podminek a finan¢ni
odpovédnost pti nedodéni & pozdnim dodani sluzby z tfetich stran, tzn. dodavatelt. Tento
indikator, dle ITIL nazyvan Service Level Agreement (SLA) — smlouva o urovni
poskytovanych sluZeb je hlavnim kli€em ke zlepSeni procesniho fizeni a zvySeni
poskytovanych sluZeb.

7.2.SWOT analyza

Pro implementaci optimalizaénich krokd bylo tfeba provést nasledujici SWOT
analyzu, jejimZ smyslem bylo zjistit, na jaké startovni &afe se usek informatiky ve VFN
nach4zi. Silné a slabé stranky popisuji soutasné pfedpoklady pro navazujici implementaci
moznych optimalizatnich krokd. V neposledni fadé je nutné definovat i moZn4 rizika

souvisejici pravé se zménou procesniho fizeni na useku informatiky.
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Strengths Weaknesses
silné stranky — nyni slabé stranky — nyni
* kvalifikovany a ochotny tym zaméstnanci e ruznost pfistupli zaméstnancu k
ul procesnimu uspofadani
dobra ICT infrastruktura e ruzna aroveil znalosti a odborné kvalifikace
ochota ke zlepseni image Ul v rdmci VFN lokalnich spravct
e zapoceti pfechodu k procesnimu ¢ nejednoznatné vymezeni pravomoci v
usporadani (jak v ramci Ul, tak v ramci ramci Ul (napt. proces IM nema viastnika
VFN) atd.)
e zmapovani zakladnich a kli¢ovych ICT ¢ nejasna definice pravidel vigi uZivatelim
procesl e limitovany finanéni rozpoget Ul
e vyznamné postaveni feditele Ul v ramci
VFN
Opportunities Threats
piileZitosti — budoucnost rizika/ohroZeni — budoucnost
aktivni zajem resit situaci Ul e nizka priorita k procesnimu fizenf ze strany
silné/vyznamné postaveni Ul v rdmci VFN managementu VFN .
viz. navrh optimaliza¢nich kroku e omezovani finan&nich prostfedki do Ul
(ohrozenli napf. vzdélavani/Skoleni, inovace
hardwaru pfi morainim a fyzickém
opotfebeni, nutny nakup softwarovych
licenci apod.)

e nepochopeni procesniho fizeni ze strany
stfedniho managementu VFN a $patna
komunikace uzivatelim, z toho vyplyvajicl
nezajem

e nemoZnost dal$iho rozvoje

7.3.Navrh optimalizaénich kroku

Na zékladé predeslé podrobné analyzy procesniho fizeni dispeéinku, jsem stanovila
konkrétni optimaliza¢ni kroky. PfevaZna vétSina navrZzenych krokd, které by mohly vést k
»harovnani*“ procesniho fizeni dispefinku, nejsou finan¢né niro¢né a z ¢asového hlediska
se jedna o kratkodobé az stfednédobé uskutednitelna opatfeni. V tabulce 6 jsou navrZena
doporuéeni, rozdélena podle finanéni niro¢nosti a doby nutné k jejich zavedeni do praxe.

FINANCNI NAROCNOST
'z mélo naro&né stfedné naro&né hodné néroéné
< ’g kréatkodobé 1,4,9
8 § stfednédoba | 2, 3,5, 10, 12, 16 7,13, 14
(a] ﬁ diouhodobé 6 8,15 11

Tabulka 6: Souhrnny pFehled optimaliza®nich kroki

1. Sezndmeni vSech zaméstnancii VFN se zdvaznymi terminy pro vyfeSeni incidentl
(Incident Management) pomiZe minimalizovat negativni dopady vyplyvajici
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z neredlnych olekavani uZivateld. Vyznamnym zpisobem miiZe sniZit kritiku dseku
informatiky tykajici se nadbyte¢n€ dlouhé doby feSeni incidentd. Jasné stanovené
terminy budou zévazné jak pro pracovniky tiseku informatiky, tak pro uZivatele.

. Zastupce oddéleni informatiky by mél mit pravo ovlivnit vybér lokdlniho spravce ICT.
Abychom pedesli eventuelnim osobnim sporiim, navrhuji, aby ze strany UI byly
standardizovany poZadavky (v&domosti, znalosti, zkusenosti), které minimaln€ musi
spliiovat osoba lokalniho spravce ICT na jednotlivych klinikach.

. Zavedeni pravidelnych metrik, v&etn& jejich vyhodnocovani je nutnym minimem pro
moZnost analytického hodnoceni procesu a jeho dalsi optimalizaci. Napfiklad seznam
incidentl s dobou feSeni vice neZ 5 dni, sledovéani spokojenosti uZivateli, sledovani
primé&rné doby feseni incidentu, sledovani doby prvni odezvy technika uZivateli atd.

. Diikladné sezndmeni v3ech pracovnikii Ul se zdvaznymi terminy pro kontaktovdni
uzivatelil za GEelem informovat je o zpisobu feSeni incidentu. Toto sezndmeni by mélo
mit formu pisemného interniho sd&leni. Z provedeného Setfeni vy$lo najevo, Ze ne
v8ichni pracovnici Gseku informatiky jsou sezndmeni s terminy do kdy jsou povinni
informovat uZivatele, ktery nahlasil incident.

. Zavedeni moznosti sledovdni pribéhu incidentu na intranetovém portdlu Ul (terminy,
eskalace na 2. nebo 3. uroveti, zmény stavu feseni atd.) jednozna¢né zvysi komfort pro
uZivatele, ktefi pfi ziskavani informaci tykajicich se jejich incidentu uZ nebudou
odkazani pouze na pracovniky SD. Program HP OV ServiceDesk tuto mozZnost
standardné nabizi. Rozsifeni vyuZivani intranetového portdlu si vyzada dtikladnou
osvétovou kampaii mezi uZivateli, ktefi z 99% pouZivaji telefon ¢i osobni jednéni.

. Zavedeni Smlouvy o Grovni sluZeb (SLA Service Level Agreement) - procesu Service
Level Management, kterému museji pfedchazet revize a upravy soucasnych
dodavatelskych smluv a synchronizace terminti pro spravu incidentd z nich vyplyvajici.
V3echny terminy, které jsou ve smlouvach s tfetimi stranami museji byt kratsi, neZ
terminy, které jsou v ramci VFN zévazné pro usek informatiky.

Ustanoveni viastnika funkce Service Desk, procesu Incident Management.

. Nékup softwarového nastroje Service Level Management, které umozni automatické
sledovani dodrZzovani smluvnich podminek a termind.

. Zavedeni procesni dokumentace zprihledni vazby, vstupy a vystupy daného procesu a
navic vyrazné sniZi niklady a as, ktery by se jinak musel v€novat na vySkoleni novych
pracovnik.

(strana 66)



10.

11.

12.

13.

Pravidelnd informacni kampari orientovana na vechny uZivatele ICT ve VFN, jejimZ
obsahem bude seznimeni snovinkami ICT. Tato kampail by se méla realizovat
minimaln¢ dvakrat za rok. Zvefejiiovat by se mohly naptiklad vysledky prizkumu
spokojenosti, nabidky $koleni, novinky. Format kampané by mohl i zcela jednoduchy —
napfiklad email &i informace zvefejn&na na nasténkach nebo v podnikovém véstniku.
Standardizace i ostatnich procesii useku informatiky dle metodiky ITIL. Jedné se o
procesy, které navazuji na funkci ServiceDesk. Pfedpokladdm nutnost adekvatni
softwarové podpory s moZnosti plné integrace do stavajiciho SW prostiedi.

Klasifikace incidentii pro lokdlni spravce se zvlastnim dirazem na ty, u kterych se
bude vyzadovat jejich zaznamen4ni do aplikace HP OV ServiceDesk.

Proces pfijeti incidentu operatorkou je dobfe nastaven. SD slouZi uZivatelim jako
centralni bod 24 hodin denng, 7 dnid v tydnu. Drobnym zlep$enim by bylo zavedeni

Jjednotné pFeddefinované terminologie k popisu incidentli, kterd by mohla slouZit

k pfehledn&j$imu zpracovani dat z aplikace HP OV ServiceDesk.

14. Dal$im moZnym doporudenim je zavedeni automatizace v pfedavani incidentu na

15.

druhou linii ¢i na tfeti linii. V soucasnosti si operatorka musi ovéfit u technika pfijeti
urgentniho incidentu telefonicky. U nevyznamnych ziavad operdtorka pro-aktivné
kontroluje pfijeti incidentu technikem. Doporu¢enim miZe byt nrastaveni
automatického ,,banneru“ a jednoduché automatické eskalace v pfipad€ ,,nepfijeti*
jakéhokoli druhu incidentu jednim technikem na technika druhého, popfipadé¢ na
vedouciho daného oddéleni. Toto lze i asové limitovat, prioritn€ nastavit. Znamena to
napfiklad nastavit dobu dle zdvaZnosti incidentu, b&hem které si technik musi stat
vlastnikem procesu fe$eni incidentu.

Vzdélavani. Optimalizace procesii na stran€ IT oddéleni by méla jit ruku v ruce se
vzdélavanim uZivateld. Je to pravé lidsky faktor na strané uZivateld, ktery je z velké
asti pfi¢inou mnoha incidentd nahlaSovanych Service Desku. Vstupni nebo zédkladni
Skoleni, v dal¥i f4zi i pravidelné vzd&lavani, uZivateld pro praci s IT technikou by mé&lo
byt samoziejmou soudasti podnikovych sméric. V kazdé organizaci je to pravé IT
oddgleni, které je garantem nebo i poskytovatelem uZivatelskych $koleni. Kazdy IT
pracovnik si je dobfe v&€dom skute¢nosti, Ze stejné jako v lékafstvi tak i vIT je
prevence vyrazn& G¢inn&j$im nastrojem neZ 1é¢ba naslednych incidentu.
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16. Pruzkum. Pro ziskani zp&tné vazby od uZivateli ICT ve VFN bych doporugila provést
kvalitativni prizkum jednoduchym dotaznikem a ziskat daldi podklady pro lepsi

procesni nastaveni.

8. Zaver

B&hem analyzy procesti probihajicich v iseku informatiky a pfi sledovani préace
zaméstnanc Ul jsem poznala jejich kli¢ovou roli pro zajisténi hladkého fungovani
nepietrZit¢ho provozu celé nemocnice. Jejich tloha v ramci tak obrovského komplexu je
velice nesnadnd a pfedev§im nevd&&na, coz logicky vyplyva ze skuteCnosti, Ze se
zdravotnici s timto ,,malym*“ tdsekem setkaji az pfi vypadku sluzby nemocni¢niho
informa¢niho systému. Obecné, nejen ve VFN, je diky tomu tusek informatiky vniméan
apriori negativné.

Pravé proto je spravné nastaveni procesii useku IT velmi klicové. Vhodné ¢&i
nevhodné nastavené procesy citelng ovliviiuji technologické fungovani nemocnice, které
zprostfedkované utvaii obrazek pacientd o fungovani celé organizace.

Procesni fizeni je jedinym dosud zndmym zptisobem, jak dlouhodob¢ uspé3né fidit
slozit&j§i funkéni celky. Celosvétové uznavana a praxi ovéfena metodika ITIL poskytla
useku informatiky nepostradatelny navod k dosavadnimu nastaveni procesd v rdmci useku
informatiky. Podstatou procesni optimalizace je schopnost soustavného zdokonalovani
v fizeni t&chto procest a je zaloZena na vysledcich zpétné vazby z probihajicich procest.

Usp&sna implementace navrZenych optimalizaénich krokt bude nutn& vyzadovat
pfedev§im mravenéi a trpélivou praci motivovanych jedinci, ktefi jsou ,,zapaleni pro vé&c*
a jejichz usili bude koordinovano tymovym vedoucim. Tento potencial usek informatiky
VFN skute¢né ma. Vysledkem a odménou bude fakt, Ze usek informatiky se stane
respektovanym a ¢itelnym usekem pro ostatni sloZzky nemocnice.

Béhem zpracovavani podkladii pro tuto praci jsem si uv€domila, Ze analyza
procesniho fizeni celého IT oddéleni VFN je natolik obséhlé téma, Ze neni moZné je
kvalitné pokryt v jedné diplomové praci. Proto jsem se rozhodla pro analyzu pouze jediné
funkce, a to dispe€inku. Analyzu zaloZenou na principech metodiky ITIL, kterou jsem
pouzila, by bylo vhodné dale pouZit i pro rozbor a navrh optimalizace i dalSich funkci a
procesi, které IT oddéleni zajistuje. Myslim si, Ze pokradovani v této praci bude logickym
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krokem, jehoz vysledky mohou byt velmi uZite¢né jak pro strategicky pfistup

managementu VFN, tak i pro optimalizaci operativy samotného tiseku informatiky.
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Pouzité zkratky a terminy

Termin
CMDB

(Configuration

Management

Database)
Dopad
HD

ICT

M
Incident

ITIL

ITSM
Naléhavost
NIS

PM
Priorita
Problém
Reseni

SD

Sprava ICT

Ul
Uzavieni
U#Zivatel

Vysvétleni

Hlavni konfiguradni databize zahmujici jednu nebo vice databézi
s detailnimi zdznamy o komponentich infrastruktury IT a o daldich
¢astech majetku. CMDB zachycuje vztahy a propojeni jejich
jednotlivych prvki. Tyto prvky nazyvame konfiguraéni polozky.

MeéH, jak kriticky je problém (incident) pro chod organizace.

Help desk — soudast SD, spie se jedné o spravu pfichozich hovord. HD
je soudast SD

Informaéni a komunikaéni technologie (souhrn technickych prostfedki
(software)  pouZitich
k vzajemnému propojeni pocitati a ostatnich sitovych zafizeni, jejich

(hardware) a  programového vybaveni
vzajemné komunikace a distribuovanému zpracovani dat a slaboprouda
telekomunika¢ni zatizeni (telefony, faxy, apod.)

Incident Management — sprava incidentt

Jakakoli udalost, kterd neni standardni pro spravny chod organizace a
muiZe zpisobit narudeni sluzby, kterou organizace poskytuje (zdvada,
problém, stiZnost)

IT Infrastructure Library

IT Service Management (Rizeni sluZeb IT)

Udava miru kritického stavu pro organizaci

Nemocni¢ni informaéni systém — vSechny prostfedky ICT pouzivané ve
VFN

Problem Management — sprava problémi

Pofadi, ve kterém musi byt incident / problém vyfesen

Opakovany incident

Postup, jakym bude incident / problém vyfeSen

Service Desk — Dispecink (dle terminologie ITIL)

Odborny ttvar, ktery zodpovidd za provoz a rozvoj ICT. Ve VFN je
spravou ICT povéfen usek informatiky (UI)

Usek informatiky

Zakaznik / uzivatel je spokojen s vyfeSenim incidentu

Osoba vyuzivajici sluzby ICT ve VFN
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