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Abstrakt: 
Prace se zabSIva problematikou procesniho fizeni Useku informatiky ye VFN. 

Rozebird jednotlive sloAcy nemocni6niho informatniho systemu a ukotveni useku 

informatiky v ramci tak velke organizace, jakou VFN je. 

Na konkretnim piipadu klfeoveho procesu Dispeeink a jeho subprocesfi prace 

analyzuje stavajici procesni nastaveni. Analyticka'east je postavena na standardech 

mezinarodne uznavane metodiky ITIL (IT Infrastructure Library), jeja nezavazna 

doporu6eni vychazeji z nejlepgich praktickS/ch zkugenosti zvanjich „Best Practices". 

V teto diplomove praci jsou navileny a doporu6ovany zmeny v nastaveni procesu 

Dispeolnk. Zakladem pro tato doporu6eni je analSiza SWOT, stanoveni cile procesu, jeho 

vstupfi a vSfstupfi, procesnich roll a prosttedkil die 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 diplomove prace 

Cflem me diplomove prace je zmapovat a definovat system fizeni procesii na useku 

informatiky ye VFN a nastinit molnosti optimalizace prace tohoto useku. Ni nasledujici 

analSfze musfme vzit v uvahu fakt, le usek informatiky se svSrmi 30 zamestnanci musi 

zajistit spravne fungovanf informaenich a komunikaenich technologii (ICT) pro cca 3500 

ulivatelfi nemocnice. 

Platformou, na ktere se stfetavaji poladavky techto ulivatelii se slulbami useku 

informatiky je dispeeink nebo-li Service Desk (SD). Ulivatele ICT se na oddeleni 

informatiky, resp. na  Service Desk, obracejf v drtive vet§ine s poladavkem na odstranenf 

riizneho stupne nefunkenosti nemocnienfho informaeniho systemu (NIS) ei jeho 

komponent. KaMS/ takovS,  ulivatel je nefunkenosti IT omezovan ye sve praci a chce, aby 

prave jeho poliadavek byl okam2ite vyfe§en. S rozvojem informadnich a komunikaenich 

technologii a se stoupajicim poetem ulivatelii nemocnieniho informaenfho systemu, 

pochopitelne nariistá i mnolstvi incidentii, ktere je nutne te§it. V minulem roce Service 

Desk fe§il pies 7000 incidentii. Service Desk je mostem mezi ulivateli ze sveta mediciny 

(dab o by se fici laiky v oblasti ICT) a technicky zametenS/mi pracovniky. Tento diarnetralni 

profesni rozdil, pfina.§1. pochopitelne sebou mnoha nedorozumeni. UlIvatele si existenci 

sluleb ICT obvykle uvedomi e ve chvili, kdy „neco nefunguje". 

Po kvalitativnim pruzkumu na useku informatiky, sami pracovnici tohoto oddeleni 

mi potvrdili negativni vnimani jejich pracovniho pfinosu ostatnimi zamestnanci VFN. 

Poladavek na zpracovani (lane problematiky, vze§el i od namestka tohoto useku a od jeho 

spolupracovnikil, kteti hledaji zpilsoby, jak zkvalitnit droveri poskytovanSrch sluleb a 

zlep§it komunikaci s koncovSrmi alivateli ye VFN. 

Z tohoto diivodu jsem si zvolila procesni analS/zu tohoto stelejm'ho procesu jako 

tema pro svou diplomovou praci. 

1. Charakteristika VFN 

V§eobecna fakultni nemocnice v Praze path mezi nejvet§i nemocnice nejen 

v Ceske republice, ale i v Evrope. VFN je samostatnou plispevkovou organizaci 

v ptime ffdicf pfisobnosti Ministerstva zdravotnictvi. Ozce spolupracuje s 1. lekaiskou 

fakultou University Karlovy, ktera vytvali zaldadnu vedy a vSizkumu ye VFN. 
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Nemocnici tvofi 45 klinik, dstavii a oddeleni. CelkovS ,  poet lukk v nemocnici je 

okolo 1 800. CelkovS/ poet zamestnancu ye VFN je pfibli2ne 5 000. CelkovSf poet 

pacientil evidovanSich v centralni databazi je 1 500 000. 

VFN neni jedineena jen diky sve velikosti, ale specifik, ktere ji doprovazeji na 

jeji ceste k qjimeenosti je hned cela fada. Pfeva.2'ne mno2stvi klinik, ustavii a oddeleni 

VFN se nachazi prakticky v centru Prahy a diky historickemu eleneni je rozlokno 

v fade objekta, easto vzdalenStch i stovky metrü. Dalgi intemi oddeleni se nachazi na 

Strahove ei dpine mimo dzemi Prahy, napfiklad denni sanatorium v Homi Palate. Diky 

tomuto uspofadani bylo budovani vegkere infrastruktury fadove naroenejgi ne" 

v zatizenich, umister&h v samostatr4fch objektech v jedinem arealu. V pfipade VFN 

bylo, je a bude nutne pfekonavat nejenom velke vzdalenosti vzduchem v pfipacle 

internetoveho a intranetoveho spojeni, ale napfiklad i formou potrubni pogty, jejich2 

budovani pro mnohe zpilsobuje neuvefitelne komplikace. Jedna u jejich Usti vede take 

pod Karloqm namestim. Pro dokresleni situace z hlediska informaenich technologii, 

VFN dnes disponuje pfiblihfe 3 000 poeitati pro temef 5 000 zamestnancd. 

1.1. Organizadni struktura VFN. 

VFN je nutne chapat pfedevgim jako zdravotnicke zafizeni jeho2 hlavnim 

deelem je poskytovat zakladni, ogetfovatelskou, diagnostickou, specializovanou 

leeebnou, diagnostickou a lekarenskou peel. Tuto peei zabezpeeuje zhruba 50 klinik, 

oddeleni a specializova4ch lekaisl4ch pracovigf. Na druhou stranu musime na tak 

velke zdravotnicke zafizeni pohlikt jako na firmu, ktera musi bSrt efektivne fizena a 

musi pinit sve stanovene strategicke cile organizace. Na spineni techto zavazka se 

podili i fada „nelekatskSich" fisekfi. Namestci techto dseldi v eele s feditelem 

organizace tvofi strategicke vedeni nemocnice. Mezi tyto useky patfi: 

• Osek pro leeebnou peei 

• Ekonomickj,  usek 

• Obchodni usek 

• Technicko-provozni fisek 

• Osek informatiky 

• Personalni iisek 

• Osek hlavni sestry 

• Legislativni usek 

(strana 9) 



KahlS,  Usek ma svoji nepostradatelnou a specifickou roli pro celkov$ ,  chod 

VFN. Pfestok je cilem teto prace se zarnefit „pouze" na (procesni) fizeni Useku 

informatiky, je nutne Si uvedomit extremni vzajemnou provazanost jednotlivSich 

procesil s ostatnimi nejen lekafs14mi, ale i neleka1s14mi 6seky ye VFN. SamotnS/ 

uspech nemocnieniho zafizeni pak zavisi na vysoce kvalitnich sluThach IT a 

schopnosti pfizpilsobit danou IT infrastrukturu a dane sluThy aktualnim podminkam 

nemocnice. Pro zaji§teni dodavky takovS/ch slukb a provozu nosnSich informaenich 

technologii je tfeba, aby usek informatiky disponoval odpovidajicim fe§enim spravy a 

dohledu, orientovanSfm na sluThy, ktere umonI hloubkovou spravu (lane IT 

infrastruktury a stane se zakladem obchodni stability Timto nastavenim nebude ilsek 

informatiky hrat roli pouheho poskytovatele technologii, ale pfedev§im poskytovatele 

fe§eni pro celou nemocnici. 

2. Obecnji pohled na Usek informatiky 

V minulch letech vzrostlo povedomi, e informace jsou nejduleitej§im 

strategickSim zdrojem, kterS,  musi keda organizace spravovat. Pro sber, analSizu a 

vytvafeni a distribuci informaci uvnitt organizace je kvalita informaenich a 

komunikaenich technologii (ICT) a slukb IT poskytovanSich businessu klieova a 

pomaha spinit strategii a vizi organizace. 

Cilem napineni techto vizi je dodavka slukb IT ye vysoke kvalite za 

koordinace a partnerstvi s businessem. Aby usek informatiky se stal poskytovatelem 

slukb IT, musi b 'yt dan celkovemu fungovani organizace IT jasnSi ramec, standardy, 

ktere popisuji, jak)"fm zpfisobem bude zaji§fovana dodavka slukb IT, jaka bude teto 

dodavce poskytovana podpora, jakSrm zpilsobem bude nakladano s technologickSimi ei 

zdroji, ei ja14mi mechanismy bude provadeno hodnoceni kvality dodavanS/ch 

slukb a efektivity IT. Zkracene feeeno musi existovat koncept spravy slukb IT — IT 

Service Management (zkracene ITSM). To je takovS,  koncept, kter v podobe jasne 

formulovan$1ch a zdokumentovanS/ch procesii a phi vytditi vhodn5ich podpiirnSich 

nastroju mfik zajistit, 2e se Usek IT stane pinohodnotnou soueasti cele organizace a 

partnerem pomahajicim napliiovat jeji cile. Hlavni metodou pro realizaci tohoto cile je 

provozovani ainnStch procesfi a poskytovani slukb s pfimefenou hodnotou 

odpovidajici vynaloknSfm prostfedkiim. K dosakni tohoto cile je nutne vyvinout a 
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implementovat mechanismy hodnoceni a zlepgovani. Sprava IT je — obecne vzato — 

zalokna na 66innern a vS/konnem rizeni etyf P: personalu, procesU, produktil 

(nastrojU a technologii), a partnerii (dodavatelii, prodejca, outsourcingovSich 

organizaci), jak je znazorneno na obrazku 1. 

Personal 

Procesy 	 Produkty 

Partneli 

Obrazek 1: ttyfi P 

Presto i dnes se mnoho organizaci diva na Usek IT pouze jako na dodavatele 

technologii. Prili§ 6asto jsou nakupovany produkty pro zvladnuti technickStch 

oblasti, a e po te jsou role procesii, partnerii a personalu manipulovany tak, aby se 

prizpilsobily technice a jejim omezenim. Personal a procesy musi bSrt re§eny jako 

prvni. To je jeden z kli6ovSich principii ITSM, ktera ve svem zakladu vychazi 

z mnohaletSich zku§enosti se spravou IT, zformulovar4ch do srozumitelnSfch 

doporueeni — ITIL (Information Technology Infrastruktura Library), ktera bude 

nasledne podrobne vysvetlena. Tento pohled by se mel stat velkou vS/zvou pro 

mana2ery IT, kteri by meli usilovat o zmenu predev§im v my§leni managementu a 

tim zajistit obchodni prinos organizace. 

2.1. Oloha Ciseku informatiky ye VFN. 

Na usek informatiky ye VFN lze pohnet rtiznSrmi zpilsoby. Jedna se o 

jeden z „nelekarskS/ch", presto jeden z nejvSfznamnej§ich fisekti cele nemocnice. 

Kompetence tiseku informatiky je nutne definovat z pohledu prinosii a celkove 

funkenosti ye VFN, tj. jake jsou odpovednosti a pravomoci reditele Useku 

informatiky vüCi vedeni nemocnice. 
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Kompetenci useku informatiky ye VFN je v pinem rozsahu lidit alctivity, 

ktere jsou spojene se zajikenim sltdeb informaenich a komunikathich technologii 

(ICT — Information and Communication Technology), tedy slaeb paitgoveho 

zpracovani informaci, elektronicke komunikace a ve§kere komunikgni 

a telekomunikadni slu2by. Tedy jinSrmi slovy fait a dohlifet nad celflm 

nemocnienim informaonim systemem a monitoro vat Rfechny jeho slaky, bS4 

podpurnSm usekem pfimo pro zamestnance VFN a tim napomahat pineni zavazkii 

nemocnice jako poskytovatele zdravotni pae. 

Toto obecne vymezeni kompetenci a odpovednosti Useku informatiky 

vydeluje usek informatiky od ostatnich fisekil nemocnice jako specializovanou 

oblast, ktera praiva velmi rychlS,  a dasto nesnadno sledovatelnS,  technologic14 

rozvoj. Tato specializace umani sledovani a zachyceni trendü v informgnich 

technologiich a jejich mane zgleneni a vyaiti pro podnik. Zaroven umani 

ostatnim slakam fizeni podniku koncentrovat se na pineni svS/ch pracovnich 

povinnosti, bez nutnosti zabSrvat se slaitou problematikou informa6nich 

technologii. V plipade zgleneni feditele informatiky do vrcholoveho managementu 

podniku nehrozi nebezpai zanedbani teto oblasti v iu -ovni vrcholoveho fizeni. 

"'testae je obecne ugeni kompetenci useku informatiky vSisti sine, je nutne 

je pro konkretni pfipad podnikove praxe vymezit mnohem pfesneji, aby nemohlo 

dojit ke kompeten6nim sporiim. Dfilelite je zajistit, aby informatika podniku 

skutedne byla procesne a centralne fizena a aby nebylo napf. mane v nemocnici 

nakupovat slaby informatiky jim'rm kanalem ne2 prave prostfednictvim useku 

informatiky. Vymezeni kompetenci useku informatiky je ur6eno smernicemi VFN, 

tedy interni legislativou. Tyto dokumenty stanovi i fipinS,  vet pravomoci a 

odpovednosti pro v§echny zamestnance VFN, ktefi paivaji ICT. 

Osek informatiky ma jasne definovane kompetence Ocajici se informgnich 

a komunikgnich technologii, jak lze yid& v tabulce 1. 
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Vymezeni rozsahu pusobnosti useku informatiky 
Vymezeni strategickeho planu rozvoje IS/IT 
Vymezeni architektury IS 
Stanoveni technologicke orientace 
V mezeni organizace, fizeni a vzajemnjich vztahu v IS 

izeni financovani informaeniho systemu 
Vyhla§eni zameru vedeni 
kizeni lidsk9ch zdroju 
Zaji§teni shody s externimi zavazky 
Odhad rizik (stanoveni rizik) 
Flizeni projektu 

_ 	kizeni lakosti 

F-- 
cu 0 
-C" — 
a) c 
N .3) r-- -0 
8 'co 
a. 

N  

V9ber oblasti vhodn9ch k zavedeni automatizovan9ch re§eni 
Porizeni a Cidriba aplikaoniho programoveho vybaveni 
Porizeni a Cidr2ba technologicke infrastruktury 
Wvoj a Odriba pracovnich postupu 
Implementace a prevzeti systemu 
Zmenove rizeni 

i— 
0 
N o > 
2 
0_ 

Vymezeni a rizeni Orovne slu2eb 
kizeni slu2eb poskytovan9ch externimi dodavateli 
Zaji§teni v9konu a zpusobilosti IS/IT 
Zaji§teni dostupnosti slu2eb 
Zaji§teni bezpeenosti informaci 
Identifikace rozlo2eni nakladu na IS - poskytovane slu2by 
Vzdelavani a v9cvik idivatelu 
Pomoc a podpora u2ivatelOm 
kizeni konfigurace IS. 
rtizeni problemu a incidentu 
Sprava dat 
Ochrana zarizeni IS 
Sprava provozu IS 

ca 
2 
Z 
o 

Kontrola provozu IS 
Oroveri interni kontroly 
Nezavisle hodnoceni Orovne bezpeenosti 
NezavisI9 (externi) audit 

Tabulka 1: Vymezenf rozsahu pfisobnosti useku informatiky 

2.2. Organizadni struktura Useku informatiky 

Za o'innost a vStsledky Mello useku informatiky ma viiel vedeni organizace 

odpovednost teditel Useku informatiky, kterST je dfi1e2itou sou6asti. vrcholoveho 

man.agementu VFN. Pod jeho fizenim pracuje tSrm lidi, kterS ,  tvoti ye VFN „Osek 
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informatiky", znazorneno na obrazku 2. Jejich itkolem je kaRlodenni pineni 

ktere vedeni pociniku klade na toto oddeleni. 

Reditel Ciseku 

informatiky/ 

Namestek pro 

informatiku 

Sekretariat 

Oddeleni Oddeieni Oddeleni Oda:lent Oddeleni Dispedink Oda:lent STAPRO 

analjay a spravy slaboproudjich servisu poditabov■Ich utivatelske (outsourcing) 

programovani informadnich 

systerne 

zafizeni hardware siti PodPorY 

Obrazek 2: Organizani struktura tiseku informatiky 

Oddeleni analjzy a programovani je odpovedne za fadnou, aktualni a 

kompletni evidenci vgech poeitaeov5Tch programii pou2ivan57ch ye VFN a evidenci 

vkch programu nainsta1ovan5fch na konkretnich prostfedcich v5poeetni techniky 

zapoje*h do nemocnieniho informatniho systemu VFN. Dale die potfeby vyviji 

nov'y software. Podili se na §koleni zamestnandi VFN v pouNvani informaeni 

techniky. 

Oddeleni spravy informaenich systemei ma na starosti nove implementovwV 

ekonomicko-personalni informaeni system. Dale spravuje vakere servery zalolene 

na platforme Microsoft. 

Oddeleni slaboproudkh zafizeni zajigfuje provoz, opravu, ildribu a rozvoj 

s1aboprou4ch zafizeni jako jsou telefonni astfedny, telefonni rozvody, telefony, 

faxy, mobily, operatory, radiostanice, dorozwnivaci zafizeni sestra-pacient, 

kamerove systemy, EPS, EZS, televizni rozvody, potrubni poka 

Oddeleni servisu hardwaru je odpovedne za"tadnou, alctualni a kompletni 

provozni evidenci prostfedkii v5rpoeetni techniky zapojen5fch do nemocnieniho 
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informaeniho systemu VFN. Dale zabezpeeuje ve§kerSi servis hardwaru, bud' 

vlastnimi prosttedky VFN nebo zaji§tenim servisu u schvalench dodavatelfi. 

Oddeleni poeitaeovf,ch sill zaji§fuje spravu, funkenost a bezpeenost 

lokalnich poeitaeovS/ch siti. Provadi monitorovani a diagnostiku siti, pridelovani 

adres u1ivate1iim a propojovani na dal§i site. Definuje vazby mezi aplikacemi 

systemfi v-Spoeetni techniky a zaji§fuje moduly pro jejich propojovani, zaji§fuje 

nove nastaveni systemil pti zinenach projektu, fe§i pristupova prava konkretnich 

unvatelii pro vstup do aplikaci systemii vSrpoeetni techniky. 

Dispeeink tvoti centralni misto pro prijem incidentfi ICT, eskaluje incidenty 

na dal§i sloIky organizace, ktere incidenty dale fe§i. Dispeeink provadi zpetnou 

kontrolu fe§eni a po vyfe§eni incident uzavird. Je to kontaktni misto, ktere je 

k dispozici 24 hodin denne, 365 dal v roce v§em u2ivateliim ICT ye VFN. Dale ma 

dispeeink na starosti spravu zamestnaneckS/ch identifikaenich a obedovStch karet. 

Vedouci oddeleni dispeeinku je poveten za evidenci lokalnich spravcii ICT a 

odpovedOch osob ICT na klinikachhistavech a za zvetejneni techto seznamfi na 

intranetu VFN 

Oddeleni uiivatelske podpoly — pfebird taivatelske poladavky z dispeeinku. 

Po2adavky, ktere spadaji do kompetence tohoto oddeleni se tftaji instalace 

software, antivirovSich opatteni, spravy elektronicke poky na stanicich, 

u2ivatelskch nastaveni. Jeho technici fe§i incidenty primo na pracovi§tich 

ulivatelfi ICT. 

Spoleenost STAPRO je externim dodavatelem nemocnieniho informaeniho 

systemu a jeho zamestnanci, spravujici jednotlive moduly tohoto NIS tvori Cast 

useku informatiky. STAPRO vyelenila 1 technika a dal§i 3 zarnestnance na 

vpletovani uhrad poji§eovnam. 

2.3. Nemocnieni informadni system ye VFN. 

Nemocnieni informaeni system (NIS) polcrSrva ve§kere zpracovani informaci 

v ramci VFN. NIS mCdeme definovat jako soubor prosttedkii pro sber, ukladcini, 

zpracovani, pfenos a zobrazovcini informaci. Obecne se jednci o podpurrrfl system pro 

rozhodovani a fizeni. Cilem je poskytnout uiivatelirm informaeni podporu a dm doscihnout 

v.festranneho zvfteni efektivity a kvality prace. 
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V soueasne dobe existuje cela fada definic informaeniho systemu. VSige jsem 

uvedla definici nemocnieniho informaeniho systemu z odborne literatury - Lelcatska 

informatika, P.Kasal, Svaeina a spol. 

Kdy se poprve objevil nemocnieni informaeni system ve VFN? 

Pfed rokem 1996 neexistoval ve VFN 'thdriSt nemocni6ni informaeni system (dale 

jen NIS). Byla pouze nastavena aplikace „Benegov", ktera slotaila pro vytletovani 

zdravotnich vftonü pojigeovnam. Tento program byl ureen malSqn organizacim a nebyl 

pfizpilsoben pro velka zafizeni jal4m je VFN. Kaida klinika si vyatovavala sama sve 

vSikony. Tato sumarizace irS/konii byla ze vgech klinik zasilana na usek informatiky, kde 

byly sestavy shromed'ovany a centraine zasilany pojigeovnam. Tato skuteenost volala po 

zmene. Bylo nutne zavest centralni registr pacientil, synchronizovat data s pojigfovnami a 

zaeit fegit zavedeni IT do cele nemocnice. Zasadni zmena nastala v roce 1996, kdy fisek 

informatiky vyhlasil vSiberove fizeni na instalaci NIS. Pfihlasilo se 20 spolednosti s raznou 

iirovni a kvalitou nabizer4fch produktil. Do druheho kola postoupilo 10 firem (za vgechny 

jmenujme napt. SMS, SAS, HiCom, ICL, STAPRO...). Vitezem vS/beroveho fizeni se stala 

pardubicka spoleenost STAPRO s nemocnienim informaenim systemem MEDEA, kterS ,  

pou2iva VFN ji2 10 let. 

V prvni etape nasazeni NIS MEDEA ve VFN byl zaveden modul pro vykazovard 

pojiMovnam. Provedly se patefni sifove rozvody po cele nemocnici. Na ka2cle klinice byl 

umisteno e 10 poeitaii, die velikosti kliniky a tento modul slou2i1 jako hlavni bod NIS 

MEDEA pro vykazovani v9konii. 

Ve druhe etape, ktera se zgala pine rozvijet od poeatkem roku 2005, dochazelo 

k postupnemu vybaveni jednotlivSlch klinik a nstavii. Klinika byla kompletne zasieovana, 

vybavena periferiemi. Mezi thldadni moduly patfila Evidence pacientii a Laboratorni 

informgni system pro komunikaci s laboratofemi. Dale byly instalovany dalgi moduly se 

specifiky die zamefeni zdravotnickeho pracovigte, ktere jsou modifikovany podle potfeby 

konkretniho oddeleni. Jako ukazka miae s1ou2it pfildad rozdilne modifilcace ambulantniho 

modulu a modulu na oddeleni jednotky intenzivni peee. 

Tato etapa pokraeuje a2 do dnegni doby. V roce 2006 by! nasazen NIS MEDEA na 

vzdalenejgi mista VFN, napt. pro interni oddeleni na Strahove. 

Pfi implementaci tak rozsahleho projektu musime brat v iivahu nekolik faktorii. 

V prve fade je to finaneni naroenost, easova naroenost, nutna vthjemna koordinace 

s pfestavbou ei opravou na klinice a v neposledni fade i schopnost zdravotnikii se naueit, 

(strana 16) 



vedle jejich naroe'ne prace pracovat s prostfedky IT. Proto bylo nutne postupovat 

v nekolika etapach a i dnes se nektere kliniky na implementaci jednotneho NIS teprve 

pfipravuji. 

2.4. Rozdeleni NIS 

KlinicI4 a laboratomi modul informaa'niho systemu tvofi jen jednu, i kdy2 

v dnegnim zdravotnictvi, nepostradatelnou slo&u celeho NIS. NIS jako celek se sklada 

z dalgich podsystemfi. Pro pochopeni kompetenci ilseku informatiky musi bSrt podrobneji 

popsan a diky tomu si uvedomime obrovskou zodpovednost, provazanost iiseku 

informatiky s ostatnimi lekafskSimi i nelekafskSimi avary a nutnost nastaveni procesniho 

fizeni IT. 

NIS maeme dëlit z nekolika hledisek. Vgechny souvisi se spravou IT. Uvadim 

zakladni pfehledy 

• podle zpracovane problematiky - na klinicke, administrativni a provozni 

• podle komponent, ze kter 'ych se NIS sklada: 

o technicke prostfedky (hardware) 

o programove prostfecilcy (software) 

o organizani prostfedky (orgware) — tvotena souborem nafizeni a pravidel 

definujicich provozovani a vyu1ivani informa6niho systemu a informa6nich 

technologii 

o lidska sloAca (peopleware) — fegeni otazky adaptace a d6inneho fungovani 

'oloveka v po6ita6ovem prostfedi, do ktereho je vfazen 

2.5.Architektura NIS 

Metodik pro navrh a vSrvoj IS/IT je cela fada, ale postupnrm vS5vojem od roku 

1960, kdy se vilbec poprve objevil pojem informae'ni system, doglo ke zna6ne standardizaci 

zakladnich blokfi IS/IT architektury. 

Temef vgecluiy metodiky se shoduji na rozdeleni na tzv. globalni a MN 

architekturu NIS. Za globalni architekturu poveujeme hrub navrh celeho NIS, (El& 

architektury jsou pak detailnejgi navrhy NIS z hlediska reanSrch pohledit ' na system. 

Globalni architektura v podstate zobrazuje aplikadni lenènI informthao systemu, 

tedy vecnSi pohled (zakaznika) na podnikovS,  inforggOilesStitsk. Pro specifikaci 
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stavebnich kamenil je krome vecneho pohledu, qznamn$ ,  take pohled na eleneni celka 

(modulfi, baliku) aplika6niho software, kter5 ,  je pro pokryti vec*h oblasti 

architektura NIS 

Na obrazku 3 je popsana globalni architektura NIS ve VFN, ktera je Cizce provazana 

s procesy useku informatiky. Na tomto obrazku maeme pine prezentovat pracovni naphi 

celeho nseku informatiky. 

Jednotlive elsti NIS jsou popsany a vysvetleny v nasledujicim textu. 

Strategicke 
fizeni 

EIS 

ACCORD MARK Q 

45) 
 ■ 

	

	 0 	 Otvary 
<SN 	 operativniho 

rizeni 
a provozu 

TPS 

MEDEA 	LIS 	PACS 

Obrazek 3: Schematicke znitzorani globalni architektury NIS 

2.5.1.1. 	Exekutivni informadni system (Executive Information 

System - EIS) 

Je to Cast NIS orientovana na strategicke fizeni spole6nosti. Jedna se o aplikace 

vytvofene pro fizeni podniku na vrcholove Orovni, ktere ziskavaji data z ostatnich aplikaci 

podnikoveho informgniho systemu (z TPS a MIS) a dale z externich informgnich zdrojfi. 

Ve VFN je v ramci EIS instalovan jako vyhodnocovaci a modelujici prostfedek 

vlastrif manalersI4 informathi modul pod nazvem MARK Q od firmy STAPRO. . Jeho 

role je konsolidovat informace z primarnich systemfi (klinickSich, komplementarnich, 

ekonomickStch a personalnich). Jedna se informa6M system pro fizeni kvality a efektivity 

poskytovane peee a pro strategicke planovani. MARK Q je vynikajici nastroj pro 
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strategicke rozhodovaci procesy vy§§iho managementu zdravotnickeho zafizeni. Je ureen 

zejmena pro vyhodnocovani a planovani d1ouhodob5/ch i stfednedob5lch cIlü , napomaha 

ph orientaci v soueasnem dynamickem zdravotnickem prostfedi. Umobluje vytvateni 

srovnavacich studii, ye kter5ich lze porovnavat kvalitu Webne peee a mnastvi dal§ich 

pararnetrn pro uspane rizeni. 

Maneerske menu NIS MEDEA poskytuje velke mno2stvi be2ne paadovan5,ch 

v5/stupft ur6en5Tch pro fizeni zdravotnickeho 

• statisticke v5/stupy NZIS, NrSistupy z evidence hospitalizovanS/ch 

• kompletni .qstupy z vSikaznictvi, sou6tove a frekven6ni sestavy 

• 14stupy z klinicke easti NIS: 

• vyhodnoceni spotteby lékO 

• statistiky z operaenich sálü 

• obecna tvorba sestav nad klinickmi daty, ulivatelsky definovane polaky pro 

sledovani vlastnich ukantelfi leeby, vrstup do externich SW 

• Modul mana2ers4ch qstupfi je soueasti ekonomickeho systernu. 

Dale je v ramci strategickeho rozhodovani instalovan maneersk5 ,  informgni 

system MIS Accord, kter5/ slou21 jako datoq sklad. 

2.5.1.2. 	Manaterskji informadni system (Management Information 

System - MIS) 

Je to blok orientovan51 na rizeni podniku na takticke urovni, ktert zahrnuje 

ekonomicka, organizgni a obchodni hlediska. 

Koncepce MIS je zalaena na integraci procesil ye tfech zakladnich liniich 

• obchodne-logisticke — nakup, prodej, materialne-technicke thsobovani, sklady a 

pfeprava 

• finanene-ileetni — hlavni kniha, zavazky, pohledavky, controlling (nakladove 

d6etnictvi), majetek, pokladna, prace a mzdy (PaM) a finaneni fizeni 

• pralezove — maji celopodnikov'y charakter a tadime mezi ne organizaci a spravu, 

fizeni 1ids4ch zdrojil, marketing, legislativu a jakost. 

Ve VFN je od konce roku 2005 nove instalovan ekonomicko-personalni informa6ni 

system Microsoft Dynamics Navision, kterS ,  zaji§fuje standardni ekonomicke procesy. 

Obsahuje napfiklad moduly Mzdy a Personalistika, 2adankoq system, eviduje majetek a 

tim podporuje fizeni a provoz nemocnice. Dodavatelem je spoleenost WEBCOM. 
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Dale sem path aplikace Facility Management (FaMa), ktera zabezpeduje spravu 

budov. 

2.5.1.3. 	Transakani procesni system - Transaction Processing 

System (TPS) 

Tento blok je zameferVT na podporu hlavni 6innosti nemocnice a to na operativni 

urovni. Je to zakladni kamen cele architektury, tzv. „vS/robni slolka podniku". TPS je 

z 90% tvofen NIS MEDEA. Tento system poskytuje podporu pro fizeni zdravotnickeho 

zafizeni, zvy§uje dostupnost a pfehlednost pacientske dokumentace a dal§ich 

zdravotnic4ch informaci, fegi provoz a fizeni dal§ich pracovi§f zdravotnickeho zafizeni 

od komplementu a po provozy typu stravovaci zafizeni a lekama. System fe§i i 

problematiku obrazove informace a jeho integralni sou'dasti je i system PACS (Picture 

Archiving and Communication System). 

NIS MEDEA: 

• Centralni evidence - cca 1 500 000 zaevidovanSrch pacientii v centralni databazi a 

vykazovani poji§fovnam a statistik 

• Klinicke moduly pro: 

• lfilkove oddeleni - vice ne2 90% liiRove kapacity klinickSich oddeleni 

ye VFN vede pacientskou dokumentaci v NIS MEDEA 

• ambulance - riizne ambulantni moduly MEDEA dle specializace 

• operaeni saly 

• porodni sal 

• jednotka intenzivni peoe — modul intenzivni peZe 

o (specialni dekurz pro jednotky intenzivni pee, specialni 

medikace zamefene zejmena na infuzni roztoky, interpretace 

vS/sledku, on-line pfipojeni monitorovacich jednotek) 

• novorozenecke oddeleni 

• laboratofe — laboratorni informgni system LIS MEDEA, je 

provozovanS,  v biochemicke, hematologicke a imunologicke laboratofi 

téméi na 200 koncovS/ch pracovnich stanicich. Zavedl se tim jednotn5/ 

system v komunikaci mezi lékafi, pacienty a laboratotemi. Databaze 

vS/sledkii obsahuje vice ne2 5 milionü zaznamtl. Denne je zpracovavano 

pies 2500 vzorkft. Pfipojeno je pfes 50 analyzatoril. Automatizovane 
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naeitani po2adavkit na laboratorni vy§etteni je zajikeno eteekami 

stadanek pomoci OMR technologie, s p1n5rm vyu2itim earoveho kodu 

v laboratornim provozu. 

• nemocnieni lekorna — 1ekarnicI4 modul PANAKEA MEDEA fe§i 

komplexni problematiku prace s leky ye zdravotnickem zafizeni. Tato 

east NIS zahrnuje napfiklad komponenty jako medikaci a preskripci 

v dokumentaci pacientil, dale elaboraci (pfiprava individualnich leeivStch 

pfipravkii), e1ektronic14 pfenos receptu z pracovike, ktere provedlo 

preskripci do lekarny 

• centralni RTG pracovate — PACS (Picture Archiving and 

Communications System) 

• sklad zdravotnickeho materialu 

• stravovaci provoz pro pacienty 

o zaveden system GURMED od spoleenosti STAPRO 

o prace dietni sestry, receptury, tvorba jIdelnICkü, pfijem 

objednavek pacientske stravy pfimo z oddeleni 

o sklad potravin 

Dargi informaeni systemy ye VFN: 

• lekarna pro vefejnost — lekarensk'y IS PENTIUM od spolednosti Ariel 

Praha 

• transfusni slulba — informaeni system ISTO 2000 od spoleenosti ELAS 

Previdza 

• Ostav Mikrobiologie — mikrobiologickSi IS MLAB od spoleenosti FIRST 

IS 

• stravovaci provoz pro zamestnance - aplikace byla vyvinuta itsekem 

informatiky pfed 8 lety. Nyni se pfipravuje vberove fizeni na 

gastronomickeho dodavatele s kompletni nabidkou veetne aplikaeniho 

software. Bude se tedy jednat o pine externe zajikenou s1u2bu. 

(strana 21) 



	

2.5.1.4. 	Kancelafskjf informadni system (Office Information System 

01S) 

Je blok orientovanS,  na podporu kanceldfskS/ch praci a na podponi tSfrnove prace. 

Do OIS jsou zahrnuty nasledujici aplikace jako napf. MS Office, obeli dokumentii, 

elektronicka po§ta, kalendaf, sledovani ükolü, prohlaeni webovStch stranek. 

	

2.5.1.5. 	Elektronicka v9mena dat — (Electronic Data Interchange - 

EDI) 

Jedna se o dist NIS zaji§fujici komunikaci nemocnice s jeho vSizliamnStm okolim, 

tj. se zdravotnimi pojigfovnami, bankami, statnimi institucemi, dodavateli, poskytovateli 

informaenich s1u2eb, atd. 

architektury NIS 

Navazuji na globalni architekturu jako samostatne dI1I architektury: 

• Funkoni architektura — pfedstavuje navrh hierarchie fiinkci IS/IT 

• Procesni architektura — pfedstavuje navrh procesii probihajicich v podniku 

tj. souhrn dinnosti, ktere reaguji na ureitou udalost 

• Datova architektura — je navrhem datove zakladny podniku (datovch 

objektil a jejich vazeb, databazovSich tabulek a jejich fyzickeho uloIeni atd.) 

• Technologicka architektura — popisuje technologicke fe§eni IT/IS (klient — 

server architektura, tfitlrovfiova architektura apod., standardy Oivatelskeho 

rozhranni..) 

o Softwarova — ureuje z jalcS/ch softwarovStch modulii bude system 

postaven a jake jsou mezi nimi vzAjemne vazby 

o Sifova — urduje celkovou infrastrukturu IT/IS 

o Hardwarova — ure'uje typy, podty a vthjemne vazby hardwarovSich 

komponent 
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3. Definice procesniho fizeni. 

3.1. Obecna definice procesu 

Nemocnieni informaeni system die pfedegleho popisu se sklada z mnoha 

vzajemne se doplriujicich a na sebe navazujicich slolek. Pro spravnou funkci celeho 

NIS je tfeba jednotlive 6asti procesne fidit. V dalgich kapitolach si vysvetlime, co je 

to proces a co znamend procesni fizeni. 

Proces je sled opakovanSrch einnosti, kterS ,  ma svtlj zaeatek a konec, nebo-li 

kakIS,  proces ma sve konkretni vstupy a konkretni vS/stupy. Proces vede bud' pfimo, 

nebo nepfimo k dosa2eni koneene hodnoty pro zakaznika. Zakladnim rozdelenim 

procesu je rozligeni procesti hlavnich a podpurnSich. Hlavni vedou k pfidavani 

hodnoty zakaznikovi, podpurne podporuji procesy hlavni. (V. Stanek, Zvygovani 

v 'ykonnosti procesnim fizenim nakladii). Pfikladem jednoducheho procesu mUe 

bSft napfiklad nahlagenf zavady, vydani identifikaeni karty, pfijeti zamestnance, 

ogetteni pacienta, apod. 

Procesy je moZine dale, obvykle v nekolika drovnich, dèlit na dalgi 

subprocesy a vlokne procesy, jak to napfiklad definuji standardy pro udeleni 

certifikace kvality ISO. 

3.2. Procesni model 

Priibeh procesu (napt. vydani zamestnanecke identifikaeni karty) lze popsat 

sledem jednotlivS/ch 6innosti, ktere vedou od spougteci udalosti (rozhodnuti vydat 

ID kartu zamestnanci) k cili celeho procesu, ke konane udalosti (ID karta vydana) 

- vytvofime model procesu. Na proces je tfeba se divat jako na souvis15,  sled 

einnosti bez ohledu na misto jejich vykonavani. To znamend,'le do popisu procesu 

se zahrnuji i ty einnosti, Ictere neumfme detailne popsat, proto2e se provadeji nekde 

jinde, ale jsou pro prikbeh procesu nezbytne. 

Soudasti popisu procesu jsou i funkeni mista podilejici se na jeho 

einnostech, doklady pouNvane v pnlbehu procesu, podporujici programove 

vybaveni, znalosti potfebne pro kvalifikovanSi vSikon e'innosti atd. 
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Cilem popisu procesu ov§em neni pouze zmapovani soueasneho stavu, ale 

pfedev§im vytvoteni podkladu pro efektivnej§i fizeni procesu a jeho neustale 

zlep§ovani a tim ke zvSr§eni vS/konnosti organizace. 

Procesni model cele organizace umohluje provadet takova optimalizani 

opatfeni, ktera se neprojevi negativne v jinStch procesech (nezru§ime dokument, 

kterSi se pottebuje jinde: nepropustime 61oveka, kter9 je unikatnim nositelem know-

how apod.) 

UdriovanSi procesni model organizace je dfileitS1 prvek v fizeni kvality. 

Z procesniho modelu je mane generovat aktualni vnitropodnikove smernice, 

pracovni postupy, popisy prace. Elektronicka podoba procesniho modelu 

na intranetu nahrazuje nakladne vyclavani vnitropodnikovS/ch smernic. 

3.3. Lidsk9 faktor 

Funkenost procesii zavisi na lidech zabezpeeujicich jejich chod. Procesy je 

mono do inane miry automatizovat, ale posouzeni efektivnosti teto automatizace a 

jeji spravne vyu2ivani je na zodpovednosti tSrmil pracujicich na procesni doclavce. Pro 

uspe§ne procesni fizeni musi 133'4 definovany nasledujici role: 

• vlastnik procesu aneb osoba zodpovedna za chod procesu 

• procesni tfln, tzn. lide zabezpe6ujici prilbeh procesu 

• zakaznik procesu, tzn. pfijemce vS/stupu (pfipadne koneenS,  pfijemce s1u2by 

jalco vSfstupu nekolika na sebe navazujicich procesii). 

• sponzor procesu aneb osoba zodpovedna za vice procesfi 

Ka2cla z uvedenStch roll je zodpovedna za proces z jineho hlediska. 

SpoleenSim cilem v§ech je maximalizace aitku procesu pH vynalo2eni 

minimalnich zdrojii na jeho zabezpe6eni. Pojd'me si nyni probrat zodpovednosti a 

cile jednotlivS/ch roll podrobneji. 

3.3.1.Vlastnik procesu (osoba zodpovedna za chod procesu) 

Vlastnik procesu je zodpove,AnSi pfedev§im za fizeni a rozvoj procesu. Je 

kontaktni osobou v otazkach fungovani procesu a samozlejme eskalanim elankem. 

Pro efektivni chod a rozvoj procesniho fizeni je potfeba ke ka2dernu procesu 

definovat jeho vlastru'ka. Ten musi mit adekvatni zodpovednosti a pravomoci, 

pfidem2 prave otAzka pravomoci je v podnicich east° opomijend. Pokud vlastnik 
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nema adekvatni rozhodovaci a fidici mohiosti, jak nakladat se svSfm procesem, je 

omezena jeho pilsobnost v oblasti fizeni chodu procesu i jeho rozvoje. Potfebne 

pravomoci pro nakladani s procesem je mono rozdelit na dye oblasti: 

• pravomoci pro fizeni procesu jako celku — mo2nost optimalizace procesu, 

vyjednavaci pravomoc pfi fizeni rozhrani mezi procesy, fizeni pfedmetu a 

vSfstupu procesu, jako1 i vyjednavaci postaveni pH fizeni poadavkil na 

adekvatni vstupy do procesu 

• pravomoci pro fizeni zdrojii pro vStkon procesu — pfedev§im lidskStch (viz 

procesni tSfm), ale take podpfirOch softwarovSich a hardwarovS/ch nastrojti 

— v teto oblasti je potfeba, aby vlastnik procesu disponoval adekvatnim 

mno2stvim provoznich financi pro pokryti operativnich naldadii na 

optimalizaci procesu 

Cilem vlastnika procesu pak je maximalizace efektivity procesu a 

optimalizace zdrojü potfebnSich pro vSikon procesu. Pokud ma ka2dST proces, kter5/ 

je ye firme definovan, sveho vlastnika, pak je vytvofeno adekvatni klima pro 

vyjednavaci pozice vlastnikil procesti tak, aby celkove provazane procesy 

pfispivaly k dosahovani cilii spoleenosti. 

3.3.2.Procesni tkrn 

Lide, kteti vykonavaji jednotlive kroky procesu, jsou vet§inou sdru1eni do 

liniove fizenSich tSrinti. Podileji se toti2 na nekolika procesech a vet§ina firem ma i 

pfes implementovane procesy zachovano liniove fizeni. Veginou jsou tedy procesni 

tSrmy pfedmetem kombinovaneho procesne — linioveho fizeni. V idealnim pfipade, 

ovgem obtihle uplatnitelnSim v praxi, je situace, kdy v otazkach procesu podlehaji 

procesni tSrmy kompletne vlastnikovi procesu. Zodpovednosti procesnich t5rtnti je 

vykonavat jim svefene procesni kroky tak, aby byla zaji§tena efektivita a spravnost 

prilbehu celeho procesu veetne ziskani kvalitnlho v5rstupu. Vlastnik procesu pfitom 

s1ou21 jako eskalaeni elanek v otazkach procesniho fizeni. PH konfliktech zdrojii je 

potteba, aby se vzajemne dohodli liniovi nadfizeni a vlastnici doteenSfch procesti. 

3.3.3.Zakaznik procesu (ptijemce procesniho v9stupu) 

V prve fade si musime po1o2it otazku: „kdo je zakaznikem procesti aseku 

informatiky?" 
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• zakaznikem je zamestnanec nemocnice (u2ivatel ICT), kter9 pro sve vykonavani 

prace, poskytovanim zdravotnicke peee zakaznikum (pacientilm), vytdiva k1inick9 

6i jin9 modul nemocnieniho informaeniho systemu (liakova oddeleni, ambulance, 

RTG kliniky, JIP, lekarna, atd.). Diky vhodnernu fizeni v§ech slokk ICT 

infrastruktury, pomaha pinit hlavni cile organizace 

• zakaznikem je zamestnanec personalne-technicko-hospodafskeho useku, kter9 

pottebuje pinit zavazky viii dal§im zamestnanciim (stravovaci provoz, oddeleni 

plateb a mezd, atd.) 

• zakaznikem jsou tfeti strany — vne organizace — banky, zdravotni poji§eovny, statni 

organy — ktere jsou nezbytne pro pineni strategie nemocnice 

Z v "y§e uvedeneho eleneni je jasne videt mo2nost deleni zakaznikii 

z pohledu cileni dodavky slu2by je na externiho a interniho zakaznika. Externi 

zakaznik je plijemcem shaby mimo firmu. Interni zakaznik müe b9t tent92 nebo 

jin9 organiza6ni Citvar, kter9 pfijima sluThu daneho procesu bud' jako direi nebo 

kone6nou. V pfipade interniho zakaznika je jeho zodpovednosti definovat sve 

po2adavky, ptipadne fe§it finan6ni otazky spojene se sltabou. 

Zakaznik procesu ma specificke postaveni, protok stoji na druhe strane 

procesu neI procesni t9m. Krome definovani po2adavkii (viz v9§e) poskytuje 

zpetnou vazbu o spokojenosti s procesem. 

3.3.4.Sponzor procesu (osoba zadavajici proces) 

Sponzor procesu je typicky zodpovedn9 za vice procesii. Komunikuje v9znam 

&nap° procesu procesnimu t9mu, definuje cue a omezeni procesniho projektu a 

v neposledni fade take poskytuje podporu vlastnikovi procesu, kter9 se mu za dan9 proces 

zodpovida. V jeho kompetenci jsou strategicka rozhodnuti, ktera ovlivñuji problemy 

v oblasti procesu, organizace a technologii. 

Role sponzora procesu je vetginou obsazena feditelem iiseku informatiky, kter9 

zodpovida za chod vaker9ch procesfi na tomto useku. 

V9§e uvedene elyti zaldadni typy procesnich roll jsou pfedmetem nejen procesil na 

Useku informatiky, ale je mono je aplikovat i na ostatni organizaeni ittvary nemocnice. 

Düleité je v2dy transparentni vymezeni pravomoci, zodpovednosti a jejich doddovani a 

rozvoj. Pfi implementaci procesniho fizeni je to oblast, ktera se jevi jako jedna 

z nejnarodnej§ich, ov§em take jedna z tech, ktera se podili velkou merou na pfinosech 
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procesniho fizeni. V tomto pfipade plati, le jakakoli rozunma investice do lidi ma sve 

opodstatneni. 

3.4. Cile procesu 

Stanoveni cilii, ukazatelfi a jejich napineni je velice diilelite, protole prave nimi 

pomefujeme efektivitu a vStkonnost procesii. Musime \fed& k demu ma proces smefovat — 

cil a jak se to procesu dafi - ukazatel. Nemene diilelite je to, aby cil procesu pfispival 

k napineni cite organizace jako celku. To znarnena, le definice 610 musi zadit na drovni 

nejvy§§iho managementu organizace, jedna se zde o strategickS ,  proces. Vedeni organizace 

ma vizi — vi deho chce dosalmout, a urdi strategii - jak vize dosahnout. Tuto strategii musi 

rozpracovat do cilil pro ni2§1 stupne fizeni a takto se cil organizace konkretizuje al' do cilfi 

jednotlivSTch procesfi. To pak znamena, le zamestnanci vedi co maji Mat — \fedi jak Si je cil 

jejich snaleni, a vedi prod to maji delat - vedi, le to je soudasti strategic pro dosaleni cilii 

cele organizace a tim pro zaji§teni jeji prosperity a konkurenceschopnosti. Tato orientace 

na cue pak znamena, le v§e (fizeni, poskytovane slu2by, pede o lidske zdroje, atd.) musi 

1312t hodnoceno z hlediska pfispevku k dosaleni celkoveho cile organizace. Nehodnotime 

dinnost samu o sobe, ale to jak tato einnost pfispiva k napineni cilii organizace. 

3.5. Definice procesniho fizeni 

Procesni fizeni je takovST styl fizeni organizace, kdy na organizaci nahlaime jako 

na system, kterST produkuje nejake slulby, ktere uspokojuji potfebu zakaznikil (pacientil, 

zamestnancii, ulivatelii) organizace. Organizaci hodnotime podle spokojenosti jejich 

zakaznikii, nikoli die objemov5Tch ukazatelfi. Tento princip hodnoceni uplattlujeme na 

procesy probihajici vice i uvnitf organizace. Nemocnici nebudeme kupfikladu hodnotit 

podle toho, kolik pacientii zaeviduje, ale podle toho, kolik jich vyledi. 

Tato orientace na zakaznika, na stale dokonaleigi uspokojovani jeho potfeb zajisti 

prilbelne zlep§ovani procesii. Delame jen to, co vede k uspokojeni zakazm'ka. Snalime-1i 

se zlep§ovat nak vSTsledky zamefujeme pozomost na prilbeh procesii. To znamena, le 

netegime napf. usek informatiky, ale procesy fiseku informatiky. Je to rozdil, protole 

procesy pfechazeji mezi riiznSrmi organizadnimi jednotkami a tim, le bychom zasahli 

pouze do jedne z nich, mohli bychom eel* proces zhodit. 

(strana 27) 



Na rozdil od procesniho fizeni se mnohdy setkavame s tzv. liniovf)m flzenim, ktere 

je zalokno na klasicke hierarchicke organizaeni struktufe, kdy ureite ittvary vykonavaji 

dilei einnosti nejakeho procesu, ani2 je sledovan celji proces jako celek. To vyvolava 

nadbyteene nekdy i duplicitni einnosti a easto vede ke sporum, kdo ma co vykonat, kdo na 

co navazuje a kdo za co zodpovida. Principem procesne orientovaneho iIzenI je integrace 

einnosti do ucelenjTch procesii a optimalizace einnosti, z nictri se procesy skladaji. 

Obrazek 4: 	Procesni fizeni 	 Liniove fizeni 

V pfipade linioveho fizeni, pfedstavuje ka2c1j ,  pfechod procesu od jednoho ittvaru 

k druhemu rizikove misto z hlediska easove ztraty a informaeniho §umu. Ukazka, kdy 

v procesnim fizeni je nositelem jednoho procesu jeden utvar je idealni stay, kterjr je 

mnohdy prakticky nerealizovatelnjt. K tomuto stavu by vgak mely smefovat snahy pti 

optimalizaci procesu. 

Prave proto je procesni pfistup tak dü1eit. Zaji§fuje mnohem flexibilnej§i model, 

kterj! je „business driven", tj. v§echno je podfizeno obchodnim, potahno i provoznim 

procesum organizace. Na strand druhe pfina:s1 take problemy — pfechod od linioveho 

k procesnimu neni npine v2dy bezbolestnji a specialne v organizacich fungujicich 

dlouhodobe s liniovjfm (hierarchickj/m) fizenim, je toto veginou zdrojem konfliktu a 

nepochopeni. 
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Obrazek 5: Liniove (hierarchicke) fizeni 

Obrazek 6: Projektova matice — procesni fizeni 
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3.6. Pfehled proces0 na Useku informatiky ye VFN. 

Abychom Si mohli odpovedet na otazku, zda-li ilsek informatiky ye VFN je fizen 

procesne nebo liniove, bylo by nutne vgechny nastavene procesy velmi podrobne 

zmapovat. U kai'deho procesu bychom si museli stanovit vlastnika, procesni tSfrn, 

zakaznika, dale vazby na dalgi produkty a provazene subprocesy. Musime si uvedomit, 2e 

pojmenovani ureiteho pracovniho postupu „procesem", nemusi v2dy znamenat, 2e se 

automaticky jedna o procesni fizeni. 

Procesy probihajici v useku informatiky &lime die toho, zda pfimo ovliviiuji 

napliiovani hlavnich cilii organizace (klieove procesy), nebo zda slou21 k podpote a 

fungovani, nejenom IT useku (podpiirne procesy). 

Stanovene procesy na useku informatiky vychazi z drive uvedenSich kompetenci, 

ureenSich managementem nemocnice. Pfehled procesti useku informatiky je znazornen na 

obrazku 7. Schema popisuje 4 klie'ove procesy definovane usekem informatiky. KaRIS ,  

hlavni proces se deli na dalgi subprocesy. Aby proces byl funkeni musi spliiovat mnoha 

kriteria a nagim cilem bude zjistit, do jake miry jsou tato kriteria spinena a do jake miry 

doglo k pfechodu z linioveho na procesni fizeni na tomto useku. K tomu nam pomiae 

podrobna analSTza konkretniho procesu na tomto useku. 
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4. ITIL - knihovna infrastruktury informadnich 

technologii 

4.1. Historie ITIL 

ITIL je zlcratka nazvu „Information Technology Infrastructure Library", co2 

mfaeme pfelo2it jako „knihovna infrastruktury informgnich technologii". ITIL vznikl 

koncem osmdesatSich let minuleho stoleti jako odpoved' britske vlady na ji2 male 

neudditelnou situaci v oblasti fizeni ICT. K naprave povefila britska vlada agenturu 

CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), aby vytvofila standard pro 

fizeni techto slu2eb, jeho2 pouNvani ye vladnim sektoru by bylo zavazne. Takto vznika 

sada knih (odtud „Library" v jejim nazvu), kterou experti z CCTA vytvofili na zaklade 

priizkumu v oblasti fizeni informatickeho prosttedi v mnoha Itspe§n5ich podnicich. Tyto 

nejlep§i zku§enosti pak vydali ve forme jednotlivSrch publikaci. 

V roce 1989 se stal ITIL zavaznSfm standardem pro management ICT slu2eb ye 

vladnim sektoru, eim2 se stal fakticky i zavaznSim standardem pro ostatni subjekty 

dodavajici ICT slu2by vlade. 

V roce 2000 vznika Office of Goverment Commerce (OGC), a to sloue'enim tti 

brits4ch vladnich agentur ve'etne CCTA, ktera timto zanika. OGC se stava vlastnikem 

ITIL. 

Belem techto let byla knihovna ITIL soustavne dopliiovana. V roce 1989 vatika 

prvni verze knihovny se 46 svazky. RychlSrm rozvojem ICT, vychazi behem let 1999 — 

2004 druha verze knihovny s 8 svazky. Z teto druhe verze 6erpame informace i v teto 

praci. V dubnu 2005 OGC ji2 zahajuje praci na tteti verzi knihovny s nazvem „ITIL 

Refresh" a termin ukon6eni projektu se pfedpoklada koncem roku 2007. 

4.2. Pouatiti ITIL v praxi 

ITIL poskytuje rozsahlST, konzistentni a procesne orientovat4 ramec pro fizeni 

slu2eb informgnich a komunika'enich technologii slui'eb zalo2enSich na nejlep§ich 

zkuknostech z praxe na tzv. „best practices". Jelikol ITIL vze§el z praxe, nepfedstavuji. 

tuda jeho principy pro informatiky neco zasadne odli§neho nebo zcela neznameho. Je 
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jasne srozumiteln i pro takovou skupinu lidi, ktefi se otazkami fizeni informatiky vilbec 

nezab$rvaji. 

Pou2ivanim stovkami firem po celem svete se stava mezinarodne uznavanSfm 

standardem pro fizeni ICT slu2eb a ICT infrastruktury. K tomuto nspechu pfispela cela 

fada faktora. 

• ITIL je dostupna ye forme lcnih, ktere jsou vefejne dostupne 

• ITIL je podporovana celou fadou gkolicich firem a take tzv. fory u2ivate1l 

ITIL/ITSM (napf. IT Service Management Forum sdnauje profesionaly i odbomou 

vefejnost z celeho sveta zab5rvajici se rizenim ICT slu1eb). 

• stupefi znalosti ITIL a „zralost" pracovnikii IT lze „merit" pomoci certifikatu, ktere 

jsou zajigfovany pomoci akreditovanSich firem (tyto firmy nesmeji provadet 

gkoleni, ale provadeji. pouze certifikaci) 

• ITIL pfinagi nejlepgi praxi nejen z brits14ch ostrovu a z vladniho sektoru, ale take 

z cele fady mezinarodnich firem 

• ITIL je podpofena celou fadou softwarovStch nastrojii 

Z metodiky ITIL vychazi cela fada renomova*h firem — jako napfiklad Hewlett-

Packard (IT Service Management Reference Model), IBM (metodika SLIM ei soueast 

koncepce Tivoli), Microsoft (MS Operation Framework) ei Gartner Group (IT Service 

Management). ITIL rychle zdomacnela v Evrope, prudce se rozgifuje ye Spoje*h statech 

a objevuje se i v Australii a v Africe. Stal se z ni v posledni dobe de facto prinnyslov 

standard pro vetginu firem v oblasti provozu slu2eb IT. 

4.3. Ramcov9 model ITIL — knihovna s 8 svazky 

ITIL poskytuje vyeerpavajici navody pro rizeni ICT na zaklade toho nejlepgiho 

z praxe. Pokrkva kompletni spektrurn personal'', procesii, produktil a vyu2iti partneril - "4 

P", jak bylo zmineno v iniodu. 

Pro priblrgeni jednotlivS/ch publikaci druhe verze knihovny je east() pou2ivano 

nasledujici schema (obrazek 8), ktere soueasne znazornuje vztah techto publikaci 

k obchodnim procesiim na jedne strane (leva strana obrazku) a k ICT infrastruktufe na 

strane druhe (prava strana obrazku). V nasledujici kapitole budou tyto jednotlive publikace 

knihovny struene charakterizovany. 
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Obrazek 8: Pfehled publikaci ITI L 

4.4. Struen9 popis publikaci ITIL 

Techto osm modulu pfedstavuje jadro ITIL. V teto kapitole budou struene popsany 

a budou nastineny vazby mezi nimi. 

4.4.1.0bchodni perspektivy (The Business Perspective) 

Tato kniha slou21 k seznameni obchodne orientovaneho managementu firmy se 

zakladnimi eastmi a navrh architektury telekomunikaeni a informaeni infrastruktury, co 2 je 

nezbytne k podpofe obchodnich procesu. Mela by rovne2 s1ou2it k ziskani zakladniho 

porozumeni standardu v oblasti fizeni ICT infrastruktury, fizeni ICT slukb (IT Service 

Managementu) a spravy aplikaci (Application Management) a jim odpovidajicim 

nejlep§im praktikam. 

Tato kniha napomaha na jedne strane obchodnim iitvararn porozumet vSfhodam 

nejlepgich praktik ye sprave slukb, na strane druhe by mela pomoci poskytovatelum 

slukb hovofit o firovnich slueb v terminech obvyk1Sfch pro obchodni utvary. 

(strana 34) 



4.4.2.Sprava informadni a telekomunikadni infrastruktury (ICT 

Infrastructure Management) 

Tato kniha ma nejblile k technologicke podstate ICT infrastruktury, nebof pokr -Stva 

v§echny aspekty fizeni komponent ICT infrastrulctury a to od identifikace obchodnich 

pa'adavkii pies nabidkove fizeni a po testovani, instalaci, nasazeni a naslednou 

pravidelnou Cidr2bu a podporu jak ICT komponent, tak i slu2eb. 

4.4.3.Sprava aplikaci (Application Management) 

Tato kniha spojuje svet obchodnich procesa a ICT technologii. Zahrnuje procesy 

celeho 2ivotniho cyklu aplikgniho softwaru od prvotni studie proveditelnosti, pies qvoj, 

testovani, vytvafeni aplikgni dokumentace a §koleni u2ivate1ti, vlastni implementaci, 

provoz aplikace, zmenova fizeni behem aplikace a po sta2eni aplikace z pou2ivani. Düraz 

je poloIen na jasnou definici obchodnich poladavkii kladen$ich na aplikgni software. 

4.4.4.Planovani implementace spravy sluieb (Planning to 

implement Service Management) 

Tato kniha rovnei spojuje svet obchodnich procesil a svet ICT technologii, nebof 

jsou zde popsany aktivity, iikoly a problemy spojene s planovanim, implementaci a 

zlep§ovanim procesil spravy sltdeb IT (IT Service Management) v podnikovem prostfedi. 

Kniha je ur6ena pfedevgim 61enfim projektoqch jejich2 diem je implementace 

procesil rizeni informatiky, zejmena pak procesii dodavky a podpory IT shdeb, ktere 

budou popsany dale. 

Cilem teto knihy je ulcazat, 2e pro iispech takovSlchto projektii je bezpodminee'ne 

nutne k nim pfistupovat jako celopodnikoqm projektilm strategickeho qznamu, do nich1 

jsou zapojeny v§echny podnikove &vary. 

4.4.5. IzenI bezpednosti (Security Management) 

Tato kniha popisuje organizaci a rizeni bezpanosti ICT infrastrulctury z pohledu IT 

mana2era. Dale pojednava o detailech procesu planovani a spravy definovanch drovni 

bezpe6nosti v oblasti informaci a slueb ICT v6etne aspektii, Ictere jsou spojeny s reakci na 

bezpe6nostni incidenty. 
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4.4.6.Sprava softwaroveho majetku (Software Asset Management) 

Kniha obsahuje popis procesfi fizeni, kontroly a ochrany softwaroveho majetku ye 

vgech stadiich jeho Iivotniho cyklu. Tyto procesy jsou fizce spjaty s procesem Spravy 

konfigurace (Configuration Management) a kizeni verzi (Release Management), ktere jsou 

sou6asti knihy Servisni podpora (Service Support). 

4.4.7.Servisni podpora (Service Support) 

Je to prvni ze dvou nejznamej§ich publikaci cele knihovny. Spolu s knihou 

„Doclavka slukb (Service Delivery) tvoii ramec pro podporu slukb IT (IT Service 

Management). Pojednava o disciplinach zajgfujicich fizeni ICT sluleb na operativni 

drovni. Jedna se o aktivity provadene faclov$Imi pracovniky. V metodice ITIL jsou 

momentalne nejlepe propracovane. Jejich cilem je zabezpen podporu slukb v IT 

vzhledem k zakaznikovi (koncovemu u2ivateli). 

remit() operativnimi disciplinami jsou: 

• Service Desk — je funkce, je2 ma za cil poskytnout ulivateli ICT slukb jedno 

kontaktni misto pro pfijem po2adavkfi. Tato kapitola popisuje, jak vytvofit a 

provozovat Service Desk jako efektivni komunikgni kanal mezi u2ivatelem a 

poskytovatelem ICT slukb. 

• Sprava incidentfi (Incident Management) — proces zaji§fujici co nejrychlej§i 

obnoveni doclavky sltdby a minimalizaci dfisledkil v5Tpadku slukb na obchodne-

provozni 6innost. 

• Sprciva problemfi (Problem Management) — proces zaji§fovani pfivodnich pi-16in 

incidentil. Problem Management iniciuje zaji§teni oprav chyb v ICT infrastruktute 

a provadi i proalctivni prevenci problemfi. 

• hizeni konfigurace (Configuration Management) - je proces, kter poskytuje 

logick model ICT infrastruktura ICT slu2eb pomoci identifikace, fizeni, spravy a 

verifikace Aigech konfigurgnich polo2ek, z nich2 Sc ICT infrastruktura sklada. 

Terminem Konfigurajni poloika (dale jen KP) roztunime 6ast infrastruktury 

IT, normalne nejmen'gi jednotka, kterou lze zinenit nezavisle na ostatnich poloikach 

a kterou ma z hlediska nakladii smysl udriovat aktualni. Ka2da konfigurgni 

poloaa prochazi ufeits)mi stavy, ktere charakterizuji 2ivotni cyklus KP. 
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• hizeni zmen (Change Management) — proces potdivajici standardizovane metody a 

procedury k efektivnimu a rychlemu vyfizeni men. 06elem je minimalizovat poet 

incidentii vznikajicich jalco drisledek implementace zmen. 

• Release Management (kizeni verzi) — proces zaji§fujici uspe§nou distribuci a 

nasazeni zmen do ICT infrastruktury. Zaji§fuje, e oba aspekty nasazeni (technickSi 

i organizgni) budou v souladu. 

4.4.8.Doclavka sluieb (Service Delivery) 

Druhou nejznamej§i ITIL publikaci je „Dodavka sltdeb". Tyto procesy jsou 

ozngovany jako stfednedobe nebo take takticke. remit() taktickSrmi disciplinami jsou: 

• kIzenI tirovne poskytovanfrh sluieb (Service Level Management) — proces 

zabSTvajici se planovanim, koordinaci, navrhovanim, uzaviranim, monitorovanim a 

vyhodnocovanim smluv o poskytovani servisni podpory se zakazniky a smluv se 

subdodavateli. Jeho cilem je fidit a zlep§ovat kvalitu poskytovanS/ch sltdeb. 

• Sprciva kapacit (Capacity Management) — odpovida za zaji§teni trvale dostate6ne 

kapacity infrastruktury tak, aby byly uspokojeny v§echny obchodni pcdadavky, a to 

jak sou6asne, tak i budouci. 

• Sprava dostupnosti (Availability Management) — odpovida za dosa2eni urovne 

dostupnosti IT sltdeb, odpovidajici obchodnim potadavkiirn. Toho dociluje 

mefenim a monitorovanim dostupnosti IT sltdeb, porovnanim techto hodnot 

s obchodnimi potradavky na jejich dostupnost a nasledne spu§teni krokü, vedoucich 

k dosa1eni lidoucich stave'. 

• Sprciva kontinuity sluieb (IT Service Continuity Management) — proces fizeni 

schopnosti poskytovani definovane itrovne shdeb pfi vSipadku systemil (od selhani 

di161 aplikace a po globalni vSpadek slideb podmiriujicich obchodni 6innosti). 

Solfeasti tett) discipliny je rovne2 analSrza rizik vztahujici se k ICT sltdbam a 

infrastruktufe a fizeni techto rizik. 

• Sprciva financi pro sluiby IT (Financial Management for if Services) — odpovida 

za evidenci nakladri na IT sluThy, vyhodnocovani navratnosti investic do nich a za 

vgechny aspekty nakladu na movuobnoveni provozu. Poskytuje podldady pro 

sestavovani IT rozpatii a cenildi sltdeb. 
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Z v9§e uvedeneho schematu vypl9vaji jegte dye dü1eité okolnosti: 

Zaeatek poskytovani kvalitnich IT slukb nespoelva v porozumeni thsadarn ITIL, 

ale v chapani podnikove strategie a podnikov9ch cIlü, v ujasneni obchodnich procesu a 

naslednem definovani paadavkfr na ICT slu2by - pokud jsou tyto v9chozi pfedpoklady 

spineny, pak je mane pou2it ITIL jako ramec pro designovani a implementaci procesil 

vedoucich k dodavce kvalitnich ICT 

Cilem useku ICT musi b9t poskytovani takov9ch IT slukb ostatnim obchodnim a 

provoznim ittvararn podniku, ktere budou podporovat existujici obchodni procesy a ktere 

budou v souladu s celopodnikov9mi strategick9mi cili. Jin9mi slovy, Itsek ICT musi davat 

podniku ureitou pfidanou hodnotu a ne pouze spottebovavat podnikove zdroje. Jednim z 

pristupii, kter9mü.e zajistit existenci teto pfidane hodnoty, je prave implementace procesil 

ITSM podle principü ITIL. Zaverem lze shrnout, k ITIL sam o sobe kvalitu ICT slukb 

nezajisti. ITIL neni pouze zalelitosti itseku IT, ale celeho podniku a rozhodnuti pro 

implementaci procesii podle ITIL je strategicke rozhodnuti cele organizace. 

4.5. Vazby ITIL na dart' standardy 

Cela problematika ITIL — nejlep§ich praktik u jednot1iv9ch procesii, byla dlouho 

podporovana britsk9m normaliza6nim ustavem British Standard Institution. V roce 2005 

byla finalne schvalena norma ISO/IEC 20000, která se stava nejsilnej§1 normou v teto 

oblasti. Jedna se o soubor technick9ch norem, ktere vznikly na zaklade BS 15000-1 a BS 

15000-2 (British Standard — normy specifikace pro IT Service Management). Piivodni 

britske normy stejne jako mezinarodni dokumenty stanovily velmi racionalni a pfesna 

pravidla pro planovani a realizaci slukb IT, ktere jsou poskytovany tdivatelum 

(zakaznikiim). Nyni se plipravuje eeska verze normy SN ISO/IEC 20000-1. 

4.6. Obecnk popis procesu die ITIL 

Metodika ITIL vymezuje i obecn9 rarnec procesu a procesniho fizeni, ze 

ktereho vychazi v§echny knihy ITIL. 

Na obrazku 9 je popsana defmice procesu die ITIL. Ta v sobe zahrnuje 

definici vstupil, definici v9stupil a samozfejme take seznam aktivit procesu, resp. 

subprocesii, ktere jsou dale popsany za pomoci procesnich diagram% roll, procedur 

a pracovnich instrukci. Tento procesni plistup funkeniho managementu, je v§ak 
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naroe'neigi na komunikaci, kvalitu a motivaci pracovnikii a osobni anga2ovanost 

vedeni. 

Vlastnik procesu 
	

CIle procesu 

Parametry kvality 
a klidove indikatory 

Vstupy od koncovlIch 
u2ivatelidostatnich 
procesii 

Proces ITIL 

Aktivity 
a subprocesy 

Viistupy ke koncoqm 
u2ivateliimiostatnim 
procesUm 

Procesni inhibitory 

Zdroje 
	

Role 

Procesni dokumentace 

Procesni diagramy, procedury a pracovni instrukce 

Obrazek 9: ITIL — definice procesu 

4.7. Rozdeleni procesniho fizeni - ITSM podle ITIL 

Kahla organizace ma 3 arovne mana2erskeho tizeni, znazorneno na obrazku 10: 

• Na urovni operativniho fizeni pfevladaji procesy charakteru ka2dodenniho 

provozu: 

0 Pro oblast ITSM jsou tyto procesy popsany v knize Podpora slOeb (Service 

Support). 

o Souhrnnm cilem techto procesil je ka2dodenni podpora Oivatelft 

ulivajicich IT sluThy 
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. Na iirovni taktickeho fizeni pfevladaji procesy charakteru dlouhodobej§iho 

planovani: 

o Pro oblast ITSM jsou tyto procesy popsany v knize Dodavka slukb 

(Service Delivery). 

o SouhrrinSm diem techto procesil je budovani vztahfi se zakazniky a 

dosa2eni jejich dlouhodobe spokojenosti 

• Na Urovni strategickeho fizeni pfevladaji procesy charakteru planovani zasadniho 

rozvoje a smerovani organizace. 

o Jedno ze strategickSrch rozhodnuti je rozhodnuti o torn, e podnik bude 

implementovat procesy ITSM 

Strategicke 
tizeni 

Zakaznik 

Takticke ffreni 

Utivatel 
Podpora sluieb 

Obnizek 10: Pfehled tirovni manaierskeho final die ITIL 

5. V9ber procesu dispedink pro daltri anal9zu 

Na &Alla& faktir prezentovanSfch v pfedchozich kapitolach je zfejme, 2e popis 

procesniho fIzenh, kterSi je podkladem pro analS ,zu procesil IT useku die metodiky ITIL, je 

natolik rozsahlS/, e v rozsahu diplomove prace umoMuje analSfzu maximalne jednoho 

vybraneho procesu. 

Na zaklade podkladii a informaci zji§te'n5rch §etfenim ye VFN jsem se rozhodla 

analyzovat proces dispe6inku. Ze strategickeho hlediska je dispeelnk nejdilleiteigim 

mistem pro usek informatiky. To proto, 2e dispeein.k je jedinSrm „oknem", kterSfm ma'e do 
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useku nahlednout Wm',  tdivatel. Podle pohledu, IcterS,  se mu v okne nabizi, je mezi 

tdivateli vnimana &overt poskytovanS/ch sltdeb, profesionalita a odbornost pracovnikii 

tohoto itseku. Vnimani useku informatiky je mezi tdivateli „mefena" prave jejich 

pohledem na fungovani SD (dispeelnk) a nikoliv podle technickSich aspektu a (tfeba i 

gpi6kovSTh) parametrn infrastruktury. 

V 6ele procesu dispainku OI je funkce Service Desk (die terminologie ITIL) a dale 

procesy „Sprava incident& (Incident Management) a „Sprava problemu" (Problem 

Management). Service Desk (ye VFN ozngovan jalco „help desk") patfi die ITIL do 

modre knihy „Podpora Sltdeb (Service Support)". Odliguje se od dalgich procesu Service 

managementu tim, 2e se nejedna o jednotlivS,  (samostat4) proces, ale je to spige centralni 

kontaktni misto pro tdivatele ICT ye VFN. ZabSTva se jejich ka2dodenni podporou a 

udribovSimi procesy prostfednictvim navazujicich procesti IM a PM. Wivatele zde 

nahlag'uji sve problemy, stilnosti 6i otazky ohledne informanich a komunikgnich 

technologiich. SD dodatane zajigfuje koordinaci sltdeb na dalgi pracovniky useku 

informatiky a tim hraje jednu z kli6ovSfch roil na tomto aseku. 

Vzajemne propojeni SD s IM a PM tvofi klie'ovST celek pro poskytovani slu2eb 

u2ivatelilm. 

Dispe6ink na OI, je z hlediska ka2dodenniho kontaktu bench uilvatelii s fisekem 

IT, nej6asteji vytdivanSim i nejcitliveji hodnocenSTm mistem. Nastaveni tohoto procesu je 

determinujicim prvkem pro fungovani dalgich subprocesft, ktere ovlivituji primarne 

celkovS/ pohled na usek informatiky. Tento kli6ovS,  proces, kterSi je ka2dodenne vrdivan, 

vypovida o hlavnim procesnim fizeni useku informatiky. 

Service Desk (SD) neni procesem v pravem slova smyslu, ale jedna se spige o 

funkci, jeI by mela poskytovat tdivatelfun jedno centralni misto pro hlageni zavad, 

stiinosti'di dotazii. Aby se SD stal procesem, musi pod sebou mit spravne nastavene 

subprocesy, ktere povedou ke spokojenosti vgech tdivatelii informgnich a komunika6nich 

technologii ye VFN. 

6. Analjiza fizeni dispedinku na 01 ye VFN 

Dfive ne2 pfistoupim k vlastni analyze procesu dispaink, je dobre pro ucelenSi 

pohled, se zminit o vzniku, v5rvoji a dfivodech nastaveni dispe6inku. 
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Pro vlastni analStzu tohoto procesu vychazim ji z dfive zmitiovand metodiky ITIL. 

Die teto metodiky jsem si definovala nasledujici kriteria, která mi pomohla nejen ph 

analyze soueasneho stavu, ale i phi vlastnim hodnoceni a doporueeni k narovnani procesu - 

„dispeeink". 

- Ci 	procesu dispedink a jeho subprocesii 

- ObecnS,  ramec procesu dispeeinku 

- Procesni vstupy a vS/stupy 

- Procesni role 

- Prostfedky potkebne k narovnani procesu a k nastaveni vhodneho procesniho HzenI 

6.1. Historie dispedinku 

S narilstajicim zavadenim informaenich a komunikaenich technologii ye VFN od 

roku 1996 vzriistala poptavka po centralnim mistu, na ktere by tdivatele (zamestnanci 

VFN) mohli smerovat sve dotazy ohledne informadnich a komunikaenich technologii a 

hlasit incidenty (zavady, problemy, stanosti) s nim souvisejici. Takoveto centralni misto 

„dispeeink — Service Desk", s prvnimi naznaky procesniho fizeni, byl zavedeno v roce 

2001. V te dobe dispeeink pouNval program MS Access, kter'y umo Inoval zakladni 

evidenci servisnich po2adavkii uivate1ü. Velkou nevSrhodou byl fakt, e zakladni udaje o 

volajicim se musely vkladat vIdy znovu, nebof aplikace nemela databazi zamestnancfi 

VFN se zakladnimi kontaktnimi ad* Aplikace nedisponovala konfiguraeni databazi a 

tuda neumo›:lovala ani evidovat vazbu Servisnich poi.adavkil na prvky IT infrastruktury. 

Dispeeink Aseku informatiky polurval pracovni dobu 7:00 — 17:00. V dobe od 

17:00 do 7:00 byly pfichozi hovory pfesmerovany na technika, kterS ,  mel noeni sluThu. 

Zairnestnanci VFN mohli volat na 3 dispeeinky v ramci arealu VFN. 

V§eobecne dotazy byly smerovany pfimo na Dispeeink OI, kterSi byl obsluhovan 

dvema zamestnanci VFN. Specificke dotazy na aplikace MEDEA nebo US smefovaly 

obvykle pfimo na pracovniky dispeeinku firmy STAPRO (v arealu VFN), kteti fe§ili 

problematiku techto aplikacI. Nektere servisni poladavky nebyly proto ye VFN viibec 

evidovany. a.st  servisnich po2adavkfi byla smelovana pflmo na specialisty useku 

informatiky a specialisty firmy STAPRO bez poeatedni evidence na dispeeinku. 

Komunikace mezi dispeeinkem tiseku informatiky a spoleenosti STAPRO 

probihala faxovanim a telefonicky. Poeet servisnich poladavkil na STAPRO bylo mo sine 

rozdelit do 3 oblasti : 
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- aplikace MEDEA (pfiblihie 250-300 poladavkil za mesic) 

- aplikace LIS (pfibliMe 200 po2adavkil za mesic) 

- ostatni (okolo 80 po2adavkil za mesic) 

Cilem managementu VFN bylo provest centralizaci vgech prichozich hovoril na 

jednotne misto useku informatiky VFN a to tak, aby bylo mo2ne mit centralni evidenci 

vgech servisnich poi.adavkta a merit uspegnost fegeni techto poiadavka. Prvky IT 

infrastruktury a jejich konfigurace nebyly v te dobe evidovany elektronicky. 

Dfivodfi pro zmenu a postupriSf pfechod k dnegni podobe fungovani bylo nekolik. 

Hlavnimi impulsy byla nekoordinovanost zaldadnich slo2ek IT oddeleni (oddeleni 

poeitaeovSich siti, hardwarove oddeleni, sprava taivatelfi, gkoleni a dalgi). Dochazelo ke 

znaenSim easovSTm zpOdenim prave z diivodii nepfesneho ei chybejiciho pfedavani 

informaci mezi jednotlivSmi s1o2kami IT. Dalgim z düvodü byla snaha o zkraceni doby 

reakce na podnet u2ivate1e. Drive bylo prakticky nezjistitelne, jak dlouho se danSi problem 

fegi, co 2 vedlo k mnoha spornSfm situacim. Nemene düleit byl take nedokonalS/ zpilsob 

fizeni IT v nemocnici, ktera obsahuje znaene heterogenni prostfedi pasobici na 

samostat*h, do jiste miry autonomnich klinikach. Z tohoto ternef chaotickeho stavu 

vzegla definice poladavkil a zpiisobu procesniho fizeni, vypracovandho na zaklade' 

uznavand metodiky ITIL. Na &Aida& takto stanove*h pol,adavkfi v roce 2002 

management VFN povefil feditele useku informatiky vypsanim v5Tberoveho fizeni na 

dodavatele, kter$,  by mohl nabidnout kompletni fegeni pro spravu ICT. Vitezem vS/berove 

fizeni se stala spoleenost Hewlett-Packard. 

6.2.V9berove fizeni 

Ve vSiberovem fizeni se potkalo nekolik uchazeeii, OpenView od HP, Tivoli 

spoleenosti IBM, GroupWise od Novellu a nekolik dalgich. Kvalita a fimkenost veginy 

systemu byla velmi dobra. Mezi rozhodovaci kriteria ale nepatfila pouze nabizend 

funkcionalita, ale take zajigteni interoperability a bezproblemoveho provozu. Poptavka 

VFN po2adovala zajigteni spravy etyf adadnich easti IT ye VFN — vlastniho 

informaeniho systemu, siti, osobnich poeitaeil a dispeeinku (SD). NezbytnStm po2adavkem 

bylo zajigteni soueinnosti vgech techto e'tyf easti, kdy se napriklad pfi poruge site musi tuto 

informaci okam2ite dozvedet operator na dispeeinku (SD). HP v te dobe nedisponovalo 

softwarovSrm nastrojem pro rizeni a spray osobnich poeitaii (koncoN4ch stanic), IBM 

nedokazalo nabidnout vlastni Service Desk. Obe spoleenosti prezentovali ucelene fegeni, 
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kde chybejici sou6ast dopinily produktem tteti strany. Nabidka IBM nedokazala garantovat 

stoprocentni thruky za bezproblemovou synchronizaci v minulosti poulivanSrm Service 

Deskem, zatimco HP ptevzalo nad produktem „ttetich stran", tj. managementem desktopii 

Novadigm Radia, pinou garanci. Po6atkem roku 2004 spole6nost HP dodavatele tohoto 

softwaroveho vybaveni koupila a zglenila produkt do sveho standardniho portfolia (dnes 

OpenView Radia). 

Osek informatiky VFN za6a1 s implementaci softwaroveho produktu HP OpenView 

ServiceDesk (HP OV SD) spoleenosti Hewlett-Packard v bteznu 2002. VPiodou bylo, 

produkt HP OV ServiceDesk vychazi z obecne platnS/ch doporueeni ITIL pro dodavky a 

spravu slukb IT. Konlcretne byly v roce 2002 zavedeny tyto moduly: 

• Call Management (Sprava volani - dle terminologie HP, die ITIL je nazSrvan 

Service Desk, die VFN Help desk) 

• Incident Management (Sprava incidentit) 

• Problem Management (Sprava problemil) 

6.3. Cil dispedinku ye VFN 

Cilem dispe6inku je zaji§fovat na denni bazi aktivni kontakt mezi ulivateli, 

pracovniky vlastni organizace a pracovniky externi podpory, zaji§fovat obnovu standardni 

dodavky slulby s minimalnim dopadem na ulivatele, a to v mezich smluvrie dohodnute 

tlrovne slulby a dle obchodnich priorit, co vyladuje: 

o Plnit roli prvni tlrovne podpory v procesu Incident Managementu 

o Koordinovat druhou a tteti &oven' podpory v procesu Incident 

Managementu 

o kidit livotni cyklus poadavkü, ve". eskalace poIadavkii s ohledem na 

Service Level Agreements (smluvne dohodnuta &oven o poskytovani 

sluleb) — v ptipade, e je zaveden 

Hlavnim iikolem Service Desku na useku inforrnatiky ye VFN je bSrt 24 hodin 365 

dnii v roce k dispozice pro ulivatele, ktetisthdaji o vyideni incidentu. Pokud ulivatel ph 

nemocnidniho informa'ontho systemu zjisti jakoukoliv nestandardni uddlost, ktera 

mu zabrailuje nebo ho omezuje ph pineni pracovnich ükolü, milk se kdykoli obratit na 

toto centralni mist° ye VFN. 

Prvni linii tvoti Service Desk (die terminologie VFN — help desk), na kterem dye 

operatorky v pracovni dobu (1 technik na no6ni slulbe) zaniamenavaji a event. eskaluji 
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paadavky / incidenty u2ivate1ii na dal§i linie procesniho t5Imu. Druhou linii procesniho 

t5Tmu tvofi technici nebo specialiste z ostatnich oddeleni Useku informatiky. Tito odbomici 

dan5Tch oddeleni UI mohou pfedat posiadavek na tfeti linii (extemi dodavatele — 

outsourcing) a to v ptipade, 2e nemohou incident sami vyte§it. Take operatorka mak 

pfimo pfedat incident k vyfe§eni na tfeti linii, ale pouze v pfipade, jedna-li se o paadavek 

souvisejici s nemocni6nim informgnim systemem MEDEA a to dodavateli STAPRO, 

kter5lje z pohledu organiza6ni struktury soueasti L1I. 

6.4.0becq ramec procesu 

Pro pochopeni, jak funguje dispedink ye VFN si musime tento k1i6ov5T proces 

rozdelit na jednotlive subprocesy. Na obrazku 11 je znazomen obecn5f pfehled tohoto 

procesu. V dargi kapitole budou popsany jednotlive subprocesy. 

Vlastn& menu Podpora utIvatelid 
provozu ICT 

Kontrola 
procesu 

telefen [Fissku  

tax 44. 
Vstupy 	 
tab/stela 

.1110 °sob,* 4-4. 

naval 4-• 

WAIN 
SpfiVCS 

1CT 
Intranet 4-4. 

Parametry kvallty 
a klibove Inclikitory 

Innen I /West 
Wawa probliena 
(Incident•(Probtun 

telehm 

fax 
. WstuPY 

K ullvatskim 

osobnit 

eisen 

Intranet 

Procesni inhibitory 

Udske zdroje/ 
Materlàlnf zdroje 

Procesnl role 

Procesni dokumentace 

Interni smernice, preceenf diagrarny a precovni instrukce 

Obrizek 11: Popis procesu „Dispe0nk / Service Desk" ve VFN 
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6.5. Procesni role SD a IM 

Sponzorem v§ech procesil probihajicich na Ui , v6etne funkce Service Desku a 

procesu Spravy incidentil (IM a PM), je feditel useku informatiky ve VFN. 

V lastnik procesu dispainku na Ui neni bohulel jasne definovan. Tato role mule 

1:rt pridelena pouze tomu, kter5T ponese pinou zodpovednost za cel proces od pfijeti 

incidentu a po jeho uzavfeni. Sponzor procesu tuto pravomoc, ktera by umolnovala 

kontrolovat v§echny linie procesniho tSimu, doposud nikomu nepfidelil. Za vlastnika 

procesu nemuleme bt povalovan vedouci dispeeinku, *stole k teto roli ma nejvet§i 

pfedpoklady a odbornou znalost poufivaneho softwaroveho fegeni na OI. Bohidel v§alc 

nedisponuje pfis1u§r4rmi kompetencemi a nastroji k ovlivneni v§ech 61enii procesnich t$/rnil 

na dal§ich liniich. Proto je v tomto pripade vlastnikem procesu - sponzor procesu tzn. 

feditel tiseku informatiky. 

Procesni tm tvoti jednotliva oddeleni na useku informatiky v 6ele s vedoucimi 

techto oddeleni. Tito jednotlivi vedouci jsou zodpovedni za sviij qfm. Jak je patrno 

z organizadni struktury OI, jedna se o sedm procesnich tmü. Oddeleni dispainku tvofi 

prvni linii a ostatni technicky zarnefend oddeleni tvori druhou linii v procesu IM. Vedouci 

dispainku a jeho tSfm je na stejne ürovni s vedoucimi a t5Tiny ostatnich oddeleni 

Oddeleni STAPRO, die popisu ITIL, je fazeno na deg linii. 

Zakaznikem procesu dispainku (pfijemce procesniho vSfstupu) je ulivatel ICT, 

kterS,  nahlasi sviij poladavek na dispeeink useku informatiky. 

6.5.1.Funkce lokalniho sprayce ICT ye VFN 

V teto 6asti je nutne znovu poukazat na specifi6nost VFN a na souvislosti s fe§enim 

v§ech incidentii ICT v tak velke organizaci. Ye VFN jsou die internich smernic gizeny dva 

subjelcty, ktere zodpovidaji za spravu ICT. Jednim z techto subjektil je v5/§e aninovanS ,  

dispeoink na OI, IcterS,  fe§i poladavky ulivatelii die popisovaneho procesu IM. Druhm ze 

subjektii je lokálnI sprcivce na jednotlivS,ch klinikach 6i ustavech. Tato funkce je zfizena na 

v§ech ve1l4ch klinikach a fistavech VFN a jedná se pribliIne o 30 spravai. Timto 

„spravcem" je Minick inlenSfr, technik majici na starosti lekafske pristroje nebo i lekaf, 

kter ma b1Izk vztah k ICT. Hraje prvotni filohu pH pomoci ulivateliim a vyfizovani 

mene ziavaliVich incident il pH provozu ICT na svem pracovi§ti. Lokalni spravci ICT iizce 

spolupracuji s fisekem informatiky, zejmena v oblasti evidence ulivatelii, aplikaci a 

prostfedkil ICT. Jejich zodpovednosti a pfistupy k ulivatelCun se v§ak velmi rüzni. Je to 

(strana 46) 



(fano pfedevgim rozsahem jejich pracovniho fivazku, odbornSfmi znalostmi, ale i ochotou 

tdivateli pomoci. Tento spravce je vybiran a financovan danou klinikou 6i tistavem. 

Die internich smernic je lokalni spravce povinen incident zaznamenat do systemu 

HP OV Service Desk pro Spravu incidentil. Veginou tomu tak neni a to z dfivodu 

e'asoveho vytdeni, neznalosti souvislosti s procesem kizeni problemii nebo s neznalosti 

mOne budouci navaznosti na §koleni tdivatelii. 

Incidenty, ktere lokalni spravce neni schopen sam vyfe§it, pfedava on sam nebo 

prim° pfislugnSi tdivatel majici poladavek, k fegeni dispe6inku useku informatiky. Tim se 

stava stejne jako tdivatel, zakaznikem procesu dispe6inku na useku informatiky. 

6.6. Popis jednotliv9ch subprocesu dispedinku 

6.6.1.Nahla§eni - Service Desk (helpdesk) 

Cil SD 

Cilem SD je pfevzeti incidentu (vstupy), jeho evidenci do systemu HP OV Service 

Desk pro Spravu incidentil, nasledne pfedani incidentu specialistam (zamestnanctim 

dalgich oddeleni useku informatiky nebo oddeleni STAPRO), kontrolu prCibehu fe§eni 

incidentu, telefonicke ovefeni spokojenosti s vyte§enim incidentu u tdivatele a koneene 

uzavteni incidentu v systemu (vSistupy). 

Procesni tkm SD 

Za spravne nastaveni funkcf Helpdesku a za vakere poladavky tSrkajici se spravy 

systemu HP OV Service Desk, odpovida vedouci dispe6inku. 

U2ivatele mohou volat sve dotazy 6i hlasit sve incidenty 24 hodin denne na 

dispaink. V dobe od 7,00 — 17,00 hodin pfebiraji incidenty/ pcdadavky dye operatorky 

dispeeinku. V dobe od 17,00 — 7,00 hodin pracuje na no6nim provozu jeden technik (z 

ostatnich oddeleni useku informatiky), kterS ,  spravuje pfichozi pcd'adavky die 

definovaneho procesniho fizeni dispeelnku. Tento technik je v danou chvili sou6asti 

procesniho tSrmu dispe6inku. 

Popis SD 

Operatorce mohou u2ivatele nahlasit svoji ladost/incident nekolika zplisoby: 

• osobne (na SD tiseku informatiky, Na hradku, 1.patro) 
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• telefonicky (linka 2119) 

• faxem (linka 3111) 

• elektronickou po§tou (dispecink@vfn.cz ) 

• prostfednictvim intranetoveho portalu na useku informatiky 

• dopisem 

Druhy vstupfi: 

• incident 

• reklamace 

• sthdost o dokumentaci 

• sixidost o informaci 

• ladost o sluThu 

• ladost o §koleni 

Nej6astej§i cesta nahlgeni incidenturiadosti je telefonicky nebo osobne. Dal§i 

cestou je oznameni incidentu pfes intranetov portal useku informatiky, kter je 

v soueasnosti vyu2ivan ye VFN opravdu minimalne (okolo 2% Oivatelii). Osek 

informatiky nastavil zminer4/ intranetow5/ portal tak, aby u2ivatele mohli sledovat preibeh 

zpracovani sveho po2adavku. Tento zpilsob sledovani fe§eni incidentu neni bohu2e1 

zamestnanci VFN vyu2ivan. 

Postup pfijeti incidentu je nasledujici. Po nahlaeni incidentu u2ivatelem na 

dispe6ink, operatorka vypini v „hlavnim formulafi" aplikace HP OpenView Service Desk 

identifikaeni 6islo zamestnance (toto ID obdrii ka24 zarn6stnanec pfi uzavirani pracovne 

pravniho vztahu s VFN). Po zapsani ID u2ivatele se automaticky objevi v poli „volajici" 

jmeno, pfijmeni, elektronicka adresa, telefon, pracovni zafazeni a fisek/Idinika, pod 

kterm/kterou je ukivatel evidovan. Operatorka musi zkontrolovat, zda-li souhlasi 

nakladove stfedisko kliniky s u.livatelem, kde nyni pracuje. Tomuto naldadovemu 

stfedisku (klinika /astav) je po uzavfeni incidentu fakturovana 6astka za opravu. 

Operatorka Odell nahlaenemu incidentu / poadavku identifika6n1 6islo, ktere 

slou21 v budoucnu k dohledani incidentu. 

Operatorka je povinna zapsat do pole „popis" stru6nou definici poi:adavku. 

Pracovnici dispe6inku nemaji pfeddefinovan popis incidentu a mo.'nost pou2iti stejneho 

nazvoslovi incidentu. Ka1d$,  pracovnik dispedinku si incident pojmenuje die vlastni 

terminologie. Do pole „informace" operatorka zapisuje specifika'1.41dosti, dal§i komentafe 

6i podrobnej§i popis incidentu. Dale definuje, jak velk vliv ma tento incident/porucha vliv 
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na chod kliniky, useku popiipade i cele nemocnice. Tuto miru kriti6nosti operatorka voli 

v9berem pole „dopad" (mosinosti v9beru: Nejvyg§i — cela VFN nebo kriticka e'ast NISI 

Vysok9 — cela klinika nebo v9znamn9 modul NIS/ Stfedni — do 20 PC nebo modul NIS/ 

Nizk9 — 1 PC) a pole „nalehavost" (mo2nosti v9beru: Pferu§eni provozu/ V9znamne 

omezeni provozu/ Cástené pteni§eni provozu/ Nev9znamne pferukni). Pole „priorita" 

neni pro operatorku pfistupne. Dale pak podle druhu incidentu/po'iadavku operatorka 

incident ptifadf „skupine" odbornikii, naz9vanou v procesnim fizeni „2. linie" a po te i 

konkretnimu pracovnikovi z daneho aseku. 

41:'  ?557, 1  -  Helpdesk  -  Hlavni For mulai  

I loubor OFfilvY lobrazt _Nigro* A(921 NAPlido 
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Obritzek 12: Formula pro evidenci incidentu 
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_ Dopad Incidentu 
Omezena 

east (1 -20 
PC, mono 
vjanamq 

modul) 

Nalehavost incidentu 

_ 

Celek, vianamni nebo 
kritick4 6Ast 

Preru§eni provozu (1) (2) 
Vyznamne omezeni provozu (2) (3) 
Castedne omezeni provozu (3) (3) 
Nev znamne omezeni  •  rovozu nebo zhorteni 'eh° kvality (4) (4) 

Tabulka 2: UrUni priority fe§eni incidentu v zgvislosti na nalehavosti incidentu a dopadu incidentu 

Obrazek 13: Procesni fizeni dispelinku ye VFN 
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Na NIS& uvedenern obrazku 13 je popsano cele procesni fizeni dispeinku. Popis 

fizeni dispeinku na prvni linii (Helpdesk) byl popsan vS/§e. Na nasledujicich strankach si 

objasnime filohu druhe a tfeti linie v procesnim fizeni incidentil. Tento popis fizeni 

dispeeinku a jeho subprocesu narn (lava celkovS,  pohled na fungovani dispeinku. 

6.6.2. Incident Management 

	

6.6.2.1. 	Incident Management (IM) - 1. linie 

CH IM na 1. linii 

Poskytnuti zakladni tdivatelske podpory a pfedev§im eskalace na druhou a tfeti 

linii 

Popis IM na 1. linii 

U2ivate1 nebo lokalni spravce ICT nahlasi svilj p&'adavek na SD useku 

informatiky. JestliIe se jedna o jednoduchS1 u2ivatelskST problem se softwarem nebo 

hardwarem (napt. nastaveni tiskarny apod.), operatorka telefonicky poskytne tdivatelskou 

podporu. Tato podpora neni zamamenavana do aplikace SD. Tuto pomoc nazSrvame 

podporou na 1. linii IM. Mezi dal§i paadavky tdivatelii smefujicich na operatorky SD, 

patti vydavani identifikgnich a obedoch karet. Poladavky jsou zaevidovany do systemu 

HP OV Service Desk a jsou v pine kompetenci procesniho tSrmu IM na 1. linie, tj. 

operatorek a to od pfijeti do uzavfeni'iadosti. 

Procesni ty'm IM na 1. !inn' 

TSrm je tvofen operatorkarni helpdesku, ktere throven zastfauji zaevidovani a 

uzavfeni incidentu. 

	

6.6.2.2. 	Incident Management (IM) - eskalace na 2. linii 

CH IM na 2.1inii 

Cilem technika na 2. linii je vyte§eni incidentu, kterS ,  pfevzal od operatorky, 

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

Pieva2na dast hli§enSlch incidentil je technicky narodnej§ich di specificky 

zametenStch. Operatorka, kterd incident zaznamend na 1. linii pieddvd (eskaluje) tento 

paadavek/incident vedoucimu daneho technickeho oddeleni, kterS ,  tent° 

poladavek/incident piedava k vyie§eni kon.kretnimu technikovi. Pokud technik nemiae 

paadavek/incident sam vyie§it, piedava. (eskaluje) jej dale extemim dodavatelum na 3. 

ZaevidovanS,  incident operatorka ihned posila elektronickou po§tou odpovednemu 

technikovi na 2. linii. Tento technik musi operatorce potvrdit „pfijeti" incidentu pies 

aplikaci helpdesku - HP OV Service Desk. V piipade incidentu s velkou nalehavosti 

dopadem si operatorka u technika telefonicky oveii pfijeti incidentu. 

Die intemiho dokumentu useku informatiky je specifikovana doba, do ktere technik 

na 2. linii musi kontaktovat tdivatele, kterS,  incident nahldsil. V pripade, e tdivatel 

nahlasil incident do 12,00 hodin, pak je technik povinen sclelit datum a as nav§tevy do 

vedera teho2 dne. Kdy2 je incident nahlgen po 12,00 hodine odpoledne, technik musi 

informovat tdivatele nejpozdeji behem dopoledne ndsledujiciho dne. 

Timto internfm naiizenim se technici neildi, jedna-li se o incident, kterS ,  ma 

vysokou prioritu a mohl by vest k pieru§eni i vSiznamnemu omezeni provozu nemocnice 

kliniky. 

Die druhu incidentu zvoli piislu§nS,  technik vhodnSi postup k vyte§eni paadavku. 

To znamend, 2e jednd-li se napiiklad o be2nou podporu tdivateli, pcdadavek je piedan na 

technika z oddeleni „Podpora Zavold tdivateli a seniamf ho s fe§enim jeho 

po2adavku pies vzddlenou spravu. Pcdada tdivatele o nahlakni IP adresy. Vet§ina 

tdivatelii svoji IP adresu nezna a bylo by velmi narodne Oft tdivatele, jak svoji IP adresu 

zjisti. Proto na vet§ine poditadt1 je nainstalovdn dohledovSt nastroj HP OpenView Radia. 

Ten umohluje tdivateli jednoduche vyhleddvani nejen sve IP adresy, ale i dal§ich 

informacf, a to pomoci ikony „Help -  na plae sveho monitoru. Po identifikaci 

tdivatelskeho poditade pak technik pomoci nastroje vzddlene spravy (VNC - Virtual 

Network Computing) miae spravovat a kontrolovat celou poditadovou „na ddlku" bez 

osobni nav§tevy. VSrrazne se tak urychluje zadatek iegenf incidentu a zkracuje se doba 

potiebnd pro vyie§eni. Hlavni v5rhodou je dostupnost, tdivatele mohou diky pldnovani 

servisnfho zasahu pracovat bez zbytedneho zdr2ovani. NevD -todou je,e vzdalenou 
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spravou nelze fegit ve§kere incidenty a poladavky taivatehl. U nekterSich je tfeba osobni 

asistence technika. 

Aby mohlo probehnout kompletni vyuitI pomoci spravy nastrojem HP OV Radia, 

musi technik z Useku informatiky fyzicky obejit v§echny doposud nejednoznaene 

identifikovane pracovni stanice v cele VFN a zaznamenat potfebne informace. Toto tzv. 

„gtitkovani" se sklada z popisu konfigurace, jmena poeitaee, fyzickeho umisteni na klinice 

a dagich potfebnSTch IT nale2itosti. Tato faze „§titkovani" se nyni dokoneuje. V budoucnu 

umo2ni nejen technikilm, ale i operatorkam identifikovat v§echny poeitaee cele nemocnice 

pfimo ze Service Desku. Toto uktfi praci a as nejen technikfun, ale pfedev§im 

u2ivate1lm. 

Po celkovem zmapovani je mone vegkere informace provazat s konfiguraeni 

databazi, ktera umoMuje pomoci nastroje HP OV Radia automaticke provazani s aplikaci 

HP OV Service Desk. 

Po zji§teni pfieiny incidentu technik zaznamend do aplikace Service Desku pfesnSi 

popis incidentu, jakS,  bude dal§i postup a pfedpokladane datum ukoneeni incidentu. 

Informace o prabehu fegeni incidentu je technik povinen sdelit u2ivateli nejpozdeji do 

poloviny pracovniho dne od nahla§eni incidentu. Tento proces zpetne vazby — technik — 

tdivatel, je zdokumentovan v internim nafizeni useku informatiky a technici se timto 

natizenim fidi. 

Procesni ty'm na 2. linii 

Tuto 2. linii tvofi zamestnanci useku informatiky. Jedna se o tS/my 

specializova4ch technikil ei odbornikil. Jedna se o pracovniky oddeleni: 

- analzy a programovani 

- spravy informae'nich systemil 

- slaboprou4ch zalizeni 

- servisu hardware 

- poeitaeovSich siti 

- u2ivatelske podpory 

6.6.2.3. 	Incident Management (IM) — eskalace na 3. linii 

Do eskalace incidentil na 3. linii, path ty incidenty vy2adujici spravu 

specializovan5ich firem, musi 13.54 externe dodany nebo-li outsourcovany. 
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Cil IM na 3.1inii 

Rovne2 na 3. linii je cilem co mohia nejkvalitnej§i uspokojeni po2adavku 

Oivatelii, nebo-li vytekni incidentu, kterS,  pfevzal od operatorky, poplipade od technika 

pracujiciho na druhe linii. 

Popis IM na 3. linii 

Vyfe§eni poladavku na 3. linii se fidi vnittnimi smernicemi externich firem - 

dodavatelfi. Cilem procesniho fizeni procesu dispeeink je, aby ptedev§im terminy, ye 

kterS/ch jsou dodavatele povinni pinit, reflektovaly s odpovidajici easovou rezervou 

terminy, ktere jsou stanoveny jalco zavazne pro Usek informatiky (Service Level 

Agreements — smlouva o itrovni poskytovanStch slukb). Tyto slu2by mail bSrt dodavany 

v krat§i (lobe, ne je e'as, kterS,  by optimalne mohl garantovat dispaink koncovSim 

ulivatelfirn. V pfipade, i'e tyto smlouvy nejsou nastaveny, je obtane stanovit dobu fegeni 

pro koncoveho ulivatele. 

6.6.2.4. 	Procesni film na 3. linii 

K externim dodavateliim fe§eni techto incidentfi path z *vane 6asti dodavatel 

NIS MEDEA a LIS STAPRO - spolee'nost STAPRO, dale dodavatele, ktefi zaji§fuji 

pothru'eni servis perifernich zafizeni 6i dodavatele pro nakup novSich prvku ICT. Tito 

dodavatele jsou schvaleni namestkem useku informatiky a podminky pro poskytovani 

slu'leb jsou smluvne oktfeny. 

Na nasledujicim obrazku 14 mul'eme vide't, kolik procent incidentfi za rok 2005 

bylo fe§eno piimo zamestnanci useku informatiky (2. linie) a kolik bylo pfideleno ke 

sprave spolanosti STAPRO (3.1inie). 

Rozdeleni incidentii mezi 2. a 3. linii 

27% 

73% 

[1i STAPRO 3.Iinie • Cisek informatiky 2. Lime I 

Obrizek 14: Pouter incidentu pfid6lenfch na 2. a 3. linii 
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Servisni dodavatel 

V pfipade servisniho dodavatele (3. linie) tuto eskalaci zajigfuje pfimo dany technik 

(2. linie) bez tleasti operatorky (1. linie). Tento technik (2. linie) nese pinou zodpovednost 

za kontrolu dodrkni smluvnich podminek dodavatelem. V pfipade nedodrkni techto 

smluvnich vztahii, musi informovat vedouciho SD. 

Po zjigteni terminu servisni opravy ei dodavky noveho produktu, technik 

zaznamend tuto skuteenost do aplikace Service Desku a informuje Oivatele (zamestnance 

nemocnice) o terminu a stavu koneeneho vyfegeni incidentu. Diky tomuto zapisu do 

systemu je operatorka pine seznarnena se priibehem fegeni incidentu. 

NIS MEDEA 

Incident tykajici se funke'nosti nemocnieniho informaeniho systemu je pfedan 

operatorkou Service Desku na spoleenost STAPRO. Je nastavena automaticke potvrzeni 

dorueeni incidentu na Usek STAPRO. Aplikace SD useku informatiky a aplikace useku 

STAPRO je synchronizovana, to znamend, k o vyfegeni incidentu se operatorka SD ihned 

dozvi, jakmile technik spravujici NIS STAPRO provede zaznam o vyfegeni. Technik na 

teto 3. linii musi dodrkt podminky supervizni smlouvy uzavfene mezi VFN a STAPRO. 

V teto smlouve jsou definovany kategorie a priority fegeni incidentu. Podle doby nahlag'eni, 

dale klasifikaci nalehavosti a priority fegeni incidentu, je tento incident pfedan v pracovni 

dobe prim° technikovi STAPRO (Help desk STAPRO), kterY je v pracovni dny pfitomen 

ye VFN nebo telefonem na neptetditou linku (Hot Line STAPRO), ktera zajisti napravu 

incidentu. Smluvne definovany jednotlive kategorie incidentil a priority fegeni jsou 

popsany v tabulce 3: 

Priorita te§eni Nazev kategorie Hla§eni incidentO 

(1) Havarie Hot Line STAPRO 

(2) V9znamna zavada Hot Line STAPRO 

(3) Merle vjanamna zavada Help desk STAPRO 

(4) Nevjanamna zavada nebo pripominka Help desk STAPRO 

Tabulka 3: Kategorie incidentii a priority jejich fe§eni: 

NIS je jednou z nejdilleNtejgich easti, která müe vYznamne omezit provoz 

nemocnice. Proto pro spravu incidentii NIS bylo nutne definovat typy incidentit a vymezit 

podminky poskytovani s1u2eb. 
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Nazev nalehavosti Definice nalehavosfi Pfiklad 
Preru§en1 provozu • Slu2ba IS jako celek nebo jeji 

funkce kriticke pro rutinni provoz 
nejsou dostupne 

• havarie DB serveru 
• v9padek kriticke 6asti provozu 
• nedostupriji prijem pacientu 
• zadavani v9sledku v LIS 
nedostupne 
• komunikace s hlavnim 
analyzatorem nefunkCni 
• v9padek centralniho rozvadeae 
site 

V9znamne omezenf 
prOVOZu 

• Slu±ba IS jako celek je 
dostupna 
• Nastala alespon jedna z techto 
mo2nosti: 
o 	funkce IS, kriticke pro 
rutinni provoz jsou v9znamneji 
omezeny, ale jsou dostupne 
o 	omezeni nebo 
nedostupnost funkci IS int:12e 
vest k v9znamn9m ekonomick9m 
ztratam, naruteni 
bezpeonostnich zavazku 
organizace, mo±nemu po§kozeni 
zdraviosob 

• nelze zpracovat pojittovnu a je 
obdobi vykazovani 
• v9znamne (hromadne) chyby ve 
vykazovan9ch davkach 
• nefunkoni zalohovani 
• east° opakovane v9padky 
stanice nebo jejiho NIS 

Casteone omezeni 
prOVOZU 

• Slu±ba IS jako celek je 
dostupna 
• Nektere funkce IS jsou 
omezeny (mimo pripadO 
uveden9ch v9te) 

- • nefunguje modul LIS mimo 
obdobi vykazovani 
• hluen9 ventilator stanice 

Nev9znamne 
omezeni provozu 
nebo zhorteni jeho 
kvality 

• Chovani nekter9ch funkci 
neodpovida dokumentaci, funkce 
je mo2ne vyu±ivat s 
nev9znamn9m omezenim 

• tiskova sestava neobsahuje 
v§echny uvedene polo±ky, ktere 
nebrani jejimu vyu±iti 
• na stanici se pri spoutteni 
objevuje hla§eni OS, ktere je 
potreba potvrdit 

Tabulka 4: Delinice nalehavosti incidentu: 

6.6.3.Uzavteni incidentu — Service Desk (helpdesk) 

Po vyfegeni incidentu vlastnimi techniky (2. linie) i externimi dodavateli (3. linie), 

technik useku informatiky nebo technik spo1e6nosti STAPRO zmeni stay incidentu na 

„vyfegeno". KakISI den operatorka kontroluje stay incidentii. Bohu2e1 neni nastaveno 

automaticke informovani operatorek helpdesku o aktualnim stavu incidentu. Operatorka 

musi pro-aktivne vyhledavat stay jednotlivSfch incidentil. V pripade, e danS ,  incident je 

technikem vyfegen, operatorka zavold u2ivate1i incidentu a zepta se jej na spokojenost 

s vytegenim incidentu. Pouze pi kladnem hodnoceni fe§eni incidentu u2ivate1em, 

operatorka incident uzavird v poli aplikace jako „uzavfeno". V situaci, kdy je tfiivatel 
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nespokojen s fe§enim incidentu nasleduje stejnS,  proces jako ph pfedani noveho incidentu 

na 2. linii. 

Druhy vSrstupu jsou: 

• vyfegenS,  a uzavfenS,  incident 

• informovanost u2ivate1e 

• informovanost managementu (reportovani) 

7. Navrh optimalizace procesu dispeeink 

7.1. Vjgchozi ptedpoklady pro navrh optimalizadnich 

krokii 

Ve sve analSize procesu dispeeink, jsem vychazela z „best practices" (nejlep§ich 

poznatkii z praxe) die metodiky ITIL. K116ove hodnotici indikatory, ktere jsou doporueeny 

v modre knize ITIL „Sprava slu2eb" nejsou v§ak zavazne. Jedna se o °beetle doporueenS ,  

navod procesniho fizeni ICT, kterSIbyl v priibehu desitek let mnoha spoleenostmi po celem 

svete ovefen. Na druhe strane nam v§alc poskytuje rarnec hodnoceni, ktereho jsem se ye 

sve praci driela. Nektere klieove indikatory hodnoceni, doporueeny v modre knize, jsem 

na proces dispeeink ye VFN nemohla poldit, proto2e tato kriteria nejsou ye VFN 

sledovana. Jedna se napfiklad o stanoveni nakladii na vyfe§eni jednoho incidentu. 

V nasledujicich nekolika bodech budu prezentovat hodnoceni procesu dispeeinku ye VFN 

a to podle vybranSTch kriterii doporueenSich modrou knihou ITIL. 

7.1.1.Podet incidentil die klinik a tistavu 

Vlastni analSrzou dat za celS,  rok 2005, poskytnutSich dispeeinkem, jsem zjistila 

celkoq poeet incident& Jednalo se o 7212 incident& zaevidovanSrch operatorkarni do 

systemu Service Desk. Tento indikator nam, home jineho, vypovida o velikosti 

organizace. V§echny vznikle incidenty ye VFN nejsou v§ak 100% podchyceny a 

zaevidovany dispeeinkem aseku informatiky. 

Rozloleni incidentil die jednotlivSrch klinik a ustavii zaznamenanSich aplikaci HP 

OV SD za rok 2005 demonstruji na obritzku 15. 
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Incidenty die klinik a lekafsk9ch Cistavii 

Nazev kliniky/ Ostavu 
• Centratil herretoiogicke laboratoie a trontolbcke centrum 
o Derrratovenerologicka klinica 

• GeriatricId Wire 
• t intern' rIra hernatoonkologicka 

• • I..chirurgicka Wilke 

• N. hterni 
Kinika nemoci z povokini 

o Nefrologicka ktniui 

• OCni Unica 
o Oddeieni pro ledbu zavisbsti 
• Radiodiagnosticka Unica 

• Ostav tiologie a leludske geneticy 
• Urotogicka Idnika 
• Clstav patoiogie 

• Vyzkurrny astav storriatoicgicky 

• Centrum prim peCe 0 Denni sanatorium Homi Plata 
• Fakuinitransfuzni oddereni • Foniaticka *Ira 

a Ciynekologicko-porodnicka klinira • I chturgicka Mika 

at kinika tuberkultay a respiratnich onerrocnonl • I inteml Idinira 
• I. interni kinica • Intern( oddeleni Strahov 

• Kinia cletskeho a dorostoveho lekaistyl 0 Kithira anesteziologie a resusciace 

0 Klinira rehabaliatnho lekaestvl 0  Marrologicluti centrum 

• NerrocniCni ktiutma 0 Neurologicksi Icinika 

• Oddelenl dopingove kontroly n Oddeleni otorholaringologie 

a Onkobgicka Minim • Psychiatricka Kinika 

• Sexuologicky inlay • Stornitologicka klinika 

• ustav irunologie a rarobioiogie • Listav kinicke biocherrie a laboratoml diagnostic) ,  

• Catav deditnych rretabolickych poruch • ()stay nuldearnI medichy 

• ()stay soudnho lekaistvi a toxicoiogie 0 Listav tebvychovneho leicarstvi 

Obrazek 15: Ineidenty die klinik za rok 2005 

Ve prezentovane rozdeleni by bylo chybne mezi sebou dale porovnavat pouze 

podle patu lékaTh na jednotliv5Ich klinikach / ustavech. Poet incidentii je ovlivriovan 

velk5fm mno2stvim internich i externich faktorii. Mezi ty kli6ove path 

- poeet u2ivatelii ICT 	sestry) 

- osoba lokalniho spravce 

- specificke po2adavky jednotlich pracovigf 

- mira vytdivani ICT v bane lekafske praxi jednotliv5/ch klinik / ustava 

- odborna znalost jednotliv5ich Oivatelfi 

7.1.2. Role lokalniho spravce ICT 

Na vet§ich klinikach a ustavech jsou gizeny role lokalnich spravcil ICT, kteil fegi 

incidenty na sv$fch klinikach individualne. Tito spravci jsou vlastniky procesu spravy 

incidentu a to v pfipade, 2e incident sami pfijimaji, te§i i uzaviraji. Vlastniky procesu 

ptestavaji 1)54 v okam2iku, kdy incident nevyfe§i a nebo Idivatel nahlasi incident pfimo na 

dispeeink OI. Ospe§nost vyte§eni incidentu lokalnim spravcem je zavisla na nekolika 
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faktorech, jako nap. &oven technicke odbornosti, ochota a zajem, potfebn as stravenS/ 

na vyhleclavani pfieln 6i pfiprave k fe§eni, apod.. V situaci, kdy spravce neni schopen 

incident vyfe§it, nebo neni pfitomen na pracovi§ti, hlasi danji u2ivate1, resp. spravce ICT 

incident pfimo na SD useku informatiky. Bane kaRiodenni incidenty, ktere eI spravci 

ICT nejsou zaznamenavany do centralni aplikace HP OV ServiceDesk. 

V drtive vet§ine je role lokalniho spravce ICT nepostradatelnou sloIkou daneho 

pracovike a poskytuje relativne rychle fe§eni u2ivatels14ch problemri s ICT. Dle odhadu 

podlo2e*h osobnim dotazovanim lze fici, e cca 70% v§ech incidentri na klinikach, ktefi 

maji vlastni spravce, je fe§eno a vyfe§eno temito spravci a neni zaznamenano do aplikace 

HP OV SD. Ostatni incidenty jsou hla§eny na dispe6nk ilseku informatiky. 

Z q§e uvedeneho a dale prezentovanch analz vypIrva pfedev§im drileiitost 

osoby lokalniho spravce, kterS,  nejvice ovlivriuje poeet incidentU, ktere nejsou vyfe§eny 

pfimo na dane klinice. Tyto incidenty jsou *any na dispaink a jejich rozdeleni bylo ji2 

zmineno v grafu 3. 

7.1.3.Rozdeleni incidentO mezi oddeleni Useku informatiky 

Prvni linie — Helpdesk fe§i zhruba 16% z celkoveho patu incidentri. Tyto 

po2adavky se tftaji vyclavani obecloqch nebo identifikathich karet. 

Nadpolovi6ni vet§ina incidentri se fe§i na druhe linii, ze ktere majf dominantni podil 

oddeleni Podpora u2ivatelrim a Sprava HW. 

Externi firmy — STAPRO fe§i na tfeti linii zb5Tvajici 6tvrtinu incidentri. 

HELPDESK 16% 
STAPRO 25% 

Anal9za a 
programovani SPRAVA IS 0% 4111 St;  

2,52% 

Podpora 
SPRAVA SITI 7% 	 utivatelOrn 26% 

SPRAVA HW 	Slaboproude 
17% 	 zafizenI 6% 

• HELPDESK 	 • Anal9za a programovani 

o Podpora divatelOm 	o Slaboprouda zatizeni 

• Sprava HW 	•  Sprava siti 

• Sprawl informaonich system0 a STAPRO 

Obrazek 16: Procentualni rozdOeni evidovanych incident6 za rok 2005 dle jednotlivych odd6leni 

nseku informatiky 
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leden 107 69 124 19 258 1 18 596 
&Icor 142 37 91 15 232 26 10 553 
brezen 220 42 90 13 206 118 32 721 
duben 171 41 100 10 , 143 106 17 588 
kveten 196 42 110 29 201 78 13 669 
terven 176 64 114 59 134 89 12 648 
eervenec 94 29 68 45 82 130 2 450 

s!pen 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 
Celkov9 
poet 

incidentid 
oddeleni 1793 517 20 1247 417 1900 1136 182 7212 

Tabulka 5: Celkovy pfehled incidentil za rok 2005 - rozdeleni die mesicie oddeleni useku 

informatiky 

Tabulka 5 nam popisuje poet zaevidovanch incidenth die mesicil a dale rozdeleni 

incidentii na jednotliva oddeleni OI. 

7.1.4.dasove rozloieni incidentii 

Na obrazku 17 vidime celkoq pfehled hla.§ench incidenth na Service Desk 01 

v prubehu roku 2005. Narust incidentil v bfeznu a fijnu 2005 reflektuje dye faze finalnich 

implementaci NIS MEDEA a personalne-ekonomickeho informa6niho systemu. 
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Obrazek 17: Celkoq poet hla§enSich incidentii na SD die jednotlivjich mesicii za rok 2005 

V teto chvili vegina klinik a ustavii VFN pou2ivala specificke moduly jednotneho 

nemocnieniho informaeniho systernu MEDEA. Wivatele nove implementovandho NIS 

pro§li §kolenim po'fadanfm Usekem informatiky. Je v§alc pochopitelne, 2e behem teto 

implementaeni faze vznikly incidenty zpiisobene nejen neznalosti u2ivatelfi, ale fe§ily se i 

technologicke nedostatIcy. Behem nasledujicich mesicu meli u2ivatele NIS MEDEA 

moMost absolvovat dal§i §koleni. Osek informatiky z tohoto chavodu vytvofil v zafi 2005 

nove oddeleni „Sprava informaenich systemii", ktere pomaha 'fait prave incidenty tftajici 

se pfedevgim personalne-ekonomickeho informaeniho systernu, kter nespada pod 

kompetenci spoleenosti STAPRO. 

Na nasledujicim obrazku 18 je rozdeleni poetu incidentii die jednotlivS/ch mesicfi a 

die asekii, ktere incidenty dostaly k vyfegeni. Zde je zfejme, 2e diky nove implementaci 

NIS MEDEA v bfeam 2005 prudce nariista poet incident ureen pro spravce NIS 

MEDEA — spoleenost STAPRO a s nim paralelne nariista poet incidentii pro oddeleni 

„Podpora u2ivate1e. 
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	•  Podpora uiivatel8 

• HD - operatorky 
	

0 Anal@a a programovanf 

MesiEni rozdeleni incidenta na jednotliva oddeleni UI 

Obrazek 18: Mesfaf rozdEleni incidenfil die oddkleni Ui 

7.1.5.Prurnerna doba trvani incidentu 

Indikator, vypovidajici o priimerne dobe trvani fe§eni incidentu, je velmi citlivStm 

ukazatelem. Jak jsem ji2 zminila, diky tomuto ukazateli by bylo dobre zmapovat podrobne 

procesni fizeni i na jednotlivStch oddelenich OI, ktere dlouhodobeji incident 1.81 Napfiklad 

technici, oddeleni spravy hardware musi eskalovat nektere incidenty na smluvne 

dohodnute dodavatele (nakup noqch komponent k vlastni oprave, qmena komponent 

servisem, zarueni servis, apod.). To znamend, 2e v nespravne nastavenem procesnim 

fizeni, bSrvaji prave tito zamestnanci nepravem kritizovani i kdy2 dodavka slu2eb je 

v rukou tfeti Arany. Jednou z molnosti, jak zlep§it tento proces a tim zkratit dodaci 

me l*t pfisnejgi nastaveni podminek a finana'ni odpovednost vüi dodavateliim pfi 

nedodani 6i pozdnim dodani slu2by. Die ITIL je tato „pojistka" na4vana Service Level 

Management (SLM) a z tohoto nastaveni plyne uzavfena dohoda o drovni poskytovar4ich 

slu2eb — Service Level Agreement (SLA). Spravne nastaveni procesu SLM je hlavnim 

k1i6em ke zlep§eni procesniho fizeni a zyST§eni. poskytovan$/ch s1u2eb. V ramci SLM by 

melo dojit mezi OI a externimi dodavateli k uzavfeni dohody, ktera by jednozna6ne 

garantovala a finan6ne postihovala nedodr2eni smluvne stanovetVrch thvazku. Pfedev§im 

by se melo jednat o vymezeni doby dodani slu2by. V praxi to znamend, 2e doba potfebna 

k vyfe§eni paadavku na 3. linii (externimi dodavateli) musi 13irt kragi nel je doba 

garantovand k vyfegeni incidentu u2ivate1iim ve VFN. 
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Obecne nejvetgi stanosti u2ivate1ii ICT (zamestnancii nemocnice) je dlouha doba 

fegeni incidentu. Na obrazku 19 mideme videt, kolik je prilmerna doba potfebna k vytegeni 

incidentil v jednotlivSich oddelenich OI. 

Priimerna doba trvani fe§eni incidentu 
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Obrazek 19: Prfimerna doba trvani te§eni incidentii rozdelena die jednothvych oddeleni tiseku 

informatiky: 

Doba fegeni incidentu je jednim z k1ieov -9ch faktorii, kterS,  pfinagi negativni pohled 

na celS1 usek informatiky. Ph podrobnejgim procesnim zkoumani je ziejme,'2e na useku 

informatiky je vhodne nastaven a zdokumentovan proces od nahlageni incidentu na 

dispeeink, pies piedanf po2adavku piislugnemu technikovi a je stanovend doba, do ktere se 

musi danS,  technik ozvat uivateli s postupem fegeni incidentu. Neni vgak ji nastaven 

easoq limit pro fegeni jednotliqch incidentü. Toto definovani doby, ktera je nutria 

k vyiegeni jednotlivS/ch skupin incident, by zpruhlednilo vazbu nejen pro u2ivate1e ICT, 

ale piedevgim by „chranilo" pracovniky useku informatiky. Ti jsou easto konfrontovani 

u2ivateli ICT (nadnesene laiky v oblasti ICT), kteii si pochopitelne nedovedou piedstavit 

obsahlost celeho procesu a nutnost pineni i dI1Ich ukolfi v procesu IM. 

Na druhe strane si technik nedovede uvedomit problemy pro zdravotniky, ktere jsou 

zpiisobeny qpadkem ICT. Zakladem tohoto nastaveni je velmi podrobna analS/za, 

dohledani vgech limitujicich faktoril a take finaneni motivace zamestnancii UI. VSistupem 

by mohla 13rt piesna definice podminek a easovS/ch lhiit, veetne specifikace easove 

odezvy, behem, ktere musi bSrt incident vyiegen. Seznam techto definic by pak mohl 1L7rt 
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kdykoli pfistupnSI v§em zamestnanciim a to prostfednictvim intranetu a zajiste by 

pfedchazel konfliktilm mezi zamestnanci itseku IT a koncovSrmi u2ivateli. 

Vefim, 2e narovnani tohoto subprocesu, by pfineslo vet§i transparentnost ye vazbe 

mezi usekem informatiky a ostatnimi useky ye VFN. 

7.1.6.Nevyfe§ene incidenty 

Dal§im klieovSfm indikatorem je zji§teni pomeru nevyfe§enS ,ch incidentil a to 

z poetu v§ech registrovanS/ch incident& V roce 2005 nebylo vyte§eno 6% incident& Nelze 

jednoznadne ureit, zda toto procento pfedstavuje uspe§ne/neaspe§ne nastaveni procesu. 

Abychom doii k objektivnimu zaveru, museli bychom mit k dispozici 

„benchmark", tm. mohlost porovnani tohoto Nlisledku s vSrsledkem podobne velke a 

profesne orientovane organizace. Pfesto lze z tohoto indikatoru vychazet v budoucnosti. 

Prave techto 6% mide bSrt tzv. „benchmarkem" pro budouci hodnoceni procesu 

dispeeinku. Je zfejme, e diem kedeho managera til je toto procento sni2ovat. Proto Si 

musime poloit die pfeddle anal5,zy otazku, jake kroky by mohly vest ke snileni potu 

nevyfe§enStch incident& Jednou z cest mi12e bSrt pfisnej§i nastaveni podminek a finaneni 

odpovednost pi nedodani ei pozdnim dodani sluThy z tfetich stran, tzn. dodavatelii. Tento 

indikator, die ITIL naz■jvan Service Level Agreement (SLA) — smlouva o tirovni 

poskytovanSfch sltdeb je hlavnim klieem ke zlep§eni procesniho fizeni a zvS/§eni 

poskytovanSrch s1u2eb. 

7.2. SWOT analkza 

Pro implementaci optimalizadnich krokii bylo tfeba provest nasledujici SWOT 

analSrzu, jejim2 smyslem bylo zjistit, na jake startovni eafe se iisek informatiky ye VFN 

nachazi. Silne a slabe stranky popisuji soueasne pfedpoklady pro navazujici implementaci 

mohiSrch optimalizaenich krok& V neposledni fade je nutne definovat i mo2na rizika 

souvisejici prave se zmenou procesniho fizeni na useku informatiky. 
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• 

Strengths 
silne stranky — nynf 

kvalifikovan9 a ochotr4 t9m zamestnanc0 
01 

• 

Weaknesses 
slabe stranky — nynf 

rOznost pfistup0 zamestnanc0 k 
procesnlmu usporadani 

• dobra ICT infrastruktura • rOzna &oven znalosti a odborne kvalifikace 
• ochota ke zlep§enf image 01 v ramci VFN lokalnich spraval 
• zapodetf pfechodu k procesnimu 

usporadanf (jak v ramci 01, tak v ramci 
VFN) 

• nejednoznadne vymezenf pravomoci v 
ramci 01 (napf. proces IM nema vlastn(ka 
atd.) 

• zmapovanf zakladnIch a klIdov■Ich ICT • nejasna definice pravidel vOdi u±ivatelOm 

• 
proces0 
vliznamne postavenf feditele 01 v ramci 

• limitovan9 finanonf rozpodet 01 

VFN 

_ 
Opportunities 

pfflebtostf — budoucnost 
Threats 

rizika/ohro±enf — budoucnost 

• aktivnf zajem fe§it situaci 01 • nlzka priorita k procesnfmu ffzenf ze strany 
• silne/vjanamne postaveni 01 v ramci VFN managementu VFN 
• viz. navrh optimalizadnich krok0 • omezovanf finandnIch prostfedku do 01 

• 

• 

(ohro±enf napf. vzdelavannkolenl, inovace 
hardwaru ph moralnlm a fyzickem 
opotrebenf, nutn9 nakup softwarovIjch 
licencf apod.) 
nepochopenf procesnfho ffzenf ze strany 
stfedniho managementu VFN a §patna 
komunikace u±ivatelum, z toho vypljtvajfcf 
nezajem 
nemo2nost dal§fho rozvoje 

7.3. Navrh optimalizadnich krokO 

Na zaldade *dale podrobne analzy procesniho fizeni dispedinku, jsem stanovila 

konkretni optimalizadni kroky. Pfevana vet§ina navrIenSich krokCi, ktere by mohly vest k 

„narovnani" procesniho fizeni dispedinku, nejsou finandne narodne a z dasoveho hlediska 

se jedna o kratkodobe e stfednedobe uskutednitelna opatteni. V tabulce 6 jsou navdend 

doporudeni, rozdelena podle finandni narodnosti a doby nutne k jejich zavedeni do praxe. 

z 
4IJ 
0 

< ..g 
co > 
0 < 
0 N 

FINANCNI NAROtNOST 

mak) narodne stfedne narothe hodne narodne 

kratkodoba 1, 4, 9 

strednikloba 2, 3, 5, 10, 12, 16 7, 13, 14 

diouhodoba 6 8, 15 11 

Tabulka 6: Soubninf ptehled optimalizanich kroku 

1. Seznameni v.fech zamestnancft VFN se zcivaznYmi terminy pro vyte§eni incidentil 

(Incident Management) pomae minimalizovat negativni dopady vypISrvajici 
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z nerealnSich oeekavani tdivateld. VS/znamnm zpfisobem mule snait kritiku useku 

informatiky tS/kajici se nadbyteene dlouhe doby fe§eni incidentd. Jame stanovene 

terminy budou zavazne jak pro pracovniky dseku informatiky, tak pro uiivatele. 

2. Zastupce oddeleni informatiky by mel mit pray° ovlivnit vYber lolcalniho spravce JCT. 

Abychom pfedali eventuelnim osobnim sporilm, navrhuji, aby ze strany UI byly 

standardizovany pOadavky (vedomosti, znalosti, zkugenosti), ktere minimalne musi 

spltiovat osoba lokalniho spravce ICT na jednotliv5ich klinikach. 

3. Zavedeni pravidelnYch metrik, veetne jejich vyhodnocovani je nutnm minimem pro 

mo2nost analytickeho hodnoceni procesu a jeho dal§i optimalizaci. Napfiklad seznam 

incidentfi s dobou fegeni vice ne2 5 dni, sledovani spokojenosti uivatelü, sledovani 

prilmerne doby fegeni incidentu, sledovani doby prvni odezvy technika tflivateli atd. 

4. Dukladne seznameni v§ech pracovniku OI se zavaznSimi terminy pro kontaktovcini 

uiivatelfi za deelem informovat je o zpfisobu fegeni incidentu. Toto seznameni by melo 

mit formu pisemneho interniho sdeleni. Z provedeneho getteni vyglo najevo, k ne 

v§ichni pracovnici useku informatiky jsou seznameni s terminy do kdy jsou povinni 

informovat u2ivatele, kterSi nahlasil incident. 

5. Zavedeni moinosti sledovani prfibehu incidentu na intranetovem porttilu UI (terminy, 

eskalace na 2. nebo 3. &oven, zmeny stavu fegeni atd.) jednoznaene zvS/§1 komfort pro 

taivatele, ktefi pfi ziskavani informaci tftajicich se jejich incidentu 112 nebudou 

odlcazani pouze na pracovniky SD. Program HP OV ServiceDesk tuto moInost 

standardne nabizi. Roz§ifeni vyu2ivani intranetoveho portalu si vytada dfikladnou 

osvetovou kampari mezi u2ivate1i, ktefi z 99% pou2ivaji telefon ei osobni jednani. 

6. Zavedeni Smlouvy o drovni slukb (SLA Service Level Agreement) - procesu Service 

Level Management, kteremu museji pfedchazet revize a Apravy soueasnSich 

dodavatelskSIch smluv a synchronizace terminfi pro spravu incidenta z nich 

V§echny terminy, ktere jsou ye smlouvach s tfetimi stranami museji bSrt kratgi, ne2 

terminy, ktere jsou v ramci VFN zavazne pro dsek informatiky. 

7. Ustanoveni vlastnika funkce Service Desk, procesu Incident Management. 

8. Nakup softwaroveho nastroje Service Level Management, ktere umohii automaticke 

sledovani doddovani smluvnich podminek a termind. 

9. Zavedeni procesni dokumentace zprithledni vazby, vstupy a vS,stupy daneho procesu a 

navic vSfrazne snai naklady a eas, kter5/ by se jinak musel venovat na vy§koleni no*h 

pracovniku. 
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10. Pravidelrui informaeni kampan orientovand na vkchny u2ivate1e ICT ye VFN, jejim2 

obsahem bude semameni s novinkatni ICT. Tato kampaii by se mela realizovat 

minimalne dvakrat za rok. Zvefejliovat by se mohly napfiklad vS/sledky prilzkumu 

spokojenosti, nabidky §koleni, novinky. Format kampane by mohl i zcela jednoduch — 

napfildad email di informace zvefejnend na nastenkach nebo v podnikovem vestniku. 

11. Standardizace i ostatnich procesfi iiseku informatiky die metodiky ITIL. Jedna se o 

procesy, ktere navazuji na funkci ServiceDesk. Pfedpokladam nutnost adekvatni 

softwarove podpory s mohiosti pine integrace do stavajiciho SW prostfedi. 

12. Klasifikace incidentii pro lokidni sprotvce se zvlaAtnim diirazem na ty, u kterSlch se 

bude vyladovat jejich zaznamenani do' aplikace HP OV ServiceDesk. 

13. Proces pfijeti incidentu operatorkou je dobfe nastaven. SD s1ou21 u2ivatelfun jako 

centralni bod 24 hodin denne, 7 dnii v tSidnu. DrobnSrm zlepknim by bylo zavedeni 

jednotne pfeddefinovane terminologie k popisu incident& ktera by mohla slou2it 

k pfehlednej§imu zpracovani dat z aplikace HP OV ServiceDesk. 

14. Dal§im mohiSrm doporudenim je zavedeni automatizace v pfedavani incidentu na 

druhou linii di na tfeti linii. V soudasnosti si operatorka musi ovefit u tecimika pfijeti 

urgentm'ho incidentu telefonicky. U nevSiznamOch zavad operatorka pro-aktivne 

kontroluje pfijeti incidentu technikem. Doporudenim mide bSrt nastaveni 

automatickeho „banneru" a jednoduche automaticke eskalace v ptipade „nepfijeti" 

jakehokoli druhu incidentu jednim technikem na technika druheho, popfipade na 

vedouciho daneho oddeleni. Toto lze i dasove limitovat, prioritne nastavit. Znamena to 

napfildad nastavit dobu die zavenosti incidentu, behem ktere si technik musi stat 

vlastm'kem procesu fekni incidentu. 

15.Vzdelavani. Optimalizace procesii na strane IT oddeleni by mela jit ruku v nice se 

vzdelavanim uilvatelti. Je to prave lidskSr faktor na strane u2ivate1ii, kterS,  je z velke 

dasti pfidinou mnoha incidentil nahlakvanSrch Service Desku. Vstupni nebo zaldadni 

§koleni, v dal§i fazi i pravidelne vzdelavani, ulivatelfi pro praci s IT technikou by melo 

1)54 sarnozfejmou soudasti podnikovS/ch smemic. V kede organizaci je to prave IT 

oddeleni, 'dere je garantem nebo i poskytovatelem ulivatelskSrch §koleni. KaZAS ,  IT 

pracovnil si je dobfe vedom skutednosti,sie stejne jako v lekafstvi tak i v IT je 

prevence vSrrazne iidinnej§im nAstrojem ne2 ledba naslednSich incident& 
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16. Prfizkum. Pro ziskani zpetne vazby od ullvatelfi ICT ye VFN bych doporueila provest 

kvalitativni prfizkum jednoduchSrm dotaznikem a ziskat dal§i podklady pro lep§i 

procesni nastaveni. 

8. Zaver 

"Velem analS/zy procesfi probihajicich v Aseku informatiky a pi sledovani prace 

zamestnancfi OI jsem poznala jejich klieovou roli pro zaji§teni hladkeho fungovani 

neptetrliteho provozu cele nemocnice. Jejich Aloha v ramci tak obrovskeho komplexu je 

velice nesnadna a pfedevgim nevdeend, col logicky vyplSiva ze skuteenosti, le se 

zdravotnici s timto „malS/m" Asekem setkaji al pii vSpadku slu2by nemocnienfho 

informaeniho systernu. Obecne, nejen ye VFN, je diky tomu Asek informatiky vniman 

apriori negativne. 

Piave proto je spravne nastaveni procesfi Aseku IT velmi klieove. Vhodne ei 

nevhodne nastavene procesy citelne ovlivfiuji technologicke fungovani nemocnice, ktere 

zprostfedkovane utvati obrazek pacientfi o fungovani cele organizace. 

Procesni fizeni je jedinStm dosud znamSrm zpfisobem, jak dlouhodobe Aspe§ne fidit 

sloliteigi funkeni celky. Celosvetove uznavana a praxi ovetend metodika ITIL poskytla 

Aseku informatiky nepostradatelnS,  navod k dosavadnimu nastaveni procesfi v ramci Aseku 

informatiky. Podstatou procesni optimalizace je schopnost soustavneho zdokonalovani 

v rizeni techto procesfi a je za1o2ena na Ar$/sledcich zpetne vazby z probihajicich procesfi. 

Ospegna implementace navrle4ch optimalizaenich krokfi bude nutne vyladovat 

ptedev§im mravenei a trpelivou praci motivovanSrch jedincii, kteri jsou „zapaleni pro \tee" 

a jejichl Asili bude koordinovano tStmovfm vedoucim. Tento potencial Asek informatiky 

VFN skutedne ma. VSTsledkem a odmenou bude fakt, le Asek informatiky se stane 

respektovanStm a eitelnSfm Asekem pro ostatni slolky nemocnice. 

Belem zpracovavani podkladfi pro tuto praci jsem si uvedomila, le analStza 

procesthho fizeni celeho IT oddeleni VFN je natolik obsahle tema, le neni moIne je 

kvalitne pokrSrt v jedne diplomove praci. Proto jsem se rozhodla pro analzu pouze jedine 

funkce, a to dispeeinku. AnalSfzu zalolenou na principech metodiky ITIL, kterou jsem 

poul'ila, by bylo vhodne dale poulit i pro rozbor a navrh optimalizace i dargich funkci a 

procesfi, ktere IT oddeleni zajigfuje. Myslim si, le pokraeovani v teto praci bude logickSrm 
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krokem, jehoI vSrsledky mohou 1)54 velmi u2ite6ne jak pro strategickS ,  ptistup 

managementu VFN, tak i pro optimalizaci operativy samotneho useku informatiky. 
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Pouiite zkratky a term my 
Termin 	Vysvetleni 

CMDB 	Hlavni konfigurgni databaze zahrnujici jednu nebo vice databazi 

(Configuration s detailnimi zaznamy o komponentach infrastruktury IT a o dal§ich 

Management 	6astech majetku. CMDB zachycuje vztahy a propojeni jejich 

Database) 	jednotlivSTch prvkü. Tyto prvky nazSrvame konfigurgni pololky. 

Dopad 	Mefi, jalc kritickS1 je problem (incident) pro chod organizace. 

HD 	 Help desk — sou6ast SD, spfge se jedna o spravu pfichozich hovoril. HD 

je sou6ast SD 

ICT 	 Informgni a komunikgni technologie (souhrn technickStch prostfedkil 

(hardware) a programoveho vybaveni (software) poulitich 

k vzajemnemu propojeni ponadu a ostatnich sifovS,ch zafizeni, jejich 

vzajernne komunikace a distribuovanemu zpracovani dat a slaboprouda 

telekomunikgni zatizeni (telefony, faxy, apod.) 

IM 	 Incident Management — sprava incidentil 

Incident 	Jalcakoli uddlost, ktera neni standardni pro spravnSi chod organizace a 

mide zpfisobit naru§eni slu2by, kterou organizace poskytuje (zavada, 

problem, stilnost) 

ITIL IT Infrastructure Library 

ITSM IT Service Management (kizeni sluleb IT) 

Nalehavost Udava miru kritickeho stavu pro organizaci 

NIS Nemocni6ni informgni system — v§echny prostfedky ICT pou21vane ve 

VFN 

PM Problem Management — sprava problemfi 

Priorita Potadi, ye kterem musi br incident / problem vyfe§en 

Problem OpakovanSt incident 

ite§eni Postup, jakSrm bude incident / problem vyfe§en 

SD Service Desk — Dispeink (die terminologie ITIL) 

Sprava ICT OdbornS1 fitvar, kter9 zodpovida za provoz a rozvoj ICT. Ve VFN je 

spravou ICT povaen usek informatiky (OD 
OI Osek informatiky 

Uzavfeni Zakaznik / u2ivatel je spokojen s vyfe§enim incidentu 

Ulivatel Osoba vrdivajici slu2by ICT ye VFN 
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