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Abstract

Hnatova, M. MIS for healthcare facilities: automatization of administrative pro-
cesses. Bachelor thesis. Brno, 2016.

Bachelor thesis deals with the issue of implementing an administrative MIS in
a selected healthcare facility. Aim of the paperwork is based on mapping the cur-
rent situation of the company and a subsequent analysis of commercially available
software solutions designed to support the management of administrative proce-
dures, to create a proposal for the implementation of a specific solution for the se-
lected company.

Keywords

Process, automatization, administrative process, workflow, management, enter-
prise content management.

Abstrakt

Hnatova, M. MIS pre zdravotnicke zariadenia: automatizacia administrativnych
procesov. Bakalarska praca. Brno, 2016.

Bakalarska praca sa zaobera problematikou implementacie administrativneho MIS
vo vybranom zdravotnickom zariadeni. Cielom prace je na zaklade zmapovania
sucasnej situdcie spolo¢nosti a naslednej analyzy trhu dostupnych softwarovych
rieSeni zameranych na podporu riadenia administrativnych ukonov vytvorit navrh
na implementaciu konkrétneho rieSenia pre vybranu spolo¢nost.

KI'icové slova

Proces, automatizacia, administrativny proces, workflow, manaZzment, sprava pod-
nikového obsahu.
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1 Uvod a ciel prace

1.1 Uvod

,Vchddzam do budovy polikliniky. Na prizemi ma chytd sestricka s informdciou, Ze
véera sa im nepodarilo urobit’ dennt uzdvierku pokladne. Odpoveddm, Ze sa na to
pridem pozriet. Na prvom poschodi ma informuju, Ze ma zhdnali z internej ambulan-
cie stym, Ze im nefunguje siet. Otvdram dvere do kanceldrie a uZ mi zvoni telefén
s poziadavkou na preskolenie praxujiucich Studentov ohladom ochrany osobnych
udajov. Otvaram Microsoft Outlook a ¢itam maily. Dozveddm sa, Ze je tu poZiadavka
na isty report z oblasti HR, je tu otdzka doddvatela stavby k priprave ndvrhu rozpoc-
tu, riaditel’ poZaduje skontrolovat ndvrh dodatku zmluvy so ZP. Dalsia poZiadavka je
ohladom zaslania ddt v suvislosti s predajom Casti podniku. Medzitym si spominam,
Ze potrebujem odbehnut’ na okresné riaditel'stvo hasicského zboru kvéli stanovisku
k projektu stavby. Dnes je na 9:00 dohodnuty analyticky dern s doddvatel'om nového
IS. Zdroveri je uz vysoky ddtum, potrebujem skontrolovat’ stav zauctovanych dadt pre
potreby pravidelnych mesacnych reportov. Niekto klope na dvere. Otvdram a kolega
pripomina, Ze potrebujeme zabezpeclit viaceré elektrorevizie. Na chodbe stretam le-
kdra, ktory sa pyta v akom stave je jeho poZiadavka na stolicku k USG pristroju...”

Podl'a slov veducich pracovnikov poliklinik presne takymto spoésobom pre-
biehaju ich vSedné pracovné dni. Kazdy deii sa manazéri v zdravotnickych zariade-
niach potykaju s takouto, alebo velmi podobnou mnoZinou vstupov, ktoré musia
spracovat, ktorym musia stanovit pomyselné priority, a azZ tak sa m6zu pustit do
prace. Rast kvantity tychto poziadaviek a dloh sa vSak stava natol'’ko netinosny, Ze
vyZaduje, aby sa zmenila kvalita ich spracovania.

Na to, aby mali manazéri priznacny prehl'ad o jednotlivych tlohach aich prio-
ritach je mozné vyuzit napriklad pomoc asistentky, no td bude potrebné aj kazdy
mesiac naleZite finan¢ne odmenit’. Dalsou moZnostou, ktora prichadza do tivahy, je
vyuZit moderné aplikacné systémy schopné elektronickej evidencie a automatiza-
cie takychto administrativnych dkonov, ktorymi sd napriklad aplikacie na spravu
podnikového obsahu, ¢i aplikacie typu workflow.

Je potreba si uvedomit, Ze i ked’ si administrativne procesy prirodzenou su-
Castou kazdej firmy, kym hlavné procesy peniaze pre firmu zarabaju, administra-
tivne procesy ich naopak spotrebovavaju. Napriek tomu podniky stale d'aleko viac
usilia venuju zlepSovaniu hlavnych procesov a nepomerne menej usilia zlepSova-
niu administrativnych procesov. Aj ked nastava prudky rozmach v oblasti infor-
macnych technoldgii poskytujicich aplikacné vybavenie podporujice automatizo-
vané riadenie najroznejSich firemnych procesov, oblast administrativnych proce-
sov zostava v mnohych firmach nerieSena.
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1.2 Ciel prace

Cielom prace je na zaklade analyzy sucasného stavu manaZérskych podnikovych
procesov a zberu poZiadaviek veducich pracovnikov najst na trhu vhodné softwa-
rové rieSenie, ktoré bude najlepSie zodpovedat potrebam polikliniky.

Navrhy na vyber rieSenia vyhovujice stanovenym kritéridm budd podlozené
finan¢ne a taktieZ bude zostaveny moZny ¢asovy plan na zavedenie softwaru. Su-
Castou planu je aj zhodnotenie prinosov a pripadnych rizik spojenych s implemen-
taciou nového systému.
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2 Teoretické vychodiska problematiky

Vo svojej praci sa zaoberdm problematikou implementacie aplikacného softwaru
workflow v spolocnosti za uc¢elom zjednodusSenia a zrychlenia jednotlivych mana-
zérskych ukonov. V tejto casti objasnim pojmy, ktoré s danou problematikou tzko
suvisia.

2.1 Klasifikacia podnikov

Podnik ako taky je charakterizovany pravnou samostatnostou, teda vystupuje voci
svojmu okoliu ako subjekt, ktory ma meno, prava aplni svoje povinnosti,
a ekonomickou samostatnostou, o znamena, Ze samostatne hospodari (t.j. zo svo-
jich vynosov hradi naklady a dosahuje vysledok hospodarenia - zisk, d'alej na trhu
vystupuje ako samostatny subjekt, urcuje si predmet podnikatel'skej ¢innosti a ka-
pital pouziva na zaistenie svojich strategickych ciel'ov). (Kocmanova, 2013)

Podniky podl'a sektorov

e Sektor primdrny (podniky prvovyroby - polnohospodarstvo, lesnictvo, ta-
Zobny priemysel a pod.).

e Sektor sekunddrny (podniky druhovyroby - strojarstvo, potravinarsky a tex-
tilny priemysel).

e Sektor tercidrny (podniky nevyrobné - sluzby, obchod, doprava, banky).

Dalsie ¢lenenie sektorov: sektor pol'nohospoddrstva, sektor priemyslu (taZobny
a spracovatel'sky priemysel, spracovanie a distribicia energii, stavebnictvo)
a sektor sluzieb (obchod, penaznictvo a poistovnictvo, doprava, skladovanie, skol-
stvo, zdravotnictvo, veterinarna a socidlna ¢innost’ a ostatné sluzby). (Kocmanov3,
2013)

Podniky podl'a vel'kosti
Definicia malych a strednych podnikov podl'a Nariadenia Komisie ¢. 800/2008 po-
uziva na rozdelenie podnikov do kategorii podl'a velkosti tieto parametre: pocet
zamestnancov, rocny obrat, bilan¢na suma roc¢nej rozvahy. (Kocmanova, 2013)

Tab. 1 Definicia malych a strednych podnikov podl'a EU

Kategoria Pocet Obrat Sahrn
podniku zamestnancov vysledovky
Drobny <10 <2mil € <2mil €

Maly <50 <10 mil. € <10 mil. €
Stredny <250 <50 mil. € <43 mil. €
Velky >250 > 50 mil. € > 43 mil. €

Zdroj: (Kocmanova, 2013)
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2.2 Organizacna Struktara

Carda a Kunstova (2003) definuji organiza¢nu Struktdru ako nastroj riadenia, kto-
ry na jednej strane vymedzuje, a na strane druhej substituuje a rozSiruje manazé-
rove pole pésobnosti. Mapuje vztahy roznych Casti organizacie. Organizacna Struk-
tura:
e je nastrojom na dosiahnutie zodpovedajtceho priradenia organizacnych ro-
If a zodpovednosti voci poslaniu organizacie a jej cielom,
e stanovuje sucasné vztahy podriadenosti a rozsah riadenia a rozhodovacich
procesov.

Tymto sp6sobom poskytujui organizacie svojim ¢lenom priestor, v ktorom je efek-
tivnost' primeranym ocakavanim. Navzajom zavislé zloZzky totiZ musia zaistovat
koordinovanost svojich aktivit. Organizacna Struktura vSak patri medzi tzv. socio-
technické systémy, ktoré tvoria nielen 'udské zlozky, ale aj materialne technologie.
(Carda a Kunstovg, 2003)

2.3 Personalny manazment

Podl'a Armstronga (2007) je riadenie I'udskych zdrojov, ¢i persondlny manazment,
definovaneé ako strategicky alogicky premysleny pristup k riadeniu toho najcen-
nejsieho, ¢o organizacie maju - l'udi, ktor{ v organizacii pracuju a ktori individual-
ne i kolektivne prispievaju k dosiahnutiu jej ciel'ov.

Hlavnym cielom spravneho riadenia 'udskych zdrojov je podporovat efektivi-
tu organizacie. Je teda nutné klast déraz na zaujmy manaZmentu a prepojenie
s podnikovou stratégiou a vytvorit tak vhodny program na podporu riadenia l'ud-
skych zdrojov. Personalny manazment sa tyka taktiez plnenia ciel'ov v oblasti ria-
denia I'udského kapitalu, riadenia znalosti, riadenia odmenovania, zamestnanec-
kych vztahov a uspokojovania rozdielnych potrieb. (Armstrong, 2007)

231 Organizacia prace

Ulohou organizécie prace je dosiahnut dobru ti¢innost’ pracovného systému, teda
vysokého pracovného vykonu, dobru kvalitu vystupov, nizke naklady, kratku prie-
beZznu dobu a vysoku flexibilitu, ak ide o rychlu reakciu na aktualne poziadavky
trhu, a tieZ zaistit' priaznivé pracovné podmienky pre zamestnanca. Dal$ou poZia-
davkou je dobré vyuZitie pracovnej doby a kvalifikacie pracovnikov. Snahou je, aby
pracovna uloha bola v stilade so znalostami, zru¢nostami a schopnostami pracov-
nika a aby ¢lovek mohol ovplyvnit vysledky svojej prace. Poslednou a najnarocnej-
Sou poZiadavkou je vytvorenie predpokladov pre rozvoj pracovnikov, teda poskyt-
nutie moznosti zvySovat svoju kvalifikaciu v priebehu prace a tym aj zvySovat' svo-
je postavenie a pouZitel'nost v pracovnom procese. (Dvorakova, 2007)
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2.4 Proces a procesné riadenie

Podnikovy proces predstavuje sihrn ¢innosti, ktoré transformuju sdhrn vstupov
na suhrn vystupov (tovaru ¢i sluzieb) pre inych l'udi alebo procesy, vyuzivajic na
to I'udi a nastroje. (Repa, 2007)

Podl'a WfMC je podnikovy proces mnoZinou jednej alebo viacerych prepoje-
nych ¢innosti, ktoré spoloc¢ne prispievaju k dosiahnutiu podnikového ciel'a, obvyk-
le nadvazujic na organizacnu Strukturu, ktora definuje funkcéné role avztahy.
(Carda a Kunstova, 2003)

Podl'a Basla a Blazicka (2012) je proces inicializovany urcitou spuistacou uda-
lostou (situaciou ¢i ¢asovou udalostou), ktord moze byt Specifikovana po kazdej
¢innosti , pricom najdoleZitejsi je vysledny koncovy stav procesu s pridanou hod-
notou pre zakaznika (externého ¢i interného).

Ako uvadza Tima (2003), kl'i¢ovu rolu pri implementacii najlepsich praktik,
ateda aj pri zlepSovani podnikovych procesov zohravajd moderné IS. Z hl'adiska
nasadenia podnikovych informacnych systémov je dolezité delenie procesov podla
ich automatizovatel'nosti, pretoze IS st vyuZitelné predovsetkym na podporu dob-
re automatizovanych procesov.

Zakladné charakteristiky procesu podl'a Sodomku a Kl¢ovej (2010):

e Akje Standardizovany, je opakovatel'ny.

e Vystupom je produkt alebo sluzba s pridanou hodnotou.

¢ Je meratel'ny parametrami ako su naklady, priebezna doba, kvalita atd".

e Ma svojho vlastnika (osobu ¢i pracovny tim, ktory ma nad jeho fungovanim
kontrolu a ktory je zodpovedny za jeho prevadzku a zlepSovanie).

e Ma svojho zdkaznika (interny/externy).

e Ma jasne definovany zaciatok a koniec, pripadne nadvaznost na d’alSie pro-
cesy.

e Vyuziva podnikové zdroje (financné, materialne, l'udské).

Sietova uciaca sa organizacia sa z hl'adiska procesného riadenia musi vyrovnat
s tym, Ze nie vSetky procesy moZe jej manazment plne ovladat, preto je podla So-
domku a Kl¢ovej (2010) délezité rozliSovat”:

e Interné procesy - plne pod kontrolou manaZmentu, mézZe byt priradeny
vlastnik, manaZér zodpovedny za ich chod a inovacie.

o Externé procesy - nie je presne definovany vlastnik a ich efektivne riadenie
nema manazment plne pod kontrolou. Jedna sa o procesy spadajtce do oblasti
riadenia vztahov so zakaznikmi a riadenia dodavatel'ského retazca.

Zmapované podnikové procesy vytvaraju procesny model podniku, ktory predsta-
vuje vizualizaciu vSetkych aktivit organizacie, ktoré svojou existenciou generuju
pridant hodnotu. Procesny model organizacie musi ladit’ s redlnymi procesmi or-
ganizacie, kvoli ktorym bol vytvoreny. Okrem technickej stranky veci, procesna
organizacia sposobuje, Ze zamestnanci su viac motivovani a disponujui zvysujicimi
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sa znalostami. Existuju podmienky na priebeZné zlepSovanie procesov a na systém
merania a vyhodnocovania. (Basl a Blazicek, 2012)

Podl'a Timu (2003) procesne riadena organizacia vystupuje ako subor podni-
kovych procesov, ktoré prestupuju jednotlivymi oddeleniami a dodavaju svoje vy-
stupy internym (i externym zakaznikom firmy. Procesna organizacia sa snazi ria-
dit' pracu ako uceleny proces, ktory je dekomponovany na jednotlivé, vzajomne
logicky previazané podprocesy (strom procesov).

Procesny pristup v podnikoch nie je spojeny len s vyrobnymi procesmi, ale ty-
ka sa celého podniku vratane nevyrobnych a administrativnych ¢innosti a ¢innosti
spojenych s integraciou podniku na jeho okolie, zdkaznikov, dodavatel'ov a partne-
rov. (Basl a Blazicek, 2012)

KIicom tspesného riadenia sietovych uciacich sa organizicif je teda ich pro-
cesna orientacia, ktora reSpektuje nutnost priebeznych inovacii podnikovych pro-
cesov ako zakladnti podmienku dlhodobej konkurencieschopnosti a moZnosti vyu-
zivania modernych IS. (Sodomka, Kl¢ova, 2010)

Ako uvadzaja Zuzak, Krninska a Kriz (2009), procesy v organizaciach mézeme
rozdelit na klI'icové procesy (kde patria vyrobné, technologické, marketingové
a d'alSie procesy) a podporné procesy, ktoré zaistuji podporu klicovych proce-
sov (ich sucastou su napr. administrativne procesy).

2.4.1  Administrativny proces

Administrativne ¢innosti predstavuju Struktirované procesy, o znameng, Ze sd
obvykle viazané na Standardizované formulare a dokumenty. Jedna sa teda vacsi-
nou o pocetné a casto opakované procesy s mensim poCtom alternativnych rieSeni.
Ucelna tiprava tychto procesov moZe viest k zvyseniu kvality kli¢ovych procesov,
k preukazatenym uUsporam casu administrativnych procesov, a tym aj k celkové-
mu zefektivneniu procesov v organizacii. (Zuzak, Krninska a Kriz, 2009)

Zakladné charakteristiky podl'a Zuzaka, Krninskej a KriZa (2009):

nadvaznost na kl'ac¢ovy proces,

dobra struktarovanost,

moznost presne definovat parametre procesu,

vysoka pocetnost vyuZiti v organizacii,

prepojenost’ s roznymi dokumentmi,

pozadovana velka priechodnost v organizacii (vedica predovsSetkym
k dspore casu).

Administrativne procesy sluZia v organizacii na zabezpecenie administrativnych
agend, obvykle rutinnych ¢innosti sprevadzajtcich kl'i¢ové Cinnosti podniku, ako
napr. persondlne, ekonomické, obchodné agendy a pod. (Zuzak, Krninska a Kriz,
2009)

Podl'a Zuzaka, Krninskej a KtiZza (2009) potreba rieSit systémovy pristup
a vykonnost administrativnych procesov vyplyva predovsetkym z toho, Ze:
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takmer kazdy zamestnanec organizacie je potencidlnym dcastnikom tychto
procesov,

zamestnanci organizdcie vstupuji do tychto procesov nepravidelne
a vyZaduju rychlu pristupnost’ k potrebnej dokumenticii,

administrativne procesy, ich Struktura a kvalita, musia byt neustale aktuali-
zované a preverované,

zmeny (pravnych noriem, smernic, a pod.) musia byt priebeZne spracova-
vané do dokumentov sprevadzajucich tieto procesy v organizacii,

priebeh tychto procesov sa vjednotlivych organizaciach liSi a pri tvorbe
projektu administrativnych procesov je potrebné reSpektovat Specifické
podmienky organizacie.

Organizacia oc¢akava od kvalitne pripravenych a riadenych administrativnych pro-
cesov (Zuzak, Krninska a Kriz, 2009):

optimalny priebeh administrativnych procesov, ktory pozitivne podporuje
kvalitu riadiaceho procesu,

zjednodusenie a racionalizacia vykonavanych procesov,

zvySenie rychlosti a kvality procesov,

rychlu pristupnost k informaciam a podkladom (dokumentom, tlacivam,
atd’.) pri realizacii administrativnych procesov.

Nizka efektivnost administrativnych procesov sa podl'a Zuzaka, Krninskej a KiiZa
(2009) prejavuje napriklad:

zloZitou dostupnostou dokumentov (internych predpisov a pod.) sp6sobu-
jucou straty Casu pre zamestnancov a manazérov,

znacnou zloZitostou az duplicitou vykonavania administrativnych ¢innosti
v jednotlivych utvaroch (nizka uroven koordinacie),

castym vyskytom administrativnych ¢innosti nezahrnutych do systému ria-
denia tychto cCinnosti v organizacii, ateda Casto rieSenych individualne
s vySSou pracnostou a casovou naro¢nostou,

nizkou ¢i komplikovanou informovanostou zamestnancov (uZivatel'ov)
o moznostiach vyuZivania vSetkych aspektov administrativnych procesov
v organizacii.
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3 Podnikové informacné systémy

Podnikovy informacny systém vnimame ako otvoreny systém, ktorého vstupy
a takisto aj vystupy tvoria informadcie. Je vhodné vnimat prelinanie Zivého a neZi-
vého systému v podniku. (Gala, Pour a Sediva, 2015)

Podnikovy informaény systém vytvaraju l'udia, ktori prostrednictvom dostup-
nych technologickych prostriedkov a stanovenej metodiky spracovavaju podniko-
vé data a vytvarajua z nich informacnu a znalostni bazu organizacie sldZiacu na ria-
denie podnikovych procesov, manazérskeho rozhodovania a spravu podnikovej
agendy. Zaroven neoddelitel'nou sucastou podnikového informacného systému je
hardwarova a softwarova infrastruktuira, ktora podmienuje efektivne automatizo-
vané spracovanie dat prostrednictvom softwarovych aplikacii do interpretovatel-
nej a zrozumitel'nej podoby. (Sodomka a Kl¢ova, 2010)

Podnikovy informacny systém teda predstavuje konzistentnu usporiadanu
mnoZinu komponent, ktoré spolupracuju za ucelom tvorby, zhromazdovania,
spracovania, prena$ania a rozSirovania informacii. Prvky tohto systému tvoria nie-
len l'udia, respektive uzivatelia informacii, ale aj informatické zdroje (informacné
technologie a interné, i externé data). (Gala, Pour a Sediva, 2015)

Ako uvadzaju Sodomka a Kl¢ova (2010), podl'a holisticko-procesnej kvalifika-
cie tvoria podnikovy informac¢ny systém:

1. ERP (Enterprise Resource Planning) - jadro, zamerané na riadenie inter-
nych podnikovych procesov,

2. CRM (Customer Relationship Management) - systém obsahujlci procesy
smerované k zdkaznikom,

3.  SCM (Supply Chain Management) - systém riadiaci dodavatel'sky retazec,

MIS (Management Information System) - manaZérsky informac¢ny systém,
ktory zbiera data z ERP, CRM a SCM systémov (taktieZ aj z externych zdrojov)
ana ich zaklade poskytuje informacie pre rozhodovaci proces podnikového
manazmentu.

3.1 Podnikové IS z pohl'adu organizacie podniku

UZzivatelia v podniku vnimaju IS ¢asto podla toho, ako sldzi ich potrebam pri roz-
hodovani. Organizacna, resp. riadiaca Struktira podniku moéZe byt zobrazena
v tvare pyramidy, ktora je podl'a Laudona a Laudonovej (2006) rozdelena na 4
urovne s ohl'adom na Specifika jednotlivych skupin uZivatel'ov IS.
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Obr. 1 Informacna pyramida podl'a organizacnych turovni

Zdroj: (Sodomka, Kl¢ova, 2010)

Vrcholovy management (strategicka aroven):

Najvyssia droven riadenia (vrchol podnikovej pyramidy). Stanovuje viziu a straté-
giu podniku, vratane stratégie informacnej (v sulade so zaujmami vlastnikov pod-
niku). (Basl a Blazi¢ek, 2012)

Vyuziva IS na identifikaciu dlhodobych trendov, a to ako vnutri, tak aj mimo
organizacie. Ich hlavnou udlohou je poméct odhalit oakdvané zmeny a urcit, ¢i
a ako je podnik schopny na dané zmeny reagovat’. (Sodomka a Klc¢ova, 2010)

Stredny management (riadiaca aroven):

Vv

Podl'a Basla a Blazi¢ka (2012) sa na tejto Urovni riadenia nachadzaju pracovnici,
ktori riadia zabezpeclenie v€asnej, efektivnej a kvalitnej realizacie objednavok vy-
robkov a sluzieb pre zakaznika. Tito pracovnici poZzadujui informdacie nutné na pl-
nenie administrativnych uloh a podporu rozhodovania. IS vyuzivany na riadiacej
urovni dava odpoved' na otazku, ¢i funguju veci tak, ako maju prostrednictvom tzv.
reportingu, teda generovanim vystupnych zostav, ktoré obsahuju stihrn vysledkov
z poZadovanej oblasti.

Pracovnici spracovavajuci znalosti a data (znalostna uroven):

Tato uroven zahfna nie len klientske aplikacie podnikového IS (ERP, CRM, atd’.),
ale taktiez prostriedky osobnej informatiky, ako st kancelarske aplikacie ¢i sof-
tware urceny pre timovu spolupracu (groupware) atp. Tieto aplikacie podporuju
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rast znalostnej bazy organizacie a riadia predovsSetkym tok dokumentov. (Sodom-
ka, Kl¢ova, 2010)

Pracovnici zaobstaravajuci data a realizujuci vykonné ¢innosti na zais-
tenie zakaziek (prevadzkova uroven):

V prevadzke realizuju zadkazky s prostriedkami vyrobnej, manipulacnej, dopravnej,
diagnostickej a inej techniky. Dalsi pracovnici tejto kategérie sa zaoberaju prijmom
a vydajom materidlov zo skladu, prijmom a vydajom faktir a pod. Teda su Casto
zodpovedni za vstupné data vkladané napriklad do IS, no taktieZ Casto pracujd so
Specializovanymi aplikaciami napriklad na riadenie skladovych systémov, vyrob-
nych, manipula¢nych a testovacich zariadeni. (Basl a Blazicek, 2012)

V nasledujucej tabul'ke st uvedené konkrétne nastroje IS vyuzivané na jednot-

livych organizac¢nych drovniach.

Tab. 2 Potreba a spracovanie informacii pracovnikov na zakladnych arovniach podniku
Potreba informacii Nastroje IS
Vrcholovy - prehl'adné a agregované informacie | - MIS
management o stave a trendoch podniku (predo- - Business Intelligence
vSetkym finan¢nych ukazovatel'ov) - Competitive Intelligence
- informacie o okoli podniku (konku-
rencia, partneri, legislativa, banky,
atd’.)
Pracovnici - planovanie a riadenie zakaziek - integrovany MIS typu ERP, SCM,
stredného - prehl'adné a aktualne informécie CRM a ECM
managementu o stave a priebehu zdkaziek
Pracovnici - informdcie o pouZiteInych materia- | - integrovany IS typu ERP
spracovavajuci loch a technoldgiach - aplikacie typu CAD, CAM, PDM
znalosti a data - informacie o aktualnom stave za- - planovanie potrieb ekonomic-
sob a disponibilnych kapacitach kych aplikacif
- sledovanie nakladov vyroby a spo-
treby vyrobnych zdrojov
Vyrobni - informdcie pre vlastné technologic- | - NC nastroje
a obsluzni ké procesy - Citacky Ciarovych kédov
pracovnici - informacie pre logisticky proces - spracovanie faktur

Zdroj: (Basl a Blazicek, 2012)

3.2 Manazérsky informacny systém (MIS)

Manazérsky informacny systém predstavuje IS/ICT podporu pre vrcholové aj ope-
rativne rozhodovanie, ktorda méze mat bud podobu zjednotenych, predmetne
orientovanych databaz navrhnutych za tymto tucelom alebo jednoduchych analyz
vykonavanych v databazach transakénych systémov. (Sodomka a Klcova, 2010)
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Hlavnou tlohou MIS je poskytovanie informacii z dat po ich spracovani. Mana-
zérske informacie samé o sebe nemusia mat’ pre uzivatel'a Ziadnu hodnotu, pokym
nie su zasadené do spravneho kontextu ciel'ov, ktoré ma manazér plnit' a merat,
a Cinnosti, ktoré ma za ulohu vykonavat. (Kotler, 2007)

Podl'a Guptu (2011) mbéZeme MIS definovat ako systém, ktory:

e manazéri vyuzivaju pre vSetky fazy manaZmentu, vratane planovania, or-
ganizovania, riadenia a kontroly,

e zbiera informacie systematickym a rutinnym spdsobom, ktory je v sulade so
spravne definovanym stiborom pravidiel,

e zahffia subory, hardware, software a modely opera¢ného vyskumu pre
spracovanie, ukladanie, vyhladavanie a poskytovanie informacii uzivate-
I'om.

MIS predstavuje organizovany pristup k stddiu informacnych potrieb manaZmentu
na vsSetkych drovniach tvorby rozhodnuti (operacnych, taktickych Cci strategic-
kych). Jeho cielom je navrhnut a implementovat postupy a procesy, ktoré poskytu-
ju vhodne podrobné spravy presne, konzistentne a vcas. Moderné pocitacové sys-
témy neustale zbieraju relevantné data, ako zvnutra, tak aj zvonku organizacie.
Tieto data su nasledne spracované, integrované a uloZené v centralizovanej data-
baze (alebo datovom sklade), kde su neustale aktualizované a spristupnené pre
vSetkych, ktori maju opravnenie k jej pristupu, vo forme, ktora vyhovuje ich ucelu.
(Gupta, 2011)

Moderny MIS zaistuje podstatne SirSie sluzby, nez len , byt informa¢nym zdro-
jom“ Tzn. napriklad d’'aleko uZSiu spolupracu MIS so sofwarovymi aplikdciami
podporujucimi timova pracu (Groupware), pracu s nestruktirovanymi informa-
ciami (Enterprise Content Management) ¢i s dokumentmi (Document Manage-
ment). Prirodzenu vdzbu potom moderné MIS vytvaraju aj ,smerom nahor*, k Spe-
cifickej funkcionalite podporujucej strategické riadenie (Balanced Scorecard). (So-
domka a Klcova, 2010)

3.3 Sprava podnikového obsahu (ECM)

Sprava podnikového obsahu, alebo Enterprise Content Management (ECM) su stra-
tégie, metody a nastroje ktoré sliZia na ziskanie, riadenie, uloZenie, zachovanie
a dorucenie obsahu a dokumentov vztahujucich sa k procesom organizacie. (Kun-
stov4, 2009)

ECM predstavuju rieSenia urcené na spracovanie nielen Struktirovaného, ale
aj neStruktiurovaného obsahu, akym sd napr. e-maily, obsah podnikového webu,
smernice, podnikové znalosti, voI'ny text, obrazok ¢i graf, a pod. Stidie poukazuju
az na 80% podiel tychto informacii v podniku. (Basl a Blazicek, 2012)

ECM je tvoreny sustavou relativne samostatnych, ale vzajomne prepojenych
aplikacii a s nimi suvisiacich technickych prostriedkov. Je to ako stavebnica, ktora
musi vo vysledku o najlepsie prispievat k podpore podnikovych procesov a tym aj
k plneniu strategickych ciel'ov. Je potrebné vychadzat z tychto principov pri kom-
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binacii aplikacii a technolégii, ktorymi ma byt ECM v danej organizacii realizovany.
(Kunstova, 2009)

ECM

Sprava zaznama
Sprava e-maild

| Sprava multimédii

| Sprava znalosti

Sprava webu

[
I
[

Archivace

| Automatizace proces(

| Tymova spoluprace

| Sprava dokumentu

| Digitalizace dokumenti, vytéZovani dat

T T T Lg

1985 1990 1995 2000

Obr. 2 Komponenty ECM z historického hl'adiska
Zdroj: (Kunstova, 2009)

3.3.1 Digitalizacia dokumentov (Imaging) a vytaZovanie dat (Data
Capture)

Digitalizacia dokumentov predstavuje program, ktory zaistuje prevod listinnych
dokumentov do digitalnej podoby vo formate obrazu, alebo editovatel'ného elek-
tronického suboru za icelom eliminovat obeh listinnych dokumentov po organiza-
cii, pripadne nahradit listinny archiv archivom elektronickym. (Kunstova, 2009)

VytaZovanie dat je program, ktorym sa realizuje ziskavanie Struktirovanych
dat z dokumentov a ich uloZenie do databazy. (Kunstova, 2009)
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Tab. 3 Porovnanie listinnych a digitalizovanych dokumentov

Digitalizovany dokument Listinny dokument

Okamzity pristup pre vSetkych opravne-

, i \ Casom k opravnenym uzivatel'om doputuje.
nych pouZivatelov.

Pristupny aj pre uZivatel'ov geograficky Viditel'ny iba pre pouZivatel'a, ktory ma
vzdialenych od miesta jeho uloZenia. dokument pri sebe.

Neopravnenym uZzivatel'om je pristup Pohyb dokumentu a pripadne Sirenie kopii
zakazany. je tazké ustrazit.

Systémovymi nastrojmi je mozné zaistit,
aby dokumenty neboli neopravnene zma-
zané alebo poSkodené.

Nie je mozné stopercentne zabezpecit, aby
nedoslo ku strate, zniceniu ¢i odcudzeniu.

AKk st zname aspon zakladné charakteris-
tiky dokumentu, nie je problém ho medzi
tisickami d’alSich najst.

N3jst listinny dokument medzi tisickami
d’alsich je ¢asovo aj fyzicky naroc¢né.

Zdroj: (Kunstova, 2009)

3.3.2 Systém pre spravu dokumentov (Document Management System)

Systém pre spravu dokumentov poskytuje centralne uloZisko dokumentov a tak-
tiez d'alSich typov dat v ramci ECM, ale aj podnikovym aplikaciam typu ERP, CRM
a pod. Sleduje ariadi ich manipulaciu, stym, Ze reSpektuje viacuZivatel'ské pro-
stredie. (Kunstova, 2009)

Sprava dokumentov zahfna ¢innosti, ktoré prispievaja k rychlemu a operativ-
nemu vyuzitiu dokumentov jednotlivych procesov, rieSi dostupnost a aktualnost
vzorov dokumentov, ich v¢éasnu novelizaciu a archivaciu. (Zuzak, Krninska a Kriz,
2009)

3.3.3 Timova spolupraca (Groupware)

Groupware je programové vybavenie, ktoré je zamerané na komunikaciu a organi-
zaciu prace viazanej na podnikovy obsah. Umoznuje dvom a viacerym l'ud'om na-
vzajom komunikovat, kooperovat na spolo¢nom diele a koordinovat ich aktivity.
Teda groupware podl'a Kunstovej (2009) poskytuje nastroj na:

e Komunikaciu - pisand, zvukova ¢i obrazova vymena sprav, poziadaviek, in-

Strukcii
e Kooperiaciu - praca viacerych uzivatel'ov na spolo¢nych dokumentoch
e Koordinaciu - vzajomneé Casové zladenie realizovanych aktivit

Groupwarové aplikacie musia vytvarat uloZisko dokumentov, v ktorom bude ko-
lektivna praca uchovavana a l'ahko dostupna vSetkym ucastnikom, taktieZ musia
umoznovat sledovanie pristupu k dokumentom a mnoho d’alSich funkcii. Ak maju
byt I'udia v pracovnych timoch produktivni, rychlo a spravne rozhodovat, potrebu-
ju planovat svoj c¢as aj schédzky so svojimi kolegami, musia mat prehlad
o ukonoch, ktoré majua plnit’ a pod. (Kunstova, 2009)
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Organizacia moZe mat implementovanu iba groupwarovu aplikaciu a Ziadnu
ind komponentu ECM, alebo méze pouZivat rézne aplikacie, ktoré nie si vzajomne
integrované, ale niektoru z foriem komunikacie poskytuju. Z IS/ICT pohl'adu mézu
byt jednotlivé formy spoluprace podporované samostatnymi programovymi pro-
duktmi, alebo komplexnym groupwarovym systémom. (Kunstova, 2009)

Podl'a Kunstovej (2009) groupwarové produkty poskytuju funkcie:
elektronickej posty,
osobného a skupinového kalendara,
zadavania a sledovania plnenia tloh,
planovania schédzok (vratane informacii o dostupnosti pozvanych ucastni-
kov),
zdiel'aného priestoru na ukladanie dokumentov,
diskusného fora,
instant messagingu, chatu,
wiki, blogu,
zvukovej a video konferencie,
pristupu cez webové rozhranie.

3.3.4  Automatizacia procesov (Workflow)

Pozornost organizacii je ¢asto zamerana na implementaciu IS/IT do analyticky
zvladnutych procesov, ako su napriklad uctovnictvo, skladové hospodarstvo, ria-
denie vyroby, personalistika a pod. Ovel'a menej sa vSak venujd systémom na pod-
poru rozhodovania a planovania, a vynimoc¢ne implementacii systémov na riadenie
podnikovych procesov, ktoré su oznacované ako workflow. (Carda a Kunstova,
2003)

Workflow predstavuje nastroj zaoberajuci sa automatizovanou podporou ria-
denia pracovnych postupov tak, aby boli zrozumitel'nejsie, prehl'adnejsie, efektiv-
nejSie, pruznejsie. Aby firmy, podniky a inStittcie boli vykonnejSie a lepSie riadené.
(Kunstova, 2009)

Strucne povedané, podl'a Cardu a Kunstovej (2003) workflow:

e automatizuje procesy,

e podporuje tok dokumentov, informacii audloh od jedného ucastnika
k druhému,

e sprehladiiuje existujice business procesy a vedie k ich zjednodusSeniu, zvy-
Seniu efektivnosti a skrateniu priebehu.

Tieto systémy automatizuji podnikové procesy riadenim postupnosti ¢innosti
a naslednym aktivovanim potrebnych zdrojov (I'udskych ¢i technickych), podla
poZziadaviek danych c¢innosti. Doba priebehu jednotlivych ¢innosti méze trvat mi-
nuty, dni, alebo dlhsie, vZdy v zavislosti na trvani jednotlivych ¢innosti, ktoré ich
tvoria. Pre kazdy proces musi byt vytvorena definicia procesu, ktora obsahuje
podmienky pre spustenie, priebeh a ukoncenie procesu. (Carda a Kunstova, 2003)
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Systém riadenia workflow poskytuje administrativne a monitorovacie funkcie,
ako su zruSenie procesu, zmena ucastnika procesu, kontrola stavu procesu a dal-
Sie. (Kunstova, 2009)

3.3.4.1 Charakteristika workflow systému

Podl'a WfMC z4kladnymi vlastnostami technolégie workflow st (Repa, 2007):

e graficky navrh pracovného toku,

e definicia role, resp. schopnost priradit jednotlivym krokom roly alebo pra-
covné funkcie,

e definicia pravidiel, resp. schopnost vloZit do pracovného toku logiku proce-
su bez potreby programovania,

e rieSenie vynimiek,

e monitoring ¢innosti,

e meratel'nost, resp. schopnost generovat Statistické spravy,

e simuldcia, resp. moznost pocitacovo testovat procesy,

e aktivita (systém musi uZivatel'a informovat o novych ulohach, upozoriiovat
ho na terminy atd.)

e rozhranie na databazovy systém,

e pripajanie dokumentov k pracovnému toku.

Workflow systém je podl'a Walkera (2003) tvoreny tymito zloZkami:

e Ulohy. Ulohy predstavuju rozne aktivity, ktoré musia byt vykonané, aby pod-
nik dosiahol svoje ciele.

e Ludia. V zavislosti na podmienkach v organizacii a podnikovych pravidlach su
ulohy vykonavané v urcitom poradi, urcitymi l'ud'mi alebo automatickymi ria-
diacimi prostriedkami, ktoré I'udsku rolu napodobuju.

e Nastroje. Ulohy st v ramci workflow aplikacii uskuto¢tiované pomocou na-
strojov, akymi su napriklad podnikové aplikacie (sietovo orientované alebo
klient/serverové personalne systémy) alebo osobné nastroje tvorivej prace,
napr. aplikacné programy, tabul'kové procesory, i textové editory.

e Udaje. Vo workflow systémoch najdeme dva typy tdajov - vecné udaje
a udaje vztahujiuce sa k danému problému. Patria sem systémom, textovym
editorom alebo tabulkovym procesorom vytvorené dokumenty alebo spravy
obsahujuce obrazky, alfanumerické retazce alebo hlasové, video a/alebo da-
tabazové data.

Podl'a Cardu a Kunstovej (2003) sa systémy workflow skladaju z faz, ktoré ponuka-
ju Siroku skalu moznosti kde, ako a aky workflow systém implementovat”:
e Faza pripravna - definicia problému
e Fazarealizacnd - riadenie priebehu procesu
e Faza sledovacia a vyhodnocovacia - monitorovanie, vyhodnotenie re-
alneho priebehu procesu
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Podl'a WfMC (Repa, 2007) zakladnymi zamyslanymi prinosmi zavedenia systému
workflow su:

zlepSenie organizacie a kvality prace,

zvySenie efektivity prace,

evidencia pracovnych postupov v systéme,
systematické podklady pre zmeny procesov,

moznost kedykol'vek zistit’ stav konkrétneho pripadu,
optimalne vybavovanie pripadu,

vSetky zmeny sd autorizované,

evidencia histérie priebehu jednotlivych pripadov,
podklady na hodnotenie pracovnikov,

o atd.

3.3.4.2 Kategorizacia workflow
Podl'a Kunstovej (2009) rozliSujeme Styri typy workflow:

¢ Administrativny workflow
Typicky pre administrativne (obvykle schval'ovacie) procesy, kde predmetom
spracovania su Standardizované dokumenty alebo formulare. Napriklad schval'o-
vanie dovolenky, cestovného prikazu, objednavky na kancelarsky material, zapoZi-
Canie sluzobného auta a pod.
Procesy: jednoduché, transparentné, sjasnymi pravidlami a nizkym poctom
alternativnych moZnosti

¢ Produkcny workflow

Automatizuje hlavné podnikové procesy, teda tie, ktoré vytvaraja pridant hodnotu
ku findlnemu produktu (vyrobku ¢i sluzbe) a na ktorych zavisi spokojnost zakaz-
nika. Prikladom je likvidacia poistnych udalosti, spracovanie Ziadosti o poskytnuti
uveru, fakturacia spotreby energie, zmena ucastnika telefonnej stanice a pod. Pro-
dukcény workflow je implementovany pre procesy, ktorych predmetom spracova-
nia je vel'’ké mnoZstvo dokumentov jedného typu. Jednymi z najfrekventovanejSich
su doslé faktury, ktoré musia byt spracované vcas.

Procesy: relativne zlozité, rozsiahle, dobre struktirované, vel'ké mnoZstvo
pravidiel a alternativ

e Ad hoc workflow
Podporny nastroj komunikacie, byva najcastejsie stiCastou aplikacii pre podporu
timovej spoluprace. Je zaloZeny na nahodnosti vzniku workflow procesu.

Procesy: jedinecné, velmi jednoduché, s malym poc¢tom krokov, minimom au-
tomatizovanych ¢innosti, bez integracie s d'alSimi aplikaciami a bez zloZitych pra-
vidiel

e Kolaborativny workflow
Uéelom je riadenie spoluprace uZivatel'ov, ktori sa podiel'ajti na tvorbe spolo¢ného
dokumentu. Prikladom méze byt spracovanie kiipnej zmluvy, tvorba propagacné-
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ho materialu, navrh novej sluzby, vytvorenie vyrocnej spravy a pod. Vystupom je
dokument, ktory prechadza pripomienkovanim a schval'ovanim.

3.3.5  Archivacia (Archiving)

Archivacia elektronickych dokumentov predstavuje programové vybavenie, ktoré
zaistuje doveryhodné uloZenie dokumentov, ich oSetrovanie, spristupfiovanie
a vyrad'ovanie. (Kunstova, 2009)

3.3.6 Sprava elektronickej posty (E-mail Management)

E-mail sa vel'mi rychlo stal jednou zo zdkladnych foriem podnikovej komunikacie,
prostrednictvom ktorej su predavané dolezité dokumenty, vybavovana obchodna
korespondencia, distribuované manazérske rozhodnutia, oznamované déverné
informacie. E-mailové spravy su vyznamnym vstupom informacii do organizacie.
Cielom komponent pre spravu elektronickej posty je zamedzit strate dolezitych
informacii a dokumentov v désledku toho, Ze budi nedostupné v schrankach uzi-
vatel'ov. Komponenty zaistuju presun sprav do zdiel'aného tloZiska, z ktorého bu-
du kedykol'vek pristupné (nie len prijemcovi spravy, ale podla nastavenych pri-
stupovych prav aj dalsSim uZivatelom). Komponent zahfna aj proces skartacie.
(Kunstova, 2009)

3.3.7 Dalsie komponenty spravy podnikového obsahu

Sprava webového obsahu (Web Content Management), Sprava znalosti (Knowled-
ge Management), Sprava multimedialneho obsahu (Digital Asset Management),
Sprava zaznamov (Records Management).

3.4 Zivotny cyklus aplikacie informaénych technolégii

Proces riadenia rozvoja (Zivotny cyklus) aplikacie zahfnia komplex Cinnosti, ktoré
by mali byt vykonavané v ramci jednotlivych faz tohto procesu. Gala, Pour a Sediva
(2015) uvadzaju fazy zivotného cyklu aplikacie ako:

planovanie a priprava aplikacie;

analyza a navrh aplikacie;

implementacia aplikacie;

zavedenie do prevadzky, migracia;

prevadzka a pouzivanie aplikacie;

rozvoj a optimalizacia aplikacie.

3.4.1 Planovanie a priprava aplikacie

Prva faza Zivotného cyklu aplikacie vychadza z informacnej stratégie rozvoja pod-
niku a poziadaviek uZivatel'ov na uvazovanu aplikaciu. Do tejto fazy patri vstupna
analyza a planovanie projektu, vratane spracovania jeho projektového zameru. Po
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schvaleni zameru sa pristupuje k vyberu dodavatel’a projektu aplikacie. (Gala, Pour
a Sediv4, 2015)

V ramci tejto etapy moézu byt aplikované techniky typu SWOT analyzy, ktora
pomaha Specifikovat' silné a slabé stranky sucasnej situacie a taktiez upresiuje
mozné prileZitosti ¢i hrozby. Pozornost sa nasledne uprie na rieSenie klticového
(core) problému, ktory je rieSitel'ny pomocou IS/IT. (Basl a BlaZicek, 2012)

Ked'Ze rozhodovacie ulohy a vyber produktov a sluzieb spada do kompetencii
manazmentu a vlastnikov firmy, je nevyhnutné zabezpecit izku spolupracu medzi
uzivatel'mi a informatikmi. Iba takto si m6zu veduci pracovnici vytvorit uplny ob-
raz o ponukanych produktoch a sluzbach a systematicky ich vyhodnotit. (Gala, Po-
ur a Sediva, 2015)

3.4.2  Analyza a navrh aplikacie

Druhi faza riesenia aplikdcie musi nadvazovat na analyzu potrieb a sicasného sta-
vu podniku a to vytvorenim navrhu riesenia aplikacie, predovsetkym z obsahového
pohl'adu, ¢o znemen4, Ze na podstatne vacsej urovni detailu musi Specifikovat, aké
funkcie ma poskytovat, s akymi datami pracovat a aké podnikové procesy podpo-
rovat. Tento komplex ¢innosti byva rozne Struktdrovany v zavislosti od réznych
projekénych metodik, takisto roznych typov aplikacii. (Basl a Blazicek, 2012)

Zmyslom analyzy podnikovych procesov je zistit, aky je sucasny stav riade-
nia podniku v oblastiach, ktoré ma planovana aplikacia rieSit, kde st problémy
v riadeni a poziadavky na jeho d’alsi rozvoj. Takisto na zaklade tejto analyzy moze
dojst’ k vzniku navrhu zmien podnikovych procesov, resp. novo definovanych
podnikovych procesov, ktoré ma aplikicia podporovat. Je potrebna aj analyza
existujucich databaz, ktord zahfnia vyhodnotenie ich obsahu, rozsahu, kvality
a sposobu ich vyuzivania. Potreba zhodnotenia existujucich aplikacii podniku je
dana tym, Ze vacSina podnikovych aplikacii nie je izolovana, ale musi byt zasadena
do celého informacného systému. Samotné ciel'ové rieSenie (navrh) aplikacie je
potrebné rozdelit na dve zakladné urovne - logickd, vymedzujicu jej obsah,
a fyzick, predstavujicu jej technologické naroky. (Gala, Pour a Sediva, 2015)

3.4.3 Implementacia aplikacie

Implementacia zahfna presnud Specifikdciu jednotlivych programovych modulov,
tvorbu tzv. prototypov, a nasledne podl'a konkrétneho rieSenia bud’ customizaciu
(prispdsobenie) funkcii typového aplikacného softwaru, alebo vyvoj €i dovyvoj
Specializovanych, teda nestandardnych programovych modulov. (Bruckner a kol.,
2012)

Detailna sSpecifikacia modulov predstavuje detailnt Specifikaciu pozadova-
nych Uprav. V pripade vyvoja a dovyvoja zahfiia bezné sucasti, ako st napr. Struk-
tura komunikacie, Specifikacia vstupnych a vystupnych datovych Struktur, presné
definovanie jednotlivych funkcii, vypoctov, testov atd. PouZitie prototypov (sku-
Sobnych vzorov rieSeni) sa odporuca ako cesta dokladnejsieho preverenia skutoc-
nych potrieb uZivatel'ov a zniZenia rizika omylov pri formulacii funkcionality jed-
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notlivych aplikacii. Customizacia predstavuje uz skuto¢né nastavenie parametrov
modulov vratane testovania a dokumentacie vykonanych uprav. Na zaver prebie-
haju akceptacné procedury, ktoré zahfnaju pripravu a instalaciu testovanych
modulov, pripravu testovacich dat, kontrolu dokumentacie a adekvatny vyber pra-
covnikov na testovanie. (Gala, Pour a Sediva, 2015)

3.4.4  Priprava nazavedenie do prevadzky

Na zadklade odsuhlasenych akceptacnych protokolov sa pripravuje tzv. plan migra-
cie, resp. postup zavedenia projektu do prevadzky, ktory je pracovne aj organizac-
ne velmi naro¢ny. Do tejto fazy spada detailna Specifikacia planu
a harmonogramu, instalacia aplikacného softwaru (a dalSich technoldgii)
a pripadna migracia dat. Dalej organiza¢na priprava prevadzky aplikacie, kto-
ra predstavuje rozne organizacné opatrenia, Upravu popisu funkénych miest ¢i or-
ganizacného radu, predpisov, Standardnych podnikovych dokumentov a pod. Vyz-
namnou sucastou tejto dlohy je plosné Skolenie uzivatel'ov novej aplikacie. (Gala,
Pour a Sediva, 2015)

3.4.5 Prevadzka a pouzivanie aplikacie

Tato faza zahffia bezné udrZzbové operacie a permanentné konzultacné sluzby
(help desk, resp. service desk). Zarovei podstatnym momentom je aj spracovanie
prevadzkovych Statistik, zaistovanie operativnych zasahov do prevadzky aplikacie,
formulacia novych poziadaviek na aplikaciu. (Bruckner a kol., 2012)

Predanie aplikacie do prevadzky predstavuje vytvorenie potrebnych pre-
vadzkovych kapacit a organiza¢nych opatreni ako su vytvorenie profilov jednotli-
vych uzivatel'ov, nastavenie ich pristupovych prav, stanovenie zodpovednosti a
kompetencii za prevadzku aplikacie, verifikacia a pripadne Upravy celej prevadz-
kovej dokumentacie. Sprava infrastruktury je vlastne technologickym zaistova-
nim prevadzky aplikacie, teda zabezpecuje spravu celej pocitacovej siete, monito-
rovanie jej prevadzky, rieSenie vypadkov, pordch. Monitorovanie prevadzky apli-
kacie zahfia jej vytazZenie, charakter vzniknutych chyb a spdsob ich rieSenia, mo-
nitorovanie porich a prevadzkovych chyb technolégii. (Gala, Pour a Sediva, 2015)

3.4.6  Dalsirozvoj a optimalizacia aplikacie

Naplnou poslednej fazy Zivotného cyklu je priebeZne Specifikovat a dokumentovat
poZziadavky uzivatel'ov, ktoré st zakladom pre formulaciu a vyhodnocovanie no-
vych poZiadaviek na aplikaciu. TaktieZ netreba zabudat na vykonavanie Ciastko-
vych tuprav aplikacného softwaru na zaklade zmenovych riadeni. (Gala, Pour
a Sediv4, 2015)
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4 Informacné technoloégie v zdravotnictve

Poskytovanie starostlivosti pacientom predstavuje komplexné usilie, ktoré je vel-
mi zavislé na informaciach. Zdravotnicke zariadenia sa pri poskytovani sluZieb
opieraju o informacie o vedeckych principoch starostlivosti, o jednotlivych pacien-
toch, o poskytovanej starostlivosti, o vysledkoch starostlivosti a o ich vlastnej ¢in-
nosti. Obdobne ako l'udské, materialne a finan¢né zdroje, sd aj informacie zdrojom,
ktory musi byt efektivne riadeny veducimi pracovnikmi nemocnice. Ciel'om je
zlepSit vysledky starostlivosti o pacientov a zdokonalit' ¢innost jednotlivych pra-
covnikov ale aj nemocnice ako celku. (Marx a Stanék, 2004)

Medicina sa vSak neuveritelne rychlo rozvija, mnozstvo znalosti a informacii
geometricky rastie. To vedie k nutnosti Specializacii a vzniku novych odborov me-
diciny a teda aj nutnosti spoluprace a komunikacie medzi Specializovanymi lekar-
mi a zdravotnickymi timami, ale takisto aj nemedicinskymi usekmi. (Miinz, 2011)

U¢inné vedenie pomaha prekonavat bariéry a komunika¢né problémy medzi
jednotlivymi pracoviskami nemocnice. Tym dochadza k lepsSej funkcnosti a efek-
tivnemu chovaniu nemocnice. Sluzby sa stale viac integruju. Integracia procesov
riadenia kvality a zdokonalovania Cinnosti nemocnice vyustuje predovsetkym
v zlepSeni vysledkov starostlivosti o pacientov. (Marx a Stanék, 2004)

4.1 Medicinske data a ich spracovanie

Medicinska informatika sa zaobera systematickym spracovanim dat v oblasti zdra-
votnej starostlivosti. Zahfnia adekvatne nastroje a met6dy z odboru informatiky na
ziskanie, uchovanie, spracovanie a prezentaciu dat a informacii suvisiacich s dia-
gnostickymi a terapeutickymi procesmi, organizaciou a prevadzkou zdravotnic-
kych zariadeni, medicinskym vyskumom a vzdelanim a zdravotnictvom ako cel-
kom. (Miinz, 2011)

Medicinska starostlivost' je zaloZena na timovej spolupraci nie len lekarskeho
a oSetrovatel'ského timu, ale aj mnohych ,externych“ konzultantov a Specialistov.
Je pre nich nevyhnutné navzajom zdiel'at informdacie o aktudlnom stave pacienta,
jeho vyvoji, vykonanych vySetreniach aich vysledkoch, aplikovanej a planovanej
terapii atd’. Informacné technoldgie umoznuju tieto data nie len zaznamenat, ale
ich aj vo vhodne sStrukturovanej forme zobrazit' ¢i vytlacit. (Miinz, 2011)

Je ddleZité si uvedomit), Ze tieto informdcie su zo zakona vlastnictvom pacienta
a sucasne dokumentacia Cinnosti zdravotnickeho timu sluZi na posudenie kvality,
adekvatnosti a komplexnosti aplikovanej medicinskej starostlivosti. Zdznam preto
musi byt vykonavany priebeZne a adresne tak, aby bolo moZné nezvratne preuka-
zat, kto aako sa na medicinskej a oSetrovatel'skej starostlivosti podiel'al a kto
a kedy prislusnu informaciu zaznamenal. To vSetko musi prislusné IT rieSenie jed-
noznacne a preukazatel'ne zaistovat. (Miinz, 2011)

Modernym trendom je realizacia ndrodnych a nadnarodnych registrov elek-
tronickych pacientskych zaznamov (Electronic Patient Record - EPR), kde sa
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zhromazd'uju zaznamy ambulantnych a hospitaliza¢nych epizéd. Cielom je vytvo-
rit’ a vyuzivat' celoZivotnu elektronicku zdravotnd dokumentaciu (LEPR).

4.2 Medicinske procesy a IS

Moderna zdravotna starostlivost predstavuje mimoriadne komplikovany a kom-
plexny systém Co sa tyka mnoZstva a previazanosti jednotlivych procesov, organi-
zacnej Struktury, teda vazieb, roli a funkcii jednotlivych os6b a inStitdcii. (Miinz,
2011)

V podstate vSetko, ¢o sa v zdravotnickom zariadeni alebo na oddeleni vykon3,
je sucastou nejakého procesu. Zdravotnicke zariadenia, ktoré cielene riadia svoje
procesy maju takzvanu ,riadent“ dokumentaciu, o je vlastne systém vedenia do-
kumentacie, ktory ma jednoduchy, Standardizovany format a jasné pravidla na pri-
pravu, vydavanie, aktualizaciu alebo skartaciu ddlezitych dokumentov (smernice,
poriadky). Ak ma zdravotnicke zariadenie zavedeny tento systém, neméze sa stat,
aby existovalo niekol'ko verzii rovnakého dokumentu s r6znymi datumami vydania
alebo podpismi pracovnikov, ktori uz v zariadeni nepracuju. Nemoze taktiez dojst
k tomu, aby taky dokument neobdrZzali I'udia, ktori sa nim maju riadit. Takisto nie
je mozné, aby sa dokumenty nekontrolovane duplikovali. (Skrla, 2008)

V zdravotnickych zariadeniach existuje vel’ké mnoZstvo procesov. MéZeme ich
delit na procesy hlavné, vedlajsie a podporné, klinické alebo neklinické. (Skrla,
2008)

| Riadiace procesy | ‘ Hlavné procesy ‘ Podporné procesy
Strategické —
planovanie l—
Stanovenie orga- |—» — o S >
nizatnej Strukeiry | < Poziadavky —
Stanovenie = — q . —»
zodpovednosti le— -— e le—
Riadenie > — Lietha > ]
dokumentov le— - l— Zell, upratovanie
A i = — =
et Osetrovanie Doprava, udrzba
procesov t— - |t—
Pridelenie > — Prepustenie — Riadenie, ne-
zdrojov [ -— pu [ zhody, st ainosti
Interny audit > Monitorovanie
zlepSovania la— spokojnosti
Obr. 3 Procesny model nemocnice

Zdroj: (Madar, 2004)

Zdravotnicky IS je informacnym systémom aplikovanym v zdravotnictve v oblasti
poskytovania, financovania ariadenia zdravotnej starostlivosti vratane kontrol-
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nych a Statistickych mechanizmov. NajkomplexnejSim IS, ktory ma priamu vazbu
na medicinske procesy je nemocni¢ny informacny systém (NIS). Je podl'a Miinza
(2011) sustavou vzajomne previazanych informacnych systémov a podsystémov
umoziujuci podporovat, sledovat, dokumentovat' a riadit procesy v oblasti:

e Kklinickej (16Zkova a ambulantna starostlivost),

e diagnostického a terapeutického komplementu,
prevadzky (technicko-hospodarskej),
ekonomickej,
manazérskej (riadiacej a podpornej).

Usek IS/ICT zohrava v zdravotnickych zariadeniach vyznamnu tlohu, preto byva
zaradeny na uroven ostatnych zakladnych usekov. Tento usek riadi, koordinuje a
spolupodiel'a sa na implementdcii jednotlivych podsystémov a modulov komplex-
ného NIS a zaroven urcuje celkovu stratégiu aplikacie informacnych technolégii v
danom zdravotnickom zariadeni. Jeho hlavnou ulohou je zaistenie bezporuchovych
sluZieb informacnych a komunikacnych technolégii vratane kontroly aplikovanych
technologii a zariadeni ICT. TaktieZ zaistuje klasicku datovu spravu jednotlivych
IS. Pracovnici tohto Useku zaistujd nepretrzitd podporu vsetkych uZzivatel'ov jed-
notlivych aplikacii a rieSia ich prevadzkové problémy a kolizie. Zhromazd'uju po-
ziadavky na upravy aplika¢ného programového vybavenia a prenasaju ich na do-
davatel'ov jednotlivych rieSeni. (Miinz, 2011)

Podl'a Miinza (2011) mdZeme zdravotnicky IS definovat' tieZ ako informacny
systém podporujuci riadenie procesov poskytovatel'ov zdravotnej starostlivosti
vratane vazieb na ostatné zlozky zdravotnictva. Z pohl'adu poslania a rozsahu p6-
sobnosti moZeme identifikovat tieto kategérie zdravotnickych IS:

¢ ndarodny a nadnarodny,
e regionalny korporatny
¢ nemocni¢ny a klinické.

4.3 Nemocnic¢né informacné systémy (NIS)

Podl'a Bemmela (1997) mo6Zeme NIS charakterizovat ako informacny systém vy-
tvoreny za ucelom podpory ¢innosti nemocnice, v ktorom sd pacientske a adminis-
trativne informdacie koherentne uloZené v databaze, kde su k dispozicii autorizova-
nym uzivatelom na mieste a v ¢ase ich potreby ato vo formate prisposobenom
Specifickym poZiadavkam danych uZivatel'ov. Cielom NIS je vyuZitie pocitatov
a komunika¢nych prostriedkov na zber, uchovavanie, spracovanie, prezentaciu
a prenos pacientskych a administrativnych informadcii, ktoré suvisia so vsetkymi
¢innostami nemocnice a uspokojenie funkénych potrieb autorizovanych uzivate-
l'ov.

Zakladnym a najdéleZitejSim systémom NIS je pacientsky orientovany IS a pa-
cientsky orientovana databaza, avSak na zaistenie potrieb a moznost realizacie
komplexnej starostlivosti je nevyhnutné zaistit' Siroku Skalu d'alsich sluZieb a ¢in-
nosti, ako st napr. manaZment, technickd prevadzka, ekonomika, personalistika
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a mzdy, administrativa, stravovanie, upratovanie, skladové hospodarstvo, zasobo-
vanie liekmi a Specidlnym zdravotnym materidlom, doprava atd. Ak hovorime
o komplexnom NIS, musia byt vSetky tieto prevadzky a ¢innosti podporované Spe-
cifickymi subsystémami alebo modulmi NIS, ktoré navysSe musia byt z funkéného
a datového hl'adiska vzajomne previazané. (Miinz, 2011)

Nemocni¢ny informac¢ny systém hra doéleZitd rolu v oblasti zvySovania kvality,
predovsSetkym minimalizacie I'udského zlyhania a zvySenej bezpecnosti pacientov.
(Skrla, 2008)

Priklady vyuZitia zdravotnickej informatiky a IT podl'a Skrlu (2008):

e Vyuzitie umelej inteligencie pri rozhodovani - moZnost prevencie chyb.

e Elektronicky rozpis sluzieb a sledovanie pracovného pretazenia na oddele-
niach.

e Elektronicky chorobopis.

e Vyuzitie pocitaCovych programov na efektivnu evidenciu a udrzbu nemoc-
nicnej techniky.

e VyuZitie dat a informacii NISu pri strategickom planovani buducnosti odde-
lenia.

e Elektronické planovanie optimalnej pracovnej zataze na oddeleniach.

e Rychle vyhl'adavanie informacii o liecbe, laboratérnych vysledkoch, liekoch,
rizikach a pod.

e Moznost vymeny nazorov a skusenosti medzi ¢lenmi globalnej zdravotnic-
kej komunity.

Riadiaca Struktdra (management) 16Zkovych zdravotnickych zariadeni byva vzdy
viacurovnova. Tvori ju stredny management (primari, vrchné sestry, pripadne
vrchni laboranti jednotlivych pracovisk, veduci utvarov, oddeleni a pracovisk jed-
notlivych usekov) a vrcholovy management (tym manaZérov a podpornych pra-
covnikov vedeny vykonnym manazérom, resp. riaditelom organizacie). (Miinz,
2011)

Riadenie jednotlivych pracovisk a zdravotnickeho zariadenia ako celku vyza-
duje na realizaciu operativnych a strategickych rozhodnuti vel'’ké mnoZstvo exakt-
nych informacii a dat. Tieto informdacie musia popisovat jednak aktudlnu situdciu,
no takisto trend vyvoja tychto udajov za dostato¢ne dlhé ¢asové obdobie ich aby
mohol proces moderného riadenia posudzovat vo vzajomnych suvislostiach. Ma-
nazérske informaéné systémy podl'a Miinza (2011) spliiaju zakladné poziadavky
a napliaju najddlezitejsie potreby riadiacich pracovnikov, a to:

e mat k dispozicii kvalitné, spravne Struktirované a validné udaje,

e ziskavat udaje jednoduchym a Standardizovanym sp6sobom z celej oblasti
nemocnice resp. z viacerych zdravotnickych zariadeni regiéonu alebo retaz-
ca,

e ziskat tieto idaje v spravnej forme,

e najst kritické udaje (vyznamne pozitivne alebo vyznamne negativne),

e vediet ziskané udaje objektivne vyhodnotit a porovnat.
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MIS byva realizovany ako relativne autonémna aplikacia, ktord ma vlastnu databa-
zovu a aplikacnu cast. ReSpektuje organizacné usporiadanie organizacie zdravot-
nickeho zariadenia so Specifickymi pristupovymi pravami uZivatelov. (Miinz,

2011)
Miinz (2011) definuje MIS ako aplikaciu IT, ktord umoziuje:

4.4

sledovanie vybranych ukazovatel'ov,

vytvorenie viacerych pohladov na zvolené ukazovatele s moZnostou de-
tailnejSieho pohl'adu podl'a jednotlivych dimenzii,

definovat podmienky na ,normalne", resp. poZadované hodnoty ukazovate-
lov,

identifikovat a zvyraznit hodnoty, ktoré nespliiajii podmienku alebo st
mimo nastavené medze,

zobrazit detail hodnoty takého ukazovatela a hl'adat pri¢iny jeho chovania,
dostat’ sa postupnym rozpadom ukazovatela na najnizsiu uroven clenenia
dat v databaze MIS,

realizovat’ podrobnejSie alebo Specialne analyzy ukazovatel'ov a dat za po-
moci Specialneho interaktivneho analytického nastroja.

Rizika v Klinickej oblasti

Podl'a Skrlu (2008) patria medzi rizika v klinickej oblasti rizika:

neefektivnej komunikacie,

nespravne vedenej zdravotnickej dokumentacie,
necitatel'nych zapisov,

podcenenia informovaného sthlasu,

uniku dovernych informacii,

chybnej identifikacie pacienta,

pochybenia,

a d’alSie.
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5 Metodika

Empirickd Cast bakalarskej prace bude spracovana podla Styroch faz Zivotného
cyklu aplikacie informac¢nych technolégii. Jedna sa o prvé styri fazy ktoré boli popi-
sané v stati 3.4. Ked'Ze bakalarska praca je zameranda na vytvorenie navrhu na im-
plementaciu nového softwarového systému, a fazy Prevddzka a pouzivanie aplika-
cie a Dal$f rozvoj a optimalizdcia aplikdcie nastavaji aZ po instalacii a zavedeni ap-
likacie do prevadzky, podrobnejsie sa nimi nebudem zaoberat.

Vstupna analyza - planovanie a priprava aplikacie

Prva faza zivotného cyklu hl'adanej aplikacie pre vybranu spolo¢nost pozostava zo
vstupnej analyzy, kde na zdklade informacii poskytnutych priamo spolo¢nostou
ProCare, a.s. i wesper, a.s. oboznamim citatel'a s prostredim siete poliklinik. Baka-
larska praca sa viaze predovsetkym na Polikliniku Sekcov v PreSove, preto bude
nasledovat vnutropodnikova analyza venovana blizSiemu predstaveniu menovanej
polikliniky a jej organizacnej Struktury.

Analyza potrieb a sticasného stavu vyuZzivania IS - navrh aplikacie

Pomocou kvalitativneho dotaznikového Setrenia a osobnych rozhovorov s veduci-
mi pracovnikmi siete poliklinik ProCare budu pozbierané potrebné informacie na
analyzu kritickych procesov spolo¢nosti a Specifikaciu potrieb riadiacich pracovni-
kov zdravotnickych zariadeni. Po objasneni problematickych c¢asti riadenia spoloc-
nosti a zmapovani aktudlneho stavu vyuzivania IS budu definované konkrétne po-
Ziadavky na hl'adanu aplikaciu. Tato Cast predstavuje druhu fazu Zivotného cyklu
hl'adanej aplikacie.

Analyza trhu (dostupnych moZnosti) - prototypy

V ramci tretej fazy sa zameriam na analyzu trhu, respektive dostupnych aplikacii.
Ked'Ze automatizaciu administrativnych procesov najlepsie vystihuju systémy typu
ECM a workflow, vyber a vyhl'adavanie vhodnych aplikacii prebehne na zaklade
tejto Specifikacie.

Pri vyhodnocovani systémovych rieseni je podstatné, aby hl'adana aplikacia
poskytovala poZadované funkcionality, ¢i dokonca ponukla uZito¢né funkcie navy-
Se. Ked'Ze veduce pozicie v zdravotnickych zariadeniach zastavaju aj osoby medi-
cinskeho vzdelania, a nie len ekonomického ¢i informatického, d’alSim déleZitym
prvkom pri vyhodnocovani je jednoduchost a prehl'adnost uZzivatel'ského rozhra-
nia.

Pri analyzovani aplikacii bude taktieZ zostavena cenova kalkulacia pre jednot-
livé systémové rieSenia, hl'adana pre 25 osobnych pocitacov.

Priprava na zavedenie do prevadzky

Stvrta faza bude venovana navrhu akéného planu zavedenia aplikacie do prevadz-
ky. Na tento navrh bude vyuZzity Ganttov diagram, ktory je grafickym znazornenim
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planovania postupnosti ¢innosti v ¢ase. Takisto budu vyhodnotené ocakavané pri-
nosy a mozné rizika spojené so zavedenim aplikacie do prevadzky.

Uivadm studis P 17 i
1
Globdilni anakyza [ [

Datalind anakjza & ndvh (e 'Em

Implementace ’-_r*' %
Testovani : =ﬂ
Piedani zakaznikovi E =
Likenéeni projakiu :

Obr. 4 Priklad Ganttovho diagramu
Zdroj: (Bartorikova, 2010)
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6 Prakticka cast

6.1 Predstavenie spolocnosti ProCare, a. s.

ProCare, a.s. predstavuje prvy, zdroven najvacsiu a geograficky najrozsirenejsSiu
siet modernych poliklinik na Slovensku, ktora od roku 2007 poskytuje nadstan-
dardnu zdravotnu starostlivost pre celé rodiny. Pacientom prinasa novy pristup
v ambulantnej zdravotnej starostlivosti hradenej z verejného zdravotného poiste-
nia, komplexné zdravotné sluzby poskytované pod jednou strechou, najmodernej-
Sie technické vybavenie a samozrejme prijemné prostredie.

Zakladnou stratégiou jej podnikania je poskytovanie komplexnych sluzieb
a snaha o zvySenie kvality zdravotnej starostlivosti. Pricom komplexnost sluZieb je
dosahovana spektrom zastupenych ambulancii, ako aj doplnkovych produktov
a sluzieb nad ramec zdravotného poistenia. Viziou spoloc¢nosti je byt preferova-
nym poskytovatel'om sietovej ambulantnej zdravotnej starostlivosti na Slovensku
a sluzbami s pridanou hodnotou pre klienta prispievat k zlepSovaniu jeho zdra-
votného stavu a kvality Zivota.

V ramci programov celoro¢nej starostlivosti klient méze vyuzivat moderné
sluzby a manazment pacienta vo vSetkych poliklinikach siete ProCare. Komunika-
cia medzi lekdrmi prebieha prostrednictvom on-line zdravotnej karty, ¢o zarucuje
informovanost o zdravotnom stave ¢i lieCbe a takisto v€asnu diagnostiku klienta.

Siet' ProCare tvori spolu 14 poliklinik a nemocnic:
ProCare polikliniky:
e ProCare Central, Bratislava
ProCare Betliarska, Bratislava
ProCare VIcie Hrdlo, Bratislava
ProCare Bory, Bratislava
ProCare KoSice
ProCare Medicinske centrum Nitra
ProCare Sered’
ProCare Ziar nad Hronom
e ProCare Medissimo NsP, Bratislava
Partnerské zariadenia, nemocnice a polikliniky v sieti ProCare:
e 7elezni¢na nemocnica a poliklinika, Bratislava
e Zelezni¢na nemocnica s poliklinikou, KoSice
e Zelezni¢na poliklinika, Zvolen
e Mammacentrum sv. Agaty ProCare, Banska Bystrica - Specializovana
nemocnica na diagnostiku a liecbu rakoviny prsnika
e Poliklinika Sekc¢ov, Presov

Jednou z ¢innosti spolocnosti ProCare je spravovanie investicii v poliklinikach
a poskytovanie centralizovanych manaZzérskych sluZieb pre tieto investicie, teda
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rokovanie shlavnymi dodavatelmi, so zdravotnymi poistoviiami, strategické
a operativne riadenie, ako aj financovanie a sprava vol'nych penaZnych prostried-
kov.

Spoloc¢nost planuje nad’alej intenzivne rozvijat sucasnu siet poliklinik, ako aj
pokracovat' v akvizicnych cinnostiach, a tak rozSirovat’ svoje pdésobenie v oblasti
prevadzkovania siete poliklinik.

6.1.1 Poliklinika Sekcov

Za polikliniku sa oznacuje ambulantné zariadenie, ktoré zdruzuje niekol’ko subjek-
tov ambulantnej starostlivosti. Podl'a ministerskej vyhlasky z roku 2004, ktorou sa
urcuju znaky jednotlivych druhov zdravotnickych zariadeni, predstavuje poliklini-
ka zariadenie vzajomne, spolo¢ne a jednotne organizovanych ambulancii vSeobec-
nej zdravotnej starostlivosti, ambulancii Specializovanej zdravotnej starostlivosti
a zariadeni spolo¢nych vySetrovacich a lieCebnych zloziek, ktoré spravidla pdsobia
na jednom mieste. Povolenia na prevadzkovanie polikliniky vydava vyssi izemny
celok, av$ak nie vsetci, ktori splfajii podmienky pre polikliniku podl'a vyhlasky,
ziskali toto povolenie. (Hnilicova a Balik, 2013)

Poliklinika Sekcov zacala svoju ¢innost ako jedno z prvych nesStatnych zaria-
deni tohto typu na Slovensku v roku 2003. Nasledne od roku 2009 sa jej prevadz-
kovatel'om stal wesper, a.s. Hlavnym predmetom jej ¢innosti je poskytovanie am-
bulantnej zdravotnej starostlivosti, pricom dlhodobym cielom je nielen pokraco-
vat v doterajSej ambulantnej starostlivosti, ale aj rozvijat nové sposoby liecby za
ucelom zlepsenia komplexnosti zdravotnickych sluzieb poskytovanych pre pacien-
tov. V suicasnej dobe svojim rozsahom poskytovanej zdravotnej starostlivosti patri
medzi najvacsie polikliniky na Slovensku.

Od roku 2013 patri Poliklinika Sek¢ov medzi partnerské zariadenia, nemocni-
ce a polikliniky v sieti ProCare, ktorych ulohou je implementovat strategické roz-
hodnutia do kazdodennej prevadzky a prijimat operativne rozhodnutia spojené
s kazdodennym poskytovanim zdravotnej starostlivosti v sdlade s nastavenymi
podmienkami.

6.2 Vnutropodnikova analyza

6.2.1  Organizacna Struktara

Organizacna Struktdra spolocnosti predstavuje systematické usporiadanie zodpo-
vednosti, pravomoci a vzajomnych vztahov medzi zamestnancami. Poukazuje na
skuto¢nu vel'kost organizacie a roznych oddeleni, a tym vyjadruje rozdelenie I'ud-
skych zdrojov v ramci vykonavania jednotlivych procesov. Taktiez sluzi ako vy-
chodisko pri definovani a rozdeleni procesov na hlavné, podporné a riadiace, ¢o
umoznuje lepSie pochopenie principu fungovania celej organizacie.
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Obr. 5 Organizacna Struktdra zdravotnictva
Zdroj: (Miinz, 2011)

Ako uvadza Miinz (2011), zakladné skupiny inStitdcii a organizacii ktoré zohravaju
v systéme zdravotnictva urcCité role tvoria inStitucie zodpovedné za legislativny
ramec zdravotnictva, zriad'ovatelia a vlastnici zdravotnickych organizacii, platco-
via (poistenci jednotlivych zdravotnych poistovni), samotni poskytovatelia zdra-
votnej starostlivosti a ostatné subjekty s celoStatnou posobnostou zaistujuce po-
vinnosti a funkcie $tatu. VSeobecne vzaté, Struktira kazdého zdravotnickeho za-
riadenia ma podobu ako na obr. 5, avSak vel'kost jednotlivych zariadeni sa moZe
navzajom lisit. Z tohto dévodu ma kazdé zdravotnicke zariadenie svoju Specifickd
organizacnu Strukturu, €o plati aj pre vybranu polikliniku.

Poliklinika Sek¢ov pozostava zo vSeobecnych ambulancii a Specializovanych
ambulancii s odbornou Specializaciou v rozlicnych odboroch mediciny. V jej prie-
storoch sa celkovo nachadza 9 vSeobecnych ambulancii, z toho 3 pre deti a dorast
a 6 ambulancii pre dospelych. Zo Specializovanych ambulancii poliklinika ponuka
celé spektrum ambulancii a dblezitou stcastou su aj vysoko Specializované dia-
gnostické zloZky, ktorych podrobny vypis znazorfiuje obr. 6. Co sa tyka vedenia
polikliniky, organiza¢nd Struktiru tvori okrem ambulantnej zloZzky aj technicko-
hospodarsky usek, do ktorého spada odbor ekonomiky a informatiky, oddelenie
personalistiky a miezd, prevadzkovy odbor a takisto technické oddelenie. Netreba
zabudat na samotného riaditela polikliniky a internych, ¢i externych pracovnikov
podliehajuicich priamo jeho vedeniu.
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6.2.2 Identifikacia kritickych procesov

Ako uz bolo v sekcii 4.1 o medicinskych datach a ich spracovani spomenuté, doku-
mentdcia ¢innosti sliZi na posddenie kvality, adekvatnosti a komplexnosti tychto
ukonov, preto musi byt zdznam vykonavany priebeZne a adresne tak, aby bolo
moZné nezvratne preukazat, kto a ako sa na danom procese ¢i tlohe podielal a kto
a kedy prislusnt informaciu zaznamenal. To plati nielen pre procesy, ktoré sa
vztahuju priamo na vykonavanie zdravotnej starostlivosti, ale aj procesy v ramci
riadenia, respektive administrativy zdravotnickeho zariadenia. Délezitost tychto
dat je navySe podmienena legislativou, ktora pridava na nutnosti sledovania tychto
ukazovatel'ov.

Zakladné charakteristiky administrativnych procesov ako takych a potreba
zamerania sa podnikov na Upravu a zjednodusSenie tychto procesov boli detailne
vysvetlené vyssie v sekcii 2.4.1. Zuzak, Krninska a Kiiz (2009) d'alej uvadzaju, Ze ak
nastane situdcia, kedy administrativne procesy prevysuju kl'i¢ové, stavaji sa nad-
byto¢nymi, nepodporuju kl'icové procesy, dochadza k nesuladu a tento trend sme-
ruje k nizsej efektivnosti organizacie. Na zaklade vlastnej skusenosti, ktord som
ziskala pri absolvovani odbornej praxe v menovanej poliklinike, méZem s tymto
tvrdenim iba sthlasit.

Pred tym, nez za¢nem popisovat priebeh administrativnych procesov v spo-
lo¢nosti, je vhodné definovat zakladné pojmy. Pod pojmom dokumentdcia rozu-
mieme textové alebo obrazové vyjadrenie, ktoré sa pouZziva k uchovaniu instrukcii,
predpisov, informacii a zaznamov o vysledkoch. Zdznamy predstavuju dokumenty,
poskytujice objektivny dbékaz o vykonavanych cinnostiach alebo dosiahnutych
vysledkoch.

Riadenie dokumentov vykonava spolo¢nost’ podl'a dokumentovaného postu-
pu, ktory je popisany smernicou na riadenie dokumentov a zaznamov. V tejto
smernici su stanovené zasady a jednotny postup pre riadenie vSetkych pouziva-
nych druhov dokumentov interného a externého pévodu vratane zaznamov. Pred-
stavuje postupy pri ich tvorbe, vydavani, evidencii, aktualizacii, kontrole, archivacii
a skartacii, ktoré s spracovavané v ramci systému manazérstva kvality podl'a STN
EN ISO 9001:2009, systému environmentalneho manazZérstva podl'a STN EN ISO
14001:2005 a systému manaZzérstva spolo¢enskej zodpovednosti podla CSN 01
0391:2013.

Pri riadeni dokumentacie je dolezité zabezpecit, aby boli dokumenty:

Citatel'né a I'ahko identifikovatel'né,

preskimavané z hl'adiska aktualnosti, vhodnosti, iCelnosti, spravnosti,

mali zabezpecenu identifikaciu zmien a aktualneho stavu,

pred vydanim schvalené,

vZdy dostupné na miestach pouZivania,

urcené z hl'adiska povodu (externé ¢i interné) a bola zabezpecena ich riade-
na distribtcia,
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e vpripade zastarania chranené proti neimyselnému pouZivaniu a vhodne
uchovavané.

V spolocnosti su dokumenty a zaznamy vedené v elektronickej (intranet) ale-
bo papierovej forme. VSetky dokumenty, u ktorych nie su splnené poziadavky na
riadenie dokumentacie, st NERIADENYMI DOKUMENTAMI. Riadené dokumenty st
len tie dokumenty, ktoré podliehaju pravidlam tvorby, schval'ovania, distribucie
a aktualizacie a musia byt oznacené peciatkou ,RIADENY DOKUMENT*,

Do systému riadenia dokumentacie patria dokumenty vytvorené v spolo¢nos-
ti, tzv. internd dokumentdcia (napr. smernice, poriadky, metodické pokyny
a usmernenia, Standardy, interné oznamy a formuldre) a dokumenty ziskané z ex-
ternych zdrojov, tzv. externa dokumentacia (napr. normy, zakony, vyhlasky, poZia-
davky zakaznikov a pod.).

Spravny chod spoloc¢nosti si vyZaduje neustalu a pruznt komunikaciu. Komu-
nikacia sluzi k bezproblémovému chodu systému riadenia a procesov manazér-
skeho systému, ku zvySovaniu jeho efektivnosti. VSetci zamestnanci maji pomocou
telefénu, e-mailu alebo priameho kontaktu pristup k osobe zodpovednej za tdto
oblast. Zakladné spdsoby, formy a prostriedky komunikacie a druhy prenasanych
informacii st uvedené v nasledujticej tabul’ke ¢. 4.

Tab. 4 Sposoby, prostriedky a formy komunikacie

Spos_ol,) . Prostriedok Forma
komunikacie
Priama rec porady, V(?denia, pr_evédzkové porady, _
Verbalna konzultacie, Skolenia, neformalne stretnutia
Teleféon oznamenie
, , Dorucenie hlasenia, spravy, zaznamy, dokumentacia,
Pisomna )
zamestnancom atd..
pocitacova siet, oznamenie alebo subory
Pocitacova siet uloZené na internete alebo zaslané
Elektronicka elektronickou postou a pod.
Prenosné nosice subory na elektronickych nosi¢och
Fax kopie pisomnych informacii

Vnutri spolocnosti je informacny tok zabezpeceny v rdmci stanovenej organizacnej
Struktiry zodpovednostami jednotlivych zamestnancov. ZvlaStna pozornost je
venovand informaciam z externych zdrojov ako je nova legislativa a d'alsim z kto-
rych spolo¢nost ¢erpa informdcie pre svoju potrebu.

Zasadné podnety, pripomienky, pochvaly a staznosti prijima spolocnost pi-
somne ¢i prostrednictvom osobného jednania alebo mailom. Osoba zodpovedna za
prijimanie posty, telefénov ¢i mailov, alebo osoba zucastnena osobného jednania
o tomto spolu so zapisom informuje riaditel'a zdravotnickeho zariadenia, pripadne
prislusného manazéra oddelenia/tseku, ktory rozhodne o d’'alSom postupe riese-
nia a odozvy na predmetnu zalezitost.
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Na vSetky zdsadné podnety, pripomienky a staZnosti je vZdy zrealizovana
odozva k prijemcovi, od ktorého vznikla. Riaditel' zdravotnickeho zariadenia, ma-
nazér useku/oddelenia alebo nimi poverena osoba vedie evidenciu staznosti.

Vedenie spolocnosti komunikuje prostrednictvom riaditel'a alebo veducich
pracovnikov polikliniky so zainteresovanymi stranami (zakaznici, verejnost, orga-
ny Statnej spravy) na zaklade ich podnetov, pripomienok a eventualnych staznosti
adresovanych spolocnosti. Predstavitel vedenia manaZérskeho systému zabezpe-
Cuje, Ze na vSetky podnety a staznosti bude adekvatnym sposobom reagované,
resp. bude odoslana odpoved, ktora musi byt tak isto dokumentovana.

Aktudlny stav spracovania dokumentdcie v spoloc¢nosti vystihuje nasledujici
diagram (Obr.7).

ETART - ROZHODNUTIE PRIPOMIENKOVE
—{ 0 SPRACOVANI = SPRACOVAMNIE i_‘ KONANIE, > WHARTVANE | > SCHVALENIE

I PRESKUMANIE = -
DOKUMENTUY |_DOWUMENTY - 3] 5 ) 6 |
1 2 ) -/ T 4 -/’
/ . o
oKk?
KONIEC .
7 )
NIE ).
ANoO
ARCHIVAA,
SKARTACA VYDANIE A ‘
T 13 )
7 START 8
Ano NIE /
SKONCENIE | acrumzsan, | — ' mﬁvnu
PLATNOST ? 1 ZMENOVE - 2 < DOKUMENTAGE
12 ) | mwome | ANO 10 ) T .
J J 9 )
: 11 ) : o
‘ NIE
Obr. 7 Riadenie dokumentacie a zaznamov - vyvojovy diagram

Zdroj: Smernica riadenia dokumentov a zdiznamov IMS

1.) Start - potreba dokumentu

Zistenie potreby tvorby ¢i zmeny dokumentdcie a jej nasledné oznamenie (Ustne,
pisomne). Podnet méze dat ktorykolvek zamestnanec prostrednictvom svojho
nadriadeného alebo priamo.

2.) Rozhodnutie o spracovani dokumentu

Pred zahajenim prac manaZér overi, ¢i uvedena poziadavka nebola rieSena uz skor
vydanymi, tzn. dosial platnymi dokumentmi a zaznamami, nasledne po posudeni
redlnosti poziadavky v spolupraci s predstavitelom vedenia rozhodne o pripad-
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nom spracovani ¢i zmene dokumentu a urc¢i garanta, ktory bude zodpovedny za
spracovanie dokumentu.

3.) Spracovanie

Dodrziavanie principov spracovania dokumentdacie, formalnej a obsahovej Struktua-
ry, jednoduchost’ a zrozumitel'nost textu, moznost zaistenia kontroly dodrziavania
ustanoveni. Zber potrebnych podkladov a informacii (hlavne legislativhe doku-
menty, systémové normy, STN atd’.) a ich preStudovanie. Analyza existujuceho sta-
vu a spracovanej problematiky, spracovanie ndvrhu a vyhotovenie jeho kone¢ného
textu.

4.) a 5.) Pripomienkové konanie, preskimanie a ich spracovanie

PredloZenie navrhu na preskumane a pripomienkovanie. Garant oboznami kazdé-
ho zo zainteresovanych pracovnikov s navrhom dokumentov, ktori uvedu pisom-
nou formou svoje pripomienky v poZadovanom termine, s cielom posudit vecnu,
odbornu a formalnu uroven dokumentacie, odstranit pripadné nedostatky a pri-
pravit ho kschvaleniu. V pripade zdsadnych pripomienok garant zabezpeci ich
prejednanie s vedenim.

6.) Schvalenie

PredloZenie dokumentu na schvalenie riaditel'ovi polikliniky, kone¢na revizia, kon-
trola, spracovanie, zabezpecenie autorizacie konecného navrhu dokumentu vset-
kymi dotknutymi subjektmi v stlade so smernicou. Schvalenim dokumentu je za-
roven potvrdené i jeho preskimanie. V pripade nesdhlasu je dokument vrateny
k doplneniu.

7.) a 8.) Kontrola, vydanie a distribiicia dokumentu

Oznacenie dokumentu ako ,RIADENY DOKUMENT" a jeho uvedenie do prevadzKy.
Nasleduje zabezpecenie rozmnoZenia, distribucie konec¢nej a schvalenej verzie do-
kumentacie dotknutym osobam (zamestnancom, ktori ich potrebujua pri svojej ¢in-
nosti), rozmiestnenie na urCené miesto pouZzivania, zdznam o distribucii, tvorba,
aktualizacia zoznamu dokumentov. Zoznamenie (Skolenie) uZivatelov s novou
resp. menenou dokumentaciou a vedenie o tejto ¢innosti prislusné zaznamy.

9.) Pouzivanie dokumentacie

PouZivanie dokumentu dotknutymi osobami ¢i organiza¢nymi jednotkami.

10.) Zmenové konanie

PriebeZzné sledovanie aktualnosti, relevantnosti, opodstatnenosti dokumentov ma-
nazérskeho systému, v pripade potreby zmeny preskimanie jej nutnosti, v pripade
zmeny (skoncenia pracovného pomeru, preradenia na ind funkciu a pod.) drZitel'a
dokumenticie t.j. toho komu je vytlacok urceny, zabezpecenie predania tejto do-
kumentacie nahradzujicemu pracovnikovi.
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11.) Aktualizacia, revizia

Aktualizacia dokumentov, identifikdcia povahy zmien v dokumente a v prilohach.
Podnet méze dat’ ktorykol'vek zamestnanec prostrednictvom svojho nadriadeného
alebo priamo.

12.) Skoncenie platnosti dokumentacie

Skoncenie platnosti dokumentu vyplyvajuceho z uskuto¢nenej revizie (nové vyda-
nie) alebo existencia dokumentacie stratila zmysel a pod.

13.) Archivacia, skartacia

Nasledujuce Cinnosti spojené s archivaciou, skartaciou a aktualizaciou. Originaly
dokumentov su uloZené v tlacenej aj elektronickej podobe u manazéra, ktory je
povinny ich zabezpecit pred poskodenim, proti zneuZitiu, pristupu neopravnene;j
osoby prip. strate. Spolocnost chrani dokumentaciu proti poSkodeniu ¢i zniceniu
prostrednictvom pravidelnej aktualizacie antivirusového programu a automatic-
kym zalohovanim dat.

6.2.3  Aktualny stav vyuZivania IS

Poliklinika Sek¢ov ma implementovany nemocni¢ny IS, ktory pomdaha viest' zdra-
votni dokumentaciu a vyuctovanie vykonov pre zdravotné poistovne na useku
ambulantnej starostlivosti, na useku spolo¢nych vySetrovacich a lieCebnych zlo-
ziek, na useku ambulantnej starostlivosti so zameranim na vykon jednodnove;j chi-
rurgie a useku zdravotnickej dopravy. Implementovany je taktieZ ekonomicky in-
formacny systém na spracovanie uctovnictva, skladov, fakturacie, pokladne, evi-
denciu majetku vratanie spracovania miezd.
Komunikacia medzi zamestnancami, vedicimi pracovnikmi polikliniky sa vSak

realizuje spravidla:

e o0sobnym kontaktom ¢i telefonickym kontaktom,

e papierovym podanim vnutornou postou,

e Ziadanky a schval'ovacie procesy sa realizuju vylucne v papierovej podobe,

e elektronickd komunikacia, a to iba formou mailu, sa vyuZiva medzi vrcholo-

vymi manazérmi a manazérmi centraly skupiny poliklinik.

Dalej dokumenty (smernice, usmernenia, legislativa) sa umiestiiuji na vyhradené
uloZisko dostupné vSetkym zamestnancom v ramci intranetu. PoSta je centralne
evidovana v pomocnych excelovskych zoznamoch.

Co sa tyka evidencie tiloh a zadani, kazdy riadiaci pracovnik vyuZiva vlastné
pomocné evidencie réozneho druhu a formatu. Obycajne sa vyuzivaji bezne do-
stupné nastroje balika Microsoft Office.

Z dotaznikového Setrenia vyplynulo, Ze viac neZ polovica opytanych riadiacich
pracovnikov zdravotnickych zariadeni siete poliklinik ProCare nepouZiva Ziadny
informacny systém, ktory by im pomahal pri riadeni kaZdodennych procesov. Ti,
ktori uviedli, Ze urcity systém implementovany maju, zaroven uviedli, Ze im umoZz-
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nuje evidenciu Ziadaniek, avSsak neumoznuje evidenciu uloh (a stavu rozpracova-
nosti), ani evidenciu internej i externej posty. 80 % riadiacich pracovnikov uvied-
lo, Ze pri sucasnych pouZivanych nastrojoch nemaju vzdy prehl'ad o stave rieSenia
problémov a uloh, a Ze si pri nahromadenti viacerych uloh v rovnakom ¢ase musia
robit pomocnu evidenciu priorit. 100% sa vSetci opytani zhodli na odpovedi, Ze
takyto systém povazuju za prinosny, ba dokonca uviedli, Ze pri svojej kazdodennej
praci pocituju potrebu nastroja na ul'ahCenie komunikacie (¢i uZ medzi riadiacimi
pracovnikmi navzajom, alebo vo vztahu ku zamestnancom pri evidencii, pridel'o-
vani ¢i vyhodnoteni stavu rieSenia kazdodennych prevadzkovych tloh).

6.3 Stanovenie Kritérii pre vyber softwarového rieSenia

Ako bolo v dvoch predchadzajucich podkapitolach ukazané, poliklinika svoj systém
vedenia dokumentacie m4, avSak nie je automatizovany, a to spésobuje manaz-
mentu vel'ké Casové straty. Zavedenie nového aplikacného systému by pomohlo
tento problém vyriesit, alebo do zna¢nej miery minimalizovat.

Ked'Ze sa riadiaci pracovnici zdravotnickych zariadeni denne musia vyrovnat
so ziadankami rézneho typu (od Ziadaniek na opravu, ¢i Ziadaniek nového vybave-
nia, aZz po Ziadanky tykajuce sa lieCiv a zdravotnickeho materialu), zakladnou
vlastnostou, ktorou by mal novy systém oplyvat je moznost zaevidovat akékol'vek
poziadavky. Je teda potrebné definovat(Specifikovat) vstupy do tohto systému,
ktorymi sa urcité udalosti (napr. oznamenie, sprava, poziadavka, navrh ¢i staz-
nost).

Pri kaZdej tilohe musi prebehntt jej zadanie do systému, nasledne priradenie
Specifického rieSenia a po spracovani uzavretie. V ramci rieSenia musi byt kazdej
ulohe priradeny zodpovedny riesitel’ a jeho kompetencie (v niektorych pripadoch
potrebuje rieSenie Ulohy prejst’ schvalenim), d’'alej musi byt uvedena aspon orien-
tacna doba rieSenia (v zavislosti na urgentnosti pripadu), moznost spatnej vazby,
pripojenie siborov pomocou centralneho uloZiska (vyuzitim odkazov ¢i cloudo-
vych systémov), ktoré zamedzi duplicite stiborov.

Dal$im déleZitym komponentom je moZnost kontroly rozpracovania tlohy
(tloh) prisluSnym riadiacim pracovnikom ¢i ostatnymi opravnenymi uZivatel'mi.
Mali by byt urcitym sposobom zabezpecené zaznamy o vSetkych zmenach ako aj
ochrana pred naslednou modifikaciou a stratou udajov.

Ako z predchadzajiceho textu vyplyva, neodmysliteI'nou sticastou su bezpec-
nostné prvky, teda musia byt urceni administratori a ostatni uzivatelia a presne
definované ich pristupové prava.

Z technického hl'adiska musi aplikacia spiiiat’ podmienky elektronickej archi-
vacie (zaloha, archivacia na médium). V tomto pripade by bola ndpomocna regis-
tratirna znacka, ktora umoznuje automatizovanu archivaciu v sulade s platnymi
predpismi v oblasti registratury.

Teda hlavnymi vlastnostami hl'adanej aplikacie st rieSenie poziadaviek a uloh
vratane priebezného sledovania rozpracovanosti, ale doleZitou je napriklad aj evi-
dencia externej Ci internej korespondencie (posty). Aplikacia by mohla poskytovat’
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aj vnutrofiremnu komunikaciu zamestnancov jednotlivych usekov (medicinskych
i nemedicinskych) a organiza¢nych zloZiek (veducich pracovnikov odbornych ut-
varov ¢i manazmentu), dostupnu z podnikovej siete, no taktiez aj ,zvonku“ pro-
strednictvom verejnych komunikacnych sieti (internetu).

Dalsie vlastnosti, ktoré nie st prioritné pri hl'adani aplikacie, av$ak riadiacimi
pracovnikmi by boli uvitané, st automatické upozornenia na bliZiace sa deadliny,
alebo napriklad automaticka odpoved’ pri presne zadanej poZiadavke.

Pri komunikacii s veducimi pracovnikmi zdravotnickych zariadeni boli vytvo-
rené konkrétne priklady automatizovatel'nych podnikovych procesov, ktoré by mal
novy aplika¢ny systém riesit.

Novy aplika¢ny systém by mal automatizovat:

=

ziadanky pracovisk na opravy vratane viacstupnového schval'ovania,

2. Ziadanky na material (lieky, Specialny zdravotnicky material, vSeobecny ma-

terial) vratane schval'ovania,

Ziadanky na dovybavenie majetkom vratane schval'ovania,

4. evidenciu dloh zadavanych jednotlivcom alebo skupine riesitel'ov (sledova-

nie priority, deadlinov),

evidenciu dokumentov (posty vratane e-mailu),

6. informovanie zamestnancov rézneho typu (oznamenia, pokyny, prikazy
riaditel'a, odkazy na smernice a dokumenty) vratane moznosti priloZenia
dokumentov, resp. odkazu na dokument,

7. zasielanie expresnej (okamzitej) spravy zamestnancovi, pripadne vybranej
skupine zamestnancov,

8. automatické generovanie opakujicich sa uloh (pravidelné Statistiky, repor-

ty, dan. priznania a pod.).

w

U1

Nastroje systému:

e MoZnost sledovat status uloh, prilohy

MoZnost zadavat/pridavat uZivatelov, definovat ich pristupové prava
(podl'a organizacnej Struktury polikliniky)

Rychle kontextové vyhl'adavanie zaznamov podl'a réznych kritérif
Zabezpecend evidencia zmien (€o kto kedy zmenil)

Zabezpecena plnohodnotna archivacia

MozZnost definovat formulare, procesy

Rozne ciselniky (druhov tloh, skupin zamestnancov, stavov uloh, priorit
rieSenia a pod.)

Na zaklade tychto informacii bol zostaveny prehl'ad poZadovanych vlastnosti, kto-
rym boli nasledne priradené hodnoty priorit v rozpati 1-3. Hodnota 3 oznacuje
mnozinu poZiadaviek s maximalnou prioritou (poZiadavky, bez ktorych by systém
nebol funk¢ny), d'alej hodnota 2 oznacCuje mnoZinu poZiadaviek, bez ktorych by sa
funkcionalita systému nenarusila, ale bol by zniZeny komfort uZivatel'ov, a hodnota
1 oznacuje mnozinu poZiadaviek s minimalnou prioritou (funkcionality vyuZivaja-
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ce najnovsie technoldgie prehl'adavania dat a zvukovej mobilnej notifikacie). Tento
prehl'ad zobrazuje obr. 8.

PRIORITA

Pofadované vilastnosti softwarového systému “
POZIADAVEY

|Evidencia poZiadaviek

P1 - moZnost definovat akékolvek p.

P2 - moZnost priloZenia prilohy

F3 - schvalovanie (viacstuprfiove)

P4 - spatna vazba (diskusie)

P5 - priradenie priority

[0 = I e I I TV R T ]

PG - upozarnenie (notifikacia ) na pridand poZiadavku (zvuk, popup, sms a pod.)

IE'uridencia ulohy

IUl - priradenie riegitela/ov

ILIZ - stanovenie doby riesenia (deadling)

IU3 - sledovanie stavu (rozpracovanosti)

IU4 - evidencia celej historie riesenia

IUE - priradenie priority

IUE - moznost priloZenia prilohy

ILI? - moZnost aut. generovania opakujicich sa dloh

Jus- upozornenie (notifikdcia ) na pridand poZiadavku (zvuk, popup, sms a pod.)

ol el R ] e ) e e

5 - Evidencia dokumentov, posty, e-mailov

JKomunikacia uZivatelov — chat

K1 - expresnd (okamZita sprava — popup) vybranym uZivatelom 2

K2 - oznamy vybranym uZivatelom 2
|Konfiguracné parametre
T1 - zadavanie/pridavanie uzivatelov a pristupowych prav 3

T2 - kontextoveé whiaddvanie 1

T3 - Ciselniky 2
lceELkom (body) a8
% wyjadrenie 100%:

Obr. 8 Bodové vyjadrenie vahy a priorit poZadovanych vlastnosti nového SW

Priority maja zaroven aj bodovy vyznam, tzn. v pripade, Ze aplikacia splnila poZza-
dovanu vlastnost, boli jej priradené body v hodnote priority (1-3). Celkovy pre-
hl'ad bodového vyhodnotenia SW rieSeni sa nachadza v prilohe bakalarskej prace.
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6.4 Analyza trhu/dostupnych systémovych rieseni

Po preskimani softwarovych rieseni typu ECM a workflow dostupnych na trhu
bolo vybratych 5 aplikécii, ktoré aspoin na 70 % vyhoveli vyssSie stanovenym krité-
riam (ich podrobné hodnotenie je opat mozné najst v prilohe). Detailne analyzo-
vané budu aplikacie, ktoré vyhovuju kritériam nad 80 %, a to ALVAO Service Desk,
HelpDesk studio 5 a M/TeamBridge Workflow & Workgroup. Zaverom budu zhod-
notené zvysné aj dve aplikacie (Atollon Lagoon a MiCoS HelpDesk), avSak dostup-
nych moZnosti je d'aleko viac, preto bude tieZ stru¢ne popisanych zopar dalSich
moZnosti ziskania vhodného aplika¢ného systému.

V tejto Casti vychddzam predovsSetkym z informacii poskytnutych na interne-
tovych strankach jednotlivych aplikacii, pripadne doplnkovych informacii ziska-
nych komunikaciou s vlastnikmi jednotlivych softwarovych rieseni.

6.4.1 ALVAO Service Desk

Tento systém predstavuje rieSenie pre moderné organizacie a IT oddelenia, ktoré
chct spolahlivo riadit’ vSetky dlohy. Jedna sa o systém vyvijany podla svetovych
procesnych Standardov na riadenie poskytovania sluZieb (ITSM/ITIL), vd'aka ¢omu
je systém vhodny na riadenie podnikového IT oddelenia, ale aj inych servisnych
oddeleni.

Integracia na Microsoft

Aplikacia ALVAO Service Desk podporuje pracu v Microsoft Outlook a tak si moze
uzivatel nacitat e-mailové spravy a vytvarat z nich nové poZiadavky alebo ich pri-
pajat ako d’alSiu komunikaciu tykajicu sa danej poZziadavky. Takisto si moze jed-
noduchym spdsobom planovat' ulohy ¢i schédzky priamo do kalendara v Microsoft
Outlook. Systém je moZné napojit priamo na Microsoft Exchange server a online
sledovat’ kalendare ostatnych riesitel'ov pri kapacitnom planovani a tiez do nich
planovat, ¢o vyrazne zjednodusuje pracu pri pridel'ovani poziadaviek.

Webové rozhrania ALVAO Service Desk su vyvijané s rovnakym vzhl'adom
a Stylom ovladania ako Microsoft Sharepoint. Fungujd aj na Standardnej Microsoft
technolégii IS, ¢o umoznuje ich jednoducht integraciu do Sharepoint a pripadne aj
do celého intranetu organizacie.

Automatické upozornovanie na neriesenie

Aplikacia posiela notifikacie pri réznych udalostiach (napr. zaloZeni, uzavreti,
predani ulohy atd.) navySe je moZné aktivovat Automatické upozoriiovanie na
nerieSenie poziadavky. Tato technoldgia upozormnuje na neaktivitu v ramci bliZia-
ceho sa terminu a to ako priebeZne, tak aj sihrnne. Dokaze upozornovat manazé-
rov na cakajice schvalenie a dokonca aj Ziadatela, ak sa ¢aka na ich stucinnost’ ¢i
reakciu. Tato funkcia zaist'uje, aby boli vSetky poZiadavky rieSené vcas.
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Aktivne gridy (tabul'ky)

Aplikacia umoziiuje velmi jednoduché vytvaranie vlastnych pohladov, filtrov
a exportov napr. do Microsoft Excelu. Tato funkcia vyznamne podporuje a ul'ahc¢uje
opakované €innosti a umoziuje si systém nastavit podl'a vlastnych potrieb.

Pracovné postupy stale na ociach

Co sa tyka procesov (workflow), aplikicia umoziiuje definovat postupy obsahujice
instrukcie pre rieSitel'a aj ziadatel'a, na zaklade ktorych st riadené aj stavy pozia-
daviek. Tieto inStrukcie su zasielané rieSitelom v notifikacnych spravach formou
instrukcii. Vd'aka tomuto systém vedie rieSitel'a aj cely tym, aby poZiadavky boli
rieSené podl'a spravneho postupu a na nic sa nezabudlo.
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Obr.9 Uzivatel'ské rozhranie ALVAO Service Desk - integracia na MS Outlook kalendar
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Schvalovani P Obnovit

4 Zakladni | Nové pozadavky ' Pozadavky k feseni 3
Iko.. | Zadatel Cisl... Nazev poZadavku Stav Sluzba Dalii akce Dalii akce (termin] Dopad Naléhavost
v v ¥ v 7 7] 7| 7] v 7
€ [%  VeronikaVlid.. 100 Dochazi misto na HDD Reseni Informaéni Technologie/Podi... Prvni reakce 18.3.201416:50  Nizky - jediny uZivatel  Vysoka - urgentni
Radek Grodl 41 Nejde mi wytisknout objednavka Novy Informaéni Technologie/Pod...  Vyfeseni 20.3.201412:56  Nizky - jediny ufivatel  Nizka - nespécha
Veronika Viid... 112 Potfebuji novy poéitac Analyza Informacni Technologie/Podi... Vyfedeni 28.3.201413:35 Nizky - jediny uZivatel  Nizka - nespécha
Veronika Viid... 6 Vréi mi ventilator na notebooku Reseni Informaéni Technologie/Podi... Nizky - jediny uZivatel  Nizka - nespécha
< >
[. T112SD Potfebuji novy pocitac 7
LM 7adatel: Veronika Vlidna (Demo), Nase Firma a.s.  Regitel: Mirek Veselj (Demo) ~ Stav: Analyza  Dalii akce/termin: VyFeseni/2s. 3. 2014 13:35
Obecné Denk Vazby 0 Pracovni postup
Stav Popis Instrukce pro Feditele
Novy Probiha zpracovani pozadavku na nové zafizeni, z piedejte étnimu Fesiteli k i analyzy.
Analyza Probiha analjza Vaseho pozadavku. jjte obsah poz Ovéite siu Ze dobfe rozumite pozadavku.
Provedte analjzu pozadavku, jestli je opravnény a pfipadné ho predejte ke schvaleni.
Schvalovani Probiha schvalovani pozadavku. Prikazem “Nechat schvalit” predejte poZadavek ke schvaleni,
Po Gspéiném schvaleni jej predejte k realizaci.
Planovani Probiha objednavka zboii u dodavatele, pfipadné se éeka na  Podle firemnich standard(i objednejte schvalené zafizeni u dodavatele.
Jjeho dodani.
Realizace Probiha piiprava nového zafizeni, Nové zafizeni zaneste do Asset Managentu.
Dodaci list ulozte do sdileného adresare s doklady.
Vyieseno Reieni pozadavku bylo ukonéeno. Pozadavek je vyieieny.
Uzavieno Pozadavek je uzavien.

Mimoradné stavy

Stav Popis Instrukce pro fesitele
<

>

#poradi/celkem: #3/4

Obr.10  Uzivatel'ské rozhranie ALVAO Service Desk - poziadavky a pracovny postup

6.4.2 HelpDesk studio 5

HelpDesk studio 5 je modernym systémom od KAKTUS Software, spol. s r.o., posta-
venym na webovej technolégii zameranej na podporu a zefektivnenie podnikovych
procesov. Bol navrhnuty tak, aby mohol byt prispdsobeny pre individualne potre-
by kazdej spoloc¢nosti.

Cely systém je zaloZeny na definicii XML a HTML, ¢o umoZziiuje maximalne pri-
sposobit’ formulare, procesy, workflow, notifikacie, uzivatel'ské prava, Struktaru
kategorif a iné prvky jednoducho zmenou v XML.

Predstavuje plne konfigurovatelny systém pre vznik poZiadaviek, spravu
a dohl'ad nad ich rieSenim. Toto rieSenie poskytuje jednotlivé logicko-funk¢éné mo-
duly, ktoré su schopné fungovat samostatne, ale je mozné ich aj navzajom preva-
zovat. V ramci modulu je moZné definovat aj formular, pripadne skupinu formula-
rov (ich pole, popisky atd’.), zaroven kazdy formular ma mozZnost mat' svoj vlastny
workflow. Dalej systém poskytuje nastavenie prav podl'a uZivatel'skych roli, logo-
vanie kompletnej histérie poziadaviek, vytvorenie a tlac¢ reportnych zostav, spravu
TO-DO listov riesitel'ov, prehl'ad po¢tu odpracovanych hodin jednotlivymi pracov-
nikmi na pozZiadavkach, dokumenty na stiahnutie, a samozrejme prehl'adné uZziva-
tel'ské rozhranie prispdsobené napriklad vo farbach spoloc¢nosti. Aplikacia posky-
tuje pristup z PC, cez webovy prehliadac, a takisto je prispdsobené aj pouzite z mo-
bilného telefénu ci tabletu.
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Jednotlivé moduly:

PoZiadavky - evidencia akejkol'vek pozZiadavky, moZnost ré6znych workflow,
kategorizacia, priority, schval'ovanie €asovych odhadov, diskusie, prilohy,
URL odkazy, zakladanie poZiadaviek pomocou e-mailuy, filtrovanie poziada-
viek podl'a réznych parametrov, moznost vyhl'adavania, jednoducha rozsi-
ritel'nost, atd’.

Ulohy - prehlad o stavoch jednotlivych tloh, moZné naviazat na poziadavky.
Upozornenia - moZnost definicie udalosti, moZnost generovania ulohy ¢i
poZiadavky v definovanom Case, intuitivne nastavenie periédy.

Ndstenka - Tento modul umoZzni definovat’ stranku plnt informécii. Nasten-
ka ako taka sliZi na poskytnutie informacii tzv. na prvy pohl'ad. Teda posky-
tuje rychly prehlad o poZiadavkach, jednoduchu modifikaciu jednotlivych
Casti, moznost priameho zaloZenia poZiadavky a umoziiuje zobrazenie do-
leZitych informacii v ramci celého Helpdeskového systému.

Administrdcia - moZné spravovat uZivatel'ské ucty, nastavovat workflow,
pristupové prava atd..

Vykazy - presna evidencia prace, moZnost viazat vykaz na poZiadavku,
moznost modifikovat formular, atd’.

SLA (Service Level Agreement) - umoziiuje nastavenie a nasledné sledovanie
plnenia dohodnutych parametrov.

Znalostnd bdza - jednoduchy a intuitivny prehl'ad publikovanych informacii
s moznostou ich dohl'adania tak, aby vo vysledku poskytli vSetky potrebné
znalosti.

Reporty.

Obl'ubené funkcie medzi pouZzivatel'mi:

Vytvorit zaznam z e-mailu, vratane priloh.

Aktuality na nastenke, cez ktoru je mozné s uzivatel'mi systému komuniko-
vat formou kratkych textovych sprav (oznamov).

Timeline (Casova os), ktord mapuje najdolezitejSie udalosti v ramci Zivot-
ného cyklu zaznamu.

Historia zaznamov prinasa kompletny prehl’ad.

Komentdre vratane e-mailovej notifikacie.

Drag&Drop vkladanie priloh ulahcuje predovsSetkym vkladanie priloh
a obrazkov k poziadavke.

Kategorizacia.

Vytvorit’ poZiadavku za init osobu prinasa vyhody predovsetkym tam, kde
ma jeden uZivatel na starosti vybranou agendu a je jej vyhradnym zadava-
telom. V dobe jeho nepritomnosti je mozné zadavat poziadavky v jeho me-
ne uzivatel'om, ktory ma rovnaké pristupové prava.

Trvalé a docasné zastupovanie.

Znalostna baza.

Zlucovanie poZiadaviek.
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Modul SLA je nevyhnutny, aby bolo mozné sledovat reak¢né doby, ¢as vy-
rieSenia, celkovll dobu rieSenia, a pod. Obvyklé zmluvy SLA beZia iba pocas
pracovnych dni vo vopred definovanej pracovnej dobe. V administracii sys-
tému je preto mozné nastavit napr. pracovni dobu, sviatky, automatické re-
akcie po uplynuti definovaného ¢asu, apod.

Filtrovanie, fulltextové vyhl'addvanie.

Vd'aka TO-DO listom uz nie je potreba pisat’ si poznamky bokom na papier
alebo do textového editoru a tam si ich odSkrtavat. Stac¢i kliknut na tlacitko
»Spracované“ a zacat pracovat na d'alSej ulohe v poradi.

Ulohy a vykazy z poZiadaviek.

Rychle Statistiky.

ZaloZenie novej poZiadavky je moZné vykonat priamo z webovej aplikacie,
z e-mailu a taktieZ prostrednictvom nativnej mobilnej aplikdcie, ktora bola
vyvinuta pre platformy Android a iOS, ¢o prinasa uzivatel'ovi omnoho vacsi
komfort.

E-mailové notifikdcie sluZiace na to, aby uZivatel nemusel neustale
v aplikacii sledovat aktualny stav poZiadaviek.

Externd komunikdcia (dotaz na konzultanta mimo systém HelpDesk).

-~ €% Znalostni baze © nasténka & Néme Odhlasit O
=) HelpDesk studio 5
s -
=]/ orvziaw -] B o m & & 9
Statistiky za posledni Tyden s Zakladni ¢isla dle kategorii
20 38
nové pfidanjch otevienych vyfesenjch
poZadavk( poZadavku poZadavku
Prehled pozadavku
! POZADAVKY NUTNE RESIT obrazit véechny » PRIDELENE NA ME KATEGORIE obrazit viechny » MNOU ZADANE obrazit véechny »
FrontEnd 29.02.2012 E-shop ’ CRM - Balikovan
FrontEnd [0 03.01.2013 E-shop ' CRM - Balikovani
Tsliing vyzva k platbé E-shop d Retie (porady, $koleni atd.)
FrontEnd £ 07.05.2013
OZNAMENI A AKTUALITY 1 otevrenych
Nejde posta
HelpDesk 2014, Provozovatel: KAKTUS Software spol. s r.o.
ve ' 1.2 . . .
Obr.11  Uzivatel'ské rozhranie HelpDesk studia - nastenka
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KAKTUS Software o o o o
# HELPDESK 2014 Editovat zsznam

Formulaf pro evidenci zakazniku je graficky rozhozen

BISTIL == - . Prilohy

e

Obr.12  Uzivatel'ské rozhranie HelpDesk studia - komunikacia v rieSeni poziadavky

6.4.3 M/TeamBridge Workflow & Workgroup

Tento systém od KadeL Data servis, spol. s r.o. je nastrojom pre firemné riadenie,
komunikaciu a centralizovana spravu firemného obsahu. Ponika automatizaciu
firemnych procesov, zdiel'anie informacii a centralnu spravu dokumentov pomo-
cou modulov platformy SERIE M/... pre workflow a DMS. Administrativa, jednanie
so zakaznikmi a komunikacia vnutri firmy je tak jednoduchsia, ¢innosti su pre-
hl'adné a preukazatelné.

Systém tvoria zakladné moduly so Specifickou funkcionalitou. Jednotlivé mo-
duly je mozné vyuZivat samostatne, alebo ich podl'a potrieb firmy vzajomne prepo-
jit a vytvorit tak komplexny firemny informacny systém.

Vlastnosti a funkcie

e Automatizacia firemnych procesov.

e ZvySenie produktivity procesov.

Predavanie uloh a dokumentov podl'a definovanych pravidiel zodpovednym
zamestnancom.

Preukazatel'na evidencia priebehu vSetkych procesov.

StraZenie terminov, upozornovanie na terminy.

Eskalacia kritickych uloh.

Automatizovana tvorba dokumentov, generovanie dokumentov.
Implementacia systémov riadenia kvality (napr. ISO).

Reporting prebiehajicich procesov a ¢innosti.

MozZnost napojenia na d’alSie systémy (napr. ERP).
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Implementacia procesov ré6zneho rozsahu a charakteru (obchodné, vyrob-
né, prevadzkové, logistické,...).

Moduly

Komunikdcia (M/TeamBridge Workgroup) - firemné riadenie, timova ko-
munikacia, zdiel'anie terminov, suborov, uloh, sprava a archivacia doku-
mentov, $Sablon a informacii.

Procesy (M/TeamBridge Workflow) - automatizacia, optimalizacia a zvySe-
nie produktivity business procesov, implementacia systémov riadenia kvali-
ty ISO atd".

Posta (M/TeamBridge Journal) - evidencia doslej a odoslanej posty, elektro-

nicka spisova sluzba, napojenie na datové schranky, riadeny obeh a schva-
I'ovanie dokumentov. UmozZnuje evidenciu vSetkych tidajov o dokumentoch
a sledovanie ich obehu v organizacii. Identifikacia dokumentov napr. ¢iaro-
vymi kédmi a automatizacia ich obehu po organizacii pomocou workflow
skracuje ¢as potrebny na vybavenie koreSpondencie a vyznamne zvysSuje
prehl'adnost’ a preukazatel'nost vSetkych ¢innosti.

Kontakty (M/TeamBridge Data) - CRM, centralna sprava firemnych kontak-

tov (partneri, zadkaznici, dodavatelia,...), evidencia obchodnych aktivit, mar-
ketingové nastroje.

M M/ TeamBridge - 0o X
Subor Upravy Zobrazit Nastroje Napoveda

Novy =

Zélosky

oy

Vybrata zlozka: Vactky procesy (Procesy) Pocet procesov: 93 _ Filter aktivovany _ Prihlass

2a|X | e Ple|@ 2, Pripajit ke kontaktu 72 Propajit procesy 2 Evidence majetku 72y Smlowva g SendGroupOfDZO 72y Odeslat DZ
v & M/TeamBridge (8 Vetky procesy Procesy
v &) Osobné zoiky
v 2 Strych, Vaclav * v A0 08 F v« Néov Trieda Content changed A~
« (@ Hiadaniz o8 Zmény v produktech Serie/M v nové verzi Release notes 20042016 1422
(ID Noveé procesy vy Report wkf Schvalovani piijaté faktury Vytvoreno14.04.2015 14042016 21:16
(2] Kvyfizent PN 14.04.2016 21:16
(EReEEtEy prwcsy [ 14.04.2016 15:29
bz 14042016 15:28
v 14.04.2016 15:28
>z & faktury 12.04.2016 10:04
s e é 12.04.2016 10:04
v 12.04.2016 10:03
vy &.SML-0001/2016 TESCO Stores CR Licence M/TB 12.04.2016 10:01
s Fakt 5 Elektro Novak FV-4546/2016 11042016 15:22
S Zaloieno s fake MUSereme 110420161317
e 5-DZP-000013/2016 a2 05.04.2016 1033
)2 Zakizka 04042016 15:34
v K-DZO-000D10/2016 22 04042016 15:30
bz DZ odeslans 04042016 15:22
v K-DZO-000008/2016 22 04042016 15:20
»iz 04042016 14:54
bz 01.04.2016 14:57
E 19.02.2016 1419
b B 0. Licence MTBtgf dg Evidovina 10.02.2016 14:12
( s n fu-TRTRS/INTA Naneauni nndnily mécta Dlané 1402 A 11-&4) v
Nizou: = EM Auto Opel 6754546 Uéastnici Prilohy Kritéria
Trieda Buidence majetiu - Automobil | & L Kohout,Jsroslay || Kachnajpg 769 8) Nezov Hadnota
Workfions: b ] Strych, Vaclay Ked produktu 6754646
Nazevproduldu  Auto Opel
Zmenik: strych, Vaclav Typ produktu ratormobi
Zmenené: 25.11.2015 10:11:05

Status:
Status workflow:
Priznak:

Aktivacia:

= Procesy 2 Praco

Obr. 13

UZivatel'ské rozhranie M/TeamBridge Workflow & Workgroup- hlavné okno
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Faktura prijata Alfa s.r.o, FV-78987/2016

V dicetnictvi byla zaloZena nova faktura cislo FP-6/2016
v ZalEtovani piijaté faktury

14.04.2016 21:15:58
14042016 21:15:59
Vyjadieni uivatele Strych Vaclav: Fakturu SCHVALUJI

Poznamka: fdsfds

Pracowni krok proveden z Workflow Mobile Connectoru

Text

e
Faktura piijata

v, Schvdleni faktury 2 stupeil

Vyjadreni uzivatele Strych Vaclav: Fakturu SCHVALUJI.
Text

14.04.2016 21:14:56
14.04.2016 21:14:54

14.04.2016 21:14:54

14.04.2016 21:14:39
14.04.2016 21:14:29
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Firma holdingu:  Dopr

Dodavatel Alfas.
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Dne

14.04.2016
works

I, v Strych, Vaday
L, ! svétli, 3

ani podniky mésta Plzng
o

14.04.2016 211429
14.04.3016 21 1436
14.04.2016 21:13:52
14.04.2016 21:13:52

... Strych, Vadav

Strych, Vadav (Zéstupea: M/TeamBridge)
Strych, Vadav (Zastupca: M/TeamBridge)

Strych, Vaday
Strych, Vadav

Strych, Vadav

Strych, Vadav
Strych, Vadav

Strych, Védav
Strych, Vaday
Strych, Vadav
Strych, Vaday

od pre Termin
Strych, Vaday
Strych, véday
Strych, vaday
Strych, Vaday
Strych, Vaday

Strych, Vadav
Strych, Vadav

Strvch. Varay

Sibor Upravy Zobrazit Vioit Napoveda
S|BXxa 4 % | (g Nilepka... | := Moinosti.. &) | % Prizak. ORI
+ Pipojit ke kontaktu 2y Propojit procesy 2y Evidence majetku 2y Smiouva 2y SendGroupOfDZO 2y Odeslat DZ
Nzov: Faktura prjaté Affa s.r.0, FV-78987/2016 [y,
Prilahy Faktura
Triedas i podiky mésta Plzné v
[ Folozka pidané T pridal
Text 14042016 21:16:16 Strych, Vadav

4 Refresh

ox

Obr. 14

Uzivatel'ské rozhranie M/TeamBridge Workflow & Workgroup - detail alohy

6.5 Vyhodnotenie vyberu aplikacii

VSetky tri vysSie popisané aplika¢né systémy splnili poZadované kritéria aspon na
80 %, avSak je teba brat v ivahu, Ze body priradené jednotlivym vlastnostiam nesu
aj vyznam priorit. Preto je dolezité sledovat’ nie len ich celkovy sucet, ale predo-
véetkym pocet vlastnosti spliiajiicich maximalnu prioritu (bodovd hodnota 3,
v tabul’ke zvyraznené hodnoty).

Vyhodnotenie moznosti ALVAO Service Desk

POZIADAVKA | P1 | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | U1 | U2 | U3 | U4 | U5 | Us | U7 | UB | 5 | ki | k2 | T | T2 | 13 max 48 b
AN | A | A A A N | A | N|N|N|A|A]|aA
e / 39b | s1,25%
erviceDesk] pogy | 3 | 3 | 3 | 2 | 2 | 1| 3 | 3| 3|3 | 3] 3| o] 1]lo0o]o0oo]|3]1]2

Obr. 15

Bodové vyhodnotenie ALVAO Service Desku

Systém ALVAO Service Desk ziskal v celkovom hodnoteni 39 b, teda splnil pozia-
davky na 81,25 %. Z 11 pozadovanych vlastnosti s maximalnou prioritou systém
ponuka 10, avSak 3 ztychto vlastnosti su splnené iba za urcitych okolnosti.
V prvom rade vlastnost' zadefinovania akejkol'vek poZiadavky (P1) poskytnuta
tymto systémom nevystihuje povodnu predstavu. Zadavanie poziadaviek prebieha
na ivodnom portali, kde si Ziadatelia vyberaju z katalégu sluzieb. Tento postup je
sice jednoduchy a prehl'adny, avSak katal6g zobrazuje iba sluzby, ktoré uZivatel
moZe pozadovat. Aj ked' je tento kataldég konfigurovatelny, m6Zu nastat komplika-
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cie pri zadavani Specifickych poziadaviek (taktieZ je potrebny spravca, ktory bude
tieto poziadavky konfigurovat). Dalej samotna aplikicia neumoZiiuje pripojenie
priloh kjednotlivym uloham, ¢o je vyraznym nedostatkom. Pripojenie priloh je
mozné iba prostrednictvom Outlooku, ¢o znamen3, Ze na splnenie tejto poZiadavky
(P2 a U6) musi byt navysSe inStalovana aj tato aplikacia.

Nie je splnena poziadavka na automatické generovanie opakujucich sa tuloh
(U7), takisto aplikacia nepontka rychlu komunikaciu pre jej uzivatel'ov (K1 a K2),
no tieto vlastnosti nesu prioritu 2, teda ich absencia nenarusi funkcionalitu systé-
mu. HorSie vSak je, Ze aplikicia neposkytuje evidenciu dokumentov, posty ¢i e-
mailov (S), ¢o znamend, Ze by bolo nutné na tento Ucel insStalovat d’alsi aplikacny
software (d'alSie naklady).

Rozhranie systému ALVAO Service Desk je vel'mi podobné aplikdciam spoloc-
nosti Microsoft a aj logika aplikacie je vel'mi jednoducha, pripomina pracu s e-
mailami, ¢o umoznuje uzivatel'om aby si systém jednoducho osvojili bez nutnosti
nakladnych Skoleni, avsak v pripade Ze je uzivatel zvyknuty, resp. pouZziva mailové
schranky iné neZ Microsoft Outlook, méze dojst ku komplikacidm (systém ALVAO
podporuje technolégie Microsoft, ale iné nie). Teda systém moézem v celku zhodno-
tit ako jednoduchy a prehl'adny avsak vhodny skor v pripade, Ze spolo¢nost uz ma
minimalne implementované nastroje MS Office.

Cena:

Ceny produktov nie su zverejnené, pretoZe ponuka sa vZdy stavia podl'a konkrét-
neho zakaznika.

Vyhodnotenie mozZnosti HelpDesk studio 5

POZIADAVKA P1 P2 P3 P4 P5 P& Ui | U2 | U3 [ U4 [ US | U6 | U7 us 5 K1 K2 T1 T2 T3 max 48 b
HelpDesk| A/N A A A A A A A A A A A A A A N
Studio5| body 3 3 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 2 i 0 0 2 3 1 2

43b | 89,58%

Obr.16  Bodové vyhodnotenie HelpDesk studia 5

Celkové bodové hodnotenie pre systém HelpDesk studio 5 sa nesie vo vySke 43 b,
teda spliia stanovené poZziadavky na 89,58 %. Aplikacia pontika takmer vetky z 11
vlastnosti oznacenych prioritou 3, nie je splnena iba vlastnost evidencie dokumen-
tov, poSty ¢i e-mailov (S). Rovnako ako v pripade systému ALVAO, to znamena nut-
nost inStalacie d’'alSieho aplikacného softwaru pre tento tcel.

Aplikacia neponuka expresné (pop-up) spravy uzivatelom (K1), avSak ponuka
mnoho funkcii navySe. Napriklad TO-DO listy, prehladnt ¢asovu os ¢i aktuality,
jednoduché vkladanie priloh (Drag&Drop), moZnost vytvorit zdznam priamo z e-
mailu, zlucovanie poZiadaviek a d’alSie.

Tento systém je jednoduchy, prehl'adny, plne konfigurovatelny, poskytujuci
mnohé uzito¢né funkcie ul'ah¢ujice riadenie administrativnych procesov. M6Zem
ho oznacit za vhodné rieSenie a odporucit implementaciu.
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Cena:

V pripade poctu 25 uzivatel'ov je vhodna licencia CORPORATE, ktora zahfiia modu-
ly PoZziadavky, Vykazy, Reporty, Ulohy, SLA aje urcena pre neobmedzeny pocet
uzivatel'ov. Cena je vo vyske 59 000 K¢ (2 183,41 € pri konverznom kurze 1 € =
27,022 CZK).

Vyhodnotenie moznosti M/TeamBridge Workflow & Workgroup

POZIADAVKA PL | P2 | P3| PA|P5 | P6| UL U2 U3 | Ud| US| UG | U7 | LB | S |KL|[K2|TL|[T2]|T3 max 48 b
meamarid] AN | A [ A [ Aa]alafalalalalalala
geWaw | body 3 3 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 1] 1 3 0 2 3 1] 2

43b | 89,58%

Obr.17 Bodové vyhodnotenie M/TeamBridge Workflow & Workgroup

Softwarové riesenie M/TeamBridge Workflow & Workgroup ziskalo celkovo 43 b,
rovnako ako HelpDesk studio 5. Ako jediné z rieSeni poskytuje vSetky funkcionality
oznacené prioritou 3. Tak ako aj v pripade ostatnych aplikacii, aj tu nastava prob-
lém pri evidencii dokumentov, posty a e-mailov (S). I ked' je spolo¢nost schopna
tuto funkcionalitu zabezpecit, nie je to priamo prostrednictvom modulu Workflow
& Workgroup ale poskytuje ju modul M/Journal, a ako ukazuje niZSie uvedeny ce-
novy popis, predstavuje pripojenie tohto modulu vyrazné zvysenie nakladov.

Aplikacia sice ponuka spatnu vazbu v ramci poziadaviek (P4), pripadne ko-
munikaciu vo forme oznamov (K2), no prebieha to formou e-mailov, ¢iZe externe
a nie priamo v aplikacii.

Systém neponuka automatické generovanie opakujucich sa uloh (U7), expres-
né pop-up spravy (K1), ani kontextové vyhl'adavanie (T2), avSak umozZiuje filtro-
vat jednotlivé poZiadavky ¢i ulohy. Tieto nesplnené poZiadavky nesu priority 2 a 1,
CiZe opat ich absencia nenarusuje funkcionalitu systému.

Tento systém pokryva pozadované vlastnosti z vyberu aplikacii asi najlepsie,
jeho uzivatel'ské rozhranie je prehladné a hlavne nenaro¢né pre vsSetky vekové
kategorie pracovnikov, ale na druhej strane je tento systém aj finan¢ne vel'mi na-
kladny, a to aj v pripade inStalacie na 25 pocitacov.

Cena:

Dodavka systémov od KadeL Data servis, spol. s r.o. sa vzidy sklada z troch hlav-
nych Casti:
1. Cena za licencie
e Pre 25 uzivatelov plati jednotkova cena 6 000 K¢, t,j. 150 tis. KC bez
DPH (5 551,03 € pri konverznom kurze 1 € = 27,022 CZK).
e Pre 100 uzivatel'ov a viac plati jednotkova cena 5 000 K¢, t.j. 500 tis. K¢
bez DPH (18 503,44 € pri konverznom kurze 1 € = 27,022 CZK).
2. InStalAcia, zakladné nastavenie a Skolenie



Prakticka cast 55

e V zavislosti na infrastruktire zakaznika a pocte uZzivatel'ov, ktorych je
potrebné Skolit, sa tato ¢ast obvykle pohybuje medzi 30 tis. aZ 60 tis.
K¢. (1 110-2 220 € pri konverznom kurze 1 € = 27,022 CZK).
3. Tvorba workflow procesov podl'a analyzy, ktora sa vytvara spoloc¢ne so za-
kaznikom
e Cenu za workflow je zlozité vopred urcit, pretoze zakaznik obvykle ani
sam presne nevie, o ma od systému vyzadovat a taktieZ ¢asto ani ne-
vie, ako jeho vlastné firemné procesy realne funguju. Obvykle sa jedna
o cenu medzi 10 tis. az 50 tis. za jeden workflow proces. (370-1 850 €
pri konverznom kurze 1 € = 27,022 CZK).

Modul pre spracovanie datovych sprav + CRM sa pocita zvlast. Cena sa v tomto
pripade pocita trochu zloZitejSie, ale ide zhruba o Ciastku 90 tis. K¢ bez DPH pre
neobmedzeny pocet uzivatel'ov (3 330,62 € pri konverznom kurze 1 € = 27,022
CZK).

6.5.1 DalSie moZnosti

Ako uZ bolo spomenuté, z dostupnych softwarovych rieSeni typu ECM a workflow
bolo vybratych 5 aplikacii, ktoré aspon na 70 % vyhoveli stanovenym Kkritéridm.
Okrem vySSie popisanych troch moZnosti, boli preskimané aj aplika¢né systémy
Atollon Lagoon a MiCoS HelpDesk.

e Atollon Lagoon - tento systém ma prehladné uZivatel'ské rozhranie, ale
zrejme naroc¢né na ovladanie pre starSie generacie pouzivatel'ov. Je zamerany
predovSetkym na spravu uloh, sprava poZiadaviek prebieha komplikovanym
spoésobom a podl'a vSetkého aplikacia nepodporuje iny neZ anglicky jazyk.
Tento systém by som oznacila za vhodny pre spolupracu vel'mi uzkeho timu.

e MiCoS HelpDesk - helpdesk v pravom slova zmysle, jednoduchy systém na
spravu poZiadaviek a uloh bez funkcionalit navySe. Evidencia dokumentov,
posty a e-mailov chyba.

MoZnosti na zavedenie nového aplikacného systému podporujiceho spravu admi-
nistrativnych procesov je vel'a, mnoho spolo¢nosti napriklad pontka odbornu po-
moc pri analyze a mapovani procesov v spolo¢nosti a nasledne odporuci vhodny
workflow nastroj, ¢i komplexny systém pre elektronickd podporu a automatizaciu
procesov.

Takisto je moZné najst konkrétnu spolo¢nost ktora navrhne a naprogramuje
cely systém ,na mieru“ poZziadaviek spoloc¢nosti, avsak tento spdsob je jednak ca-
sovo aj finan¢ne narocny, a aj tak nemusi byt vytvoreny presne podla predstav.
Existuju aj rieSenia pomocou formularov, ktoré si moze, alebo skér musi spoloc-
nost nakonfigurovat sama. Toto rieSenie je maximalne prisposobitel'né, avSak vy-
Zaduje pracu skuaseného IT pracovnika (napr. Software602).

Vyber z dostupnych moznosti pokladam za najlepsi sposob, pretoZe tieto sys-
témy su uz overené (je mozné ziskat recenzie od aktualnych uzivatel'ov) a presli
urcitym vyvojom, a takisto tieto moZnosti byvaji do znacnej miery konfigurova-
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tel'né, nie je teda potreba investovat prili§ vela energie a financii na vytvorenie
systému nového.

6.6 AKkc¢ny plan zavedenia

Plan investicii a rozvoja pre zavedenie nového MIS na riadenie a kontrolu adminis-
trativnych procesov polikliniky Sek¢ov je znazorneny na obr. 18. Vytvoreny plan je
uvedeny v Ganttovom diagrame, ktory bol upraveny a prispésobeny moZnostiam
polikliniky.

Tento plan nasadenia prehladnym spo6sobom znazornuje jednotlivé aktivity
podla postupu naplnenia v ¢ase. Trvanie celého projektu je stanovené zhruba na 3
mesiace (resp. 12 tyzdnov).

PLAN INVESTICII A ROZVOJA H 3
pre zavedenie MIS na riadenie a kontrolu armun.ugram
p 5 mesiacov
administrativnych procesov
- - . il 2. 3.
Alktivita Charakteristika aktivity I I O R R
1 Analyza prostredia a komunikaénych linii podl'a 0§
spoloénosti
2 Vytvorenie planu implementicie
administrativneho MIS
3 Implementicia administrativneho MIS
4 Realizacia teoretického a praktického Zkolenia
5 Testovanie administrativneho MIS
6 PriebeZné monitorovanie implementaéného
procesu
7 Hodnotenie prinosov a rizik administrativneho
MIS

Obr.18  Plan zavedenia manaZérskeho informac¢ného systému

Prvou aktivitou je analyza prostredia a komunika¢nych linii podl'a organizacnej
Struktiry spolocnosti, v ramci ktorej budu presne zadefinované jednotlivé firemné
poziadavKky a ulohy, ktoré ma nova aplikacia spracovavat’ a taktiez budu identifi-



Prakticka cast 57

kovani uzivatelia a ich pristupové prava. Zaroven s touto analyzou bude vytvoreny
konkrétny plan implementacie v budove polikliniky.

Teoretické a praktické skolenie moZe prebehnut stcasne s implementaciou
systému, pretoZe veduci pracovnici doposial’ nevyuZivali Ziadny IS na riadenie
kazdodennych procesov (zadavanie poziadaviek prebiehalo ustne, telefonicky
a pod.), preto inStaladcia nového systému nenarusi chod prevadzky. Plan Skoleni
obsahuje urcenie zodpovednej osoby za Skolenia, spésob zabezpecenia Studijnych
materialov, presné miesto a ¢as konania a takisto vytvorenie obsahu Skoleni.

Po absolvovani skoleni nastava testovanie administrativneho MIS a priebezné
monitorovanie, v ramci ktorého mézu byt objavené nedostatky ¢i nesulad pri za-
davani a rieSeni uloh.

Priblizne po 1 mesiaci pouzivania nového MIS je mozné zacat vyhodnocovat
prinosy Ci rizika, ktoré boli testovanim odhalené.

Ocakavané prinosy administrativneho MIS

Zamyslané prinosy zavedenia nového administrativneho systému boli uvedené
v stati 3.3.4 pri detailnejSej charakteristike workflow, resp. automatizacie podni-
kovych procesov. Medzi zakladné prinosy patri zlepSenie organizacie a kvality pra-
ce, teda celkové zvySenie efektivity prace. Spolo¢nost zavedenim nového systému
ziska presnu evidenciu jednotlivych pracovnych postupov, ¢o jej prinesie systema-
tické podklady pre pripad zmeny procesov. Takisto nové rieSenie umozni kedykol'-
vek zistit' stav konkrétnych pripadov, ¢o vytvara podmienky pre ich optimalne vy-
bavovanie, a navySe vSetky zmeny budu autorizované a histéria priebehu jednotli-
vych pripadov bude zaevidovana. Pri plnom vyuzZiti systému je mozné ziskané za-
znamy pouZit aj ako podklady na hodnotenie pracovnikov.

Mozné rizika zavedenia nového aplikacného systému

Netreba zabudat ani na rizika, ktoré mozu vzniknut pri implementacii nového sys-
tému. Prvé riziko, ktoré treba brat' v uvahu, je riziko uzivatel'ského prijatia. Je po-
treba si uvedomit, Ze veduce pozicie poliklinik zastavaji osoby réznych vekovych
kategorii s roznou pocitacovou gramotnostou. V pripade, Ze osoby, pre ktorych je
novy systém urceny odmietnu spolupracovat a systém vyuzivat, nastanu vel'ké
problémy. Z tohto dovodu by malo byt uzivatel'ské rozhranie prehl'adné a jednodu-
ché na pouZzivanie (napriklad podobné aplikaciam MS Office ¢i praci s webovymi
prehliada¢mi), akceptovatel'né aj pre starSie generacie pracovnikov.

Dal$im rizikom je cenové riziko, pretoze vydaje na software nekonéia zakupe-
nim systému. Pocas pouZivania je potrebna stala podpora zo strany dodavatela,
pravidelné aktualizacie, a rovnako moZe vzniknut poziadavka na ndkup d'alSieho
drahého HW a pod.

TaktieZ su tu rizika implementacné, predovsetkym kompatibilita nového sys-
tému s existujucimi datovymi dloZiskami spoloc¢nosti. Je preto vhodné otestovat na
vzorke dat, Ze migracia prebehne dobre.
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7 Diskusia

V pripade Ze spoloc¢nost zamysl'a o implementacii nového IS v podniku, vyvstava
otazka aky spoOsob rieSenia databazového uloziska je pre fiu najvhodnejsi. Vyskytu-
ju sa totiZ dve moZnosti, a to bud vyuZitie cloudového riesenia, alebo instalacia
vlastnej firemnej siete. Kazda z tychto moZnosti ma svoje vyhody aj nevyhody, kto-
rych pochopenim je mozné ziskat vedomostnu zakladiiu potrebnt na rozhodnutie
o vybere lepSej z moZnosti.

Zavedenie cloudového rieSenia je jednoznacne lacnejSie, nez inStalacia inter-
nej firemnej siete. Nedochadza totiZ ku kupe Ziadnych zariadeni a nie je ani po-
trebné najimat’ d'als$ich IT pracovnikov, v podstate tento systém funguje jednodu-
chym zavedenim do prevadzky. Na strane druhej v§ak bude potrebné kazdy mesiac
platit’ za tento cloud s cielom zachovat si svoj pristup do siete. Dal$ou vlastnostou
cloudu je pohodlny pristup odkialkol'vek prostrednictvom internetu. V pripade
intranetu umiestneného v budove moZze byt pristup zvonku narocny, ¢i dokonca
nemozny.

Ked ma spolo¢nost zabudovany vlastny intranet, ma aj uplna kontrolu nad je-
ho riadenim. Ak napriklad premysl'a o zavedeni nejakého nového aplika¢ného sys-
tému, moZe vyuZit tento vlastny intranet na skiSobnu dobu pred tym, nez novy
systém spristupni vSetkym. To spolo¢nosti pomoZe pretriedit potencidlne problé-
my skor, nez sa stanu vacsim problémom.

Na cloudové systémy sa viaze zmluva o poskytovani sluZieb, ¢izZe v pripade vy-
skytu problémov sa méze podnik obratit na IT Specialistu poskytovatela cloudu,
ktory problém vyriesi. AvSak, ak podnik nema vlastného IT Specialistu, bude mu-
siet rieSit cely problém cez telefonickil podporu namiesto toho, aby niekto priSiel
a dal situaciu do poriadku osobne, o moZze viest k nemalym komplikaciam.

Ak to zhrnieme vyhodami cloudu st predovsetkym nizke pociatocné naklady,
pristupnost, rychle nasadenie, d’alej to, Ze nie je potrebné skolit a najimat nového
IT pracovnika a taktieZ cloud umozZnuje jednoducho zmenit vel'kost intranetu bez
potreby ndkupu nového zariadenia. Nevyhodou je, Ze podnikovy intranet vlastni
niekto iny, komu je potreba pravidelne platit, aby ho udrziaval v chode, ¢o moZze
Casom vygenerovat ovela vys$Sie naklady nez zavedenie vlastnej firemnej siete.
Taktiez chyba vlastny IT pracovnik a podnik nema plnu kontrolu nad tym, kedy
a ako bude nova aktualizacia vydana a implementovana.

Hlavnou vyhodou vlastnej firemnej siete je to, Ze spolocnost je jej vlastnikom
a nemusi za jej spravu nikomu platit, ani nemusi zhanat externych IT pracovnikov
v pripade vyskytu problémov a ma teda plna kontrolu nad zmenami. Takisto si
moZe spolo¢nost navrhnuat cely intranet podla svojich predstav. Nevyhodou su
vysoké pociatocné naklady na nadkup nového vybavenia, riziko vypadku siete, ne-
vyhnutnost najimat vlastny IT tim, ktory by tento systém spravoval a udrZiaval.

Nakoniec, rozhodnutie o vybere cloudového rieSenia ¢i intranetu zaloZeného
na podnikovej sieti zaleZi na jednotlivych podnikoch. Budi musiet zvaZzit vyhody
a nevyhody, rozhodnut, ¢o je pre nich najddleZitejSie, a urobit rozhodnutie na za-
klade vsetkych potrebnych informacii.
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8 Zaver

Bakalarska praca bola zamerana na zostavenie implementa¢ného navrhu vhodné-
ho softwarového rieSenia zaoberajuceho sa riadenim administrativnych workflow
procesov pre vybrané zdravotnicke zariadenie, a to Polikliniku Sekc¢ov v Presove.

Po zanalyzovani sucasnej situacie spolo¢nosti a zhodnoteni Specifickych po-
ziadaviek veducich pracovnikov sa mi podarilo najst’ viacero pripustnych rieseni,
z ktorych 3 najlepSie vyhoveli stanovenym kritériam. Prvym je systém ALVAO Ser-
vice Desk, ktory ponuka rieSenie postavené na podpore technolégii Microsoft. Ten-
to systém je vhodnym rieSenim v pripade, Ze podnik uz vyuziva systémy Microsoft,
resp. jeho pracovnici st na toto uzivatel'ské rozhranie zvyknuti. V désledku sucas-
ného trendu vytvarania tzv. cien na mieru sa mi pre tento systém nepodarilo ziskat
konkrétny rozpocet moznych nakladov, avsak tato okolnost nemusi nevyhnutne
predstavovat nevyhodu, zostavenie ceny na mieru moze byt niekedy vyhodnejsie
nez vopred dané cenové kalkul4cie. Dal$im moZnym rie$enim, ktoré spiiia takmer
vSetky pozadované funkcionality je HelpDesk studio 5. Tento systém ponuka ok-
rem poZadovanych vlastnosti mnoho uzitocnych funkcii navyse, poskytuje jedno-
duché, prehl'adné plne konfigurovatelné rieSenie, ktoré je a navySe cenovo pri-
stupné. Teda systém HelpDesk studio 5 m6Zem oznacit za vhodné rieSenie a odpo-
ruc¢it implementaciu. Systém M/TeamBridge Workflow & Workgroup moéZem
z hl'adiska stanovenych poZiadaviek povazovat za najlepsiu vol'bu, avsak tento sys-
tém predstavuje vel'mi nakladné rieSenie.

Vyber spravneho rieSenia samozrejme zavisi iba na spolo¢nosti, osoby zodpo-
vedajdce za rozhodnutie musia na zaklade preferencii podniku zvazit vSetky vyho-
dy a nevyhody, prinosy a rizika, ktoré zavedenie nového systému so sebou nesie. Je
vSak dobré si uvedomit, Ze poliklinika ako podnik pracuje s ¢istym ro¢nym obra-
tom okolo 6 mil. €, spravuje majetok vo vySke 6,5 mil. € a zamestnava pribliZne
200 zamestnancov. Zaistenie podmienok na poskytovanie kvalitnej zdravotne;j sta-
rostlivosti si vyzaduje bezchybnu a dobre riadent prevadzku nie len medicinskych,
ale aj odbornych nemedicinskych tsekov, teda systémom na riadenie workflow
procesov je potrebné venovat pozornost.

Ked'Ze som v tejto poliklinike absolvovala odbornu prax a stravila tam urcita
dobu, na zaklade vlastnej skusenosti mo6Zem povedat, Ze by zmena spracovania
poZiadaviek a dokumentacie v tejto spoloc¢nosti jednoznacne viedla ku zvyseniu
efektivity prace. Samozrejme, je moZné, Ze spociatku pri zavedeni softwarového
rieSenia mo6Zu nastat urcité komplikacie, napriklad v dosledku prevodu papierovej
dokumentacie do elektronickej podoby (¢asové oneskorenie, nevyhnutnost docas-
nych pracovnikov, a pod.), ¢i nie uplne vyhovujicim vlastnostiam a funkciam pro-
duktu (Co sa pri testovani a vyvoji prototypov, ¢i zdokonal'ovani aplikacii stava),
avSak z dlhodobého hl'adiska, v sucasnej informatickej spolo¢nosti si dovolim tvr-
dit, Ze by uz postupne automatizacia takychto ukonov mala byt samozrejmostou
kaZdej organizacie.
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Prehl'ad bodového vyhodnotenia SW rieSeni

Prehl'ad bodového vyhodnotenia SW rieseni

M,/ TeamBridge
pPRIORITA | ALVAO Service Desk Atollon Lagoon HelpDesk Studio 5 Workflow & MiCoS HelpDesk
PoZadované vlastnosti softwarového systému POFIADAVKY Workgroup
AN | body AN | body AN | body AN body AN I body

Evidencia poZiadaviek
P1 - mofnost definovaf akékolvek p. 3 A 3 3 A 3 A 3 A 3
P2 - moznost priloZenia prilochy 3 A 3 3 A 3 A 3 A 3
P3 - schvalovanie (viacstupfiové) 3 A 3 0 A 3 A 3 A 3
P4 - spatna vazba (diskusie) 2 A 2 A 2 A 2 A 2 A 2
PS5 - priradenie pricrity 2 A 74 M 0 A 2 A 2 A 2
P& - upozornenie (notifikaca ) na pridand poZiadavku (zvuk, popup, sms a pod.) 1 Iy 1 'l 0 A 1 A 1 N 0
Evidencia ulohy
U1 - priradenie riesitela/ov 3 A 3 A 3 A 3 A 3 A 3
U2 - stanovenie doby riefenia (deadling) 3 A 3 A 3 A 3 A 3 A 3
U3 - sledovanie stavu (rozpracovanosti) 3 A 3 A 3 A 3 A 3 A 3
U4 - evidencia celej histdrie riegenia 3 A 3 A 3 A 3 A 3 A 3
US - priradenie priority 3 A 3 A 3 A 3 A 3 A 3
U5 - moZnost priloZenia prilohy 3 A 3 A 3 A 3 A 3 A 3
U7 - moZnost aut. generovania opakujicich sa Gloh 2 N 0 N 0 A 2 N 0 A 2
U8 - upozornenie (notifikdcia ) na pridant pofiadavku (zvuk, popup, sms a pod.) 1 A 1 A 1 A 1 A 1 N 0
S - Evidencia dokumentov, posty, e-mailow 3 N 0 A 3 N 0 A 3 N 0
Kemunikacia uivatelov — chat
K1 - expresna (okamzita sprava — popup) wbranym uZivatelom 2 0 M 0 0 N 0 N 0
K2 - oznamy vybranym uZivatelom 2 N A 2 A 2 A 2
Konfiguracné parametre
T1 - zadavanie/priddvanie Uzivatelow a pristupowvych prav 3 A 3 A 3 A 3 A 3 A
T2 - kontextove wyhladdvanie 1 A A 1 A N 0
T3 - Eiselniky 2 A A 2 A 2 N
CELKOM (body) 48 33 38 43 43 37
% vyjadrenie 100% 81,25% 79,17% B89,58% 89,58% 77,08%

Obr.19  Celkové bodové vyhodnotenie vah a priorit poZadovanych vlastnosti vybratych SW rieSeni



