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6DaHWDN

Ideja ovog diplomskog rada pikazati NDNR VPLVOHQR X] SUHSRUXpHQH
standarda, uvesti novu uslugu u rdadDNR XSUDYOMDWL QMRPH L SREROI
SULOLNRP WRJD SURUL NUR] VYH IDJH XYRYHQMD XVOXJH
NRQDpuU@EhX UDG LVSUDYOMDQMD QHGRVWDWDND GR SRE
SURALUHQMD L \RB¥IHI X \EXFBEKUSIDIR YeWidvedeDeR/ OXJD EHALpQR.
pristupa internetu, ali sami koncept rada je primjenjiv na bilo kejugu.Za smjernice je

RGDEUDQ ,7,/ NDR WHPHOM ]E RJusitiyeRdd ejBcR/ MARQUREW H BN
daljnjeg unapHy®MD .UR] UDG MH SULND]DQ SULVWXS XYRYHQN
.DR UH]XOWDW MH GRNXPHQW QD pLMHP WHPHOMX VH PR3

The idea of this diploma paper is to show how to start new service by following
recommended guidelines, but not standards, how to manage and improve it. It is necessary
to go through all stages of service introduction, from the very idea of introducisgrthee

to the final commissioning, correcting defects and improving the service operation with
possible extensions and scope of the service itself in the future. Wireless Internet Access
service is listed as a service, but the concept of operationlisadge to any service. ITIL

was chosen as the basis for the guidance because of its extensive monitoring of the service
from idea to use and further improvement. The papesents an approach to introducing

the service through all it phases, as a rasudtdocument on the basis of which the project

of the service itself can be made.



6DGUaDM

L U 1Yo To PP PP PPPPP R PPPPPPPPPP 3
F S 1 - (=Y 1] = 01 [ Lo = S 6
21. RazlogXYRYHQMD XVOXJH.L.NRQDpPp.QL.ELOM......8
3. DIZAJN USIUGE. ...ttt eeer et e ettt e e e e e e e e e e e e s e e e e e e e as 9
31. 6QLPND SRVWRMHUHJI .VWDQMD.LQLUDVWUXNWXUH
32. 30DQLUDQMH EURMD.SULVWXSQLK.W.RphDND.18
30DQLUDQMH |IDPMHQH SRVW.RMHIiIH.QHDGHNYDWQH RS
4. TrANZICHA USIUQE. ...eeeiiiiiiiiiiiiiiee et 27
4.1. PlanraQMH SRVWDYOMDQMD L ]DPMHQH.DNWLYZHH PUHA
42. 5HNRQILIJXUDFLMD SRVWRMHOH.PUHAQH.LQBIDVWUXN
43. 30DQLUDQMH L SRVWDYOMDQMH SDV.LYQH..I3QIUDVWU

44, .RQILIJXUDFLMD L SXawWwDQMH..X.UDG.SULVWBSQLK WR

5. RUKOVANJE USIUGOIM......uuiiiiiiiiiiiiiiiii ettt 38
51. 8YRYHQMH VHUYLEH.GHVND.....cccccooiiiiiiiamicinnn 41
52. 8SUDYOMDQMH SULVWXSQLR.W.RPNDPD........... 43

53. 8SUDYOMDQMH NRULVQLRENLP.]JDKWMHY.LP.D. 4

6. 6WDOQR SREROMADY.DQMH. . XVQOXJIH. ..o 48
6.1. 3UDUHQMH UDGD.XVOXJIH. . ..., 48

6.2. $XWRPDWVNR SUDUHQMH.GCRVW.XS.QRV.W.L.X\VDXJH

63. 30DQLUDQMH QDpPLQD SREROMADYDQMD.XV682XJH L SR

7. SDNOMX BN e e 54
POPIS SIKaL. .. e —————————————— 55
POPIS tABIICA......ee e e 56



Literatura



1. 8YRG

.UR] RYDMs&JBGLNB]DWL SULPMHU XYRYHQMH QRYH XVOX
SRVORYDQMD .OLQLPpNRJ EROQLPNRJ FHQWUD 6HVWUH PLC
SR ,7,/ VPMHUQLFDPD |]D XYRYHQMH XVOXJH X UDG SR RGY
uslugepakroz faze strategije usluge, dizajn uslug@nzicije usluge,rukovanp uslugom i

stalng SREROMXVMOXQM 6DPD LGHMD XYRYHQMD XVOXJH EHA
OHaHUH SDFLMHQWH MH GRA40OD RG VWUDQH 8SUDMH .%& 6}
RG VWUDQH SDFLMHQDWD ]D PRJXUQRVW SULVWXSD LQW
XVWDQRYL SXWHP SDPHWQLK WHOHIRQD SULMHQRVQLK U

, 7,/ RSLVXMH SURFHVH SRVWXSNH |DGDWNH L SRISLVH |D
RUJDQL]DFLMX LOL WHKQRORJLMX DOL LK RUJDQL]DFLMD
sa strategijom organizacie, LVSRUXNX YULMHGQRVWL L RGUAaDYD(
NRPSHWHQFLMD 2QD RPRJXUXMH RUJDQL]DFpamitatiGD XVSR
SURYRGLWL L PMHULWL .RULVWL VH ]D GRND]JLYDQMH XVN

Povijest ITI-D SRpLQMH -&yydpéikada Britanska agencija CCTabjavljuje
preporuke jer su prepoznali da bez standardnih praksi vladine agendiyatnipsektor
UD]YLMD QHRYLVQH QDpLQH XSUDYOMDQMD LQIRUPDWLp?
okupliene u kolekciju knjiga, okojih MH VYDND SRNULYDOD RGUHYHQF
XSUDYOMDQMD LQIRUPDWLpPpNLP SURFHVLPD OMDHBRIUHPN H

procesnom modelu kontrole i upravljanja procesima, takozvanom PBGdelu.

Plan

Solved!

Do Do Check

Slika 1-1 PlanDo-CheckAct

1 CCTA zCentral Computer and Telecommunications Agency
2 Engl. kratica+plan-do-checkact



Do inicijalne objavererzije 1dolazi 1989. godine X NRMRM EURM NQMLJD EU]R
2EMDYD YHU]JLMH LIGDQH JRGLQH NRQVROLGL
koji su grupirani u povezanejeine NDNR EL SRNULOL UD]JOLpLWH GLM
tehnologija, a to su upravljanje, aplikacije i uslugeD MN R U L a8 W HX) LRVEEK KNYCDOMI IDJOHH
cieineSRWSRUH XVOX]L L LVSRUXpLYDQMH XVOXJH 8 VYLEQN
NRML MH ELR VORaAHQ QD WHPHOMX NRQFHSWD AaLYRWRQF
2009. godine ITIL verzija 2 se ukida, dok u srpnjd2@olazi do objave ITIL 2011 editien
a, kao nadogradnja na verziju iz 2007. godine. Zadnja verzija, ITIL 4 edition objavljena je u
YHOMDDL JRGLQH

ITIL dijelimo na pet faza, a to su

x Strategija usluge

U strategiji usluge definiramo kdR UHRMB R S U X a D WsHiQuN \OVSVRAXXIH. W L
korisnicima sukladnajihovim R p H N LiIEfiQitdxo VW UDWHJILMX NDNR GHF

upravljati om uslugpm.

x Dizajn usluge

8 GLIDMQX XVOXJH LVWX GL]DMQLUDPR QD QDpLQ GD
skladu sa poslovnimif DKWMHYLPD 'RQRVLPR \RSRUXMNXWDNR i H

najoptimalniju uslugu.

x Tranzicija usluge

Kroz fazu tranzicije uslugeVWYDUDPR XVOXKY$S RRRAMPXWHRNRULVQLF
njoj ispunjavamo zahtjeve koji su postavljeni u fazi strategije usbude kraja

razvijeni u fazi dizajna usluge.
X Rukovanje uslugom
I1DPMHQD IDJH UXNRYDQMD XVOXJRP MH YUAHQMH DNV

isporuku usluge korisnicima QDG]RU LVSRUXNH XVOXJZd L SRPRUU N

upravljanje tehnologijom koja se ksti za isporuku same usluge.



x SWDOQR SRERGM&A&DYDQMH XVOXJ

*ODYQL FLOMHYL IDJH VWDOQRJ SREROMADYDQMD XVC
SUXADPR L QD WHPHGM Drepria 220 B B RN &/RiRER

usluge izanadogradnije iste.



2. 6WUDWHJLMD XVOXJH

U strategijise definirgprimarno postavljanje samog cilja uslyg@8 HILQLUDQMH RpHNLY
SUXABQIMIRMH YULMHGQRVWL VH RpHNXMX RG XYRYHQMD \

Kod postavljanja strategije usluge potrebno je odgov@®@i® VOLMHGHUD SLWDQMD
a. ,] NRMH SHUVSHMMRUYDBPRUKIMHPR aWR AaHOLPR UDGLWL

same usluge.

AHOLPR XYHVWL XVOXJX PRJIJXUQRVWL EHALpQRJ SBULVWXS
ZzZDSRVOHQLNH .OLQLpPpNRJ ERPWUERREH HOQ@WD DS bRV WHRGEWAL
EROQLFH GD PRJX |]D YULMHPH ERUDYND ELOR MHGQRGH
pristupom internetskim servisimérenutno takva usluga ne postoji, te bi donijela novost u
poslovanju Bolnice, sa fokusom nadpaoljstvo korisnika a to su pacijenti, zaposlenici i

tvrtke vanjski partneri.

b. .RML VWDY L SR]JLFLMX UHPR WRP XVOXJRP JDX]JHWL Q

SR]JLFLMD NRMX 3AHOLPR ]DX]JHWL MH GD EROQLFD GRYyH C
otvorena za nove tehnologije u s¥khRODNA&ADQMD ERUDYND 2pHNXMHPR
SRYHUDOL EURM SDFLMHQDWD NDR NRULVQLND XVOXJD
broja pretraga pregledaModernizacija poslovanja same bolnice pozitivno bi utjecala i na
poslovne procese, ubrzavahpPp UDGD |DSRVOHQLND L PRIXUQRVWL XSF
XUHYyDMD pLPH EL RWYRULOL PRIJXUQRVW L QRYLK PHGLFL

c. .RML VX QDP SODQRYL ]D SRVWLUL aHOMHQR VWDQMH

7DNYR VWDQMH QDPMHUDYDPR COWRYRWL ELU SR B WEIUM /MG Q|
.OLQLpNRP EROQLpPNRP FHQWUX ]D SRNULY®@Qrbldh %ROQL
kvai WHWH XVOXJH NDNR EL LVWD ELOD DGHNYDWQR SUXAl
XVOXJH GD L XNROLNR GRyH GRLSHUIMNNGE® BXE DM Q NRAL
X UD]XPQRP YUHPHQX gRdROMEBIYGD @dthRind bi podizal
NYDOLWHWX SUX&8HQH XVOXJH

d .RMLP VNXSRYLPD DNWLYQRVWL WR QDPMHUDYDPR SR

7R UHPR SRVWLUL SUDYLOQLP SODQLwPViReRdaINV& MD SUL
RSUHPH YUaH @QWermReQrBltdfRnj¢Sa upravljanpgUHGRYLWRJ L]YMHAaW



7THPHOMHP L]YMHAWDMD NYDOLWHWD XVOXJH VH DQDOL

nadogradnju usluge.

Potrebno je identificirati i definirati kM H XVOXJH UHPR SUXaDWL NRMLP NR

Korisnici koje prepoznajemo sMOLMHGHUL

x Pacijenti
Pacijenti sikrajnji korisnici zbog kojih se i uvodE H & Ipfisfup internetu. Usluga
koja se njimaS U XréEa biti dostupna stalno i adekvatna®&R ULAWHQMH

X Zaposlenici
Zaposlenici U Koristiti uslugu E H a L pi3tRph internetuW Rp DR B LPpNLP
P U H a®@duBiima,U D G L R GuRtaNiRdboratorijskom sustavlEiROQLPpNRP

informacijskom sustavu

X Vanjske tvrtke partneri
Vanijske tvrtke partneri kojiti Koristiti P R J X i GRNAWp@RPa ER O Q LhWH QL P
resursimaii M stvari povezivati medicinske uige na E R O QreguisédputemEHALPp QR J

pristupa.

Iz vrste korisnika vidimo da su nam potrebne dvije vrste usluge:

X Usluga pristupa internetskinesursima

8VOXJD NRMD VH SUXAD NRULVQLFLPD SDFLMHQWLPI
OHJDOQLP VHUYLVLPD DOL LVWR WDNR RQHPRJXUL
VLIXUQRVQLK UD]JORJD ,] WRJD SURL]OD]L GD WDM VF
izd"WRMHQ RG RVWDWND EROQLpPpNH PUHaH L LQIUDVWU X

x 8VOXJD SULVWXSD EROQLpPNLP UHVXUVLPD

.RULVQLFLPD NRML NRULVWH EHaLpQX PUHAaX ]D SUL
%ROQLpNL LQIRUPDFLMVNL VXVWDY /DERUDWRULMYV
informaciMVNL VXVWDY SRWUHEQR MH RPRJXULWL QHVPH



segmentu koji mora biti zaseban. U te korisnike spadaju zaposlenici KBC Sestre

milosrdnice i tvrtke vanjski partneri.

21. 5D]ORJ XYRYHQMD XVOXJH L NRQDpPQL FL

Nova usluga sama po selorisi dodatnu vrijednost poslovanju KBC Sestre milosrdnice,

EH] REJLUD QD WR GD OL GRQRVL ILQDQFLMVNX NRULVW L
SULVWXSD ,QWHUQHWX L PUHAQLP UHVXUVLPD SUHGVWDY
premajavnostiiRMD MH JODYQL NRULVQLN QMHQLK XVOXJD L SU|
L PRGHUQL]JLUD UDG 6DPLP XYRYHQMHP XVOXJH NRULV
OLMHpHQMH L GLMDJQRVWLND RODNabDwW uH VH ERUDYDN
poziWLYQD VOLND R EUL]L R SDFLMHQWLPD NRMD MH YHIU

pacijenata, kao i podatak da pacijenti u KBC Sestre milosrdnice dolaze iz cijele Hrvatske.

.RQDpPQL FLOM XYRYHQMD XVOXJHSRNWANDQR % WNHENANNERR A (
P U H amaPprostorucijelog KBC Sestre milosrdnice RPRJXULWL NRULVQLFLPD
XVOXJH QD ]DGRY R postdyi¥ i2mel deRmMddérizpcifd kamog poslovanja.

JLODQFLUDQMH XYRYHQMD QRYH XVOXJHi raptavlignQ RJ SULV'
GUADYQLK LOL EROQLpPNLK ILQDQFLMVNLK VUHGVWDYD
neprofitabilna, to jest nije komercijalna Ustanova i nema vlastite prihode. Za potrebe
financiranja SRWUHEQR MH WUDALWL RGRE i$tdr\M travitvel GVW DY
SHSXEOLNH +UYDWVNH 8 ILQDQFLMVNL SODQ SRWUHEQR M
SRG aWR VSDGD RSUHPD NRMD UH ELWL NXSOMHQD ]D QDI
usluge u radu. RG] vrileme povratka investicipe PRAHPRPXQDWL QD NODVLpD
VH XVOXQD S DRVLID WUHED JOHGDWL NUR] GRELWDN C
su poziconiranje . % & 6HVWUH PLORVUGQLFH NDR YRGHUX EROQLH
broja pacijenata i u njihovom zadovMWY X ERUDYNRP X %ROQLFL 7DNR
LVND]DOD NDR OLGHU X WHKQRORANRP VPLVOX L QDSUHW

3 Return On Investmentpovratak investicije



3. 'LIDMQ XVOXJH

PoITIL-X GL]DMQ XVOXJH SUXaD VPMHUQLFH GREULK SUDN:
VOXpDMX XVOXJH SULVWXSD Diga lisluge HokaXujs kake plahiimda L p Q H
UMHGAHQMH XNORSLWL X SRVWRMHUH SRVORYQR L WHKQLPp
LQIUDVWUXNWXUH SRWUHEQD ]D SRGUaANX VDPRM XVOX]L
RVWDOLK ID]D NibdadbatakHi radr hdluge Hhaltemelju te informacije mijenjamo

GLIDMQ XVOXJH NDNR EL SRVWLJOL aWR EROML QLYR NYD

=D XVSRVWDYOMDQMH XVOXJH EHALpQRJ SULVWXSD LQWH

a. 6WUDWHAaANL GHILQLUDWL EURM SULVWXSQLK WRpFL JER
b. 3URSRUFLRQDOQR SURVMHpPQRP EURMX OHAHULK SDFLN
SULVWXSQH WRpNH SR QMHQLP NDUDNWHULVWLNDPD
c. '"HILQLUDWL ORJLPNL RGYRMH Rorititl HAdpdjeljivenjePadi@sy N R M L

pacijentima
d. Definirati model pristupa usluzi od strane korisnika
e. '"HILQLUDWL SURL]YRYDpD RSUHPH L L]YRYDpD UDGRYD
f. '"HILQLUDWL QDpPpLQ XQDSUMHYHQMD XVOXJH VXNODGQ

tranzicije i rukovanjem

g. DefiQLUDWL QDpLQ SURALUHQMD XVOXJH

Kada radimo dizajn usluge, moramo pasti QDPMHUDYDQX UD]JLQX XVOXJlI
UD]JLQX UL]JLND L FLMHQH SUXabDQMD XVOXJD FLMHQH VDP
XVOXJH 6PDQMHQMH WURRARAD SRXWDOPIMDXWYQXHHQP p L (
neki :

X 1DpLQ LVSRUXpLYDQMD XVOXJH

2YLVQR R WRPH GD OL UH LVSRUXNX XVOXJH YUaLWL WUH
UH VH LVSRUXND SUHSXVWLWL QHNRM YDQMVNIjeoWY UWN.L
SRWUHEQR SODWLWL L XNORSLWL X GXJRURpPQL ILQDQFLN
upravljanja trenutnim zaposlenicinm@ morabiti financijski jeftinije jer ovisi o kapacitetu

IT odjela i znanju zaposlenika



x Cijena dostupnosti usluge

'RVWXSQRVW XVOXJH MH YUOR ELWQD VWDYND MHU DNR
SODQLUDPR UD]JLQX GRVWXSQRVWL XVOXJH PRUDPR YRGL
L FLMHQX XVOXJH $NR UHPR NRULVWLWLRQRMIQM K XF UND HLQI
ELWL QLAD QHJR GD NRULVWMPRA[{O®W NRX LW X I R RODRR L QIX
GRVWXSQRVW 6DPLP WLPH WUHED SURQDiUL UDYQRWH&X
vrhunskaU M H AMDQWIDRMLP PRJIXUQRVWLPD RRE GDYWDQQN XHSRRAWL
WLPH VPR ILQDQFLMVND VUHGVWYD SRWURALOL X]DOXG XI

Jedna od preporuka je i sklopitiOFA ,DNR PR&aHPR UHUL GD SRVWRML QF
XSUDYH .%& 6HVWUH PLORVNEQNRHD MMXE R DLNQPR LSRN D
MH LVWD GXaQD LVSRUXpLYDWL ,7 XVOXJH -MUPRIZHWIRP NR
RPHNLYDWL RGOLPpQX UD]JLQX XVOXJH MHU REYH]XMH SUX?Z
GHILQLUDPR G XaQ R We/kojbse XldvEAdjeln@ d&RIWDWLSUXaDQMH XVC
u skladu sa tehnologijom koju ima pravo koristiti kao i u skladu sa financijskim

PRIXUQRVWLPD .DNR R ILQDQFLMYV N RaRuge\ohid € X¥eftiPaR J X U1 X M
UD]LQD SUXADQMD XVOQRNWDPNO DAAQR LMRIKX VNODSDQMD
WUHED GHILQLUDWL NRMH VX ILQDQFLMVNH SRWUHEH
WHKQRORJLMH DODWH XUHYDMH ]D SUXAaDQMH XVOXJH Q
XSUDYOMD XVOXidie Ugrbvid RBEID QLMH X PRJIJXUQRVWL X Ql
]JIDGRYROMLWL XYMHWH NRML VX GHILQLUDQL 60XAaED LC
XVOXJH MHU RG VWUDQH 8SUDYH QLMH SRaAWRYDQD 2/$%$ S|
za zamjenu neispravhiBULVW XSQLK WRpPpDND SD NRG NYDUD QHPD P

Uz ugovor na razini organizacije potrebno je napisati SLA6/$ VH SURYRGL L]P!
SUXADWHOMD XVOXJH L NRULVQLND SXWHP NRMHP VH NR
WR MHVW SUX3DWHOM] XXWH )SIHKALWL XVOXJX SRG RGUHYH
QDSUDYOMHQ NDR XYMHWL NRULAWHQMD VD NRMLPD VH
NRULVWLWL XVOXJX 3ULOLNRP VSDBRXWMNP PUEN YLLPQR P ¢
bittonRJXUHQ XYLG X XYMHWH NRULAWHQMD NRMH PRUDM

4 Organization level agreemertiigovor na razini organizacije
5Service level agreemert X JRYRU R SUXADQMX XVOXJH

10



NRULVWLWL EHAaLpQX PUHaxX 8YMHWL NRULAWHQMD NRMI
VOLMHGHUL

a) .OLQLpNL EROQLpPNL FHQWDU 6HVWUH PH@&WUGQLFH
EHVSODWQX XVOXJX EHALpQRJ SULVWXSD LQWHUQH
Ustanove

b) . RULAWHQMHP XVOXJH SULKYDUDWH HYLGHQWLUDQMI
XUHYyDMD GRN MH VSRMHQ QD EHAaLpQX PUHAX

c) Prijenos podatakedQ LM H HQN UL SW i KEC(EeQtie Whilosf e gVrie (sHoSi
RGIJRYRUQRVW ]D |JORSRUDEX RG VWUDQH WUHULK RVF
QD PUHAX XNOMXpXMXuL JXELWDN NUDYX LOL NDNYX
ELOR NDNYR R&AWHUIHQMH KDUGYHUD LOL VRIWYHUD

d) Korisnik preuzima punu G JRYRUQRVW GD XUHyYyDM NRMLP VH V¢
NDNDY JORQDPMHUQL NRG XNOMXpXMXiUL L RSHUDWL)

e) . RULAWHQMH EHALpQH PUHAH .%& VHVWUH PLORVUG!
kazneneaktivnosti je strogoabranjenaL SULMDYOMXMH VH QDGOHAaQLP
Hrvatske

31. 6QLPND SRVWRMHUHJ VWDQMD LQIUDVW

.OLQLpNL EROQLpPpNL FHQWDU VDJUDYyHQD MH NDR SDYLOM
WLPH GD SRMHGLQH ]JJUDGH LPDMX GR SHW NDWRYD 'R
SUYRWQH MHGQH GR WUHQXWQRJ VWDQMD Q& WVUHEDAQY/ DN F
VREL X SULIJHPOMX ]JJUDGH EURM VOLND .RPXQLNDFL
RSUHPH QDOD]JH VX ]JJUDGDPD XQXWDU 8VWDQRYH L SRYFE
RSWLPpNLK NDEORYD GRN VX YH]H L]P HgrataniePposoieN D FL M V
QDSUDYOMHQH cStIRPRDEOSR'BD 3RVWRMH GYDGHVHW L GYL
FHQWUDOQH SWRPXREIQABDPLRPNPNWNH K RUPDUD NRML VX VPMHa
od kojih je jedanaest brzine 10 gigabita u sekundi, a gagrbrzine 1 gigabit u sekundi.

6 UnshieldedTwistedPair - neoklopljena upletena parica
7. DWHJRULMD PUHAQRJ NDEOD

11



Slika 3-1 Plan KBC Sestre milosrdnice

BNXSQR SRVWRML NRPXQLNDFLMVND RUPDUD X NRMLPD
PUHAQH RSUHPH SURL]BRyYDYSR &HEFRPNIWHPMD RUPDUD
RSUHPRP SR ]JJUDGDPD XQXWDU . %& 6HVWUH PLORVUGQLF

Broj Ime Komada

o _ Katzgrade| ORGHO XUHY
zgrade | Klinike/Odjela/Zavoda

1 Upravna zgrada Prizemlie | WS-C2960STS-L 1

8 Cisco System&MHGDQ RG YRGHULK SURL]YRYyDpD PUH&QH RSUHPH

12



WS-C2960848TS

Kat
L
Potkrovlje | WS-C2950G48-El
Klinikka za unutarnje WS-C2960848TS
2 . Podrum
bolesti L
Klinikka za wunutarnjg . WS-C2960S48TD-
3 . Prizemlje
bolesti L
Prizemlie | WS-C2950G24-El
Klinikka za unutarnje WS-C2960S848TS
3a . 4 kat
bolesti L
WS-C296024LC-S
WS-C2960S48TS
4 .OLQLND ]D R} 1kat L
WS-C2960+48TES
1 kat
WS-C2960+24TES
1 kat
.OLQLND ]D WS-C2960+24TES
4 _ Podrum
spolne bolesti
WS-C2960+24TES
2 kat

13



WS-C3560%48

Klinika za Urologiju Podrum
WS-C296024TCS
Klinika za Urologiju 1 kat
WS-C2960848TS
Klinika za pedijatriju | 4 kat L
WS-C2950Sx48-Sl
Klinika za WS-C296024TCGL
. . B 1 kat
otorinolaringologiju
WS-C2950G24-El
WS-C2950G24-El
prizemlje
WS-C2960S48TS
Zavod za ginekologiju _ .
Prizemlje |L
SRURGQLAWYHE
WS-C2960848TS
Kemijski laboratorij Prizemlje |L
WS-C296024LC-S
WS-C296048TCS
prizemlje
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Zavod za WS-C2960+24TES
7 , B 2 kat
endokrinologiju
WS-C2950G48-El
8 Centralni roentgen prizemlje
WS-C3560%48
9 Klinika za kirurgiju Podrum
WS-C2960G48TC
L
WS-C296048TCS
1 kat
WS-C2960+24TES
Jedinica intenzivng WS-C2960+24TCS
9a _ 1 kat
njege
Klinika za WS-C296024TCS
9b . 1 kat
neurokirurgiju
Odjel  prehrane _ _
10 Prizemlje
EROQLpPND NX
11 Multimedijski centar 1 kat
WS-C2950G24-El
12 Radiona Prizemlje
WS-C3560%48
16 CT/Magnet Prizemlje
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WS-C2960848TD-

Klinika Nuklearnu
18 - 1 kat L
medicine
WS-C2960S48TS
L
WS-C296024LC-S
2 kat
Klinika za nuklearny WS-C2960343TS
18 medicine + Linearni| Prizemlie |L
akcelerator
WS-C2960848TS
Klinika za unutarnje
19 _ ) 1 kat L
bolesti +gastrologija
WS-C2960S48TD-
20 Klinika za neurologiju | Podrum | L
WS-C2960S48TS
L
WS-C296024LC-S
20 Klinika za psihijatriju | 1 kat
WS-C2960S48TD-
21 Zavod za patologiju | 1 kat L
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WS-C2960848TS
Zavod za
24 o 1 kat L 1
mikrobiologiju
WS-C296024TT-L
26 THKQLpPpND VO] Prizemlje 1
Neuropsihijatrija | WSC29505%24
27 ) Prizemlje 1
dnevna bolnica
WS-C296024TCS
28 Zavod za rehabilitaciju | Prizemlje 1
WS-C296024LC-S
30 Klinika za psihijatriju | 1 kat 1
WS-C2960+24LCS
32 Stara Vila Prizemlje 2

Tablica3-1 Popisaktivne PUHAQH RSUHPH

8 RUPDULPD |D VPMHaAWDM DNWLYQH MNRRMYQ NMNDJHAL WS K HN
napajanjg QHPD PMHVWD |]D VPMHawWDM LVWLK X RUPDUH .RG
postoji zasebniRUPDU LM HQDWWHQ ]D VPMHaAWDM XUHyYyDMD ]D QHSU
GLPHQ]JLMD 6YDNL RUPDU LPD VYRM GRY &@GnH&2di MW ULPpQH
sapred naponskom]DaWLWBPR VX SRMHGLQL RUPDUL VSRMHQL ¢

energije koji koristi cijela Ustanova.

Ukupno postoje 32 VLAND NRML VH NRULVWH ]D SULVWXS UDpXQD
.%& 6HVWUH PLORVUGQLEHWHUHNXUWIPBRWDUPIE®&R X ID]L
UHNRQILIJXUDFLMX PUHAQH LQIUDVWUXNWXUH
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32. 30DQLUDQMH EURMD SULVWXSQLK WRpD

Kako je Ustanova konci@na kao skup nepovezanih zgragacijenti i korisnici se nalaze
X ][ DWYRUHQLP SURVWRULPD LVWH MH SRWUHEQR SRNUL
koriste kao servisne, to jest u kojima rs&laza servisi kao primjerice praonica rukblja
WHKQLpND UDGLRQD WDNRYyHU MH SRWUHEQR X]JHWL X SOI
]JDKWLMHYDWL SULVWXS EHALpQRM PUHAL 3RYUA&ALQD NRM:
ukupno 44317 kvadrabKk PHWDUD NRMH PRA@HPR SRGLMHOLWL SUH

X % ROHVQLpMNOA3.AR2H

X Intenzivne jedinicet1,230.05 m2

X Operacijske dvorane2,217.45 m2

x Ambulante/dijagnostike/laboratorift7,287.39 m2
x Sterilizacija £365.00 m2

X 3 UHKU D Quirfjelbbt&§y&k+628.68 m2

X 6DQLWDUGL9PYR R Y L

X +RGQLFL b HNGBIROIME H

x Uredski prostori+13,685.57 m2

7DNRYyHU NRG SODQLUDQMD EURMD SULVWXSQLK WRpDND
VSDMDMX QD SULVWXBSQER W@RDINMR B FBQ@LUPNBRVWRML
GQHYQR NUR] 8VWDQRYX SURYVH L GR SUROD]QLK SDFL

Planiranje brojpristupnih WRpDND PRAHPR QDSUDYLWL QD YLAaAH QDpD
LVWRYUHPHQR L QDM]DKW M H Yj@usMde je postamjghje ptistinil P SO H |
WRpPpDND L QDNRQ WRJD PMHUHQMH MDPLQH VLIJQDOD VSHEF
LOL NRULVWLWL QHNH RG EHVSODWQLK 6DPD PHWRGD W
PRAH L GRYHVWL GRDSRMHHUUIPR D GRIARJ R KRMFHVBER®M DB E H

WRpPpDND &WR SRYODpL ]D VRERP L SRQRYQR NDEOLUDQM
SRVWDYOMHQD SULVWXSQD WRpND L RSHW QH JDUDQWLUI
gradnjeisvisuklaspQL NDR EROMD PHWRGD VH QDPHUH SUREQR
QD MHGQRP RG RGMHOD 6DPL XUHYyDML VH SRVWDYH RN
pokrivati prostor, sa opcijom priviemenog kabliranja, to jest kablovi do komunikacijskog

ormara seSRVWDYH GXaL QHJR MH SRWUHEQR 1DNRQ SRVWI
VLIJQDOD L QD WHPHOMX UH]XOWDWD VH GRQRVH RGOXNH
=D SRWUHEH SRVWDYOMDQMD SULVWXSQLK WRpPpDBIND X .%/¢
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XUHYDML QD RGMH O Xin®te@djiNanaljzz pdktiGehdgttnésenhie\dduka

R EURMX XUHyDMD .RG RGDELUD XUHyDMD RGDEUDQ MH
koja je relativno niskaL JERJ WHKQLPpNH 8WSHPIM L SIREBMUGBRYDMH EHAaL
protokole, velki broj istovremenih korisnika. VDP SR VHEL LPD XJUDVYHQH P
V S U M H [inEeNebe@dijersignala sa drugiiH & L pQUHPY DM L P D

Sukladno navedenom, odabran }eO L MK GHWDM NRML U0H VH NRULVWLWL
8QL)L DF 352 $FFHVV 3RLQW SURL]JYRYDpD 8ELTXLWL .

'HWDOMQX WHKQLpPpNX VSHFLILNDFLMX XUHYyDMD PRAaHPR Y
X] XUHYyDM GRELYDPR L EHVSODWQX DSOLNDFLMX XSULI
XUHYDMQPBERM PUHAL 6DPX DSOLNDFLMX UH NRULVWLWL G
GRVWXSQRVWL XVOXJH L SODQLUDQMH SREROMabDYDQMD .
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Dimensions
Weight
With Mounting Kits

DATASHEET

Networking Interface
Port

Buttons

Power Method

Power Supply
Power Save

B
&
=

Maximum Power Consumption
Maximum TX Power
24GHz
5GHz
Antennas
Wi-Fi Standards
Wireless Security
BSSID
Mounting
Opearating Temperature
Operating Humidity

Certifications

Advanced QoS
Guest Traffic Isolation
WHMM

Concurrent Clients

Standard
802.11ac
802.11n
802.11a
802.11g

80211b

Slika3-2 7THKQLpND VSHFLILNDFLMD SULVWXSQH WRpPpNH

UAP-AC-PRO Specifications

196.7x 1967 x 35 mm (774 x7.74x 1387
350g(12407)
450g(15902)

{2 10/100/1000 Ethernat Ports

(1) USB 2.0 Port

Reset

Passive Power over Ethernet (48V), 802.3af/202.3at Supported
(Supported Voltage Range- 44 to 57VDQ)

UniFi Switch (Pog)

Supported

o

{3) Dual-8and Antennas, 24 GHz- 3 dBi, 5 GHz: 3 dBi
802.11 a/b/g/n/rk/v/ac

\WEP, WPA-PSK, WPA-Enterprise (WPAAVPAZ, TKIP/AES)
Up to 8 per Radio

Wall/Cedling (Kits Included)

-10t0 70" C({14t0 158°F)

5 to 95% Noncondensing

CEFCCIC

8021Q

Per-User Rate Limiting

Supported

Voice, Video, Best Effort, and Background

250+

Data Rates

6.5 Mbps to 1300 Mbyps (MCSO - MCSS NSS1/2/3, VHT 20:40/30)
6.5 Mbps to 450 Mbps (MCS0 - MCS23, HT 20/40)

6,912, 18, 24, 36,48, 54 Mops

6,9 12, 18, 24, 36,48, 54 Mops

1,255, 11 Mops

Iz specifikaciePRAHPR YLOMHWUKYDM SRGUADYD QDMQRYLML EH
naravno i uz sve starije standard@ D QMHJD MH PRJXUH LVWRYUHPHQI

korisnika Ima mogwiQRVW PR QW D aHi qelxahtij&vald@datnVigvds RaPajanja

negogD VH PRaH QDSDMDWL LJUDYQR VD SULVWXSQRJ SUHNC

%URM SRWUHEQLK SULVWXSQLK WRpPpDND UDVSRUHYHQLK

20
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Broj zgrade Kat Broj pristupninf 3BRORA&DM R
WRpPDND
1 Podrum 1 prizemlje
1 Prizemlje 4 Prizemlje
1 Potkrovlje 3 prizemlje
2 Prizemlje 3 podrum
2 1.kat 3 podrum
2 2 kat 3 4 kat zgrada 3a
2 3.kat 3 4 kat zgrada 3a
3 Prizemlje 3 Prizemlje
3 1.kat 3 Prizemlje
3 2 kat 3 Prizemlje
3 3.kat 3 4 kat zgrada 3a
3a Prizemlje 6 Podrum zgrada 2
3a 1.kat 6 Podrumzgrada 2
3a 2 kat 6 4 kat zgrada 2
3a 3.kat 4 4 kat zgrada 2
3a 4 kat 4 4 kat zgrada 2
2pQD NOL{Podrum 2 1.kat
2pQD NOL({Prizemlje 4 1.kat
2pQD NOL{ 1kat 3 1.kat
2pQD NOL{2kat 3 1.kat
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2pQD NOL{3kat 1.kat
4 (Dermatologija) | Podrum Podrum
4 (Dermatologija) | Prizemlje Podrum
4 (Dermatologija) | 1.kat 2 kat
4 (Dermatologija) | 2.kat 2 kat
5 Podrum Podrum
5 Prizemlje jug Podrum
5 Prizemlje sjever Prizemlje
5 1.kat jug 1.kat jug
5 1.kat sjever 1.kat sjever
5 2.kat 1.kat sjever
5 3.kat 4 kat
5 4 kat 4 kat
5 5.kat 4 kat
6 Prizemlje Prizemlje
6 1.kat Prizemlje
7 Prizemlje Prizemlje
7 1.kat Prizemlje
7 2.kat 2.kat
8 Prizemlje Prizemlje
9 Podrum Podrum
9 Prizemlje Podrum
9 1. kat 1 .kat

22



9 2 kat 1.kat

9 3.kat 1.kat

9a Podrum Podrum zgrada 9
9a Prizemlje 1.kat zgrada 9
9a 1. kat 1. kat

9b Prizemlje 1.kat

9b 1. kat 1. kat

10 Prizemlje Prizemlje

10 1 .kat 1 .kat

11 Prizemlje 1.kat

11 1. kat 1 .kat

11 2.kat 1.kat

12 Prizemlje prizemlje

13 1.kat Prizemlje zgrada 17
15 Prizemlje Prizemlje zgrada 17
16 Prizemlje Prizemlje

16 1.kat Prizemlje

18 Podrum 1.kat

18 Prizemlje 1.kat

18 1.kat 1.kat

18 2/3.kat 3.kat

19 Podrum 1.kat

19 Prizemlje 1.kat

23



19 1.kat 3 1.kat

19 2.kat 3 1.kat

20 Podrum 4 Podrum

20 prizemlje 4 Podrum

20 1. kat 4 1. kat

20 2.kat 4 1.kat

21 Prizemlje 2 1.kat

21 1.kat 2 1.kat

25 Prizemlje 1 Prizemlje zgrada 2€
26 Prizemlje 2 Prizemlje zgrad@6
27 Prizemlje 3 Prizemlje

28 Prizemlje 2 Prizemlje

28 1.kat 2 Prizemlje

29 prizemlje 1 Podrum zgrada 20
30 Prizemlje 1 1.kat

32 Prizemlje 2 Prizemlje

32 1.kat 2 prizemlje
UKUPNO 269

Tablica3-2 3BRSLVY SULVWXSQLK WRpPpDND
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30DQLUDQMH |DPMHQH SRVWRMHUH QHD (

.DNR EL ]JDGRYROMLOL SRWUHEH EU]JLQH ]0OQXGPWMN®DN QR
potrebna je adekvatna oprema na distribucijskom sloju, to jest preklopnici na koje se spajaj

SULVWXSQH WRpNH PRUDMX LPDWL EU]JLQX RG

*E 'V SR S

LQIUDVWUXNWXUH XWYUYyHQR MH GD RGUHYHQ EURM SUHI
SRUWRYH EU]LQH smanjigkvaliteiMiguge Iprilikom spajanja kenika. Iz
SRSLVD DNWLYQH PUHJ Qdtelshs |¢ ddtrM H YIDVEIO VRFYIH XUHyYyDMH N

brzinu pristupa po portu 1 Gb/s.

ORGHOH NRMH MH SRWUHEQR ]DPLMHQLWL PRaAHPR YLGMH

Model Komada
WS-C2950G48-El 2
WS-C2950G24-El 4
WS-C2960+24TCS 10
WS-C2960+24LCS 2
WS-C296048TCS 1
WS-C2960+48TCS 1
WS-C296024TCGL 1
WS-C2950SXx24 1

25



WS-C3750648TS 1
WS-C2950S%48-SI 1
WS-C2960624TT-L 1
UKUPNO 25

Tablica3-3 Popis opreme za zamjenu

,] QDYHGHQH WDEOLFH YLGLPR GD MH SRWUHEQR J]DPMHC
48-portnih i 19 24portnih sa aktualnimmodelPD NRML VX WUHQXWQR QD WUa
strane istogSURL]YRYyDpD =ERJ VWDQGDUGL]DFLMH RSUHPH Q
GUXJRJ SURL]YRYDDPD
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4. TUDQ]JLFLMD XVOXJH

)D]D WUDQ]JLFLMH RSLVXMH NDNR L] SRVWRMHUHJ XNROLN
usluge, ili kako uvesti novu uslugu uaswdnevno poslovanje. Tranzicija usluge je faza koju
NUDMQML NRULVQLN QH YLGL |]D UD]JOLNX RG VOLMHGHUL
WDNYD MRa QH SRVWRML RYR MH SRVOMHGQMD ID]D SU
NRULVQLNX tkB Razd Drednzigijd usluge, ona postaje dostupna korisnicima.
2EMHGLQMDYD VH VYH QDYHGHQR X SUHWKRGQH GYLMH IL

U fazi tranzicije za navedeni primjer potrebno je:

X . XSLWL XUHYDMH ]D EHALpQL SULVWXS LQWHUQHWX

X Kupiti i zamijenitinHDGHNYDWQX DNWLYQX PUHAQX RSUHPX

X ,]JYHVWL SRWUHEQD NDEOLUDQMD QD RGMHOLPD RG
ELWL SRVWDYOMHQL XUHYyDML L SRVWDYLWL XUHYDI

X .UHLUDWL QRYL PUHAQL VHIPHQW ]D SULVWXSQH XL
PUHA&H

X .UHLUDWL QRMLIPHE®WQ]D SDFLMHQWH RGYRMLWL JC

x Provesti mjerenja pokrivenosti i brzine na odjelima gdje su postavljene
SULVWXSQH WRpNH

x 3URYHVWL WHVWLUDQMH VLIXUQRVWL RVWDWND PU
segmenta

X ProvestitestiranjepQ RYQH XVSRVWDYH XVOXJH XNROLNR GRFR
VLPXODFLMD SUHNLGD XVOXJH JERJ PHKDQLPNRJ NY

nestanka struje

8NROLNR VH X ID]JL WUDQ]JLFLMH RWNULMH QHGRVWDWDN

LIUDpXQDWLSRIHHPEAQL VHIPHORW]DHEQRLMHQIVWKALWL SRYUL
WRPH X ID]X GL]DMQD XVOXJH GD VH QDSUDYH SRWUHEQH
XRpHQLK PDQD LVSUDYLWL SULMH ID]JH UXNRpQa@ReMD XV O

dostupna korisnici primjete mane i nedostatke same usluge.
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4.1.

30DQLUDQMH SRVWDYOMDQMD L |DPMH

opreme

.DR @aWR VPR YLGMHOL X ID]JL GL]DMQD XVOXJH YHUL EURNMN
u upotrebi nisu adekvatno upotrebljivi,jeepotrebno iste zamijeniti novim modelima koji

UH VYRMLP VSHFLILNDFLMDPD ]JDGRYROMLWL SRWUHEH I
EHALPQRJ SULVWXSD LQWHUQH®XRL MEHR O Q V [ShaMEbd i \QOUNV M |
PUHAQLK SUHNORSQLND L SULVWXSQLK WRpPpDND SUHPD VC

Specifikacija 24 portnog preklopnika:

X

X

X

X

X

X

X

24 pristupna porta brzine 1 Gb/s

Najmanje dva dvonamjenska porta tipa4®Jili SFP+, brzine 10Gb/s

3RGUADQ 66+ SULWIgX&EI[juQRe|®U L NR

ORIJXUQRVW XJUDGQMH X 3 NRPXQLNDFLMVNL RUPDU
3RGUADQ '+&3 VQRRSLQJ PHKDQL]DP

3RGUAaDQD 5%$',86 DXWHQWLNDFLMD

SRGUADQ 4R6 NYDOLWHWD XVOXJH SURWRNRO

Specifikacija 48 portnog preklopnika:

x

x

X

X

48 pristupnih portova brzine 1 Gb/s

NajmanMH pHWLUL GY R Q D P-NBHIGVIN-[ora8re WOBIWS WLSD 5-
SRGUADQ 66+ SULVWXS QDG]RU L NRQILIJIXUDFLMX SXV
ORIJXUQRVW XJUDGQMH X S NRPXQLNDFLMVNL RUPDU
3RGUADQ '+&3 VQRRSLQJ PHKDQL]DP

3RGUADQD 5%$',86 DXWHQWLNDFLMD

3RGUADQ 4 R 6sludey aBokdV HW D X

.DNR VH WUHQXWQD P U KjaoQ prekl@phidzDarkd Cshion Mijenjaju 88V W

VYL XUHYyDML ]JERJ SRWUHED XYRYHQMD EH&ALPQH PUH&H S
isto tako RG SURLJOIRGEYHEMs NDNR QH ELR GRRE\OWRRMDQMD GYD
SURL]YRYyDpD PUHAQH RSUHPH X SURGXNFLML &WR EL XY
SUREOHPD X NRPXQLNDFLML JERJ UD]JOLPLWRVWL SRGUAD (

=ERJ VSHFLILPQRVWL RNUXA&H @iMbstup, poRedrid He MgmiraiY RG L E |
]JDPMHQX SRVWRMH({iH PUHA&QH RSUHPH WR MHVW SUHNOF
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NRULVQLND SUHNORSQLND NRMH MH SRWUHEQR |]DPLMI
izmjena preklopnika uz prethodnu konfiguraciju novih traje okvirnddostapo ormaru.

I1IDMYHUD IUHNYHQFLMD SDFLMHQDWD D VDPLP WLPH L SRW
.%& 6HVWUH PLORVUGQLFH VH GH&GaDYD X YUHPHQX RG K >
GRN MH YLNHQGRP VPDQMHQ RSVHJ SaDurddtbrign® hitich WH V X
VOXaEL 9RGHUL VH WLPH YHULQD RSUHPH UH VH PLMHQM
YLILWD L RpLWDQMD QDOD]D OUHAQL SUHNORSQLFL NRML
WHKQLpNH UDGLRQH QMLK iKrddhigh@a&omviDih. tH VH [DPLMHQ

7HUPLQVNL SODQ |DPMHQH DNWLYQH PUH&QH RSUHPH PR&

Radovi ,JYRyDpL SBUHGYLYHQR | Preklapanje
trajanja radova

Popisivanje  spojenil 60 XaED LQI|1h po

portova sa prespojng komunikacijskom

panela na preklopnik ormaru

Preslikavanje 60XAED LQI|15 minuta pQ

konfiguracije na novg preklopniku

preklopnike

2EDYMH&a&WDY | Uprava bolnice pc 2EDYLMHV W
UDG L OL apkéekidu| dogovoru sg dana unaprijed
GRVWXSQRVW 60XAaERP
resursa u zadanol informatike

periodu radova

Uklanjanje prespojnilf 60O XAaED LQI| 15 minuta pg X9

kablova u komunikacijskom
komunikacijskom ormaru
ormaru

9 X #radovi se izvode u isto vrijeme
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Zamjena preklopnika | 60O XAED LQI| 15 minuta po| X

komunikacijskom

ormaru

Ponovo postavijanji 60 XaED LQI| Do 2h po| X
prespojnih kablova komunikacijskom
SRWSXQR XN RUPDUX XN
ubGLOLawbD X prethodne dvije stavke

Provijera dostupnos| 60O XAaED LQI|10 minuta pa
PUHAQLK UHV preklopniku

uspostave rada

Tablica4-1 7THUPLQVNL SODQ ]JDPMHQH DNWLYQH PUH&QH RSUH

,] JRUH QDYHGHQH WDEOLFH PRAHPR YLGMHWL GD VH UDG
RGYLMDMX X WUDMDQMX RG K L prdkid @oKRahiuniaeiSkoML GH EL
RUPDUX WR MHVW RGMHOX QD NRMHP VH QDOD]JL 7ROLN
NRPSOLNDFLMD GRN X VWYDUQRP YUHPHQX PLQXWD QL
SRQRYQR ELWL VSRMHQR QD PUHAQX LQIUDVWUXNWXUX

4.2. Rekonfiguracija SRV W R M H { HinfPadtHiktqyed

ZapotrebeRPRJIXUDSDRWMDX SD L QW Huig Qede/potreBno\iekbRfidt it dtiL
S RV WakilwmiilPU H én@astrukturu, to jestiefinirati tri nova VLAN-a.

Popis novih VLANova:
VLAN 69 =zkoristi se a pristup internetu za pacijente u bolnici, izoliran pristupnom listom
RG RVWDWND EROQLpNH PUHAQH LQIUDVWUXNWXUH

X $GUHVD PUHAH
X 0UH a@éka : 255.255.240.0
X Broadcast adresa : 10.5.15.255

x Maksimalan broj hostova : 4094
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VLAN 70 zxkoristi se zaSULVWXS EROQLpPNLP UHVXUVLPD ]D ]DS
PHGLFLQVNLK XUHYDMD QD HnRgpfstupdN X PUHaX SXWHP EHAL

X $GUHVD PUHAH
X 0UH &a@dka: 255.255.240.0
X Broadcast adresa : 10.5.31.255

x Maksimalan broj hostova: 4094

VLAN 71 zkoristi se zapristup usluzi zavanjske tvrtke partnergyotrebno ga je kao i
VLAN 69 izolirati pristupnom listom od EROQLpPpNH PUHAaQ Ho kdil hij®p VW UXN'
potreban pristup

X $GUHVD PUHAH
X 0 U H &a@dka: 255.255.240.0
X Broadcast adresa : 10.5.47.255

X Maksimalan broj hostova: 4094

Navedee VLAN-RYH SRWUHEQR MH SURSXVWLWL GR SULVWXSQ
SULVWXSQH WRpPpNH L QD '+&3 VHUYHU MH SRWUHEQR N

dodjeljivanje IP adresa.

SSIDHYL ]D QDYHGHQH PUHA&H VX
X ZaVLAN 69 tKBCSM-GOSTI+tRWYRUHQD EHAaLpQD PUHAD ]D JRV

zaporke

X ZaVLAN 70 +KBCSMZ +VNULYHQD E H & L podlénikeda Eabarkgm opD
najmanje 10 znakova RM D P R U D mald €dya, Detiko ¥ldvo, specijalni
znak i broj

X Za VLAN 71 +EKGKBCSM z#skrivenaEH &L p Q D PRddjské Brrtk® partnere
to jest medicinske unaje, kojaW D N mRaor&dikati zaporku odajmanje 10
znakova,NRM D P R U D mad €dv@ Defiko Wldvo, specijalni znak i broj

UzgradmaiH VH QD YL G O Myesit PlaRavind Yolich@XLp HNDRQLFDPD L
RGMHOLPD QD NRMHP iiH ELWL REDYLMHVW ]D SRVMHWLW
EHE)H PUKMWHHP RWYRUHQHGPSHAH .%&60

=DSRVOHQLFL NRML aHOH SULVWXSDWD WDWRYBU WX VD L\
XVOX]L SXWHP WH PUHAH GRN UH VH VOXaE H@jenoshhkHy DML .

31



UDPpXQDOD (.* XUHYyDML GLJLWDOL]DNM R UWPLUH AX Kp RE DRI
SULMDYX X 60XAEX LQIR cipDaml NJH BINGM H ViHH XGNHE O BIW QULH | H
DGUHVX X WRBRMLMAL JD QD SULVWXSQX WRPNX QDNRQ |
EHALpQRMLPWHAH VH L]JEMHUL QHRYODAWHQR VSDMDQMH
GMHODWQLND 60X3EH LQIRUPDWLNH

4.3. Planiranje 1 postavljanje pasivne infrast rukture i
SULVWXSQLK WRpDND

=D SRWUHEH VSDMDQMD SODQLUDQLK SULVWXSQLK WRpDI
NDEORYVNL RUPDUD JGMH MH WHUPLQLUDQD IL]JLPND NRQ
RSUHPD =D VYDNX RG SODQLUDQLK SUnhikaheXrBignxalivé RpN X S
NDWHJRULMH &%7 H RG PMHVWD SRVWDYOMDQMD SULVWXS
NRML VH SRYODpL MH PHWDUD RG SULVWXSQH WRPpNH
WHUPLQLUDWL QD SUHVSRMQLP SD@HGCUPD/WRSIQB PR P MWH.
]JJubGL SR SRJ]LFLML ,VWRYUHPHQR UH VH SRVWDYOMDW.L
POE°DGDSWHUD ]|D QDSDMDQMH SULVWXSQLK WRpDND 6DPL
sa osobljem Klinike na kojoj se postavilyj X YUHPHQVNLP WHUPLQLPD X
QDMPDQMH RPHWDWL ERUDYDN SDFLMHQDWD L UDG RV

dogovoriti sa predstojnicima Klinika i glavnim sestrama.

Radovi ,]JYRYyDp UDGRYD 3UHNODSDQMH
radova

2]QDpDYDQMH 6OX&ED LQIRUPI
WRpDND

SRVWDYOMDQMH 7THKQLpPND VOXal|X

instalacija

Testiranje instalacija 7THKQLpPND VOXa|X

10 PoE +engl. Power over Ethernet
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Postavljanje pristupnil 6OXAaED LQIRUPI X
WRpDND

6SDMDQMH SULV 60XAED LQIRUPI X
S8NOMXPLYDQMH| 60X3AED LQIRUPI X
portova

Konfiguracija  pristupnin 6 OXaED LQIRUPI X
WRpDND

Tablica4-2 Terminski plan radova

3ULOLNRP SRVWDYOMDQM D tésDdEi OspramosLROMeIRIE OHRes@R U H \
VSDMDQMD SULVWXSQH W R B\H VGARX SQHI W8 R NI V 15 DSRAVON
VSX4WHQLK VWURSRYD JGMH SRVWRMH GRN QD PMHVW
SRVWDYOMDWL QD ]JLG LOL VWURS VD SULSDGDMXi{LP QRYV

lz WDEOLFH YLGLPR GD VH RGUHYHQL UDGRYL L]JYRGH X LV
RGYRMHQR SULPMHULFH QH PR3aHPR NRQilpodtsMUdiduDWL SU

SUHWKRGQR XNOMXpHQL

'RN VH QH SRVWDYH VYH SULVWRIUQHRW R [6NDH DONDV LY IQRLNF P B

iH ELWL X WNADDWXKIAKFRD ]DYUAHWND U DpGsRavijiti USRSV RY L i
XNOMX[SHDAORMHQLP SULVWXSRP L YUALWL GH VH NRQILJIJXUD

44. RQILIXUDFLMD L SXaWDQMH X UDG SUL\

=D XSUDYOMDQMH SULVWXSQLP WRpNDPD NRULVWL VH XS
XSUDYOMDQMH NRMH MH SRYH]DQR L GRKYDWOMLYR VYLI
Naziv softvera je Unifi Network Controller. Postoje verzije za Windows opsi@gustave,

]D PDF26 L /LQX[ GLVWULEXFLMH "HELDQ L 8EXQWX 6DPL
NRULAWHQMH LVWRJD 3RWU H EQR/WA.tiddmMdniQadMhifi VD SR
verziju ovisro na koji se operativni sustav instalira i napraviti instalaciju. Za potrebe
EHALPQRJ SULVWXSD X .%& 6HVWUH PLORVUGQLFH LQVW
YLUWXDOQX UDpXQDOR NUHLUDQR @mXWDW XYDLQOWWRMMD @ QB X

potrebno je pokrenuti instalacijsku datoteku i instalirati softver.
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https://www.ui.com/download/unifi

.DNR EL SULVWXSQH WRpNH PRJOH NRQWDNWLUDWL XSUD
VRIWYHUD RPRJXULWL RSFLMX AODNH FRQWWROWH 8 UINVF|H

na slici 4

. Override inform host with Controller Hostname/IP

Make controller discoverable on L2 Network

Enable Live Support for the Super Admin only

MAPS SETTINGS

Slika4-1 2PRIJXUDYDQMH / GLVFRYHU\

1DNRQ VSDMDQMD SULVWXSQH WRpPNH QD EROQLpPNX PUH&C
QD SUHNORSQLNX X XSUDYOMDpPNRP VR PotofrHepxtréd VW X S C
QDSUDYLWL SULKYDUDQMH SULVWXSQH WRpPNH ¥QXWDU V
L]IYUGLWL QDGRJUDGQMX ILUPZDUH D XUHyDMD

=DWLP VH XUHYyDMX GRGMHOMXMH ,3 DGUHVD VXNODGQR S
nomenklaturi NCPHQNODWXUD SR NRMRM UH VH LPHQRYDWL SUL)
LPH PRUD VDGUADYDWL LPH NOLQLNH QD NRMRM VH QDOD
R]QDpDYD EURMHP SRpHYAL RG MHGDQ NRML MHKk&®DMEOLA
WH NOLQLNH JGMH VH QDOD]JL 3ULPMHU SRGHAHQLK SULV
slici.

O)  Kirurgiia 1kat fjevo 1 192168219219  [(cowecreo|  UnFIAP-AC-Pro 3836567  38423h4im18s 3

(@] Kirurgija 1 kat lijevo 2 192.168.219.220 CONNECTED UniFi AP-AC-Pro 3.8.3.6587 38d 23h 41m 24s 3

(0] Kirurgija 1 kat lijevo 3 192.168.219.221 CONNECTED UniFi AP-AC-Pro 3.8.3.6587 38d 23h 41m 51s 5

Slika4d-2 3SRGHaAHQH SULVWXSQH WRpNH

.DGD MH WR QDSUDYOMHQR SULVWXSRHVW RpPWHHL WORE LQE K
PUHAH QMLKRYD LPHQD L RPRJXULWL LK QD SULVWXSQLP

Unutar postavki, na podizborniku Wireless Netwétkkreira se WLAN grupa unutar
jeGQH :/$1 JUXSH VH QHHLUWF&WUHEQRpMH GHOHQPUBWH P H

11 (QJO S3RPRJXiUL RWNUL®D®MRHP NFRUHVEQR® HUIR (I &~
12 Engl. usvoji
B3 (QJO %HALPQH PUHAH
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ozraka na slicisigurnost (b oznaka na slicilefinirati u kojem s&LAN -u nalazi (c oznaka

QD VOLFL W R DHERAWP WLH A@RRUHR S\NHHJID tH VH NOLMHQWLPD
7DNRYyHU XNROLNR VH UDGL R EHALpQBRWWHEQRNRM DX Q®
opciju Hide SSIB® (d oznaka na slici).

SETTINGS

Site CREATE NEW WIRELESS NETWORK
Wireless Networks

Hots :
otspot 2.0 Enable this wireless network

Networks
® Open @ WEP @ WPAPersonal @ WPA Enterprise

Routing & Firewall | seTa
. Apply guest policies {captive portal, guest authentication, access)

Guest Control

Profiles ] ADVANCED OPTIONS

Admins Multicast and Broadcast M Biock LAN to WAN Multica

User Groups

. Use VLAN

DPI
M prevent this SSID fro

Controller
Cloud Access Default

Maintenance

Auto Backup

802.11 RATE AND BEACON CONTROLS

SAVE CANCEL

Slika4-3 .UHLUDQMH EHALpQH PUHAH

1DNRQ NUHLUDQMD EHALpPQLK PUHAD LPHQRYDQMD SULV
istima, potrebnojen® ULVWXSQLP WRpPpNDPD GHILQLUDWL GD VH NR

4 DHCP zservis za dodjeljivanje IP adresa
Hide SSID+VDNULYHQD EHALpPpQD PUHAD
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PotretEQR MH L]DEUDWL [SWHR/®OXIBDRUYRYDRIKX A &drldtL I X UD W |
podizbornik WLANS’, RGDEUDWL NUHLUDQX JUXSX X RYRP VOX
Postupak je prikazan na slici44

1IDNRQ QDYHGHQLK SRVWXSDND EHAaLpQH PUHAH SRVWI
SRYH]LYDQMH QD ,QWHUQHW L PUHAQH UHVXUVH

|
= (@) ® Kirurgija 1.kat lijevo 1 G 9 vl

CONNECTED

Details Users Guests Configuration
GENERAL
RADIOS

—] WLANS
WLAN 2G (11N/B/G)
WLAN Group

KBCSM WI-FI

NAME OVERRIDES ACTIONS

EKGKBCSM &
KBCSM V4

KBCSM-Gosti &

WLAN 5G (11N/A/AC)
WLAN Group
KBCSM WI-FI

NAME OVERRIDES ACTIONS

EKGKBCSM V4
KBCSM Va4

KBCSM-Gosti 7

&

Slika 4-4 Dodjeljivanje WLAN grupe

1IDNRQ SX&EWBADMLK SULVWXSQLK WRpPpDND X UDG SRWUHE
VLIQDOD QD PMHVWLPD SRVWDYOMHQLK SULVWXSQLK WR
]D GRGDWQLK SULVWXSQLP WRpPpNDPD 8 WX VYUKX GMH(

16 Eng. Konfiguracija
7(QJO %HALpQH ORNDOQH PUH&H NUDWLFD
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obilazak KBC Sestre milos@QLFH VD SULMH Q RtésfiratPpdkivendsp Signald® D
NDR L EUJLQX QD SRGUXpMLPD SRNULYHQRVWL

1DGDOMH SRWUHEQR MH XVWDQRYLWL YULMHPH RSRUDY
nekoj od lokacija. U tu svihpadrebno je simulirati prekid izmjeriti koliko je vrijeme

ponovnog uspostavljanje usluge u punu funkcionalnost. Ukoliko vrijeme oporavka usluge
QLMH IDGRYROMDYDMXuUH SRWUHEQR MH SURPLMHQLWL Sl

IDNRQ XWYUYLYDQMEP®GSGRRULMNMDEBNVWHWRB LVWRJID VDPD .
MHVW REDYMHawDYDMX VH BUHGVWRMQLFL .OLQLNH L RE
YLMHVW R GRVWXSQRVWL QRYH XVOXJH QRN RM RRJIQFDQURD/C
pristupa W HUQHWX SXWHP EHaLpQH PUHA&H
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5. 5XNRYDQMH XVOXJRP

Rukovanje uslugom je potrebno kako bismo osigurali upravljanje i isporuku usluge na razini.

8 WX VYUKX MH SRWUHEQR RUJDQL]JLUDWL L]YRYHQMH DN
RGUADYDOD XJBYRDMIQD RXG/WDAMJIYDQMHP XVOXJH |[DGUADOL
korisnika, utjecaj prekida usluge bio bi minimalan sa minimalnim utjecajem na procese u
.%& 6HVWUH PLORVUGQLFH .DNR EL PRJOL NYDOLWHWQR
kreira usluguuNRML VX SURFHVL SRPRUX NRMLK XSUDY@MDPR X'
potrebne za isporuku uslugdy NR 0H UXNRYDWL XVOXJRP WR MHVW UD\
da djelatnike koji rukuju istom.

Kako bi kvalitetno upravljali uslugom, istu moramonAdd DWL XVSRUHYLYDWL NY
definiranim normama, i kontrolirati dobivene rezultate. Rukovanje uslugom dijelimo na pet

osnovnih procesa:

x XSUDYOMDQMH GRJDyDMLPD
X upravljanje incidentima

X ispunjavanje zahtjeva

X upravljanje problemima

X upravljanjepristupom

8SUDYOMDQMH GRJDYyDMLPD QDP VH QDPHUH NDR WHPHOM
ALYRWQL FLNOXV GRJDYDMD RPRJXUXMH RWNULYDQMH U
DNWLYQRVWL NDR RGJRYRU QD GRJDYyD Maut@&atir&chuOMD Q M H
vDPLP WLPH SRYHUDQMH HILNDVQRVWL MHU VH DXWRPD)
RVOREDYyDQMH OMXGVNLK UHVXUVD |]D GUXJH DNWLYQRVW
EUAL RGJRYRU QD QHNL GRJDYDM D StRaBnivauSugeSRYHUD Y

8SUDYOMDQMH LQFLGHQWLPD GROD]JL GR LJUD&4DMD NRG
6YDNL SUHNLG L O LjuwBite/sodrB s inklidRetdnaoivedr@ je kod pojave

LVWRJD a4WR SULMH Y UDW Insiho staK&. WdgntXseQrivdiPMeIliydi | X Q N F
DXWRPDWVNL NUR] DXWRPDWL]JLUDQH SURFHVH SULPMHUI
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EULIJX R VXVWDYX SULOLNRP SUHVWDQND UDGD SULVWX

incidentima potrebno je ustantwaktivnosti procesa, koje su slijedom :

identifikacija +VYDNL LQFLGHQW MH SRWUHEQR XRpLWL SUL
evidenciatSRWUHEQR MH HYLGHQWLUDWL VYDNL LQFLGHC
kategorizacijaxtGD OL MH LQFLGHQ VS RWHDKMH. G NFDSQM X B BMNHL S
prioritizacija xutvrditi utjecaj incidenta na rad usluge i hsthd MHADY D QMD

inicijalna dijagnostkat SUYRWQR XWYUYyLYDQMH QDVWDQND LQF
eskalacijatGD OL L NRPH VH SURVOMHYyXMH UMHADYDQMH
YDQMVNL SDUWQHU SURL]JYRYyDp RSUHPH

istraga i dijagnostikat XWYUYLYDQMH UD]JORJD QDVWDQDND L X]
UMHADYDQMHQD RISR WIMHEND YDQMD LQFLGHQWD L YUDD!

o a0k wDn R

© N

1D VOLFL PRAHPR YLGMHWL VNUDUHQL GLMDJUDP JRUH QC

Prijava service desku
_Pojava »  Senice desk
incidenta

Eskalacija vanjskom

jeSen problem partneru

Eskalacija na visi
nivo

DA

A

Slika5->1 6NUDUHQL GLMDJUDP UMHaAbYDQMD SUREOHPD L LQFLGHQ
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Prema dijagramu, nakon pojave incidenta SviGHV N |DSULPD SULMDYX L ELO
JD ULMHALWL L XNROLNR QH XV ®ledthpramnd GbhjskoxhNar@douF L M X (
NRML JD UMH&ADYD

,VSXQMDYDQMH ]JDKWMHYD VOXaL NDNR EL |DGRYROMVWYF
istu koriste. U tu svrhu potrebno je imati jasan komunikacijski kanal kojim se predaju
zahtjevi, korisnicimareba dati (i davati) informacije o dostupnosti usluge, primjerice na
VYLP PMHVWLPD JGMH MH GRVWikeBDKridhitiad mQaglssid LV W X S
RPRIJXULWL GDYDQMH LQIRUPDFLMD R XVOX]L GRVWXSQR?

Upravljanje problemimaM H SRWUHEQR ]JERJ @aWR HILNDVQLMHJ XNOD
naglasiti da svaki problem nije incident, dok je svaki incident problem. Potrebno je
GRNXPHQWLUDWL VYDNL SUREOHP SURQDUL WHPHOMQL X
usluga korsnicima se daje kriva pristupna zaporka. Za svaki poznati problem potrebno je
YRGLWL HYLGHQFLMX R WUDMQRP UMH&AHQMX L R ]DREL
SRQDYOMDMXiUH SUREOHPH VSULMHpPLOL SURPMHQRP SUR
Aktivnosti upravljanja problemima se svode na pitanja na koja je potrebno odgovoriti kako

EL LVWRJ ULMH&ELOL

1. AWR MH XpLQMHQR GREUR" SUREOHP MH RGPDK XRpH
NRULVQLND QD SULVWXSQH WRpNH

2. AWR MH XpLQMHQR OR &8 X F|IDLISIRYIO R @GLOFY. DVQOXMV G RAH RHU P D
usluge)

3. A&WR PRaH ELWL EROMH QDSUDYOMHQR" NYDOLWHWAQL

4., .DNR SUHYHQLUDWL SRQDYOMDQMH" SRQRYQR RGUAD

Upravljanje pristupom nam je potrebn®@dNR EL J]QDOL WNR MH VSRMHQ L aw
PRUDMX ELWL DXWRULJLUDQL GRN VH QHDXWRUL]JLUDQLEF
NRULAWHQMH XVOXJH 7LPH VH SRGLaH VLJXUQRVW ER
eventualnih sigurnosnihnincldQDWD 3UDYR SULVWXSD QD EHALpQX PU
SDFLMHQWL NRML WR XVPHQR ]DWUDaH RG GMHODWQLND
SUXaLWL LQIRUPDFLMH R VSDMDQMX QD EHALpQX PUHAaX
milosrdnice se morl X MDYLWL X 60XaEX LQIRUPDWLNH VD XUHyYDM
PUH&4X NDNR EL VH LVWL HYLGHQWLUDOL L SRYH]DOL VI
RGQRVD GMHODWQLFL RVWDMX EH] SUDYD VSDMDQMD QTC
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sSUNODGQR L]J]YMH&UX NDGURYVNH VOX3AaEH NRMD UH SR RG
informatike da se ukine pravo pristupa.

51. 8YRYHQMH VHUYLFH GHVND

Kako bi se svime gore navedenim upravljalo efikasno i kvalitetno, potrebno je uvesti service

GHVN X UDGLQOXAEDWLNH G6HUYLFH GiH \ixlowaHlovog GDQ R
SRVORYDQMD X] NYDOLWHWQH J]DSRVOHQLNH .RULVWL \
XVOXJH NRMRM VH REUDUDMX NRULVQLFL XVOXJH X VO

Aktivnosti koje radi service desk, to jest djelatnici service deska su :

a. zDSULPDQMH L UXNRYDQMH GRIJDYDMLPD L LQFLGHQ
b. eskaliranje incidenata

c. upravljanje zahtjevima

d SUXaDQMH LQIRUPDFLMD R XVOX]L

Organizacija service deska ovisi 0 poslovanju tvrtke u kojoj se ofgddiD R pHPX RYLV
kompleksnost service deska i dodjela uloga unutar istoga. Uloge koje imaju djelatnici service

GHVND VX YRGLWHOM VHUYLFH GHVND YRGLWHOM WLPD
VSHFLILPpQLP |IDGXAHQMLPD IMB® WVOPW LGNk d:EHND ¢S O\RH Ul Y

timova unutar njega.
6HUYLFH GHVN NRML MH SRWUHEQR XVSRVWDYLWL SRWUH

Uloge u service desku :

1. Voditelj service deska

x IMHJRYD ]DGX&HQ M@ déstarsRisl Qrgahizaciie tadd timova,
DQDOL]D HILNDVQRVWL UDGD L NRUHNFLMD SURFHVD
VOX&8EH LQIRUPDWLNH

2. Voditelj tima

X ,PD ]DGXAHQMD RUJDQL]DFLM&HHYVDNGD YWIER.DY KQ XMW B D O
komunikaciju prema voditelju service deska i horizontalnu s voditeljima drugim
WLPRYLPD XQXWDU VHUYLFH GHVND UDGL L]YMH&WDY
odgovoran je za rad svog tima i njegovu efikasnost. Ujedno se bamaanal
problema i incidenata.
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3. 7LP 1D SULVWXS EHALpQRM PUHaAL

X 7LP PRUD ELWL VDVWDYOMHQ RG YLaAH ]DSRVOHQLND
smjenama jer usluga mora biti dostupna 24 sata dnevno. Djelatnici service deska
zaprimaju prijave problemaiincidenata UMHaADYDMX LK WH SR SRWUH

,DNR VH WUHQXWQR JRYRUL R VDPR MHGQRP WLPX SRWUF
X YLGX GRGDWQLK WLPRYD ]D GUXJH SRVORYH L ]DGXAat
Prilikom ustrojavanja servicedtND SRWUHEQR MH YRGLWL UDpXQD R G
PbDN QLMH QXAaQR GD VHUYLFH GHVN NDR RGMHO EXGH XV
UDJLQL 8VWDQRYH XQXWDU NRMHJID EL GHILQLUDOL 60Xal
GHVND 6DPHL®MXYPRE ]|D RVWDOH 60XaEH VWHNDR EL VH
HILNDVQRVWL |DSRVOHQLND QH VD VYUKRP NRQWUROH (
SULPMHU VHUYLFH GHVND QD UD]VYQLMHNVGHII@RYE L MDA KPR X

Softverska

%} E“I
Iv(}Eu s]I
%} E“I

o ISE]
instalacije
o ] I = }
Vodoinstalatersk|
radovi
<
Ozjede na radu

Slika 5-2 Primjer service deska na razini Ustanove

8 Y RYHQM H RleSkH kay avedh na dijagramu, imali bi puno jasniju razinu efikasnosti,

YHUO VDPLP ELOMHAHQMHP |JDKWMHYD ]D LQWHUYHQFLM
%LOMHAHQMHP LQFLGHQDWD LPDOL EL SRGDWDN R SULF
PRAHPR REREMH XMMWEL VD WUHQXWQLP EURMMM R BQDXUOMN Bl QQLO
6DPRP DQDOL]RP PRAHPR XVWDQRYLWL GD UHFLPR DNR
PMHVHPQR QLMH VWYDU X aDUXOML QHJR PRAGD X HOHN
tihpretSRVWDYNL PRAGD GRAOL GR XJURND SUREOHPD
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1DpLQL SULMDYH SUREOHPD L LQFLGHQDWD VX VOLMHGHU

.RULVQLFL XVOXJH EHAQLPpQRJ SULVWXSD LQWHUQHWX VYR
.OLQLNDPD JGMH ERUDYH NRMH RQGD SHLQMDMOWXMH SUF

x Pozivom na telefon service deska
X Prijavom putem gnaila na email service deska
x B3ULMDYRP SXWHP ZHE VXpHOMD QD LQWUDQHW VWUD (

3R SULMDYL SUREOHPD RVREOMH VHUYLFH @rdczhijp XSLVXI
XWYUGLWL RSLY SUREOHPD LOL LQFLGHQWD WH JD ULMHSZ
ULMHaLWL SUREOHP UMH&G&DYDQMH LVWRJIJD VH SURVOMH}?
UMHADYDQMH LVWRJD SULPMHULFH ]DPMH® potré€bAd-VSUDY |
HVNDOLUDWL LQFLGHQW SUHPD YDQMVNRP VHUYLVX LOI
9RGLWHOMD WLPD NRML YUAL HVNDODFLMX

1DNRQ UMHADYDQMD SUREOHPD SRWUHEQR MH R UMHA&D
prijavio problem ili incident.

52. 8SUDYOMDQMH SULVWXSQLP WRpNDPD

.DNR EL UXNRYDQMH XVOXJRP ELOR XVSMH&QR SRWUH
GLMHORYLPD D WR VX X RYRP VO XpD MIXiredi Lpta¥itMi&QH WRDp|
radL GMHORYDWL X VOXpDilnedistapkeQ LK QHSUDYLOQRVWL

=DSRVOHQLFL VHUYLFH GHVND UH NUR] DODWS|WDDX ®WDYyrMIN
softver VPMHAWHQ QD YLUWXDOQRP SRVOXAaLWHOMX SUDWLW
EHVSODWDQ ]D ELOR NRMX WROQhKQW RLMQW U RD LHLD § HK X
NRQWUROD YUaALOD |DGRYROMDYDMXUUH SULVWXSQH W
GRIJRYRUHQRM QRPHQNODWXUL 3UDUHQMH UDGD VDPLK
YLIXDOQLP SUHJOHGRP VWDQM D soft@eravliDautorNaRzZgnpfhQH XS UD
smislu da8SUDY O M D p &L OWRaid warukeUdjelatnicimeéService GHVND X VOXpDN®
SUHVWDQND UDGD SULVWXS-@B LMRKXpNGL SR POBSLH.@ R M HQGHRSR
SULVWXSQH WRpNH XPGL Y iN®ER YWHH XW WWRLY] YUVWD NYDL
YUVWH NYDURYD L UMHAHQMD VX

X 3RJIUHBRRILIXULUDQD SULVWXSQD WRpPpND

S5MHAHAMMWDYLWL LVSUDYQX NRQILIXUDFLMX SULVWX
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,1Y Ua LW H Gdfelatvcidéaridc@dddha

X .YDU SULVWXSQH WRpNH
5MH&AH@WMHQD SULVWXSQH WRpNH VD LVSUDYQRP L H
RSUHPH XNROLNR MH SULVWXSQD WRpPND X JDUDQWQF
1Y UELW H QMW HHIQHLEHNERM BV REWDRWHOZHRdIENR i dhu

x Kriva rekonfiguracija pristupnog preklopnika
5MHaAatHQWNHUGLWL GR NRMH JUHAGNH MH GRAOR L QDNRC
rekonfiguracija
,1Y UaLW H QGdjelatvtibarkic diedka

x 3UHNLG X ILJLPNRM SRYH]DQRVWL SULVWXSQH WRpNH
SMHAH®AMMXWYUYLYDQMX SUH N L GrébniLj¢ uitviditire2IBgy H]D Q RV
SUHNLGD NRML PR&H ELWL SUHNLG VDPRJ NDEOD ]ER
SRYH]QL NDEHO L]PHyX SULVWXSQH WRpPNH L SUHNOR
,]YUELW HGW RKAHEHNRV BV REWRWHOZS R eV H

povezivanje

O svim inervencijama potrebno je voditi preciznu evidenciju iz nekoliko razloga. Svaki
XRpHQL SUREOHP L QMHJRYR UMHAHQMH SRWUHEQR MH ]D
=DSLVL X WRM ED]JL UH RPRJXULWL HILNDVQLMavljgMR MHVW
, VWR WDNR XNROLNR VH XRpL GD SULPMHULFH QD RGMHO
NUDWNRWUDMQLK SUHNLGD HOHNWULPQRP HQHUJLMRP ]
7THKQLpND VOX3AaED R XRpHQRP QHGRVWDWH NBMISVINUEI
HOHNWULpPpQRP HQHUJLMRP

53. 8SUDYOMDQMH NRULVQLPNLP |DKWMHYLF

8YRYHQMHP XVOXJH EHALpQRJ SULVWXSD LQWHUQHWX L E
VH UDSLGQR XYHUDWL D VDPLP WLPH L QMLKRYL ]DKWMF
.RULVQLNH PRAaHPR SRGLMHOLWL QD WU Lvrké& pavthieri. SDFL M |
.RULVQLpPpNL IDKWMHYL RG VWUDQH SDFLMHQDWD QHUH EL
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zaposlenici na odjelima gdje pacijenti borave prenositi zahtjeve u service Ogggram
UMHGADYDQMD |DKWMHYD YLGLPR QD VOLFL

Upucen na service desk (
K°”5'_“°'<' > Service desk
zahtjev L

Da li je zahtjev Ispunjavanje
opravdan zahtjeva

NE

A
Obavjeéh‘

korisnika

Slika5-3 'LMDJUDP REUDGH NRULVQLpPpNLK [DKWMHYD

=DSRVOHQLFL L YDQMVNH WYUWNH UH VYRMH |[DKWMHYH ¢S
QDpLQH

ZaposlenciNRML aHOH VYRMLP SULYDWQLP XURMHYBDAM NIR 8D LA
SULVWXS EROQLpPpNLP UHVXUVLPD SULPMHULFH EROQLpPNL
X 60OXAEL LQIRUPDWLNH PRUDMX SRSXQLWL ]JDKWMHY QD
NRQWUROX NRULYVQ Uspinjer HaHtjpvQde rRkdmtidddavanja od strane

djelatnika service deska arhiviigedan primjerak se daje korisnikBo prekidu radnog
RGQRVD SULVWXS UH LP VH XNLQXWL SR MDYOMDQMX L] .
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SULPMHU NRULVQLpPNRJ |DKWMHYD PRAHPR YLGMHWL QD V

KLINICKI BOLNICKI CENTAR
SESTRE MILOSRDNICE

Vinogradska cesta 29 tel: 01 3787 254
10000 Zagreb fax : 01 3768 270
Hrvatska

Zahtjev za pristup privatnim uredajem na bezi¢nu mrezu KBC Sestre milosrdnice

Jedinstveni broj (HZJZ Sifra)
Ime i prezime zaposlenika

Klinika
Radno mjesto
Pristup na sustav BIS
(zaokruziti potrebno) PIS
RIS
LIS
MAC adresa uredaja
| Dodjeliena IP adresa
Potpis zaposlenika: Potpis djelatnika Service deska:

Datum i mjesto:

Slika5-4 SULPMHU NRULVQLpPpNRJ |IDKWMHYD

9DQMVNH WYUWNH NRMH SRVWDYOMDMX XUHYyDMH XQXWD
VSDMDQMD QD EH&LpQX PUH&X LOL LP MH WR MHGLQL QU
prijenosnihX O W U DFYGUMILKQ RVWLPNLK XUHYDMD LVSXQLWL (iH =
VWDYNH RG LPHQD 7YUWNH .OLQLNH JGMH GH VH DSDUD!
]JERJ LGHQWLILNDFLMH LVWRJD QD PUH&QR Mri¢n@imaD VW U X N

9QUVWD PHGLFLQVNRJ GLMDJQRVWLpPNRJ SUHJOHGD
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arhivira se i jedan primjerak ide predstavniku Tvrtlerimjer zahtjeva vidimo na slici.

KLINICKI BOLNICKI CENTAR
SESTRE MILOSRDNICE

Vinogradska cesta 29 tel: 01 3787 254
10000 Zagreb fax : 01 3768 270
Hrvatska

Zahtjev za pristup medicinskim uredajem na beziénu mrezu KBC Sestre milosrdnice

Ime tvrtke

Ime i prezime zaposlenika tvrtke

Kontakt telefon

Klinika

Radno mjesto

Vrsta uredaja (zaokruziti ili navesti pod | UZV

ostalo) EKG
RTG
MR
CT
EEG
OSTALO

Uredaj je mobilan DA

(zaokruziti potrebno( NE

Pristup na sustav BIS

(zaokruziti potrebno) PIS
RIS
LIS

Pristup na bolnicki sustav za pohranu | DA

podataka (zaokruziti potrebno) NE

Velicina dodjeljenog prostora za pohranu

MAC adresa uredaja

| Dodjeljena IP adresa
Potpis zaposlenika: Potpis djelatnika Service deska:

Datum i mjesto:

Slika 5-5 Primjer zahtjeva za tvrtke
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6. 6WDOQR SREROMA&ADYDQMH XVOXJH

8VOXJX NDR WDNYX SRGRYHREOQMD M B MXUEMVU DIDGPD OHYXWL
rDpXQD L R SREROIMWRYQDIMXHXWDXIRI 6 YDNL XRpHQL SURV\
MH LVNRULVWLWL 6YUKD SREROMADYDQMD XVOXJH MH X
QDYHGHQRP WDKWDAHX SRMPpDYDQMH VLIJQDOD EH] REJLU
VWDQMH LOL SRYHUDQMH SRNULYHQRVWL XVOLMHG &LUF

SRWUHEQR MH VWDOQR WUDALWL QDpLQ SREROMADQMD X
potrebno je definiraté Wéktrife procese uradu usluge SR PRYMWIQWPDQMLYDWL W
usluge, UHFLPR DNR VH SULPLMHWL GD MH QHJGMH SRVWDYC
SRWUHEQR LIPMHVWLWL QD SRGUXpMH JGMH QHGRVWDM X

StanR SREROMADYDQMH XVOXJH PR aH Ram& @]dtrdrie BervicgD D Q D (

deska na temelju mjerenja performansi usluge.

,] WRJD YLGLPR GD MH SRWUHEQR LPDWL NRQWUROQR PM
signalom, elimirati ponavljajX it H S U RiBdRiehRelmanijiti na minimum ili ih ukloniti.

Da bi se to moglo ispravno i pravilno provoditi, potrebno je kreirati registar stalnog
SREROMaAaDYDQMD NRML PRUD VDGUADYDWL SRSLV VYLK )
njega treba katd RUL]LUDWL SUHPD RSVHJX DQJD&PDQD ]D DNWL
SREROM&ADQMH QDSUDYL X] SRSLVDQH RpHNLYDQH UH]XO
dobrobiti.

Usluga kao takva mora biti dostupna, pouzdana i adekvatna. Kako bi to osfptralhno

je redovito provoditi mjerenja dostupnosti usluge, pouzdanosti usluge i performansi usluge.

=D SURYRYHQMH WLK PMHUHQMD SRs¢/Iné EQgROMINXVWDQR
vrijednosti) navedenih karakteristk NRML QDP VOXAIRPWDR |]BROWIRDOHW |

dobivenih rezultata.

6.1. 3UDUHQMH UDGD XVOXJH

IDNRQ XVSRVWDYH XVOXJH LVWX MH SRWUHEQR SUDWL)\
UHpPpHQR GD VH XRpL SURVWRUD]DH@REROMGD QWD XMD PR
automatskim nadzorons UHNLGD X UDGX GRN NYDOLWHWX VDPH X

anketama provedenim sa korisnicima. U tu svrhu potrebno je napraviti dvije vrste: ankete
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jednu za pacijente i drugu za zaposlenike KBC Sestre milosrdnice. Moraju biti anonimne i

lako dostupne. B LOLNRP RWSXVWD L] %YROQLFH SDFLMHQWL UH
DOQNHWX R NRULAWHQMX SULVWXSD ,QWHUQHWX SXWHP I
NRULVQLFLPD ELWL GRVWXSQD QD LQWUDQHW VWUDQLFD
dajeispuneVYDND WUL PMHVHFD WRNRP SUYH JRGLQH D QDNF

Primjer ankete za pacijente :

KLINICKI BOLNICKI CENTAR
SESTRE MILOSRDNICE

Vinogradska cesta 29 tel: 01 3787 111
10000 Zagreb
Hrvatska

Anonimna anketa o koriStenju usluge pristupa internetu za pacijente

Klinika na kojoj ste boravili
Broj sobe

Vremenski period boravka
Da li ste koristii moguénost bezi¢nog | DA

pristupa Internetu NE
Vrsta uredaja koji ste koristili za pristup | Pametni telefon
(molimo zaokruziti) Prijenosno racunalo
Tablet
Da li ste zadovoljnim kvalitetom veze DA
NE
Da li ste zadovoljni brzinom veze DA
NE

Primjedbe na uslugu

Prijedlozi i pohvale

Slika 6-1 Primjer ankete za pacijente
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Primjer ankete za zaposlenike:

Slika 6-2 Primjer ankete za zaposlenike
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6.2. $IXWRPDWVNR SUDUHQMH GRVWXSQRVWL

'D EL SUXAaDWHOM XVOXJH PRJDR LVWX SUXaLWL QD ]DG
SREROMADQMH SRWUHEQR MH LVR X SUDRPRLWDGAL®YDADUC
QDpLQD -HGDQ RG QDpLQD NRML XYHOLNH WR [BoBMHGQR\
SULVWXSD SXWHP VRIWYHUD ]D QDG]RU WRADLW HFOIM D XX\ FOFX
promjenama dostupnosti uslugervo je potrebnoRP R J X UL W LmaflCobrGki sa H
NRQWUROHUD 3RWUHEQR MH RWLUL X SRVWDYNH NRQWU
VHUYHU L R]QDpPLWL NXULFX AHQDEOH PDLO VHUYHU3 1D
XSLVXMX WUDAHQL SRGDA NRRVYWWDPRPRRMIL VBR WDWWH Q
NRULVQLpPNR LPH L IDSRUNX

Slika6-3 2PRJXUDYDQMH NRUL&A&WHQMD PDLO VHUYHUD

I1DNRQ RPRJXuDYDQMD PDLO VHUYHUD SRWUHERRHIH XN/
VPR RPRJXuULOL DXWRPDWVNH HPDLO REDYLMHVWL X VOX
SRWUHEQR MH REUDWLWL SDX&PWDMXQNRBHWROQNMXGNDRVIH NE
S3WVXSHUDGPLQ" SRG pLML VH SURILO XSL\AKbbaligs®DLO DG

Slika6-4 2PRJXuDYDQMH VODQMD -EDYLMHVWL SXWHP HPDLO
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.DNR EL WHVWLUDOL LVSUDYQRVW SRVWD YiNLU LHRIW D MWHE QWRL
OL UH VWLUL REDYLMIBDWDOREQNYMEMQYLVHHP®ODLOMH V YUHP!
VOLNDPD PRAHPR YLGMHWL GD MH LVNOMXpihH@GMISULVWX:

obavijest na email.

Slika6-5 8JDAHQD SULVWXSQD WRpPpND

Slika 6-6 Pristigla email obavijest

.RULAWHQMHP RYH RSFLMH XEU]DOL VPR GHWHNFLMX LVS
RGPDK QDNRQ SUHVWDQND UDGD SULVWXSQH WRpNH

63. 30DQLUDQMH QDpLQD SREROMA&ADYDC
SREROMADYDQMH XVOXJIH

7THPHOMHP UH]XOWDWD SULMH QDYHGHQLK DQNHWD PR
,QLFLMDOQD DQNHWD SUHPD |][DSRVOHQLFLPD UH VH SURY|
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GRN UH UHGRYLWL UDVSRUHG L VesechidRompy#dodiDeQ &l HWD E
QDNRQ WRJD VY D.NJokivenel kexulta®eMobtiélbhb lie analiziratha temelju

dobivenih rezultata korigirati rad uslugpH ] XOWDWL GRELYHQL MHGQRP PMI
PMHVHF NRULVWLWL GH VH GB NN RH HNHKENDaWHDPGHBROEM ¥ Q XL K
UH]XOWDWD DQNHWD SODQLUDWL YHUH L]PMHQH X XVOX
SRYUDWQD LQIRUPDFLMD ]D ID]X 'LIDMQ XVOXJH X NRMRM
XVOXJH L SREROMabDYDQMH

Informacije dobivene anketamédp LM X DQDOL]X UDGL 9RGLWHOM VHUYLF
SREROM&A@DYDQMH XVOXJH .DR SULPMHU DNR VH QD WHPH
SRNULYHQRVW VLIJQDORP QD QHNRP GLMHOX R®MHOD V(
EHALpQX PUHAX QD |DGRYROMDYDMXUHP QLYRX QD WRP
SULVWXSQD WRpPND

8VSRVWDYRP XVOXJH RWYDUDMX VH QHEURKMt&eI PRIXUQ
XPLOQNRYDWRVWW.%& 6HVWUH PLORWOGIGILAB L SILM P ¥ H LFIH LY
UH VH YL]JLWH L XYLG X GRNXPHQWDFLMX SDFLMHQDWD
SULMHQRVQLK UDpXQDOD E IinsiRigke ddkirnepR@@&talMBe SDFL M+
L PRIXUQRMW@RDSRSUHP QKNQKR \WYHYEHRWB WRML PRJX EL
%ROQLPNLP LQIRUPDPIRAWUNVYP XXBIWMDYMIP NUHWDQMD SDF
pametnih narukvica, GRN EL NRULaWHOWHP HEWELMMH]D SUDUHQMH
zdraY VWYHQLK SDUDPHW D tadzapdskehiditd QHonavBk pacijénhindsD O R
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7. =DNOMXpDN

7HPD RYRJ GLSORPVNRJ UDGD MH ELOD XYRYHQMH XVOXJ
, 7,/ VPMHUQLFD 3ULND]DQR MH QD SULPMHUX NROLNR MH
uvoditi novu uslugu urad. RWUHEQR MH YRGLWL EULJX R VYLP ID]DI
WLMHNRP FLMHORJ QMH]LQRJ ALYRWQRJ FLNOXVD )D]JH V
SRYUDWQLK LQIRUPDFLMD L] GUXJLK ID]D yDN L GL]DMC
povratnih informacMD L] GUXJLK ID]D SRVHEQR X ID]JL NRUL&WH:!
SREROMaADYDQMD XVOXJH A&4ALYRWQL YLMHN XVOXJH WUDWN
SUHVWDMH X WUHQX QMHQRJ XYRYHQMD GDSDpH WHN RC
PRAHPRLXYW. PMHVWD ]D SREROMADQMH XVOXJH L YLGLPR J
WHPHOMX WRJD aDOMHPR SRYUDWQH LQIRUPDFLMH X ID

dizajnu.

Dobro planiranje usluge (faza dizajna usluge) je temelj za bazne funkcionadnesnije

QDNRQ aWR MH XVOXJD X UDGX SRYUDWQH LQIRUPDFLMH
tranziciju se YUAL SULSUHPD ]D SXaw D QljuHfaze \dtajal ’sluge. UD G QL
Rukovanje uslugom daje pogled na rad same usluge, te se nadgledtngrdolai do

informacija kojeseprofM Hy XM X UDGL V WjdGI@R, KoathiEo vhafpyHDQ M H
XVOXJH RWYDUD SULOLNH ]D SREROM&@DQMH L QDGRJUDC(
UXNRYDQMD XVOXJRP SUDUHQMHPamADGD XVOXJH L NRULYV

8 ID]L VWDOQRJ SREROMaADYDQMD XVOXJH SODQLUD VH ND
ili kako uvesti novitete u ostalim radnim procesima ustanove kojeB&it® MH QD NRULAaW
XV O X J Hog pHistluda internetu.

ITIL prati razvoj usluge od prvotH LGHMH S En)é UsRijeMidlLhhodele unapry H Q M D

L SUDUHQMD WH VH JERJ WRJD SRND]XMH NDR YUOR GREU
QD WHPHOMX YKuatrbJuR&lu, dd)ddthhdjbbljpraksi koje su primjenjive u bilo

kojem podrip M X
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6WXGHQW Y ODVWRIONKQID G RWS DKM XpND V GDWXPRP L
]DYUAHWND UDGD WH QD]QDNRP

A3RG SXQRP RGJRYRUQR&A&UX SLVPHQR SRWYUYXMHP GD M
dio nijenastaoONRSLUDQMHP LOL SODJLUDQMHP WXyHJ VDGUADML
WXyH PDWHULMDOH QDYHGHQH X SRSLVX OLWHUDWXUH D
FLWDWD ]D NRMH VDP QDYHR DXWRUD L L]YRU Wdu LK MDV(
GD VH X ELOR NRMHP WUHQXWNX GRNDaH VXSURWQR VSU
SRQLAWHQMH MDYQH LVSUDYH VWHpPpHQH GLMHORP L QD W
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