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Optimalizace procesii a IT nastroju v organizaci Usmév
mamy, Z.S.

Abstrakt

Prace se zaméfuje na optimalizaci procesti a IT néstrojii v neziskové organizaci Usmév
mamy, z.s. Cilem prace je provést detailni analyzu stavajicich procesii v organizaci a
identifikovat oblasti, kde je mozné procesy efektivné optimalizovat s vyuZzitim vhodnych IT
feSeni. Metodika prace vyuziva poznatky ziskané ze studia odborné literatury, procesni
analyzy, a vizualizace procesi pomoci metodiky Business Process Model and Notation
(BPMN). V praktické ¢asti autor vyuziva zejména kvalitativni vyzkumné metody.

Autor se zamétuje na identifikaci klicového procesu pro zlepseni efektivity péce o klientky
a navrhuje optimalizaci tohoto procesu. Autor vyuziva notaci BPMN pro vizualizaci a
analyzu procesu. Soucasti feSeni jsou i specifickd IT feSeni pro podporu téchto procest,
odpovidajici pozadavkiim organizace.

Prace dale formuluje poznatky a doporuceni v oblasti procesni analyzy a pouZitych

informacnich technologii, vychdzejici ze specifik spoluprace s neziskovym sektorem.

Kli¢ova slova: procesni analyza, BPMN, IT feseni, proces, neziskové organizace



Optimization of processes and IT solutions in the
organization Usm¢&v mamy, z.s.

Abstract

The thesis focuses on the optimization of processes and IT tools in the non-profit
organization Usmév mamy, z.s. The aim of the work is to perform a detailed analysis of the
existing processes in the organization and to identify areas where processes can be
effectively optimized using appropriate IT solutions. The methodology of the thesis uses
knowledge gained from the study of literature, process analysis, and visualization of
processes using the Business Process Model and Notation (BPMN) methodology. In the
practical part, the author uses mainly qualitative research methods.

The author focuses on identifying the key process for improving the efficiency of client care
and proposes optimization of this process. The author uses the BPMN notation to visualize
and analyze the process. The solution includes specific IT solutions to support these
processes, corresponding to the requirements of the organization.

The work also formulates findings and recommendations in the field of process analysis and

the IT solutions, based on the specifics of cooperation with the non-profit sector.

Keywords: process analysis, BPMN, IT solutions, process, non-profit organizations
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1 Uvod

Rizeni procest, které je tradiénd zikladem efektivity v soukromém sektoru, vykazuje v
neziskovém sektoru vyrazny kontrast v jeho pfijeti a implementaci. Zatimco soukromé
podniky jiz dlouho zavadéji strukturované fizeni procesi s cilem zefektivnit provoz a zvysit
produktivitu, neziskové organizace cCasto zaostavaji a mnohé z nich funguji bez
formalizovaného systému procest. Tento rozdil je castecné zpiisoben reaktivni povahou
neziskovych ¢innosti, které se vyvijeji spiSe na zaklad¢ okamzitych potteb nez strategického
planovani procesii. Situace se vSak méni. SouCasna doba nabizi neziskovym organizacim
bezprecedentni pristup k IT nastrojim za minimalni az nulové naklady, coz piedstavuje

ptilezitost noveé definovat jejich provozni ptistup prostifednictvim efektivniho fizeni procesi.

Tato prace se zabyva analyzou podnikovych procestt v ramci konkrétniho neziskového
subjektu (Usm&v mamy, z.s.) a zkoumd moznosti zvySeni efektivity prostfednictvim

strategického vyuziti modernich informacnich technologii.

Rozdily v zavddéni BPM napfic¢ sektory podtrhuji jedine¢né vyzvy a postupy v neziskovych
organizacich ve srovnani s jejich prot&jsky v soukromém sektoru. Jak zdlraziuji Van Looy
a Van den Bergh (Van Looy, 2018), statisticka analyza ukazuje, Ze zatimco velikost
organizace nemd na piijeti BPM vyznamny vliv, sektor ano. To naznacuje, Ze neziskové
organizace Celi pfi zavadéni BPM odlisSnym piekazkdm a pftilezitostem, coZz vyZaduje

pfizpisobené piistupy pro efektivni implementaci.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je provést detailni analyzu stavajicich procesit v
neziskové organizaci Usmév méamy, z.s. Tato analyza bude slouZit jako zéklad pro
identifikaci oblasti, kde je mozné procesy efektivné optimalizovat s vyuzitim vhodnych IT

feSeni. Dil¢i cile prace zahrnuji:

1. Mapovani a vizualizaci stavajicich procesii organizace pomoci metodiky
Business Process Model and Notation (BPMN).

2. Identifikaci kli¢ovych oblasti pro zlepSeni efektivity procesti na zakladé
provedené analyzy.

3. Navrzeni optimalizovanych procest a specifikace odpovidajicich IT feSeni
pro podporu téchto procesu.

4. Formulaci doporu¢eni pro implementaci navrzenych IT feSeni a

optimalizovanych procesti v praxi organizace Usmév mamy, z.s.

2.2 Metodika

Metodologicky ptistup této prace bude zalozen na kombinaci kvalitativnich a kvantitativnich
vyzkumnych metod. Prace bude obsahovat nékolik navaznych krokl, vedoucich ke

stanovenym cilim:

1. Studium a analyza odbornych a védeckych zdroji - Tento krok umozni
ziskat teoreticky zéaklad pottebny pro pochopeni procesniho managementu a
BPMN metodiky.

2. Procesni analyza - Provedeni procesni analyzy vybranych procesti v
organizaci Usmév mamy, z.s., s vyuZitim pozorovani, rozhovora s kli¢ovymi
zamestnanci a analyzy dokumentace.

3. Vizualizace procesi - Pouziti BPMN a Eriksson-Penker Business
Extensions (EPBE) pro mapovani a vizualizaci stdvajicich procesi, coz
poskytne jasné a strukturované zobrazeni procesniho toku.

4. Optimalizace procesi - Identifikace moznosti pro zefektivnéni a

zjednodusSeni procesti na zéklad¢ provedené analyzy.
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5. NavrZeni IT FeSeni - Vybér a specifikace IT feSeni, ktera nejlépe odpovidaji
potiebam a cilim organizace.

6. Hodnoceni a doporuceni - Formulace doporuceni pro implementaci
optimalizovanych procest a IT feSeni, v¢etné planu implementace a odhadu

o¢ekavanych piinosti.

Metodika bude dale doplnéna o hodnoceni rizik spojenych s implementaci navrzenych feseni

a o strategie pro zvladani téchto rizik.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Procesy

Lindsay, A., Downs, D. a Lunn, K. (Lindsay, 2003) ve svém ¢lanku "Podnikové procesy -
pokusy o definici" predkladaji diferencovany pohled na definici podnikovych procest.
Kritizuji omezenou hloubku, kterou lze nalézt v mnoha konvencénich definicich, jez ¢asto
vychazeji z pohledu strojové metafory. Autofi tvrdi, ze takové definice, ackoli jsou nékdy
pronikavé, nedokézou zachytit dynamickou a adaptivni povahu podnikovych procesi, ktera
je v dneSnim naro¢ném prostiedi nezbytnd. Tato prace naznaCuje potfebu SirSich,

flexibilnéjsich definic, které mohou zahrnout vyvijejici se povahu podnikovych procest.

Jan vom Brocke a Michael Rosemann (Vom Brocke, 2015) se podrobné zabyvaji fizenim
podnikovych procesii (BPM) a diskutuji o jeho vyznamu a uzite¢nosti v organizacich. Ackoli
jejich zaméfeni je Siroké a pokryva celou disciplinu BPM, jejich diskuse nabizi cenné
poznatky o tom, co predstavuje podnikovy proces v kontextu BPM. Zduraznuji
strukturovanou a cilové orientovanou povahu podnikovych procesti a definuji je jako
posloupnosti tkolil nebo ¢innosti, které jsou provadény za ticelem dosazeni konkrétniho cile
organizace. To je v souladu s §ir§im chapanim, Ze podnikové procesy maji zdsadni vyznam

pro vytvareni hodnoty pro zdkazniky a dosahovani cilti organizace.

Podle Repy jsou procesy definovany jako soubory &innosti, které preménuji vstupy na
vystupy s cilem splnit specifické pozadavky zdkaznik® nebo trhu (Repa, 2012, s. 27). Tato
definice zduraznuje dulezitost procest nejen jako operativnich nastroji, ale také jako

klicovych slozek, které ptispivaji k celkové strategii a cilim organizace.

Ve vSech zdrojich se shoduje myslenka, Ze podnikové procesy zahrnuji organizované
¢innosti uréené k dosazeni konkrétnich vysledki. Vom Brocke & Rosemann (Vom Brocke,
2015) tuto myslenku posiluji a ptidavaji perspektivu BPM jako optiku, kterou jsou tyto
procesy analyzovany a optimalizovany.

Orientace na cile a vytvafeni hodnot: Podobn& jako Repa (Repa, 2012) klade diiraz na

napliiovani potfeb zakaznikd nebo trhu, vom Brocke & Rosemann (Vom Brocke, 2015)
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zdiraznuji koneCny cil podnikovych procesti piispivat k cilim organizace, casto
prostfednictvim vytvaieni hodnoty pro zékazniky.

Integrace technologii a manazerskych postupi: Ackoli vom Brocke & Rosemann (Vom
Brocke, 2015) vyslovné nedefinuji podnikové procesy, zduraziuji vyznam integrace
technologii a manazerskych postupti v ramci BPM pro zvySeni G¢innosti a efektivity téchto

procesu.

Zkoumani definic podnikovych procesu prostiednictvim praci Lindsay et al. (Lindsay,
2003), Repa (Repa, 2012) a Jan vom Brocke & Michael Rosemann (Vom Brocke, 2015)
ilustruje komplexni pohled na podnikové procesy jako na strukturované, na cil zamétené
¢innosti, které jsou klicové pro fungovéni a strategii organizace. Zafazeni pohledu vom
Brocke & Rosemann (Vom Brocke, 2015) rozsituje toto chapani o tlohu BPM pfi zlepSovani
téchto procest prostiednictvim aplikace technologii a manazerskych postupti. Tato
kolektivni analyza zdaraziiuje vyznam jasnych definic procest v ramci BPM, které
podporuji neustalé zlepSovani a strategické sladéni podnikovych procest s cilem naplnit cile

organizace a potieby zdkaznikd.

3.2 Procesni rizeni

Procesni fizeni je klicovou soucasti strategického managementu kazd¢é organizace, které
usiluje o efektivitu, adaptabilitu a konkurenceschopnost v dnesnim dynamicky se ménicim
obchodnim prostfedi. Vaclav Repa ve své knize "Procesné fizena organizace" nabizi
hloubkovy pohled na to, jak mohou byt procesy v organizaci spravovany s cilem
maximalizovat jejich vykonnost a pfispét k celkovému tspéchu podniku. Procesni fizeni se
zaméfuje na identifikaci, dokumentaci, monitorovani a neustalé zlepSovani procest, aby
bylo zajisténo, ze vstupy jsou transformovany na vystupy nejefektivngj$im a efektivnim

zpisobem, zatimco zékaznické potieby jsou splnény nebo piekroceny.

Repa zdiraziuje dilezitost definovani jasnych ciléi pro kazdy proces, coz je zdkladnim
predpokladem pro uspé$né procesni fizeni. Tyto cile by mély byt pfimo spojeny s cili a
strategii organizace, ¢imz se zajisti, ze vSechny procesy jsou orientovany na podporu celkové
mise a vizi podniku. Podle Repy je klitem k efektivnimu procesnimu fizeni nejenom
porozuméni jednotlivym procesiim, ale také pochopeni, jak se tyto procesy navzijem

propojuji a ovliviiuji v ramci $ir§iho systému organizace (Repa, 2012, s. 27).
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Dalsim kritickym aspektem, na ktery Repa poukazuje, je potieba nepfetrzitého monitorovani
a hodnoceni procesit pomoci klicovych vykonnostnich ukazateli (KPIs). Toto umoznuje
organizacim identifikovat oblasti, ve kterych procesy nespliiuji ofekavani, a poskytuje
zaklad pro iniciativy zlepSovani. Procesni zlepSeni mize zahrnovat Sirokou skalu aktivit, od
drobnych uprav a optimalizace stavajicich procesii az po radikélni pfepracovani a inovace,

kdy? je to nutné pro dosazeni lepsiho vykonu (Repa, 2012, s. 210).

Implementace zmén v procesech je dalsim klic¢ovym bodem, na ktery Repa upozoriiuje.
Usp&iné zavadéni novych nebo vylepsenych procest vyzaduje peélivé planovani, efektivni
komunikaci a angaZovanost viech zaméstnancii. Repa zdtiraziiuje vyznam budovani kultury,
ktera podporuje otevienost k inovacim, ochotu piijimat zmény a schopnost adaptovat se na

nové postupy jako zasadni pro dosazeni procesni excelence (Repa, 2012, s. 140).

V kontextu procesniho Fizeni Repa navrhuje, Ze usp&ch jakékoliv organizace zavisi na jeji
schopnosti neustale se ucit, adaptovat a vylepSovat své procesy, aby zstala relevantni a
konkurenceschopna. Tato filozofie vyzaduje od managementu nejenom technické
dovednosti v oblasti procesniho fizeni, ale také silné¢ vedeni, vizi a odhodlani k udrzitelnému

rozvoji a zlepsovani (Repa, 2012, s. 165).

Dalsi pohled na tuto problematiku nabizi Jan vom Brocke & Michael Rosemann v praci
Business Process Management z roku 2015. BPM se zabyvéd analyzou, navrhem,
implementaci a neustalym zlepSovanim organizacnich procest. Zatimco puvodné se
zamétoval na redesign jednotlivych procest,, soucasné pohledy prosazuji holisticky pfistup,
ktery zahrnuje strategické sladéni, fizeni, metody, technologie, lidi a kulturu. Tento vyvoj
znamena posun od pohledu na procesy jako na izolované projekty k jejich uznani za nedilné
soucasti komplexni manaZerské discipliny, jejimz cilem je zvysSit efektivitu organizace a

soulad se strategickymi cili.

Kotfeny BPM lze vysledovat az k ranym studiim o organizacnim designu a primyslovém
inzenyrstvi, které zdiraziiuji vyvoj procest jako kritickych podnikovych aktiv, zeyména s
rozvojem odvétvi sluzeb a informacnich technologii. Dokument zdiraziiuje vyznam

hlubsiho zapojeni zaméstnanct do iniciativ BPM, a to nejen jako Uc€astniki redesignu
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procesu, ale také jako kli¢ovych hract v pribézném fizeni procesti, coz vyzaduje rozvoj

specializovanych dovednosti v oblasti analyzy, modelovani a zlepSovani procesii.

Krom¢ toho dokument zdiiraziiuje hodnotové orientovanou povahu procest, které
transformuji vstupy na hodnotné vystupy pro zdkazniky, ¢imz integruji rizné obchodni
perspektivy a usnadnuji sladéni IT a podnikdni. Zdliraznén je také vyznam informacnich
systémt pro podporu procesti (PAIS) a analytiky v BPM, pficemz je poukazano na jejich
ulohu pfi podpote a zlepSovani podnikovych procest prostiednictvim analyzy dat, dolovani

procest a prediktivni analyzy.

Zavérem je BPM vykresleno jako integrdlni a strategickd disciplina, kterd vyZzaduje
mnohostranny pfistup, zahrnujici technologické, lidské a procesné orientované perspektivy

pro neustalé zlepSovani organiza¢nich procesu.

Procesni fizeni se v dokumentu Jana vom Brockeho a Michaela Rosemanna (2015) a v
publikaci Vaclava Repy "Procesné fizena organizace" (2012) prezentuje jako kli¢ova
soucast strategického managementu, ktera je nezbytnd pro efektivitu, adaptabilitu a
konkurenceschopnost v dynamicky se ménicim obchodnim prostiedi. Oba zdroje zdiraziuji
vyznam procesniho fizeni v kontextu neustalého zlepSovani a adaptace organizaci k ménicim

se podminkém trhu.

Dokument od vom Brockeho a Rosemanna (2015) rozsifuje pojem BPM jako discipliny
zamétujici se na analyzu, navrh, implementaci a kontinualni zdokonalovani organiza¢nich
procest s cilem zvysit jejich vykonnost a piispét k celkovému uspéchu podniku. BPM
zahrnuje S$irokou S$kalu c¢innosti od identifikace a dokumentace procestt po jejich
monitorovani a neustalé zlepSovani. Duraz je kladen na strategické zarovnani, spravu,

metody, technologie, lidi a kulturu.

Repa (2012) zdtraziiuje potiebu definovat jasné cile pro kazdy proces, které by mély byt v
souladu s cili a strategii organizace. Klicem k UspéSnému procesnimu fizeni je nejen
porozuméni jednotlivym procesim, ale také pochopeni, jak se tyto procesy vzdjemné
propojuji a ovliviiuji v ramci SirSitho systému organizace. Nepfetrzité monitorovani a

hodnoceni procesii pomoci klicovych vykonnostnich ukazateld je nezbytné pro identifikaci
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oblasti pro zlepSeni a pro iniciativy zlepSovani, které mohou zahrnovat od drobnych uprav

az po radikalni inovace

Z obou pristupt je zfejmé, ze uspéch organizace v dneSnim rychle se ménicim sveéteé zavisi
na jeji schopnosti neustale se ucit, adaptovat a vylepSovat své procesy. Tato filozofie
vyzaduje od managementu nejen technické dovednosti v oblasti procesniho fizeni, ale také

silné vedeni, vizi a odhodlani k udrzitelnému rozvoji a zlepSovani.

3.3 Procesné Fizena organizace

Procesni fizeni je klicovou soucasti strategického managementu kazdé organizace, které
usiluje o efektivitu, adaptabilitu a konkurenceschopnost v dnesnim dynamicky se ménicim
obchodnim prostfedi. Vaclav Repa ve své knize "Procesné fizena organizace" nabizi
hloubkovy pohled na to, jak mohou byt procesy v organizaci spravovany s cilem
maximalizovat jejich vykonnost a pfispét k celkovému uspéchu podniku. Procesni fizeni se
zamétuje na identifikaci, dokumentaci, monitorovani a neustalé zlepSovani procest, aby

bylo zajisténo, Ze vstupy jsou transformovany na vystupy nejefektivnéjSim a efektivnim

zpisobem, zatimco zékaznické potieby jsou splnény nebo piekroceny.

Repa zdiraziuje duleZitost definovani jasnych cili pro kazdy proces, coz je zakladnim
predpokladem pro uspé$né procesni fizeni. Tyto cile by mély byt pfimo spojeny s cili a
strategii organizace, ¢imz se zajisti, Ze vSechny procesy jsou orientovany na podporu celkové
mise a vizi podniku. Podle Repy je klitem k efektivnimu procesnimu fizeni nejenom
porozumeéni jednotlivym procestim, ale také pochopeni, jak se tyto procesy navzajem

propojuji a ovliviiuji v ramci $ir§iho systému organizace (Repa, 2012, s. 27).

Dalim kritickym aspektem, na ktery Repa poukazuje, je potieba nepietrzitého monitorovani
a hodnoceni procesii pomoci klicovych vykonnostnich ukazateli (KPIs). Toto umoznuje
organizacim identifikovat oblasti, ve kterych procesy nespliiuji ocekavani, a poskytuje
zaklad pro iniciativy zlepSovani. Procesni zlepSeni mize zahrnovat Sirokou skalu aktivit, od
drobnych Uprav a optimalizace stavajicich procest az po radikalni pfepracovani a inovace,

kdyz je to nutné pro dosazeni lepsiho vykonu (Repa, 2012, s. 210).
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Implementace zmén v procesech je dalsim klic¢ovym bodem, na ktery Repa upozoriiuje.
Usp&sné zavadéni novych nebo vylepsenych procest vyzaduje peélivé planovani, efektivni
komunikaci a angaZovanost viech zaméstnancii. Repa zdtraziiuje vyznam budovani kultury,
ktera podporuje otevienost k inovacim, ochotu pfijimat zmény a schopnost adaptovat se na

nové postupy jako zasadni pro dosazeni procesni excelence (Repa, 2012, s. 140).

V kontextu procesniho fizeni Repa navrhuje, Ze uspéch jakékoliv organizace zavisi na jeji
schopnosti neustale se ucit, adaptovat a vylepSovat své procesy, aby zustala relevantni a
konkurenceschopna. Tato filozofie vyzaduje od managementu nejenom technické
dovednosti v oblasti procesniho fizeni, ale také silné¢ vedeni, vizi a odhodlani k udrzitelnému

rozvoji a zlepSovani (Repa, 2012, s. 165).

Tento pfistup k procesnimu fizeni vyznamné rezonuje s obsahem dokumentu o BPM, ktery
se zamétuje na analyzu, navrh, implementaci a neustalé zlepSovani organizacnich procesu s
cilem dosahnout nejen efektivity, ale i strategického souladu a adaptability organizace. BPM
je prezentovano jako integrovany soubor schopnosti souvisejicich se strategickym sladénim,
spravou, metodami, technologiemi, lidmi a kulturou, coz odrazi filozofii neustalého uceni,
adaptace a vylepSovani pro udrzeni relevance a konkurenceschopnosti v dnesnim rychle se
meénicim prostfedi. Tyto perspektivy spolecné zdlraznuji vyznam procesniho fizeni jako
klicové soucasti strategického managementu, ktery pfispiva k celkové efektivite,
adaptabilité¢ a konkurenceschopnosti organizace ve stdle se ménicim obchodnim prostredi

(Vom Brocke, 2015).

3.3.1 Analyza procesii

Analyza podnikovych procesii zahrnuje dikladné prozkoumani stavajicich postupti s cilem
identifikovat neefektivitu, 1zka mista a oblasti, které je tfeba zlepsit. Tento krok je klicovy
pro pochopeni soucasného stavu podnikovych ¢innosti, a slouzi jako zéklad pro jakékoli
iniciativy na zlep$eni procestl. Podle Repy (2012) vyzaduje komplexni analyza hluboky
ponor do kazdého procesu, posouzeni jeho efektivity, ucinnosti a souladu s cili organizace

(Repa, V., 2012, s. 82).
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Biazzo (2000) nabizi zékladni pohled na analyzu podnikovych procesti (BPA) a zdlraziuje
jeji klicovou roli pii identifikaci neefektivity v rdmci organizacnich pracovnich postupi.
Studie kategoricky rozebira rizné metodiky provadéni BPA, jako je napiiklad flowcharting
a mapovani hodnotovych tokt, a ilustruje jejich uzitecnost pii vizualizaci a zefektiviiovani
procesnich ¢innosti. Klicovym ptikladem, na ktery je v této diskusi upozornéno, je pouziti
vyvojovych diagramt pfi vymezovani posloupnosti procesi, které slouzi jako nastroj pro
pfesné urCeni Uzkych mist a redundanci. Toto metodologické zkoumdni zdaraziuje
strategické diisledky néstrojit BPA pfi fizeni rozhodnuti o redesignu a zlepSovani procest a
obhajuje proces vybéru metodiky, ktery je slozit¢ sladén se specifickymi atributy a

pozadavky daného procesu (Biazzo, 2000).

Van der Aalst (2007) dale rozviji diskusi tim, Ze pfedstavuje process mining jako inovativni
techniku, ktera prekondva omezeni tradi¢nich metod BPA. Prostiednictvim extrakce a
analyzy dat z logt udalosti odhaluje process mining autentickou dynamiku podnikovych
procest, jak je ukdzano na ptikladu ptipadové studie procesu Zadosti o bankovni uvér. Tento
konkrétni ptiklad objasiiuje, jak mize process mining odhalit odchylky procesu, jako jsou
nepiedvidané smycky a vynechané ¢innosti, a poskytnout tak detailni pohled na vykonnost
procesu. Prace Van der Aalsta (2007) je zésadni v tom, Ze ilustruje hlubokou schopnost
process miningu pfinaSet praktické poznatky o optimalizaci procest a zdirazinuje jeho

nadfazenost nad béZnymi manualnimi mapovacimi technikami.

Pedrinaci et al. (2009) obraceji diskurz smérem ke strategické integraci procesni analyzy a
na ptipadové studii telekomunikacni spole¢nosti ukazuji, jak miize sladéni procesnich metrik
se strategickymi cili vyrazné zlepsit provozni vysledky. Tento pfistup, ktery peclivé mapuje
ukazatele vykonnosti procesu s nadfazenymi obchodnimi cili, jako je spokojenost zakazniki,
odhaluje transformacni potencial strategické analyzy procest. Vymezeni zlepSeni procest
zaméfenych na urychleni feSeni stiznosti zakaznikii slouzi jako dikaz ucinnosti této
metodiky pifi dosahovéni strategickych uUspéchii prostfednictvim optimalizace procest

(Pedrinaci et al., 2009).

Dijkman a dals§i (2008) se zabyvaji sémantickymi aspekty modelovani procest pomoci
Business Process Model and Notation (BPMN) a kritizuji pocatecni nedostatky pii pfesném

znézornovani slozitych procesnich struktur. Prostfednictvim podrobného zkoumani procesu
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od objednavky k realizaci v kontextu vyroby autoti demonstruji aplikaci rozsifené sémantiky
BPMN pro konstrukci presnéj$iho a analyticky robustnéjSiho procesniho modelu. Tento
zpiesnény model usnadriuje hlubsi analytické zkoumani procesu, coz umoziuje identifikovat
neefektivnosti a navrhnout cilena zlepseni. Ptispévek Dijkmana a dalSich (2008) méa zasadni
vyznam pro preklenuti mezery mezi modelovanim a analyzou procesii a zdlraziuje vyznam

sémantické pfesnosti pro efektivni iniciativy zlepSovani procesu.

Tyto védecké prispévky spolecn€¢ podtrhuji rozmanitou povahu analyzy procest, od
metodologického pokroku a inovativnich analytickych technik az po strategické sladéni a
zptesnéni sémantiky. Integrace téchto pohledl poskytuje komplexni rdmec pro provadeéni
efektivni analyzy procesu, ktera je nezbytna pro fizeni zlepSovani procesti a dosahovani

strategickych cilti organizace.

Podobnosti: Vsechny c¢lanky zdGraznuji vyznam piesného pochopeni a zmapovani
podnikovych procesii jako ptfedpoklad pro zlepSeni organizace. Biazzo (2000) i van der Aalst
(2007) obhajuji pouziti specifickych metodik - flowchartingu, respektive process miningu -
k odhaleni neefektivity a oblasti pro zlepSeni v ramci podnikovych procest. Podobné
Dijkman a dalsi (2008) se zamétuji na piesnost procesniho modelovani jako zékladu pro
efektivni analyzu, zatimco Pedrinaci a dalsi (2009) zdlraziuji sladéni procesnich metrik se
strategickymi cili, ¢imz zdiraziuji univerzalni potiebu jasného a pouzitelného pohledu na

fungovani procesi.

Rozdily: Metodologie a hlavni body ¢lank se vyrazné 1i$i. Biazzo (2000) poskytuje Siroky
prehled riiznych nastrojii a technik BPA a zdlraziuje jejich vybér na zakladé charakteristik
procesu. Naproti tomu van der Aalst (2007) se zabyva specifickou technikou process
miningu a ukazuje jeji jedinecnou schopnost ziskavat informace o procesech z protokoli
udalosti, ¢imz nabizi ptistup k BPA vice zalozeny na datech. Pedrinaci a dalsi (2009) se
odlisuji tim, Ze propojuji strategické fizeni s analyzou procesii a navrhuji model, ktery pfimo
spojuje zlepSovani procesi s dosahovanim obchodnich cilt. Dijkman et al. (2008) ptispivaji
do diskuse kritikou a vylepSenim sémantickych schopnosti BPMN pro piesnéjsi modelovani
a analyzu procest.

Dilezitym sty¢nym bodem vSech textl je uznani vyvijejici se povahy podnikovych procesii

a potieby metodik, které se této dynamice dokazi ptizplisobit. Zejména Van der Aalst (2007)
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a Dijkman et al. (2008) zdlraziuji tlohu technologie pfi usnadilovani analyzy a zlepSovani
procest v realném case. Déle tyto kolektivni prace naznacuji posun od tradi¢nich, statickych
metod analyzy procest k agilnéjSim, na datech zaloZenym pfistupiim, které se mohou 1épe

prizpisobit slozitosti moderniho podnikatelského prostiedi.

Dal8im z4sadnim tématem téchto ¢lanki je diiraz na strategické sladéni. Zatimco Pedrinaci
a dalsi (2009) se vyslovné zabyvaji integraci procesni analyzy se strategickymi cili, zékladni
princip se odrazi v pracich Biazza (2000) a van der Aalsta (2007) prostfednictvim
prosazovani metodik, které podporuji organiza¢ni cile. Repa (2012) rozsituje diskusi o
vyznam hodnoceni efektivnosti a u¢innosti procestt v souladu s cili organizace. Tato
strategickd orientace podtrhuje §irSi vyznam BPA nejen jako ndstroje pro provozni

efektivitu, ale jako katalyzatoru strategické vyhody.

Shrnuti: Srovnévaci analyza téchto praci odhaluje komplexni obraz BPA, ktery se
vyznacuje vyvojem od tradi¢nich, manudlnich pfistupi k sofistikovanéjsim metodikam
vyuzivajicim technologie. Rliznorodost zamétfeni - od detailnich, technickych aspekti
modelovani a vytéZovani procestt az po Sirsi, strategické duasledky sladéni procest -
podtrhuje mnohostrannou povahu BPA. Repa (2012) a dal§i autofi prosazuji metodiky, které
nejen odhaluji neefektivnosti, ale také slad’'uji podnikové procesy se strategickymi cili, ¢imz

zajist'uji, Ze Usili o zlepSovani pfispiva k dosaZeni nadfazenych cili organizace.

3.3.2 Vizualizace procesi

Vizualizace procest vyuZiva grafické zndzornéni k vyjadieni toku a interakce podnikovych
procesti, ¢imz zjednoduSuje slozité postupy a podporuje spoleéné porozuméni mezi
zucastnénymi stranami. Vyuziti standardd, jako je BPMN, usnadnuje ucelené a vSeobecné
srozumitelné znazornéni procesnich tokd, coz je nezbytné pro ucely analyzy, komunikace a
Skoleni. Jak vysvétluje Repa (2012), efektivni vizualizace nejen pomahé identifikovat tizka
mista a neefektivitu procest, ale hraje také kli¢ovou roli v naslednych krocich zlepSovani a
reengineeringu procesl tim, ze poskytuje jasny a pouzitelny obraz souc¢asného stavu procesti

(Repa, V., 2012, s. 225).
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Bobrik et al. (2007) se zabyvaji vyzvou poskytovani personalizovanych pohledt na procesy
v rozsahlych a komplexnich procesnich modelech. Jejich vyzkum zavadi novy pfistup k
vizualizaci procest, ktery umoziuje pfizptisobeni procesnich zobrazeni podle specifickych
potieb raznych skupin uzivateli. Toho je dosazeno definovanim modelt zalozenych na
zobrazenich, které abstrahuji zdkladni model procesu tak, aby zobrazovaly pouze
nejdulezitéjsi informace pro konkrétniho uzivatele nebo roli. Vyznam této prace spociva ve
schopnosti snizit slozitost a zvysit piehlednost vizualizace procesu, a tim usnadnit lepsi
pochopeni a fizeni podnikovych procesii. Pfistup navrzeny Bobrikem a kol. je zvIasté cenny
v organiza¢nim kontextu, kde riizné zainteresované strany vyzaduji zobrazeni na miru, aby

podpotily své specifické provozni a analytické potteby (Bobrik a kol., 2007).

Dijkman et al. (2008) se zabyvaji sémantickou ptesnosti Business Process Model and
Notation (BPMN) a jejim dopadem na vizualizaci procesi. Jejich prace kriticky hodnoti
vhodnost BPMN pro reprezentaci slozitych podnikovych procesi a identifikuje oblasti, kde
sémantické nejasnosti mohou vést k chybné interpretaci. K feseni téchto problémi Dijkman
a kol. navrhuji vylepSeni specifikace BPMN, jejichz cilem je zlepsit jeji vyjadiovaci
schopnosti a analytickou vyuzitelnost. Poskytnutim formalniho mapovani prvki BPMN na
Petriho sit¢ autofi umoziuji piesnéjsi a pronikavéjsi analyzu a vizualizaci procest. Tento
prispévek je klicovy pro zajiSténi toho, aby modely BPMN slouzily nejen jako efektivni
dokumentacni nastroje, ale také jako robustni podklady pro analyzu a optimalizaci procest

(Dijkman a kol., 2008).

Leopold a dalsi (2016) zkoumaji problematiku kvality procesnich modelit BPMN a zamétuji
se na to, jak kvalita modelu ovliviiuje pochopeni a vizualizaci podnikovych procest.
Prostfednictvim empirické studie autofi identifikuji bézné problémy s kvalitou v modelech
BPMN, jako je nespravné modelovani sémantiky rozdéleni a spojeni a nekonzistentni
znaceni, a zkoumaji jejich dopad na srozumitelnost procesu. Leopold a kol. navrhuji soubor
pokynil pro zlepSeni kvality modelu BPMN, ktery zahrnuje doporuceni pro jasné znacent,
konzistentni pouzivani modelovacich konstruktii a peclivy navrh toku procesu. Tento
vyzkum zdaraznuje zasadni vyznam kvality modelu pii vizualizaci procest a tvrdi, Ze
kvalitni modely jsou nezbytné pro piesnou a efektivni komunikaci informaci o procesech

mezi za€astnénymi stranami (Leopold et al., 2016).
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Podobnosti: Spole¢nym znakem vsech tii ¢lankd je jejich zaméfeni na zvysSeni efektivity
vizualizace procest pro podporu analyzy, fizeni a optimalizace podnikovych procest. Kazda
studie uznava zasadni roli vizualizace pii usnadnovani hlubsiho pochopeni slozitych
procest, ¢imz pomaha zucastnénym stranam pii rozhodovani a iniciativach zlepSovani
procest. Bobrik et al. (2007) i Dijkman et al. (2008) zdlraznuji potfebu vétsi prehlednosti
procesnich modelt, i kdyz rGznymi prostiedky - prizpisobenymi pohledy, respektive
sémantickou presnosti. Podobn¢ Leopold a dalsi (2016) zdlraziuji vyznam kvality modelu,
ktera ptimo ovliviiuje srozumitelnost a efektivitu vizualizace procest. Repa (2012, s. 82,
233-234) rozsituje tuto diskusi o dulezitost integrovaného pristupu k vizualizaci procest,
zdiraziuje potiebu praktickych nastrojii pro fizeni a simulaci procest, a poskytuje konkrétni
metriky pro hodnoceni efektivity vizualizaci, coz podporuje celkovou strategii efektivni

vizualizace a fizeni procesu.

Rozdily: V ptipad¢ procest, které se lisi od ostatnich, se jedna o tzv: Navzdory spolecnym
generovani personalizovanych pohledi na procesy, ktery fteSi problém prezentace
relevantnich informaci o procesech riznym zainteresovanym stranam. Tento piistup se lisi
dirazem na prizptisobeni a specifické potieby uzivateli v oblasti vizualizace. Naopak
Dijkman et al. (2008) se zabyvaji problémem sémantickych nejednoznac¢nosti v modelech
BPMN a navrhuji formalni vylepSeni pro zlepSeni piesnosti a analytické robustnosti
vizualizaci procestl. Tento ptispévek je pozoruhodny zejména svym zamétenim na technické
aspekty modelovaci notace. Leopold et al. (2016) zase zkoumaji praktické dusledky kvality
modeld BPMN, poskytuji empirické ditkazy o béznych uskalich a nabizeji pokyny pro
zlepSeni vizualizace prostfednictvim lepSich modelovacich postupl. Procesné fizena
organizace (Repa, 2012, s. 109, 233-234) se zamé&iuje spiSe na integraci riznych aspekti
procesniho fizeni a vizualizace, véetn€ zapojeni informacnich systémi a automatizace, které

roz8ifuji moznosti vizualizace a analyzy procest nad ramec tradi¢nich metod

Dutlezitou soucasti jejich piinosu pro obor je dliraz na konkrétni vyzvy a feSeni souvisejici s
vizualizaci procest. Bobrik et al. (2007) se jedineCnym zplsobem zabyvaji potiebou
Skalovatelnosti vizualizace, ktera umoziiuje efektivné komunikovat rozsahlé a slozité
procesni modely riznym zainteresovanym strandm. Dijkman et al. (2008) pfispivaji k

pochopeni toho, jak miZe zvySend sémanticka srozumitelnost usnadnit piesnéj$i a
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pronikav¢jsi analyzu podnikovych procesi. Leopold et al. (2016) ptispivaji do tohoto
diskurzu tim, ze spojuji kvalitu procesnich modeli pfimo s jejich vizualizaci a tvrdi, Ze

kvalitn€jsi modely vedou k lepSimu porozuméni a uzitecnosti téchto vizualnich reprezentaci.

Shrnuti: Srovnavaci analyza téchto publikaci podtrhuje kolektivni pokrok v oblasti
vizualizace procesi a zdiraziluje jak rozmanitost vyzev, kterym celi, tak inovativni
navrhovana feseni. Zatimco Bobrik et al. (2007) se zamé&fuji na ptizpiisobeni a uzivatelsky
orientované zobrazeni, Dijkman et al. (2008) zduraznuji sémantickou piesnost a Leopold et
al. (2016) podtrhuji vyznam kvality modelu. Repa (2012, s. 82, 109, 233-234) piidava do
této srovnavaci analyzy dalSi rozmér, zdiraznujici vyznam komplexniho pfistupu k
vizualizaci a fizeni procest. Tento piistup kombinuje technické, metodologické a praktické
aspekty procesniho fizeni, poskytuje navod k efektivni integraci néstroji pro modelovani,
simulaci a analyzu procest, a zduraziuje potiebu technologické podpory pro adaptaci na

meénici se pozadavky organizaci a trhu.

3.3.2.1 BPMN notace

Business Process Model and Notation (BPMN) se stala klicovym standardem pro grafické
znézornéni obchodnich procesti. BPMN nabizi srozumitelny, ale zaroven dostate¢né detailni
zpisob, jak popsat tok prace nebo obchodnich operaci, coz umoziuje zainteresovanym
stranam - od manazerd az po technické pracovniky - 1épe chapat, analyzovat a optimalizovat

procesy.

Historie a vyvoj BPMN

Vyvoj BPMN byl iniciovan organizaci Business Process Management Initiative (BPMI), a
pozdéji byl tento standard pieveden pod spravu Object Management Group (OMG), coz
pomohlo jeho SirSimu rozsifeni a adopci. Od svého prvniho vydani v roce 2004 prosel BPMN
nckolika vyznamnymi revizemi, z nichZ posledni, BPMN 2.0, byla uvefejnéna v roce 2011.
Tato verze pfinesla fadu vylepSeni véetné lepsi podpory pro automatizaci procest a integraci

s jinymi standardy pro spravu procesi (OBJECT MANAGEMENT GROUP, INC., 1997).

1. Zakladni koncepty BPMN
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V ramci Business Process Model and Notation (BPMN) jsou kli¢ové prvky, které
umoziuji detailni a pfesné modelovani obchodnich procest. Tyto prvky zahrnuji
udalosti, aktivity, brany, tokové objekty a spojovaci objekty, kazdy s vlastni
specifickou funkci a symbolikou (Obrazek 1).

Udalosti (Events): Udalosti v BPMN jsou reprezentovany grafickymi symboly,
které ptedstavuji vyznamné body v procesu a mohou iniciovat, ovlivnit, nebo ukoncit

procesy. BPMN rozliSuje tii hlavni typy udalosti:

Startovni udalosti signalizuji pocatek procesu. Jsou zobrazeny jako kruh s tenkym
okrajem a specifickym symbolem uvnitf, ktery urCuje typ startovni udalosti,
naptiklad zpravu nebo ¢asovac.

Meziretezcové udalosti reprezentuji body v procesu, kde mize dojit k vyznamnym
udalostem ovliviujicim tok procesu. Tyto udalosti jsou znazornény dvojitym kruhem
a umoziiuji modelovat slozitéj$i interakce a podminky v rdmci procesu.

Koncové udalosti oznacuji ukonCeni urcCité cesty nebo celého procesu. Jsou
znazornény jako kruh s tlustym okrajem, coz naznacuje kone¢ny bod procesu
(WHITE, 2008, s. 6-8).

Aktivity (Activities): Aktivity jsou zakladnimi stavebnimi bloky kazdého procesu,
predstavujici ukoly nebo sady tkold, které maji byt provedeny. BPMN rozliSuje

mezi:

Ukoly (Tasks), které jsou jednoduché aktivity reprezentované jako obdélnik s
zaoblenymi rohy. Tyto aktivity mohou byt déale specifikovany typem tkolu,
naptiklad kol typu "poslat zpravu" nebo "ptijmout tkol".

obsahovat dalsi ukoly, udélosti a brany. Podprocesy umoziuji modelovat detailnéjsi
aspekty procest a jsou znazornény podobné jako tukoly, ale s pfidanou indikaci
mozZnosti rozbaleni pro detailngjsi zobrazeni obsaZenych aktivit (WHITE, 2008, s.

67-69).
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Brany (Gateways): Brany slouzi k fizeni toku procesti a umoznuji rozhodovani,
vétveni a slucovani tokli na zdkladé podminek. BPMN definuje nékolik typt bran,
vcetné exkluzivnich, inkluzivnich, paralelnich a komplexnich bran, kazdé s vlastnim
grafickym symbolem a ucelem. Brany jsou zdsadni pro modelovani rozhodovacich

procest a logiky toku v obchodnich procesech (WHITE, 2008, s. 137-140).

Tokové objekty (Flow Objects) a Spojovaci objekty (Connecting Objects):
Tokové objekty, zahrnujici udalosti, aktivity a brany, jsou doplnény spojovacimi
objekty, které definuji tok mezi témito prvky. Sekvencni tok (Sequence Flow) urcuje
poradi aktivit a udalosti v procesu, zatimco zpravovy tok (Message Flow) znazoriuje
komunikaci mezi riznymi procesy nebo ucastniky. Asociace jsou dal$im typem
spojovacich objektl, které¢ slouzi k propojeni artefaktli s tokovymi objekty a
poskytuji dodate¢né informace nebo anotace k modelim (WHITE, 2008, s. 223-
224).
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BPMN zahrnuje plavecké drahy (Swimlanes) pro organizaci prvku podle roli nebo
odpovédnosti a artefakty pro poskytovani dodate¢nych informaci a anotaci k

modelim, coZ umoziuje vytvafet komplexni a pfehledné diagramy obchodnich
procesu (WHITE, 2008, s. 168).
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2. Implementace a vyznam BPMN

Implementace BPMN do praxe pfinasi fadu vyhod, vcetné zlepSeni komunikace mezi
obchodnimi a IT tymy, zjednoduSeni ndvrhu a implementace obchodnich procesii, a
poskytnuti pevného zakladu pro jejich automatizaci a optimalizaci. Diky své flexibilit¢ a
Sirokému rozsahu aplikaci se BPMN stala zakladem pro mnoho nastroji pro spravu
obchodnich procestt (BPM), coZz umoziuje organizacim lépe reagovat na zmény Vv

obchodnim prostiedi a zvySovat svou konkurenceschopnost.
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Vyuziti BPMN jako univerzalniho jazyka pro modelovani obchodnich procest je tak zasadni
pro jakoukoli organizaci, ktera si klade za cil zefektivnit své operace a zlepSit své procesni
fizeni. BPMN umoznuje nejenom vizualizaci a dokumentaci procest, ale také jejich analyzu
a optimalizaci, coz piedstavuje kriticky krok k dosazeni vétsi efektivity a efektivnosti

obchodnich operaci.

3.3.2.2 Eriksson-Penker notace

Eriksson-Penker notace predstavuje vyznamné rozSifeni UML (Unified Modeling
Language), které bylo specificky navrZzeno pro zachyceni a modelovani podnikovych
procest a zdroju. Toto rozsiteni je zvlasté uzite€né v kontextu e-CRM (elektronického fizeni
vztahl se zdkazniky), kde tradicni UML muze byt omezené ve své schopnosti plné
reprezentovat slozité podnikové a marketingové informacni systémy. Gurau (2009) se
zaméftuje na dilezitost podnikového modelovani pro implementaci e-CRM systému. Uvadi,
ze zavedeni e-business modell vyZaduje adaptaci Marketingového Informac¢niho Systému
na specifika online prostiedi. Reprezentace ruznych komponent Marketingového
Informacniho Systému, a tokti informaci mezi rliznymi organizacnimi oddélenimi,

ptedstavuje zdsadni krok pro tispéSnou implementaci e-CRM systémti.

Eriksson-Penker Business Extensions of the Unified Modeling Language (UML) poskytuji
nastroje nezbytné pro modelovani komplexnich podnikovych procest a zdroju, které jsou
klicové pro uspésnou restrukturalizaci a adaptaci v digitalnim prostiedi. Toto rozSifeni UML
umoziiuje modelovat nejen statické struktury, jako jsou tfidy a objekty, ale také dynamické
aspekty podnikovych procesti, véetné toka prace, rozhodovacich procesti a vztahli mezi

riznymi podnikovymi aktivity a zdroji.

Vyznam Eriksson-Penker notace spociva ve schopnosti poskytnout detailni a pfesny pohled
na podnikové procesy, coz umoziuje lepSi pochopeni, jak informace proudi mezi riznymi
odd€lenimi a jak se zdroje vyuzivaji a spravuji. Timto zpisobem mohou organizace
identifikovat potencialni nedostatky v jejich procesech a zdrojich, coz mize vést k
efektivnéjSimu a efektivnéjSimu tizeni zdrojii, zlepSeni internich procest a zvySeni celkové

konkurenceschopnosti.
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Navic, integrace Eriksson-Penker notace do navrhu e-CRM systémi muze pomoci
organizacim lépe porozumét a reagovat na potieby a ptfani svych zakaznikiti. Umoziluje
podnikiim modelovat a analyzovat interakce mezi zakazniky a podnikem na detailni trovni,
identifikovat kli¢ové body kontaktu a zlepSit zakaznicky servis tim, Ze poskytuji

pfizpisobené a relevantni informace a sluzby zékaznikiim.

Vysledkem je, ze Eriksson-Penker notace nabizi mocny nastroj pro podnikové architekty a
systémové analytiky, ktefi chtéji vyvinout efektivni a integrované informacni systémy, které
pln€ odpovidaji potfebam a cilim organizace. Jeji aplikace miize vyrazné prispét k tspéchu
implementace e-CRM a dalSich komplexnich podnikovych systém, tim Ze poskytuje jasny
a strukturovany ramec pro modelovani a analyzu podnikovych procesi a zdroju (Gurau,

2009).

Cilem Eriksson-Penker notace je tedy nejen zlepSit porozuméni a spravu podnikovych
procest, ale také podporovat inovace a zlepSovéani v oblasti e-business a CRM strategii.
Timto pfistupem mohou podniky lépe reagovat na rychle se ménici trzni podminky a

zvySovat svou schopnost nabizet vysokou hodnotu a spokojenost svym zakaznikiim.

3.3.3 ZlepSovani procest

Po dikladné analyze a vizualizaci je cilem zlepSeni procesli vylepSit nebo piepracovat
stavajici postupy tak, aby se dosdhlo vys$si efektivity, ucinnosti a flexibility. To casto
zahrnuje piepracovani procesu tak, aby 1épe odpovidaly aktualnim obchodnim potfebam a
strategickym cilim. Repa (2012) zdiraziuje iterativni povahu zlepSovani procesii a
prosazuje nepretrzity cyklus hodnoceni a ptfizpisobovani, aby bylo mozné drzet krok s
vyvijejicim se podnikatelskym prostiedim a technologickym pokrokem. Zavadéni
systematickych zlepSeni mize vést k vyznamnému zvySeni produktivity, snizeni nakladt a

spokojenosti zakazniktl (Repa, V., 2012, s. 141).

Durraz na zlepSovani procesii je ve vyvijejicim se prostiedi podnikového fizeni dikazem
neustalého usili organizaci o zvySeni efektivity, a€innosti a ptizpiisobivosti. Tato kapitola se
zabyva zasadnimi pfispévky do této oblasti a zkouma metodiky, ramce a poznatky, které
nabizeji Repa (2012), Biazzo (2000), Van der Aalst (2007), Shahzad a Zdravkovic (2010),
Satyal et al. (2019) a Leopold et al. (2016). Kazda z téchto praci ptedstavuje odliSny piistup
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k identifikaci a realizaci zlepSeni procest, od analytickych nastrojii a vytézovani procest az
po ramce strategického rozhodovani a tvahy o kvalit¢ modeli. Spolecné tyto studie
poskytuji uceleny ptehled strategii a nastroju, které jsou k dispozici pro zdokonalovani
podnikovych procest, a pfispivaji tak k SirSimu diskurzu o provozni dokonalosti v kontextu

soucasnych organizaci.

Biazzova (2000) prace slouzi jako zakladni ucebnice metodik a nastrojd, které jsou k
dispozici pro analyzu podnikovych procesii, coz je rozhodujici prvni krok v kazdé iniciativeé
zlepSovani procest. Biazzo kategorizuje rizné analytické nastroje, jako jsou vyvojové
diagramy a mapovani hodnotovych toki, a objastiuje jejich pouzitelnost pii odhalovani
neefektivity v rdmci podnikovych procest. Tato studie zduraznuje dilezitost vybéru
vhodného néstroje na zdkladé specifickych vlastnosti a pozadavkl daného procesu, ¢imz se

polozi pevny zaklad pro cilené zlepSovani.

Van der Aalst (2007) piedstavuje process mining jako prukopnickou techniku, ktera vyuziva
data v protokolech udélosti a nabizi hluboky vhled do skute¢ného provadéni procesi. Tento
ptistup nejen identifikuje odchylky od zamysleného pribéhu procesu, ale také odhaluje
skryté neefektivity, ¢imz poskytuje robustni empiricky zéklad pro zlepSovani procest. Van
der Aalstlv ptispévek je klicovy pro ilustraci toho, jak 1ze vyuzit technologie k usnadnéni

neustalého zdokonalovani a optimalizace procesu.

Shahzad a Zdravkovic (2010) navrhuji ramec pro zlepSovani podnikovych procesu zalozeny
na rozhodovani, pti¢emz kladou diraz na sladéni zmén procesu s nadfazenymi strategickymi
podnikovymi rozhodnutimi. Tento rdmec integruje rozhodovaci modely s usilim o
zlepSovani procesii, ¢imZ zajiStuje, Ze vylepSeni jsou efektivni a strategicky koherentni.
Autofti prosazuji holisticky pohled na zlepSovani procest, ktery zohlediuje Sirsi podnikovy

ekosystém, v ném?Z tyto procesy funguji.

Clanek Satyala a jeho kolegli (2019) se zaméfuje na aplikaci metodiky AB-BPM na
zlepSovani procesti a nabizi strukturovany pfistup, ktery zahrnuje mapovani procest,
analyzu a ndvrh a realizaci zlepSeni. Tato metodika zdiraziluje vyznam komplexniho

pochopeni soucasného i Zadouciho stavu podnikovych procest. Satyal a kol. poskytuji
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praktického privodce, podle kterého mohou organizace systematicky identifikovat

ptilezitosti ke zlepSeni a realizovat realizovatelné plany na zlepsSeni procest.

Leopold a jeho kolegové (2016) se zabyvaji vlivem kvality modelu BPMN na tsili o
zlepsovani procest. Identifikaci béznych problémii s kvalitou modelit BPMN a jejich
disledkt pro porozuméni procesiim autoii zdlraznuji vyznam kvalitnich modelii pro
efektivni vizualizaci a analyzu procesii. Tato studie nabizi pokyny pro zlepSeni kvality

modelia BPMN, ¢imz se zlepsi zdklad, na némz se identifikuji a realizuji zlepSeni procest.

Diskuse o zlepSovani procest v oblasti fizeni podnikovych procest zahrnuje Sirokou Skalu
metodik, poznatk a aplikaci. Do této oblasti vyznamné pfispivaji prace Biazzo (2000), Van
der Aalst (2007), Shahzad a Zdravkovic (2010), Satyal et al. (2019) a Leopold et al. (2016),
pricemz kazda z nich mé sviij jedineény pohled. Srovnavaci analyza odhaluje nuance

vzajemného plsobeni téchto studii a zdiraziuje jejich shody i rozdily v pristupu a zaméfeni.

Podobnosti: Ve vsech téchto studiich se jako ustfedni téma objevuje imperativ zvySovani
efektivity a ucinnosti podnikovych procest. Kazda prace zduraziuje zasadni roli podrobné
analyzy procesi jako predstupné jakékoli iniciativy na zlepSeni. Naptiklad Biazzo (2000) a
Van der Aalst (2007) zdlraziiuji uziteCnost specifickych analytickych néstroji -
flowchartingu, respektive process miningu - k odhaleni neefektivity procest. Podobné
Shahzad a Zdravkovic (2010), Satyal et al. (2019) a Leopold et al. (2016) zdiraziuji vyznam
strategického, informovaného piistupu ke zlepSovani procest, at uz prostfednictvim
rozhodovacich ramcit, metodiky AB-BPM nebo zvySovani kvality modelu BPMN.
Publikace od Repy (2012, s. 25, 49, 302) ptidava do této diskuse dileZitost pruzného a
postupného pfistupu k zlepSovani procesii, ktery je schopen reagovat na dynamické
pozadavky podnikového prostiedi a zddraznuje rozdily mezi pribéznym zlepSovanim a

radikalnim reengineeringem.

Rozdily: V oblasti BPMN se objevuji rozdily mezi jednotlivymi systémy, napi: Metodiky,
které tito védci obhajuji, vykazuji pozoruhodné rozdily. Biazzo (2000) poskytuje Siroky
ptrehled tradi¢nich analytickych nastroju a obhajuje jejich vybér na zakladé charakteristik
procesu. Naproti tomu Van der Aalst (2007) pfedstavuje process mining jako novy, daty

fizeny piistup k odhalovani poznatki o procesech, coz znamena odklon od tradi¢nich metod.
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Shahzad a Zdravkovic (2010) nabizeji strategicky ramec, ktery integruje rozhodovani se
zlepSovanim procesti a klade diiraz na sladéni zmén procesi s cili organizace. Satyal et al.
(2019) podrobné popisuji strukturovany, metodicky pristup k zavadéni zlepSovani procest a
ukazuji komplexni povahu metodiky AB-BPM. Leopold et al. se (2016) zaméiuji na vliv
kvality modelu na proces zlepSovani, konkrétné v rdmci modeld BPMN, a zdaraziuji
vyznam jasnosti a piesnosti vizualizace procest pro efektivni iniciativy zlepSovani. Repa
(2012, s. 25, 49, 302) zdlraziuje, ze pristupy k zlepSovani procesti by méely zahrnovat nejen
technické, ale také lidské aspekty, a poukazuje na vyznam celostniho pfistupu, ktery
zahrnuje uvazovani o procesech v kontextu celé organizace a jejich strategickych cilt

Diulezitym rozdilem mezi témito ptispévky je jejich diraz bud’ na analytické nastroje a
techniky pouZzivané k identifikaci ptilezitosti ke zlepSeni (Biazzo, 2000; Van der Aalst,
2007), nebo na ramce a metodiky pouzivané k realizaci téchto zlepSeni (Shahzad &
Zdravkovic, 2010; Satyal et al., 2019). Leopold et al. (2016) jedine¢n¢ ptispivaji do diskuse
tim, ze se zaméfuji na predpoklad kvality modelu pro uspésné zlepsovani procesi, coz je

faktor, ktery ostatni studie fe$i méné explicitné.

Shrnuti: Tyto texty spoleéné vytvareji uceleny obraz prostfedi zlepSovani procest a
zdiraziiuji vyvoj od tradi¢nich analytickych technik k sofistikovanéjsim metodikam
zalozenym na datech a strategicky orientovanym. Spole¢né poznatky téchto védct
zdirazituji mnohostrannou povahu usili o zlepSovani procesli a odrdzeji posun k
integrovanéjSim, holistickym pfistuplim, které berou v Uvahu nejen technické aspekty
optimalizace procest, ale také strategicky, organizacni kontext, v némz tyto procesy funguji.
Dle Procesné fizené organizace (Repa, 2012, s. 25, 49, 302) Repa poskytuje pohled na
procesni zmény, které zahrnuji jak radikalni zmény, tak postupné zlepSovani, a zdlraziuje
vyznam adaptability a pfipravenosti organizace na neustalé zmeény, coZ je zdsadni pro

udrzeni konkurenceschopnosti a dosahovani strategickych cilt.

3.3.4 Implementace procesu

Samotné zavedeni pfepracovanych nebo optimalizovanych procest do kazdodenniho
provozu je kritickym krokem, ktery vyZaduje peclivé planovani, fizeni zmén a pritbéZnou
podporu. UspéSna implementace zavisi na zapojeni zucastnénych stran na vSech urovnich,

jasné komunikaci zmén a $koleni zaméstnancii. Repa (2012) hovofi o vyzvach spojenych s
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touto fazi, véetné mozného odporu ke zménam a dilezitosti monitorovani a upravy novych

procesti, aby se zajistilo, e piinesou zamyslené vysledky (Repa, V., 2012, s. 207).

Chinosi, M. a Trombetta, A. (2012) se zabyvaji slozitosti modelu a notace podnikovych
procest (BPMN) jako zakladniho kamene pro efektivni implementaci procest v
organizacich. Jejich analyza je sté¢Zejni pro pochopeni toho, jak BPMN jako standardizovany
modelovaci jazyk usnadfiuje jasnou a komplexni reprezentaci podnikovych procest a
pieklenuje komunikacni propast mezi podnikovymi profesionaly a IT specialisty. Autofi
zdlraznuji univerzalnost jazyka BPMN pii modelovani slozitych procesnich scénafi, véetné
sekven¢nich, paralelnich a podminénych tokt, ¢imz organizacim umoziuji mapovat procesy
zpisobem, ktery je podrobny a zdroven pfistupny vSem zicastnénym strandm. Nabizejice
vhled do kompatibility standardu BPMN s provadécimi jazyky, jako je BPEL pro webové
sluzby, a do jeho podpory sad pro fizeni podnikovych procesit (BPMS), Chinosi a Trombetta
zdiraziuji klicovou roli tohoto standardu nejen pti modelovani, ale také pifi automatizované
implementaci procest. Tato prace osvétluje cestu od koncepéniho navrhu procesu k
praktickému provedeni s vyuZitim technologie a zdiraziiuje vyznam standardizace pro

dosazeni bezproblémové a efektivni implementace procesu.

Al-Mudimigh, A. S. (2007) zkouma symbioticky vztah mezi fizenim podnikovych procest
(BPM) a uspésnou implementaci podnikovych systémil (ES) a nabizi diferencovany pohled
na to, jak zasady BPM podporuji Gspé$né zavadéni a pfijeti ES. Al-Mudimigh tvrdi, ze
integrace BPM do projekt ES neni pouze piinosna, ale nezbytna, a uvadi piiklady, kdy
nedostate¢né sladéni procesii a nedostate¢né fizeni zmén vedlo k netispéchu implementace
ES. Prostfednictvim komplexniho piehledu literatury a piipadovych studii ¢lanek ilustruje,
jak postupy BPM usnadiiuji identifikaci a pfepracovani podnikovych procest tak, aby byly
v souladu s moZnostmi ES, a tim zajist'uji, Ze implementace technologii pfinasi zamyslené
pfinosy a zvySuji vykonnost organizace. Duraz na analyzu procesii, zapojeni
zainteresovanych stran a neustalé zlepSovani v ramci BPM se ukazuje jako zdsadni ramec
pro fizeni implementaci ES, coz zdlraziiuje potiebu holistického ptistupu, ktery presahuje

ramec technické instalace a zahrnuje organizacni zmény a optimalizaci procesu.

Tyto komplexni analyzy praci Chinosiho a Trombetta (2012) a Al-Mudimigha (2007)

poskytuji podrobné zkoumani kritickych faktorti ovliviiyjicich implementaci procest. Od
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standardizace modelovacich jazykli az po integraci postupi BPM do technologickych
projekti nabizeji tyto studie bohatou mozaiku poznatkii o mechanismech, jejichz
prostiednictvim mohou organizace prochazet slozitosti implementace procesii. Na zaklad¢
konkrétnich piikladii a podrobnych vysvétleni vrha tato kapitola svétlo na mnohostranné
strategie nezbytné pro uspésné prevedeni ndvrhi procesti do provozni reality, a tim dosazeni

dvojiho cile - provozni efektivity a strategického souladu.

Pii porovnani piispévkti Chinosiho a Trombetta (2012) a Al-Mudimigha (2007) v oblasti
implementace procesti odhalujeme jak konvergentni témata, tak odliSné piistupy, které

obohacuji nase chapani tohoto kritického aspektu fizeni podnikovych procest.

Podobnosti: Oba ¢lanky zdlraziuji kriticnost strukturovanych metodik a ramct pro
usnadnéni efektivni implementace procest. Chinosi a Trombetta (2012) zdlraziuji roli
standardu BPMN pii poskytovani jasného, srozumitelného a standardizovaného jazyka pro
modelovani procest, ktery je nezbytny pro pieklenuti propasti mezi koncepénim navrhem
procesu a jeho praktickou implementaci. Podobné Al-Mudimigh (2007) zdlraziuje vyznam
integrace principt fizeni podnikovych procesti pii implementaci podnikovych systémi a
naznacuje, ze uspéch téchto systémui zavisi na jejich souladu s dobfe definovanymi a
efektivné fizenymi podnikovymi procesy. Tyto perspektivy se shoduji v nazoru, Ze zdkladem
uspésné implementace procesu je jasnost, standardizace a strategické sladéni. Dokument od
Repy (2012, s. 44-45, 49, 207) dopliluje, Ze uspéch implementace zavisi na peclivém
planovani, zahrnuti podplirnych procesli a na dynamickém pfizplisobovani se zménam v
organizaci. Zduraznuje rovnéz duleZitost postupného zavadéni procesti a integrace

technologickych a organiza¢nich aspektu.

Rozdily: Zaméteni obou ¢lankti se z hlediska jejich pfedmétu a aplikace vyrazné lisi.
Chinosi a Trombetta (2012) se zabyvaji predev§im BPMN jako modelovaci notaci a jeji
pouzitelnosti pro navrh a dokumentaci procest a tvrdi, Ze jeji standardizace usnadiiuje hladsi
pfechod k implementaci procest. Jejich analyza vychazi z technickych aspektti modelovani
procest a na piikladech ilustruje, jak 1ze BPMN pouzit k zobrazeni slozitych scénait procesit

zpisobem, ktery je komplexni a zaroven srozumitelny pro rizné za€astnéné strany.
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Naproti tomu Al-Mudimigh (2007) se zabyva organiza¢nimi a manazerskymi vyzvami
spojenymi s implementaci podnikovych systému a na fizeni podnikovych procest nahlizi
jako na holisticky piistup, ktery zahrnuje vice nez jen modelovani. Al-Mudimigh se zabyva
ulohou BPM pii zajistovani efektivni integrace implementace podnikovych systémua do
provozni struktury organizace a zamétuje se na aspekty, jako je fizeni zmén, organizacni
pfipravenost a strategické sladéni technologie s obchodnimi cili.

Repa (2012, s. 52, 173, 207) piidava perspektivu, Ze kromé technickych a modelovacich
aspektt je klicova také schopnost organizace dynamicky se adaptovat a integrovat nové
procesy s existujicimi strukturami a technologiemi. Ukazuje na vyznam vlastnictvi procest
a na potifebu kontinudlniho rozvoje procesniho fizeni ve vztahu k technologické

infrastruktufe a metrikdm pro hodnoceni vykonnosti.

Shrnuti: Oba ¢lanky uznavaji dulezitost metodické ptisnosti a strategického sladéni pfi
implementaci procesu, jejich ptinos pro obor se vSak lisi diirazem na standardy modelovani
a organiza¢ni integraci. Chinosi a Trombetta (2012) pfispivaji do diskurzu o technickych a
komunika¢nich vyhodach standardizovaného modelovani procest, zatimco Al-Mudimigh
(2007) se zabyva SirSim organizacnim kontextem, v némz jsou takové modely
implementovany. Tyto studie spole¢né nabizeji uceleny pohled na implementaci procest a
zduraznuji jak nutnost jasnych a standardizovanych reprezentaci procest, tak diilezitost
zasazeni téchto procesti do podptirného organiza¢niho a manazerského ramce. Repa (2012,
S. 47, 65-66, 201) zddraznuje, Ze Gspé$na implementace vyzaduje nejen jasnou definici a
modelovani procesu, ale také zajisténi jejich kooperativni struktury, zesileni meziprocesni
integrace a podporu ze strany vSech Urovni vedeni. Poukazuje na vyznam meziorganizaéni
spoluprace a integrace riznych technik a nastrojii zlepSovani jako klicovych faktori pro

uspéch.

3.3.5 Shrnuti

Cesta vedouci k dosazni lepSich procesii nabizi organizacim fadu pftilezitosti, jak zlepSovat
své ¢innosti, zvySovat hodnotu pro zakazniky a zajistit si konkuren¢ni vyhodu na trhu.
Ptijetim procesn¢ orientovaného pohledu mohou organizace dosdhnout vétsi flexibility, coz
jim umozni rychleji reagovat na zmény na trhu a poZadavky zakaznikd. Tato cesta vSak neni

bez vyzev a rizik. Odpor ke zménam, nedostateCné zapojeni zainteresovanych stran a
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slozitost fizeni procesnich ptfechodii mohou branit pokroku. Navic vyvoj technologii a
dynamiky trhu vyZzaduje, aby organizace zstaly ostrazité a pfizplisobivé a neustéale

piehodnocovaly a zdokonalovaly své procesy, aby si udrzely svou relevanci.

Toto podrobné zkoumani, zalozené na Repovych (2012) poznatcich, vymezuje klicovou roli
podnikovych procesti v fizeni organizace a zduraziuje opakujici se povahu analyzy,
vizualizace, zlepSovani a implementace téchto procest, aby se podpofil tispéch organizace

uprostied potencidlnich rizik a ptilezitosti.

Strategické tizeni podnikovych procesii je nezbytné pro efektivitu, ptizplisobivost a
konkurenceschopnost organizace. Prostfednictvim dikladné analyzy, vizualizace, cilenych
zlepSeni a metodické implementace mohou organizace dosdhnout vyznamného zvySeni
svych provoznich schopnosti. Tento pfistup nejenze fesi soucasné neefektivity, ale také

umoznuje organizacim proaktivné reagovat na budouci vyzvy a ptilezitosti.

3.4 Technologicka reSeni a procesy

Ve své knize "Procesné fizena organizace" Vaclav Repa zdiiraziiuje zasadni roli, kterou
hraji informaéni technologie (IT) ve vztahu k procestim v organizaci. Repa poukazuje na
to, ze moderni IT nejsou pouze podplirnym nastrojem, ale zdsadnim prostiedkem, ktery
umoziuje efektivnéjsi, rychlejsi a flexibilnéjsi procesni fizeni a zlepSovani. Technologie
poskytuji platformy a néstroje pro modelovani, analyzu, simulaci a automatizaci procest,
coz vyznamn¢ piispiva k optimalizaci operaci a podporuje inova¢ni schopnosti organizace

(Repa, 2012).

Podle Repy se vyuZiti IT v procesnim fizeni zamé&fuje predev§im na nésledujici oblasti:

1. Modelovani a simulace procesi: Informacni systémy nabizeji sofistikované
nastroje pro vizualizaci a modelovani procesl, coz umoziiuje manazeriim a
analytiklim 1épe porozumét stavajicim procestim, identifikovat moznosti
zlepSeni a ptedvidat dopady navrhovanych zmén. Modelovani procest
poskytuje zdklad pro simulace, které mohou napomoci pii testovani a

optimalizaci procesti pied jejich skute¢nou implementaci (Repa, 2012, s. 225).
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strategiCtéjsi Cinnosti. To nejenze zvysuje efektivitu a snizuje naklady, ale také

zlepsuje konzistenci a kvalitu procesnich vystupt (Repa, 2012, s. 173).

3. Sbér a analyza dat: Informacni technologie umoznuji efektivni sbér, ukladani a
analyzu dat generovanych béhem procest. Analyza téchto dat mtze odhalit
skryté vzorce, trendy a moznosti pro zlepSeni. Pokrocilé analytické nastroje a
techniky, jako je data mining a proces mining, umoziiuji organizacim lépe
porozumét svym procesiim a identifikovat oblasti pro zlepseni nebo inovaci

(Repa, 2012, 5. 210).

4. Integrace systému a procest: V dnes$nim slozitém a propojeném obchodnim
prostiedi je integrace mezi riznymi systémy a procesy klicova pro zachovani
plynulosti a efektivity operaci. IT umoziuje integraci mezi rozdilnymi
aplikacemi a databdzemi, coz zajist'uje, Ze informace jsou konzistentni a snadno

dostupné napii¢ organizaci (Repa, 2012, s. 140).

V kontextu téchto oblasti Repa (2012) argumentuje, e uspéch v procesnim fizeni vyzaduje
nejenom technologické nastroje, ale také strategické mysleni a schopnost tymu pracovat s
témito nastroji efektivne. Klicem je, aby technologie byly vyuzivany zptisobem, ktery

podporuje cile organizace, a ne pouze pro technologickou vyspélost samu o sob¢.

3.5 Neziskovy sektor a procesni Fizeni

V dynamickém prostiedi neziskového sektoru je pfijeti a implementace efektivnich strategii
provozni efektivity, transparentnosti a souladu se strategickymi cili. SloZitd povaha
neziskovych operaci, které se vyznacuji jedineCnymi problémy, jako jsou byrokratické
struktury a nutnost odpovédnosti, vyzaduje individudlni pfistup k BPM. Tento clanek

zkoumd vyznam BPM v neziskovém sektoru a Cerpa poznatky z nejnovéjsich védeckych
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ptispévka, aby zdtraznil metodiky, technologické inovace a strategické uvahy, které jsou

klicové pro optimalizaci neziskovych operaci.

Zarei, M., Zarei, B., & Ghapanchi, A. (2017) poskytuji pfesvédcivou piipadovou studii ve
svém zkoumani zlep§ovani procest v ramci neziskového realitniho subjektu Astan v franu.
Zduraznuji zasadni roli BPM pfi identifikaci a feSeni neefektivity v ramci vysoce
centralizovanych a byrokratickych struktur, které jsou charakteristické pro mnoho
neziskovych organizaci. Prostiednictvim inovativnich metod zlepsovani byly odhaleny a
odstranény vyznamné neefektivity, coz podtrhuje nutnost adaptivnich a inovativnich

ptistuptt k BPM v neziskovém sektoru.

Naproti tomu Viriyasitavat, W., Xu, L. D., Bi, Z., & Sapsomboon, A. (2018) pfedstavuji
novy pohled tim, ze navrhuji rimec BPM vyuzivajici technologii blockchain. Ackoli se
zam¢étuji na Primysl 4.0, jejich disledky pro neziskové organizace jsou vyznamné, zejména
pti feSeni problémil s diivérou a transparentnosti. Integrace blockchainu do BPM miize
automatizovat systémy a zajistit spolehlivost sluzeb, coz nabizi proziravy ptistup ke zlepSeni

fizeni procest v neziskovych organizacich.

Déle Hammer, M. (2015) vymezuje Siroky rozsah BPM, ktery zahrnuje identifikaci,
modelovani, provadéni a neustalé zlepSovani podnikovych procesii. Hammeriv diskurz o
BPM jako integrovaném pfistupu k fizeni je zvlasté relevantni pro neziskové organizace.
Zduraziiuje pohled zaméfeny na procesy, ktery je kliCcovy pro organizace usilujici o uzkeé

sladéni svych €innosti s poslanim a strategickymi cili.

Srovnani téchto praci ukazuje, Ze ackoli jsou zékladni principy BPM univerzalné pouZitelné,
jejich implementace v neziskovém sektoru vyzaduje diferencované pochopeni jedine¢nych
omezeni a prilezitosti tohoto sektoru. Inovace v oblasti BPM, jako je aplikace technologie
blockchain, jsou pfislibem feSeni dlouhodobych problémi transparentnosti a efektivity v
neziskovém sektoru. Soucasné trvaly vyznam sladéni usili v oblasti BPM s cili organizace

podtrhuje potiebu strategického ptistupu k fizeni procesi.

Zavérem lze fici, ze pro neziskové organizace, které se pohybuji ve slozitych podminkach

moderniho provozniho prostiedi, nabizi promyslend integrace strategii BPM cestu k vyssi
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efektivité, odpovédnosti a strategickému souladu. Vyuzitim inovativnich technologii i
zakladnich principi BPM mohou neziskové organizace vyrazné zlepsit svou schopnost

poskytovat sluzby svym klientlim a dosahovat svych kritickych cilt.
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4 Vlastni prace

4.1 Zakladni predstaveni organizace Usmév mamy

Organizace Usmév mamy vznikla v roce 2014 jako zapsany spolek. Jedna se z velké ¢asti o
pacientskou organizaci, ktera se vénuje tématu psychického zdravi matek a podpote zen, u
nichz se v matefstvi objevily psychické obtize. Propojuje zeny se zkusenosti i odbornice a
odborniky, ktetfi maji chut’ se tématu vénovat. Provozuje celorepublikovou podpiirnou sit,
vlastni centrum v Praze a intenzivné se vénuje Sifeni osvéty a poznavani podstaty
psychickych potizi v matefstvi. Velké Gsili vénuje také zlepsSeni systému péce o mateiské
psychické zdravi, které dlouho stalo na okraji zajmu.

Na zacatku Cinnosti se jednalo spiSe o individualni projekt jedné zeny se zkuSenosti,
S postupem casu se vSak aktivita mnohonasobné navysila, a to v nékolika smérech.
V soucasné dobé¢ tvoii organizaci staly tym XX lidi a vice nez 100 dobrovolnic, které tvoii
podptirnou sit’ v 9 mimoprazskych krajich Ceské republiky. V roce 2023 podpofil spolek
1175 klient a klientek, coz je o 262 vice nez v roce 2022 (kdy jich bylo 913). Celkova
velikost organizace i pocet Zen se zajmem o podporu rychle roste, coz s sebou piinasi fadu
procesnich problémt a klade velky narok na maly centralni tym, ktery se stard o veSkery
chod organizace. Z toho duvodu se vedeni organizace rozhodlo na konci roku 2023

pozastavit rist a vénovat se az do konce roku 2024 ukotveni organizace.

4.2 Analyza soucasného stavu organizace

Organizace se z vngjsiho pohledu vénuje 3 zékladnim oblastem, primarni funkce organizace
tak jsou:

1. Pfima péce o zeny — prosttednictvim celorepublikové podpiirné sit¢ a fyzického
centra v Praze, které nabizi kromé& peer podpory (tedy podpory od zeny se
zkuSenosti) rovnéz psychologické konzultace a n€kolik typi skupinovych aktivit

2. Osvétova cinnost — formou vlastnich osvétovych a destigmatiza¢nich kampani,
pravidelnou tvorbou ptispévki na socidlni sité, spolupraci s médii a tviirci potfadi a
vlastnich autorskych dél na téma matefské psychika

3. Prosazovéni z4jmi Zen v oblasti péce o matetské duSevni zdravi

Zhodnoceni stavajici situace k 31. 10. 2023 zobrazuje nasledujici SWOT analyza (Tabulka
1).
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Tabulka 1 SWOT analyza Usmévu mamy

Pozitivni Negativni
Silné strank Slabé strank

Narazove nastavené a nekonzistentni
1 | Aktivni dobrovolnicka komunita 1 | procesy, Casto zbytecné slozité
Vycerpanost centralniho tymu - velké
2 | Komunikaéni ¢innost 2 | riziko vyhoteni
| Spoluprace s vyznamnymi Nizké kapacity pro feseni strategickych
N 3 | organizacemi 3 | zélezitosti
T Odborny potencial uvniti
E 4 | organizace 4 | Nesystematicky fundraising
R Centrum Praha - velky zajem o Chybéjici evaluace poskytnuté péce a z ni
N 5 | sluzby 5 | odvozené zlepSovani péce
i
6 | Dobrovolnicka podpirna sit’ 6 | Roztfisténost know how organizace
7 | Jedina organizace svého druhu 7 | Chybgjici standardy kvality péce
Centrum Praha - velka administrativni
8 8 | zatéz pro vedouci centra
Prilezitosti Hrozby
E Vyuziti modernich informac¢nich Zhorsujici se dostupnost finan¢nich
X 1 | technnologii 1 | zdroji pro provoz organizace
T Procesni analyza a jeji vyuziti pro Odchod aktivnich lidi z divodu
2 | konzistentni ucelené fizeni procest 2 | narocnosti prace
E Rostouci zajem vetejnosti o téma i
R 0 organizaci - ptilezitost pro nové Riziko procesniho pochybeni v oblasti
N 3 | zdroje financovani 3 | pfimé péce a naslednych sankei
i
4 | Spoluprace se studenty 4 | Prace s citlivou cilovou skupinou

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVAN{

4.3 Navrh cili a opatieni

V ramci diplomové prace bylo rozpracovano nékolik bodi z celkové SWOT analyzy
organizace, a to konkrétn¢:
Slabé stranky

e 1 - ndrazové nastavené a nekonzistentni procesy, ¢asto zbyte¢né slozité

e 5-—chybg¢jici evaluace poskytnuté péce a z ni odvozené systematické zlepSovani péce
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e 7 —centrum Praha — velka administrativni zatéZ pro vedouci centra
Prilezitosti
e 1 — Vyuziti modernich informacnich technologii

e 2 —Procesni analyza a jeji vyuZiti pro konzistentni a ucelené fizeni procesti

Hrozby

e 3 — Riziko procesniho pochybeni v oblasti piimé péce a naslednych sankci

Autor diplomové prace se po diskuzi s vedenim organizace rozhodl vypracovat analyzu
procestt prazského centra Usmévu mamy a navrhnout jejich optimalizaci a vhodné
technologicka feSeni pro usnadnéni fizeni procest.

Cilem préce je tak analyzovat stavajici procesy v organizaci Usmév mamy, z.s. Dil¢im cilem
bude na zdklad¢ zpracované analyzy navrh optimalizovanych procest pii vyuziti

odpovidajicich IT feSeni.

Cile prace bude dosaZeno prostfednictvim nékolika krok:
e Analyza vybranych procesii organizace prostfednictvim metody MMABP
e Analyza technologickych feseni, které organizace pouziva pro své fizeni procest
e Navrh optimalizace a zefektivnéni zhodnocenych procesit
e Navrh a implementace vhodnych informacné technologickych feSeni dostupnych pro

neziskové organizace

4.4 Pouzité metody

Pouzita metoda analyzy a modelovani procest vychazi z metodiky MMABP (Methodology
for Modelling and Analysis of Business Process), kterou popisuje ve svém konceptu
procesné fizené organizace Vaclav Repa (2012). Pro modelovani procesii je pouZita
v souladu s metodikou:

e notace Eriksson-Penker pro globalni pohled na procesy centra

e notace BPMN pro zndzornéni detailniho pohledu na procesy
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4.5 Postup procesni analyzy

45.1 Zjisténi procesni podstaty centra

Ve spolupraci s vedenim centra byly zmapovany zakladni ¢innosti, které v centru probihaji
za Ucelem napliiovani primarni funkce organizace. Na zéklad¢ strukturovanych rozhovora
byl vypracovan zakladni popis ¢innosti a vytvoien globalni model procest s vyuzitim

Eriksson-Penker diagramu.

45.2 Vytipovani kli¢ového procesu

Na zakladné globéalniho mapovani procesti byl stanoven klicovy proces, tedy takovy, ktery
z vnéjSiho pohledu napliluje primarni funkci organizace. Zakladni atributy klicového
procesu pak byly shrnuty v popisné tabulce procesu a byla vytvofena prvni verze modelu
klicového procesu s vyuzitim notace BPMN, a to s vyuzitim volné¢ dostupného online

nastroje draw.io (https://app.diagrams.net/).

4.5.3 Zestihleni klicového procesu

Na zaklad¢ prvni verze modelu klicového procesu bylo provedeno jeho zestihleni, tedy
odstranéni vSech aktivit a podprocesti podpirného charakteru, tedy takovych, které ptimo
nepfispivaji k naplnéni primarni funkce organizace. V mistech, kde doslo k odstranéni
podpiirnych ¢innosti vzniklo rozhrani. Vznikla tak druhd verze detailniho modelu klicového

procesu (BPMN).

4.5.4 Vyladéni systému procesu

Na zéklad¢ zeStihleni klicového procesu byla vytvotfena druhd verze globalniho modelu
procesti centra UM. Ke kazdému nové vzniklému podpiirnému procesu byl ptitazen jeho

vlastnik.

4.5.5 Popis rozhrani procesu

Kazdé rozhrani procest predstavuje sluzbu poskytovanou jednim procesem druhému — tyto
sluzby tak byly popsany v souhrnné tabulce.

4.5.6 Revize postupu procesu

V tomto kroku doslo ke komplexnimu zhodnoceni klicového procesu a jeho navaznosti na

procesy podptlrné a byly navrzeny konkrétni zmény, které povedou:
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o K zefektivnéni prace
o Ke zkvalitnéni péce ve vztahu ke klientkdm centra

e K odstranéni identifikovanych chyb

Vystupem tohoto kroku je finalni podoba globalniho modelu procest centra a finalni podoba

detailniho modelu klicového procesu.

4.6 Postup analyzy a optimalizace technologickych FeSeni

4.6.1 Mapovani vyuzivanych technologickych reSeni

V prvnim kroku byl vytvoien piehled viech technologickych fedeni, které centrum UM

pouziva ve vztahu k ¢innostem identifikovanym v prvnim kroku procesni analyzy.

4.6.2 Navrh nového modelu technologickych reSeni

Na =zaklad¢ provedené procesni analyzy bylo provedeno zhodnoceni pouzivanych

technologickych feSeni a navrh na konkrétni oblasti zlepSeni.

4.6.3 Analyza trhu technologickych FeSeni pro neziskové organizace

S ohledem na finan¢ni moznosti neziskové organizace, které jsou velmi omezené, byla

provedena analyza trhu dostupnych feseni.

4.6.4 Navrh uprav technologického FeSeni pro Fizeni procesu

V tomto kroku byl vytvofen konkrétni navrh Gprav technologickych feseni centra UM, a to
na zékladeé:

e analyzy a optimalizace procest

e mapovani vyuzivanych technologickych feSeni

e analyzy trhu dostupnych technologickych feSeni

4.6.5 Vytvoreni planu implementace

Pro implementaci bylo klicové zvolit strategii, kterd minimalizuje pferuSeni bézné ¢innosti
a zaroven efektivné vyuziva dostupné zdroje.
V tomto kroku byl vytvofen rdmec pro konkrétni postup implementace zmén, s piihlédnutim

na specifika spolku Usmév mamy, z.s.

e identifikace priorit
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e komunikace se zainteresovanymi osobami
e Dpriprava a testovani novych technologii

e Skoleni

e postupna implementace

e piechodné obdobi

e hodnoceni a oprava nedostatkil

e pribézné monitorovani
4.7 Vystupy analyzy

4.7.1 Analyza procesi

Pro procesni analyzu byly po diskuzi S vedenim organizace vybrano prazské centrum
Usmévu mamy (déle jen centrum UM), které je z hlediska péce nejkomplexnéjii a které je
Vv soucasné chvili pretizené. Centrum ma oddélené financovani i samostatné vedeni a vétSina
¢innosti probihd nezdvisle na péci poskytované v ostatnich regionech. Ztizeno bylo
predevsim z diivodu prosazovani jedné z primarnich funkci organizace — ptimé péce o Zeny

ohroZené rozvojem psychickych obtizi.

4.7.1.1 Zjisténi procesni podstaty centra UM

Na zéklad¢ strukturovanych rozhovort s vedenim centra byly identifikovany nasledujici

&innosti, které v centru UM probihaji (Tabulka 2):

Tabulka 2 Cinnosti centra UM

Zodpovédna

Cinnost Popis osoba

Probiha formou individualnich telefonickych

konzultaci, které provadi vedouci centra (senior

peer konzultantka). Jde o prvni prostor, kde

klientka sdé€luje své potize. Vystupem je nabidka

konkrétnich sluzeb centra nebo nasmérovani na
Zakladni nasmérovani  |dalsi (pfevazné odbornou a specializovanou) Vedouci
Klientek péCi. centra

Poskytovani individualnich konzultaci, a to
psychologickych/psychoterapeutickych nebo peer
konzultaci (konzultace s nékym, kdo ma
podobnou zkusenost). Probihd bud’ fyzicky v Jednotlivé
Individualni konzultace |prostorach centra, nebo on-line. konzultantky

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVANT
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Potéadéani skupinovych aktivit pro klientky -
podptrné skupiny, setkavani, besedy, vzdélavaci [Projektovy
Akce pro klientky akce. manazer
Akce centra jsou oteviené 1 SirSimu okruhu
klientek a zatim nejsou pln€ naplnéné, proto

probihaji i propagacni aktivity s cilem jejich Specialista
Propagace akci centra  |naplnéni. propagace
ZvySovani odbornosti  [Probiha formou vzd¢lavacich on-line akci, alei  |Metodik
podpirného tymu prostfednictvim pravidelného setkdvani. vzdélavani

Probiha formou individualnich konzultaci s

vedouci centra, ale i formou pravidelnych Vedouci
PéCe o podpiirny tym  |interviznich a superviznich setkani. centra

Klientela centra se neustale rozrusta. Peer
konzultantkou vétSinou zeny byvaji jen

Nabor a proskoleni omezenou dobu, proto je potieba pribézné Oddéleni Péce
konzultantek rozSifovat jejich tym. o lidi
Centrum nepokryva vSechny sluzby, které jsou
Rozsifovani sité pro klientky potiebné, proto spolupracuje s celou
odbornych fadou dalSich pracovist’ (specializovanych i Specialista pro
spolupracovnikti zdravotnickych) spolupraci
Centrum ma vlastni webové stranky, kde jsou k
Sprava webovych nalezeni informace o poskytovanych sluzbach a |Administrativ
stranek centra pozvanky a prihlasky na jednotlivé akce. ni pracovnik

4.7.1.2 Zestihleni klicového procesu

Na zakladé¢ piehledu pak byl za pomoci Eriksson-Perkerova modelu vytvoten globalni model
(Obrazek 2) procesi, které v centru UM probihaji. V pribéhu tvorby modelu byly jesté

konzultovany s vedenim centra dil¢i podrobnosti.
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Obrazek 2 Globalni model 1

Spréva webovych stranek. | |Sociéln\'5ité. ‘

SPOLUPRACE S EXTERNIMI
ODBORNIKY

Intervize.

Roznos tisténych materialh.

PROPAGECE AKTIVIT

Nasméravani.

PECE O KLIENTKU

Vzdélavaci akce.

PECE O TYM
CENTRA

NABOR
KONZULTANTEK

Supervize.

Proskoleni.

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVANT{

4.7.1.3 Vytipovani klicového procesu

Na zakladé globalniho pohledu na procesy v centru organizace Usmév mamy v Praze,
vytvofeném pomoci Eriksson — Penkerova modelu byl uréen hlavni klicovy proces ,,Cesta
klientky*. Jedna se o klicovy proces, tedy takovy, ktery vychéazi z primarnich funkci
organizace. V tomto piipadé poskytovani piimé péce Zenam celicim psychické krizi

Vv t€hotenstvi a raném matetstvi (Tabulka 3).
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Tabulka 3 Klicovy proces - identifikace

Id
Nazev procesu

Identifikace procesu
Cesta klientky centrem

Strategickeé cile

Poskytovat pifimou podporu zenam celicim psychické krizi v
souvislosti s matefskou roli, a to v obdobi t€hotenstvi a raného
matefstvi.

Produkt/sluzba

Vystupem je spokojena klientka, kterd uspésné piekonala krizi

Specifikace procesu

Proces sleduje cestu klientky od kontaktovani centra az po ulevu,
se kterou je ona sama spokojena.

Vlastnik procesu

Vedouci centra

Zakaznici procesu

Zeny celici psychické krizi v té¢hotenstvi a raném mateftstvi

Proces je pomérné zdlouhavy, s fadou dil¢ich podprocesti a

Oblastni predevsim netplny.
zlepSeni/problémy Chybi jasn¢ vymezené ukonceni.

Pocet podpotenych klientek

Pocet podpotenych klientek, jejichz stav se zlepsil
Metriky

Startovaci udalost

Objednavka do centra

Podminky

Nutnou podminkou spusténi procesu je aktivni zajem ze strany
potencialni klientky a dostatecné kapacity centra (nasméruje se
jinam).

Podminkou k ukonceni procesu je vzajemna domluva s klientkou
o ukoncCeni péce.

Informacni systémy

WPForms pro Wordpress
MS Access

MS Excel

Meta Messenger

Google disk

Dokumenty

Informovany souhlas

Dohoda o péci

ZDROJ: VLASTN{ ZPRACOVANI

4.7.1.4 Popis klicového procesu

Proces zaina ve chvili, kdy klientka vyjadii zajem o spolupraci. To ve standardnich

ptipadech probiha jednim ze tii zplisobu. Preferovanym zpusobem je vyplnéni a odeslani

kontaktniho formulafe, umisténého na webovych strankdch Centra, jehoz vystupem jsou 1

dva dokumenty (ProhldSeni o GDPR a Informovany souhlas), o ¢emz je informovana

vedouci centra, jako vlastnik celého procesu, pomoci mailu. V ptipad¢, Ze klientka pouZzije
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k navazani kontaktu mail, vedouci centra ji, opét cestou mailu, pozada o vyplnéni a odeslani
kontaktniho dotazniku.

V obou ptipadech nasleduje telefonicky rozhovor (Uvodni rozhovor) a podateéni seznamenti
se stavem klientky. Zjist'uje se, v jakém je klientka psychickém a fyzickém stavu, co ji trapi,
jak to doposud fesila a celkovéa vaznost situace. Pokud je zjistén zdvazny stav, ktery neni
organizace Usm&v mamy schopna, v ramci svych moznosti, sama komplexné fesit, je klienta
V ramci rozhovoru nasmerovana i na Krizové centrum, pticemz se pokracuje 1 v zapocatém
procesu spoluprace s Centrem. V ptipad¢, ze klientka kontaktuje vedouci centra telefonicky,
probihé tento rozhovor okamzité, béhem tohoto prvniho telefonatu. V takovém ptipad¢ je
klientka zarovei ihned pozadana o vyplnéni kontaktniho dotazniku.

Po skonceni tivodniho rozhovoru musi vedouci centra zadat veskeré udaje z kontaktniho
formuléfe 1 tvodniho rozhovoru ru¢né do databaze centra. Poté vyhodnoti ziskané informace
a piipravi pro klientku rekapitulaci a nabidku vhodnych feSeni, které organizace Usmév
mamy mize nabidnout. Ve odesle mailem klientce, ktera si nasledn¢ vybira, které varianté
péce by dala piednost. Vedouci centra ¢eka, az se klienta ozve zpatky se svym vyberem.
Na vybér je terapie pod dohledem peer konzultantky nebo psycholozky. Pokud se klientka
ozve, vedouci centra postupuje v podstaté¢ shodné v obou moznych piipadech. Ob¢ tyto
skupiny spolupracovnic maji oddélené diskusni skupiny na Messengeru, kam vedouci centra
posle pozadavek na péci pro klientku a ¢ekd na pozitivni odpovéd’. Ve chvili, kdy se
konkrétni spolupracovnice ozve, Ze ma misto pro novou klientku, vedouci centra této
spolupracovnici odesle veskeré potfebné udaje o klientce a cely ptipad ji tak pfeda.

Peer konzultantka (psycholozka) zpracuje piijat¢é Udaje a ptipravi konkrétni plan a
harmonogram péce o klientku. S timto planem nasledné kontaktuje klientku a spolecné
absolvuji terapii. Po skonéeni terapie spolupracovnice UM doplni vykaz prace.

Celou dobu, kdy klientka ¢eka a nasledné absolvuje terapii, vedouci centra ¢ekd na pfipadny
dalsi kontakt od klientky.

Na zakladé¢ vlastniho uvaZeni si sama klientka vybere dalsi postup. V ptipadé, Ze usoudi, Ze
dalsi pomoc nepotiebuje, pro klientku cely proces konci. V piipad¢, Ze se rozhodné znovu
kontaktovat vedouci centra, nastavaji dvé mozné cesty. V prvnim ptipadé, kdy klientka
pozaduje pokraCovani v péci, ¢i jeji zmeénu, vedouci centra opet zadd pozadavek na péci o
klientku do zvolené messenger skupiny. V piipadé, Ze od ukonceni terapie ub¢hl jiz delsi
¢as (na zvazeni vedouci centra), se cely postup vraci do faze uvodniho rozhovoru, protoze

je potieba zjistit pfipadné zmény a posun ve stavu klientky.
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Soucasti procesu je jesté n¢kolik subprocesu.

Psycholozky na konci kazdého mésice zpracovavaji a nasledné odesilaji vedouci centra
faktury a za probehnuvsi mésic. Peer konzultantky také posilaji vedouci centra vykazy prace
za prob&éhnuvsi mésic. Dale jesté obé skupiny posilaji excelové tabulky se seznamy klientek
s poskytnutou péci a hodinovou dotaci za aktualni mésic. Tyto tabulky neposilaji vedouci
centra, ale n¢kolika dalS§im spolupracovnicim centra, které nasledn¢ vse prepisuji do jedné
tabulky. Tuto hotovou tabulku poté posilaji vedouci centra. Vedouci centra, poté co obdrzi
vesSkeré dokumenty, musi do databdze centra ru¢né piepsat udaje ze seznamu klientek.
Nasledné kontroluje shodu s vykazy prace od peer konzultantek a shodu s fakturami od

psycholozek.
Tento puivodni model (Obrazek 1) je znaéné rozsahly a komplikovany. Vzhledem k témto

vlastnostem modelu je ndro¢né ziskat celkovy a zaroven dostatecné podrobny nahled na cely

proces.
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Obrazek 3 BPMN model 1
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ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVANT

4.7.1.5 Zestihleni klicového procesu

Na zakladé zhodnoceni globalniho modelu a podrobného rozboru klicového procesu doslo

nejprve K jeho zjednoduseni a tprave.

Na zakladé¢ modelovani se da usoudit, Ze primarnim cilem je stabilizovand klientka,
s formélnimi a méfitelnymi vystupy v podobé poskytnuté péce klientce a zdznaml o
poskytnuté péci.

Cely proces by mél zacinat cilenou aktivitou budouci klientky, kterd vyplni a odesle

kontaktni dotaznik. Soucasti dotazniku jsou dva dokumenty. Jeden je prohlaSeni GDPR a
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druhym je informovany souhlas s poskytnutim péce. Vlastnikem procesu je vedouci centra
Usmévu mamy v Praze. Dilezitymi vstupy jsou peer konzultantky a psycholozky a péce,

kterou mohou poskytnout klientkam.

Prvnim krokem tedy bylo zjednoduSeni celého procesu tim, ze z hlavniho procesu byly
odstranény nékteré Casti, ze kterych vznikly externi pomocné procesy. Tyto procesy,
pripadné jejich vystupy, jsou nasledné€ volany v pribéhu hlavniho procesu, ale nadale nejsou

jeho soucasti.

Prvni odstranénou casti, z hlediska pribéhu procesu, je Zadani udaji z formulédie a
rozhovoru do databéze. PtestoZe vystupy tohoto kroku jsou potieba pro dalsi prubéh procesu,
neni nutné, aby vlastnik procesu tyto ikony provadél sam a ptimo v prabehu procesu. Zadani

udaju do databédze centra bude jeste feSeno v ramci technologickych feSeni.

Dals$i odstranénou ¢asti je komunikace vedouci centra s peer konzultantkami a
psycholozkami. Cilem této ¢ésti je pfeposlani udaji o klientce vybrané spolupracovnici, ale
pro majitele hlavniho procesu je dilezity pouze finalni vybér spolupracovnice. Proces jejiho

vybéru je mozno realizovat jinou osobou ¢i zptisobem a pouze vysledek miize byt pfedan do

vvvvvv

Péce o klientku byla také odstranéna z hlavniho procesu, jelikoZ je pIn€ pod kontrolou jinych
osob a probiha nezavisle na centru ¢i majitelce hlavniho procesu. Pro vedouci centra je
dilezitd pouze zpétna vazba a pripadny navrat klientky. Tato ¢ast bude také podrobnéji

feSena v dalsi fazi.

V posledni fazi doslo kuplnému odstranéni subprocest tykajicich se vykaznictvi o
poskytnuté péci ve vztahu k odpracovanym hodindm a platbam pro peer konzultantky a
psycholozky. Tyto Cinnosti, pfestoze v celkovém pohledu dilezité, nemaji pfimy vztah
Vv kapitole zabyvajici se navrhy technologickych feseni.

Neméné dilezitou soucasti je i odstranéni ¢innosti a aktivit z pohledu klientky — v ptivodnim
modelu byla samotna klientka zahrnuta, jelikoZ s tim takto v UM pracovali. Nicméng,

z hlediska procesu, probihajiciho ve vlastnictvi vedouci centra jsou dulezité pouze faze, kde
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probiha pitima spoluprace s klientkou. Z téchto divodu jsou aktivity klientky v novém

modelu vynechéany (black box).

Aplikovanim téchto zmén vznikl novy model dle BPMN notace (Obrazek 4). Tato nova
varianta je jiz znacné piehledné&jsi a dava lepsi pohled na aktivity a ¢innosti, které se piimo

tykaji hlavniho cile tohoto procesu.

Obrazek 4 BPMN model 2

Klientka

Vedouci centra + klientka

Centrum

Wedouci centra

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVANI

4.7.1.6 Vyladéni systému procesii

Po odstranéni vyse popsanych ¢innosti vznikl novy globalni model procesi (Obrazek 5),

opét s vyuzitim notace Eriksson-Perkerovy.
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Obrazek 5 Globalni pohled 2
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ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVANT{

4.7.1.7 Popis rozhrani procesu

V kontextu podnikovych procesi a informacnich systémd, termin "rozhrani" odkazuje na
bod nebo mechanismus, pfes ktery mohou rizné systémy, aplikace, nebo procesy
komunikovat a interagovat. Rozhrani umoziuje vyménu dat nebo volani funkci mezi

riznymi softwareovymi komponentami nebo mezi riiznymi podnikovymi procesy.

V piipadé sledovaného procesu jde o nékolik komunikacnich kanald, ptes které se v prubehu
procesu realizuje komunikace a ziskdvaji potiebné tidaje. Mezi tyto prostiedky patii webové
rozhrani pro komunikaci s databazi centra, Meta messenger pro komunikaci s peer
konzultantkami a psycholozkami. Jako dalsi prostfedek je pouzivana mailova komunikace

¢i telefonni hovory.

54



4.7.1.8 Revize postupu procesu

Po zjednoduSeni klicového procesu a vytvoreni nového globalniho modelu doslo

k zevrubnému zhodnoceni klicového procesu. Souhrn vSech identifikovanych nedostatkt

zobrazuje Tabulka 4.

Tabulka 4 Klicovy proces - nedostatky

ID Krok procesu Popis

1 | Piijjeti telefonatu | Chybéjici vyplnény kontaktni formuldf + GDPR, Informovany souhlas
2 | Prijeti telefonatu | Uvodni rozhovor bez piredchozi pripravy dle dat z kontaktniho formuléte
Uvodni rozhovor
3 + vyplnéni Cinnost, ktera se prodluzuje o vyplnéni kontaktniho formulare, u ¢ehoz
kontaktniho Vv ostatnich pfipadech nemusi byt vedouci centra pfitomna.
formuléie
4 Ptijeti mailu Chybéjici vyplnény kontaktni formulaf + GDPR, Informovany souhlas
Je odeslan pozadavek na vyplnéni a odeslani kontaktniho formuléte.
5 Ptijeti mailu Neexistuje oSetfeni situace, kdy klientka vitbec neodpovi, ani neexistuje
moznost zaslani pfipominky.
6 | Pfijeti formuldfe | Data z formulafe jsou posildna pouze do mailu vedouci centra.
s s . Dokumenty ohledné¢ GDPR a Informovany souhlas jsou také pouze
7 | Pfijeti formulate . , .. y L 1rx u:
V mailu vedouci centra, jen jako zaskrtnuté policko v formulari.
Zadani tdajt z
8 formulare a Vedouci centra musi dohledavat veskeré informace v mailu a pak rucné
rozhovoru do zadavat do databaze centra.
databaze
Zadani 0dajt z
9 formulare a Polozky GDPR a Informovany souhlas nemaji vlastni zdznam v databazi
rozhovoru do centra.
databaze
10 Cekani na vybér | Neexistuje osetfeni situace, kdy klientka viibec neodpovi, ani neexistuje
feSeni moznost zaslani pfipominky.
Odeslani y « 1. . C P
y Pouze dotaz pfes Messenger — ¢eka se na aktivni odpoved’ jedné z peer
11 | pozadavku na peer
konzultantek.
konzultantku
Odeslani Neexistuje oSetieni situace, kdy peer konzultanka viibec neodpovi, ani
12 | pozadavku na peer | neni definovana moznost zaslani ptipominky (vedouci centra
konzultantku ptilezitostné odesila dle uvazeni)
Odeslani L . . . .
y Neexistuje aktudlni zdznam o vytizenosti kapacit peer konzultantek
13 | pozadavku na peer (nemoznost poskytnout klientce péci)
konzultantku POSKY pect:
Odeslani y “ 1 . P12
. Pouze dotaz pies Messenger — ¢eka se na aktivni odpoveéd’ jedné
14 pozadavku na y
g Z psycholozek.
psycholozku
Odeslani Neexistuje oSetieni situace, kdy psycholozka vitbec neodpovi, ani neni
15 poZadavku na definovana moznost zaslani pfipominky (vedouci centra ptileZitostné
psycholozku odesila dle uvazeni)
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ID Krok procesu | Popis

9deslan1 Neexistuje aktualni zdznam o vytiZenosti kapacit psycholozek
16 pozadavku na . . (x:
psycholozku (nemoznost poskytnout klientce péci).
17 Absolvo_véni Neni definovan postup pro informovani vedouci centra, pokud klientka
terapie neodpovida ¢i neabsolvuje terapii.
18 Absolvo_véni Neni definovan postup pro dalsi kontaktovani a spolupraci s klientkou,
terapie pokud klientka neodpovida ¢i neabsolvuje terapii.
19 Cekéni na Neni definovan ¢asovy limit ani zpiisob upominek na nedodané
seznamy klientek | materialy.
20 Cekani na Neni definovan krizovy postup.
seznamy klientek
Ptepsani do
21 jednoho Nadbyte¢na ¢innost vytézujici dalsi spolupracovnice centra
dokumentu
29 Cekéni na Neni definovan ¢asovy limit ani zpiisob upominek na nedodané
dokumenty materialy.
23 d%iﬁgér?& Neni definovan krizovy postup.
V zavérecné Casti procesu chybi jednoznaéné ukonceni procesu.
Cekani na kontakt | V souasném stavu se neotekava automaticky kontakt od klientky ani
24 : e ot L « i1
od klientky zaslani zpétné vazby. V soucasné chvili jsou tak v b&hu, oficialné
neukoncené, desitky az stovky iteraci procesu.
o5 Cekani na kontakt | V databazi chybi zdznam o ukonéeni spoluprace s klientkou a vysledky
od Klientky terapie.

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVAN{

Vedouci centra, vedouci organizace 1 autor prace opakovan¢ zrealizovali spolecné
workshopy, jejichz cilem bylo dukladné zanalyzovat identifikované nedostatky a zhodnotit
navrhy na jejich napravu. Autor prace piedloZil fadu navrhl, zaloZenych na pohledu
»zventi“ a neovlivnéném dlouhodobou praci s klientkami a zabéhlou praxi. Kromé
nékterych metodologickych navrha se fesila i situace ohledné vyuzivanych informacnich
technologii a postupll. Vysledkem této dlouhodobé Cinnosti je ndvrh na upravu nékterych
postuptl v pribéhu procesu ,,péce o klientku* a zpracovani tabulky zmén, vychazejici
z tabulky identifikovanych nedostatkii. DalSim vystupem je identifikace potfeby na zménu
nekterych technologickych feSeni a pouzivaného softwaru (viz kapitola Technologicka
resSeni).

Po diikladné analyze a podrobné diskusi s vlastnikem procesu i s vedouci Usmévu mamy,

bylo identifikovano nékolik nedostatki a problému. Jde o problémy z hlediska vlastniho
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procesu, ale i o technické problémy, souvisejici s vyuzivanim (nevyuzivanim) informacnich
prostiedki.

Jako hlavni problém z procesniho hlediska, byla identifikovana absence ukonceni procesu
»péce o klientku* pro vlastnika procesu — vedouci centra. V soucasné dob¢ v podstaté bézi
desitky iteraci tohoto procesu, kdy vedouci centra ¢eka na ptipadny dalsi kontakt od klientky
a nema zadnou informaci o tom, jestli se klientka jiz rozhodla ukoncit spolupraci, ¢i bude
pokracovat.

Dale, v pribéhu procesu je n¢kolik mist, kdy se ¢eka na reakcei klientky ¢i spolupracovnic, a
neni zde stanoven zadny ¢asovy interval ¢i udalost, ktera by toto ¢ekani ukoncila, ¢i poslala
opakovanou vyzvu k dokonc¢eni ¢innosti a odeslani informaci vedouci centra. Jde zejména o
¢ekani na vyplnéni a odeslani kontaktniho formuléate v ptipadé prvokontaktu mailem. Dale
vedouci centra ¢ekd na kontakt od klientky s vybérem péce a také na reakci peer
konzultantek ¢i psycholozek, kdyz vedouci centra odesle pozadavek na péci pro klientku.
Na konci kazdého mésice jde také o ¢ekani na vSechny potiebné dokumenty, kdy legislativa
uklada terminy pro zpracovani mezd a organizace ma i terminy na proplaceni faktur.
Podobné problémy nastavaji i v dalSich mistech procesu i u ostatnich G€astnikli procesu.
Nicméné¢, primarné se pozornost zaméiuje na vedouci centra a jeji ulohu v pritbéhu procesu.
Vyse zminéné nedostatky souvisi i se Spatnym (chybé&jicim) vyuzivanim informacnich
technologii. Nicméng, jako nejvétsi problém byla identifikovana prace s databazi, do které
veskeré udaje ze vSech zdroju ptepisovat do databaze ru¢né€. A navic jsou timto postupem
zatéZovany 1 dalsi spolupracovnice centra, bez jejichz pomoci (seznamy klientek na konci
kazdého mésice) by tato aktivita byla jest¢ narocnéjsi, ale kterym se timto ubira Cas, ktery
by mohly vénovat jinym aktivitdm ve prospéch organizace.

Na zéklad¢ veskerych navrhovanych a spolecné€ odsouhlasenych zmén a uprav vznikl finélni

BPMN model procesu ,,Péce o klientku* (Obrazek 3)

4.7.2 Finalni model procesu ,,Péce o klientku“

V ramci tohoto modelu doslo k celé fadé zmén, jejichz cilem bylo vyfesSit nedostatky
pfedchozich variant a zaroven doplnit nékteré kroky, které byly identifikovany jako potfebné
Z hlediska péce o klientku. V digramu je pouzit hlavni bazén se dvéma drahami. Prvni pro
vedouci centra, kterd je vlastnikem procesu a druha draha pro kolaboraci — spolupraci

vedouci centra a klientku. Déle jsou pouZity bazény pro klientku a pro peer konzultantky a
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psycholozky. Oba posledné zmifiované bazény jsou pro potieby tohoto modelu modelovany

jako black boxy.

Model pracuje pouze se dvémi startovnimi uddlostmi. Zakladni varianta vychazi
z okamziku, kdy klientka vyplni webovy kontaktni dotaznik a odesle ho. Nasledné dojde
k jeho automatickému zapsani do databaze a informovani vlastnika procesu (vedouci
prazského centra). Pokud potencidlni klientka pouzije ke kontaktovani vedouci centra
jakykoliv jiny zpusob, tak hlavni proces pokracuje do subprocesu ,,Odeslani zadosti o
kontaktni formuléf +upominky.“ V tomto podprocesu je odeslana klientce zZadost o vyplnéni
a odeslani kontaktniho formuléafe. Pokud klientka nezareaguje do sedmi dnu, bude ji
automaticky odeslana upominka. Pokud nezareaguje do tficeti dnid, bude s klientkou
ukoncena spoluprace, coz se automaticky zaznamena do databaze a subproces i cely proces
bude ukoncen. Pokud klientka odesle kontaktni formulaf, dojde k jeho automatickému
zapsani do databaze a bude informovéana vedouci centra. V pfipad¢é obdrzeni kontaktniho
dotazniku (v obou tocich procesu), je nedilnou soucasti i prohlaseni o GDPR a informovany
souhlas s péci. V tomto bod¢ se slucuji oba procesni toky a nadale pokracuji stejnou cestou.
Nasleduje uvodni rozhovor, kde se ptredpoklada kooperace vedouci centra a klientky.
V ramci rozhovoru dochazi k identifikaci problému, zjisténi postupt, které jiz klientka
pouzila a vyhodnoceni zavaznosti problému. Pokud je ptfipad vyhodnocen jako vazny, je
klientka ihned nakontaktovdna na krizové centrum. Samotny rozhovor pokracuje dale i
Vv tomto ptipadé. Po skonceni rozhovoru pfipravi vedouci centra rekapitulaci zjiSténych
informaci a souhrn nabidky péce pro klientku. Proces dale pokracuje do dalSiho subprocesu
,»Odeslani rekapitulace a nabidky feSeni + upominky* v ramci kterého dochézi k odeslani
rekapitulace a nabidky péce klientce a ¢eka se na jeji odpoveéd’. Pokud klientka neodpovi do
sedmi dnt, systém automaticky odeSle upominku. Pokud neodpovi do tficeti dnii, dojde
k ukonc¢eni spoluprace, coz se automaticky zapiSe do databaze a nasledné konéi nejen
subproces, ale i cely hlavni proces.

Kdyz klientka odpovi, vedouci centra vybere, ze zdznaml v databdzi, vhodnou
peerkonzultantku ¢i psycholozku a odesle ji kontaktni udaje na klientku.

V dalsim kroku, piijetim zpravy od peer konzultantky ¢i psycholozky, o probehnuvsi péci a
jejim ukonceni, pieruseni ¢i neabsolvovani, za¢ind dal$i subproces ,,Zpétnd vazba +
upominky.“ Zde jsou soucasn¢ dva toky. V prvnim dojde k zapsani informaci o poskytnuté

péci do databaze a nasledné skonci. V druhém toku se odesild klientce Zadost o zpé&tnou
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vazbu. Opét, pokud neodpovi do sedmi dnl, automaticky se posild upominka. Pokud
neodpovi do tficeti dnti, automaticky se ukonci spoluprace a zapise se o tom informace do
databaze, nasledn¢ skonc¢i subproces i cely hlavni proces.

V piipadé, Ze klienta poSle zpétnou vazbu, dojce K zapsani informaci ze zpétné vazby do
databaze a subproces konc¢i. V dalsim kroku vedouci centra vyhodnoti zpétnou vazbu.
Jestlize klientka vyjadiila zajem o dalsi spolupréci, vraci se proces do kroku, kde vedouci
centra vybira vhodnou peer konzultantku ¢i psycholozku (na zakladé informaci ze zpétné
vazby). Pokud byla péce uspésna, ukonci se spoluprace s klientkou a zapiSe se do databaze.

Poté cely proces konci.
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Obrazek 6 BPMN model 3
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4.7.3 VyfreSeni identifikovanych nedostatki

V ramci tohoto modelu probé¢hla i revize nalezenych nedostatkti a zplisob jejich feseni

(Tabulka 5):
Tabulka 5 Klicovy proces - reseni nedostatkii

Navrhované feSeni

Odeslany formular je zakladnim pozadavkem pro dalsi chod procesu —
vytvoren druhy tok procesu pfi kontaktu bez odeslaného formulare,
ktery vede do subprocesu ,,Odeslani zaddosti o kontaktni formular +
upominky.*

ID vyieSeného
nedostatku

1,2,3,4

P¥idani udalosti na hranici ¢innosti ,,Cekani na kontaktni formular —
automatizované ¢innosti s vyuZzitim moznosti databaze a dalSich
technologickych feseni v subprocesu ,,Odeslani zadosti o kontaktni
formular + upominky.*

Pfidani polozek o prohlaseni o GDPR a informovaném souhlasu s péci
do navrhu databaze.

Zautomatizovani ¢innosti s vyuzitim moznosti databaze a dalSich
technologickych feseni.

6,7,8

Pidani udalosti na hranici ¢innosti ,,Cekani na vybér feseni® —
automatizované ¢innosti s vyuZitim moznosti databaze a dalSich
technologickych feSeni v subprocesu ,,Odeslani rekapitulace a nabidky
feSeni + upominky.*

10

Pfidani zaznamt o kapacitach peer konzultantek a psycholozek do
navrhu databaze.

13, 16

Odbourani celého kroku a ptimy vybér peer konzultantky ¢i
psycholozky podle zaznami v datab4zi.

11,12, 14,15

Neceka se na klientku, ale odesilaji ptimo peer konzultantky a
psycholozky po skonceni péce, jejim preruseni €i nenastoupeni.

17

Ptidan subproces ,,Zpétna vazba + upominky,* kde je odeslana zadost
o zpétnou vazbu a piidani udalosti na hranici &innosti ,,Cekéani na
zpétnou vazbu* — automatizované ¢innosti s vyuZitim moznosti
databéze a dalSich technologickych feseni.

18, 24

V subprocesu ,,Zpétna vazba + upominky* je pfidana automatizovana
¢innost, kterd zapiSe informace ze zpétné vazby do databéze.

25

Do vSech subprocesti jsou piidany koncové body v navaznosti na
hrani¢ni udalost, ktera fesi, pokud klientka neodpovi do tficeti dni.
Cely proces je ukoncen také v ptipadé, Ze klientka ve zpétné vazbé
uvede, Ze péce byla Gspésna. Ve vSech piipadech dochazi

Kk automatickému zapisu konce spoluprace do databaze.

5, 10, 24, 25

Tyto body nejsou v ramci kliCového procesu feSeny. Nicméné, v ramci
uprav technologickych feseni se planuje jejich automatizace

19, 20, 21, 22,
23

ZDROJ: VLASTN{ ZPRACOVANI
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4.7.4 Analyza technologickych FeSeni organizace

Organizace doposud nikdy neprovadéla audit a optimalizaci vlastnich technologickych
feSeni. Do své Cinnosti tak zahrnovala rizna feSeni v zavislosti na momentalni potieb¢ a
cenové dostupnosti vybranych feSeni. Jiz nékolik let vyuziva nabidky Nadace Via

v programu Techsoup.

4.7.4.1 Mapovani vyuzivanych technologickych feseni

Organizace vyuziva pievazné bezplatnych feSeni, pfipadné riznych bezplatnych nabidek,
které nabizi poskytovatelé pro neziskové organizace sdruzované v programu Techsoup. Do
své ¢innosti zafazovala vyuzivané technologie postupné podle potieby, jejich vyuzivani tak
neni fizené.
Pouzivana je cela rada softwarovych fesen. VétSina z nich je ve verzi freeware ¢i ziskana
Z nabidek rGznych spolecnosti, které maji specialni podminky pro neziskové organizace.
Tento stav vychazi z podminek organizace, ktera si z finanénich diivodi nemuze dovolit
pofizeni profesionalnich licenci programi, piestoze by z hlediska vyuziti mohly mit
vyznamny vliv na chod organizace.

Druhym aspektem, ¢astecné souvisejicim s finanénimi prostfedky, je i to, Ze velka cCast
spolupracovnic spolku funguje na dobrovolnické bazi nebo na zékladé dohod o provedeni
prace. V takovéto situaci neni prioritou spolku investovat do technologii, ale soustiedi se na
,»11d1*“ na kterych stoji cela organizace. Zaroven neni realizovatelné, aby tito dobrovolnici
investovali svilj ¢as a ucili se pouzivat profesionalni programy, které ve svém ob¢anském a
pracovnim Zivoté nijak nevyuZziji.

Zakladni piehled vyuzivanych nastrojui ptinasi Tabulka 6.

Tabulka 6 Usmév mdamy - vyuzivané technologie

Vyuzivana technologie \ Popis Naklady
Organizace vyuziva bezplatné cloudové sluzby
Google Workplace ve verzi, kterou spole¢nost
Google nabizi neziskovym organizacim. Bezplatné
Vyuziva piedev§im Google disk, Google pro NNO
kalendare, Google Meet pro interni porady.
Google Workspace pro NNO | Nékteré z aplikaci nevyuziva viibec.

Organizace ma vytvoienou klientskou databazi | |4 jicenci
v MS Access, kterd je ulozend na Google disku. | Microsoft

Pracuje s ni prevazné jeden ¢lovek - vedouci Business
centra. Databazi chybi nastavené sestavy a pro NNQ
MS Access dotazy, reporty se proto zpracovavaji v MS bezplatné
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VyuzZivana technologie \ Popis Naklady
Excel. Zadavani udaji do databaze probiha
ruéné a je ¢asoveé velmi narocné.

Pro evidenci vSech dalsi udaja pouziva

10 licenci
organizace MS Excel - databaze Microsoft
spolupracujicich odborniki, evidence pracovnic | Business
a dobrovolnic centra, vykazy podpofenych pro NNO

MS Excel klientek. bezplatng

Pro vétSinu interni komunikace vyuziva
organizace Meta Messenger. V minulosti byla
snaha zavést interni komunikac¢ni systém
(Slack), ale nepodaftilo se motivovat vSechny
spolupracovniky organizace k jeho pouzivani. | Bezplatné
Pro komunikaci se proto vyuzivaji konverzace
v Meta Messenger, jde vSak o prostiedek
nepiehledny, a komunikace je tak

Meta Messenger nesystematicka.

Pro fizeni n¢kterych projektti a zadavani
pozadavkl pro externi komunikaci a grafické

prace vyuzivé organizace Atlassian Trello. V Bezplatna
dohledné dobé vSak dojde k omezeni bezplatné verze
verze, které budu mit vyznamny vliv na

Atlassian Trello pouzivani nastroje.

Pro ptfihlasovani na akce a objednavani klientek
vyuzivé organizace plugin pro Wordpress, kde
bézi vSechny webové stranky. Pouziva
placenou prémiovou verzi, kterd umoziuje
generovat reporty. V ptipad¢ objednavek vSak s
WPForms for Wordpress nimi déle nepracuje.

Pro interni porady vyuziva organizace Google

Meet, pro externi on-line akce a interni Skoleni ';?gp,\mlg
Google Meet/Zoom pak Zoom.
G . . Naklady na
Pro komunikaci s klientkami vyuZziva hosting a
E-mail organizace e-mail. doménu

Pro tvorbu grafickych materiali a stiih a Gpravu
videi vyuZiva organizace Canva Premium, kterd | Bezplatné
Canva Premium je pro NNO zdarma.

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVAN{

4.7.4.2 Klicovy proces — vyuzivana technologicka feseni

Vyuziti technologickych feSeni v prabehu klicového procesu Cesta klientky a podptrného

procesu Organizace akci pro klientky zobrazuje Tabulka 7.
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Tabulka 7 Klicovy proces - vyuzivané technologie

Informaéni
technologie

WPForms pro
Wordpress

Proces

Cesta klientky
centra Praha

Krok

Objednani

Popis

Klientky se objednavaji
prostiednictvim formulate
na webovych strankach
centra (Www.centr-um.cz -
plugin WPForms pro
Wordpress, placena verze).
Vedouci centra nasledné
obdrzi e-mailem notifikaci.

MS Access

Cesta klientky
centra Praha

Uvodni
rozhovor

Udaje o kazdé klientce jsou
zaneseny do databaze
klientek centra Praha. K
jejimu jménu jsou pak
postupné doplnovany
jednotlivé zdznamy o péci.

Meta Messenger

Cesta klientky
centra Praha

Zjistovani
kapacit
konzultantek

Vedouci centra zjistuje
kapacity jednotlivych
konzultantek
prostiednictvim spolecnych
konverzaci v Messengeru.

MS Excel

Cesta klientky
centra Praha

Zaznamy o péCi

Kazd4 konzultantka
odevzdava koncem meésice
zaznamy o poskytnuté péci
v tabulce MS Excel. Z
dil¢ich tabulek pak vytvori
administratorky jednu
spole¢nou, kterou zaslou
vedouci centra.

MS Access

Cesta klientky
centra Praha

Evidence péce

Kazdé vykazand péce je
zaznamenana do databaze na
zakladé vykazi, které
dodavaji vedouci centra
jednotlivé konzultantky. Do
databaze ma ptistup pouze
vedouci centra a
predsedkyné organizace,
ktera databazi vytvofila.
Zaznamy o péci vklada do
databaze pouze vedouci
centra, a to ru¢né.

Google Workspace
pro NNO - Google
disk

Cesta klientky
centra Praha

Uchovani
dokumentii
tykajicich se
Klientky

S klientkami je uzavirana
dohoda o péci, které jsou
ukladany na Google disk
organizace.
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Informaéni

technologie Proces

Cesta klientky

Zjistovani

Zjistovani zpétné vazby
probiha ptilezitostn¢ podle
kapacit pracovnic centra.
Odkaz na Google formlular
je rozesilam e-mailem. Se
zpétnou vazbou se dale

Google Forms centra Praha zpétné vazby nepracuje.
Koordinatorka zjistuje
kapacity jednotlivych

Organizace akci Rozplanovani | konzultantek pro akce na
pro klientky centra |akci na dalsi dalsi obdobi (typicky

Meta Messenger Praha obdobi nasledujici mésic).

Atlassian Trello

Organizace akci
pro klientky centra
Praha

Z4dost o tvorbu
pozvanek na
akce

Koordinatorka zadava
pozadavek na tvorbu
pozvanek na nasledujici
obdobi prostiednictvim
Trello.

Canva Premium

Organizace akci
pro Klientky centra
Praha

Tvorba
pozvanek na
akce

Interni graficka vytvofi
pozvanky v aplikaci Canva
Premium.

Atlassian Trello

Organizace akci
pro Klientky centra
Praha

Predani
pozvanek

Interni graficka nahraje
vytvotfené pozvanky do
Trella.

WPForms pro
Wordpress

Organizace akci
pro klientky centra
Praha

Piihlasovani na
akce

Zajemkyné se na akce hlasi
prostfednictvim webovych
formulari, vedoucim akce
chodi do e-mailu notifikace
o novych piihlaskach.

Organizace akci

On-line akce probihaji s

pro klientky centra | Realizace on- | vyuzitim platformy Google
Google Meet/Zoom | Praha line akci Meet nebo Zoom.
Vedouci akce rozesila s
blizicim se terminem akce
odkaz k ptihlaSeni, a to
Organizace akci Rozesilani vSem piihlaSenym
pro klientky centra | odkazu na on- |ucastnicim prostfednictvim
E-mail Praha line akce e-mailu.

ZDROJ: VLASTN{ ZPRACOVAN{
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Cesta klientky centra — MS Access
Pro klicovy proces ,,Cesta klientky centra* je hlavni nastrojem databaze v MS Access.

Obrazek 7 Klicovy proces - MS Access

T_Klientk . T éce
- Y T_poskytnuta péce Py P
D = 7 | B

N D _— T
Jméno éce
pii ) N~ Klientka /,// Pypp .
fjmeni - opis péce
DJ Datum /// PP
atum narozeni
Typ péce = -
Ulice T_Klientky_1
B Pocet minut
Cislo . LTS
Popis
Mésto/obec . Jméno
psc Poskytovatel péce
Polel PFijmeni
Telefon Datum narozeni
E-mail Ulice
Peer konzultantka Cislo
B  Polei Mésto/obec
Pole1.FileData ps¢
Pole1.FileName Telefon
Pole1.FileType E-mail
Intenzivni péce Peer konzultantka
Vzdélavaci program B Polet
Komentar Pole1.FileData
Pole1.FileName
Pole1.FileType
Intenzivni péce
Vzdélavacf program
Komentar

ZDROJ: VLASTN{ ZPRACOVAN{

4.7.4.3 Analyza trhu technologickych feSeni pro neziskové organizace

Analyza technologickych feSeni pro neziskové organizace vyzaduje zohlednéni nékolika
klicovych faktort, jako jsou rozpocet, potieby, cile a kapacita pro spravu technologii. Pti
vybéru technologickych feSeni je potieba peclivé zvazit specifické potieby a ocekavané
pfinosy. Dilezité je také uvazovat o budoucim ristu a skalovatelnosti téchto technologii, aby
se zajistilo, ze mohou nadale podporovat organizaci, jak se rozviji. Implementace
technologickych feseni by méla byt provadéna s ohledem na snahu o minimalizaci nakladi
a maximalizaci efektivity a dopadu. Mnoho technologickych feSeni a softwarovych
platforem nabizi specialni slevy nebo nabidky pro neziskové organizace, coZ mize pomoci
snizit naklady a zaroven zvysit efektivitu a dosah poskytované péce.

Vzhledem k feSenému procesu a jeho zefektivnéni se prizkum trhu soustfedi na cloudova

databazova tfeseni. Pfechod z MS Access na cloudové databazové feSeni mize vyznamné
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pomoci zlepsit piistupnost, Skdlovatelnost a bezpecnost dat. Domovskeé stranky pro vybrané

databaze, kde je mozno dohledat dalsi informace, jsou shrnuty v Tabulce 8.
1. Google Firebase

Moznosti:

* Realtime Database & Firestore pro dynamickou synchronizaci dat v redlném
Case.

* Cloud Functions umoziiuje spousténi backend kodu ve reakci na udalosti
vyvolané Firebase features a HTTPS pozadavky.

» Firebase Authentication poskytuje snadnou integraci autentizacnich systémi.

Nabidka pro neziskové organizace:

Ackoliv Firebase pfimo nenabizi specialni plany pro neziskové organizace, jejich bezplatny
tarif "Spark" poskytuje dostatecné zdroje pro mensi projekty. Vétsi projekty mohou vyuzivat

"Blaze" tarif, kde se plati dle skutecného vyuziti a mize byt efektivni z hlediska naklad.
2. Microsoft Azure SQL Database

Moznosti:

« Siroka 3kala moznosti vykonu a ukladani, v&etné serverless moznosti a
hypershkalovatelnych poolt.

* Vestavéna zabezpeceni, jako je Sifrovani dat ve stavu odpocinku a v pohybu, a
pokrocilé detekce hrozeb.

* Podpora pro strukturovana i polosturkturovand data a kompatibilita s SQL.

Nabidka pro neziskové organizace:

Microsoft Azure nabizi neziskovym organizacim specidlni slevy a kredity, které mohou

vyrazn¢ snizit naklady na cloudové sluzby, vcetné Azure SQL Database.
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3. Amazon RDS
Moznosti:

* Podpora pro né€kolik databdzovych engini vcetné MySQL, PostgreSQL,
MariaDB, Oracle a SQL Server.

* Automatizované zalohovani, Skalovani a patch management.

*  Moznost spusténi v nékolika dostupnostnich zénach pro zvysenou dostupnost a

odolnost.

Nabidka pro neziskové organizace:
Amazon Web Services poskytuje AWS Free Tier pro nové uZivatele a ma specidlni

programy pro neziskové organizace, které mohou zahrnovat slevy nebo granty.

4. Heroku Postgres
Moznosti:

* PIné spravovana cloudova sluzba pro PostgreSQL.
* Podpora pro vyvojaiské nastroje jako Heroku CLI a integrace s GitHubem.

* Automatické zalohovani a Skalovani podle potieby.

Nabidka pro neziskové organizace:
Heroku nabizi bezplatny tarif pro malé projekty a jeho ceny pro vyssi plany jsou
transparentni. Ackoli pfimo nezmitiuji slevy pro neziskové organizace, mize byt mozné

ziskat individudlni slevy po konzultaci s Heroku.

5. MongoDB Atlas

Moznosti:

* Cloudova databaze optimalizovana pro praci s NoSQL daty.
* Globalni klastry pro snadné skalovani a optimalizaci vykonu.
* Vestavéna bezpecnostni opatteni, jako je Sifrovani dat ve stavu odpocinku a v

pohybu, a konfigurovatelna sit'ova izolace.
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Nabidka pro neziskové organizace:

MongoDB Atlas nabizi bezplatny tarif "M0" pro malé projekty, ktery zahrnuje 512 MB
ulozisté, coz je idealni pro mensi aplikace nebo prototypovani. Pro rozsahlejsi vyuziti
neziskové organizace mohou vyuzit placené plany, které jsou Skalovatelné podle potieb
organizace. MongoDB nespecifikuje slevy pro neziskové organizace na svém webu, ale

doporuc¢uje se kontaktovat jejich tym pro mozné slevy nebo granty.

6. CockroachDB

Moznosti:

* Rozd¢lend SQL databaze, kterd nabizi Skalovatelnost, vysokou dostupnost a
geografickou replikaci.
» Automatické zalohovani, Skalovani a opravy bez nutnosti ru¢niho zasahu.

* Kompatibilita s PostgreSQL, coz usnadiiuje migraci existujicich aplikaci.

Nabidka pro neziskové organizace:

CockroachDB nabizi riizné tarify vcetné bezplatného tarifu "CockroachDB Free", ktery je
vhodny pro malé a stfedni aplikace. Pro neziskové organizace, které potiebuji pokrocilejsi
funkce a podporu, miize Cockroach Labs poskytnout slevy nebo specidlni nabidky na

zaklad¢ individualniho posouzeni.

Tabulka 8 Databéze - odkazy

Databaze | Oficialni webové stranky
Google Firebase firebase.google.com
Microsoft Azure SQL Database azure.microsoft.com
Amazon RDS aws.amazon.com/rds
Heroku Postgres heroku.com/postgres
MongoDB Atlas mongodb.com/cloud/atlas
CockroachDB cockroachlabs.com

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVAN{

69



4.7.4.4 Navrh uprav technologického feseni pro fizeni procesu

Po zvazeni ptedchozich zjisténi se doSlo k zavéru, Ze z aplikacniho pohledu je nutné
zachovat soucasn¢ pouzivané programy, se kterymi jsou vSichni sezndmeni a bézné je
pouzivaji. To vse i ptes fakt, ze pro neziskové organizace existuje celd fada zajimavych a
komplexnich cloudovych feseni, ktera by bylo mozné pouzit i na jiné aktivity, souvisejici
S provozem nejen centra, ale i celé organizace Usmév mamy. Zejména piechod na jiné,
cloudové, databazové fteSeni je vSak velmi zadouci, nicméné v soucasné chvili neni

aplikovatelné.

Jako docasné feSeni byly navrzeny nékteré upravy a zmény, zejména v databazi centra, a co

nejvetsi  automatizace pravidelné probihajicich aktivit a Cinnosti, které budou

implementovany do chodu zkoumaného procesu az po skonceni diikladného testovani. Cela

fada té€chto Uprav souvisi s identifikovanymi problémy a jejich napravou, zjisténymi béhem

analyzy hlavniho procesu (Tabulka 9).

Tabulka 9 Klicovy proces - navrzené technologické zmeény

Pracovni nazev

ID

Automatizace

Strucny popis
Pomoci VBA skriptu
V Access import CSV piilohy

Pfinosy
Casova uspora, eliminace
chyb pfi ruénim piepisu,

vedouci centra, aplikovatelné
V riznych fazich procesu

1 kontaktniho , . VIR .
. do databaze centra, odeslané | doplnéni udaji do databaze
formulare y .
formuldfem do mailu
S vyuzitim VBA skriptu Casova uspora, automaticka
Vv Access a Outlook odesle, kontrola dodrzovani termini,
Upominky na na zaklad¢ zadan¢ho data potiebné zaznamy do
2 , , . 1 ,
prodlenti v databazi, mail klientce a databaze

Volné kapacity na

Pomoci formulafe a
automatického zapisu do
databaze uvidi vedouci

Velka ¢asova tspora, méné
manualnich krokd,
predchdzeni nedorozuménim

zaznamena aktivni
spoluprace €i jeji ukoncenti,

3 péci centra volné kapacity a pii vybéru peer konzultantky
rovnou piidéli klientku a ¢1 psycholoZky, automatické
pieposle z databaze jeji idaje | zdznamy o péci do databaze
Pomoci formuléte zadaji Velka ¢asova tspora,
spolupracovnice udaje o uvolnéni kapacit ostatnich

4 Vykaznictvi poskytnuté péci a terminech | spolupracovnic centra, snazsi
ukonceni péce rovnou do kontrola, automatické
databdze centra zdznamy v databazi
Do databéze ptidat polozku | Pfehledn4 evidence

5 Ukoncent ,»stav spoluprace® kde se otevienych ptipadl a ¢asové

narocnosti, moznost
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ID Pracovni nazev Strucny popis Pfinosy

propojeni s ostatnimi fazemi | pred¢asné ukoncit spolupraci
procesu Vv ptipad¢ neaktivity klientky
Po ukonceni péce Ziskani zpétné vazby, mozné

6 Zpétna vazba automaticky odesle klientce | dal$i navrhy na péci, revize
dotaznik na zpétnou vazbu poskytnuté péce

ZDROJ: VLASTNI ZPRACOVAN{

4.7.5 Implementace zmén

Vzhledem ktomu, Ze vedouci celé organizace, i vedouci prazského centra, ktera je
odpovédna za feSeny proces, byli pfitomny po celou dobu prace na navrzich zmén a uprav
procesu, je cely postup implementace znacné zjednoduSen. Neni potieba fesit ptipadné
odmitnuti zmén ¢i jejich nepochopeni. Naprosta vétsina zmén byla navrzena tak, aby ostatni
ucastniky procesu ovlivnila co nejméné, piipadné¢ vibec. Hlavni tize lezi zejména
Vv upravach pouzitych technologii. V této oblasti je tedy jesté potieba vyhodnotit efektivitu
a ucelnost pouzitych feseni.

Jako pftiklad je mozné pouzit vykazovani péce o klientky ze strany peer konzultantek a
psycholozek. V soucasné chvili posilaji mail s vyplnénou tabulkou v MS Excel. Tento mail
nejde vlastnikovi procesu, ale dal$im spolupracovnicim v centru. Zde tak existuje vice
moznosti, jak postupovat. Prvni moznosti je pouze zména adresata mailu a jeho automatické
zpracovani do databaze centra. DalS$i moznosti je vytvoreni online formuléfe, ktery bude
pfimo napojen na databdzi a jiz nebude potieba vypliiovat tabulky a odesilat maily. Nicméng,
to je, jak se ukazuje dle reakci peer konzultantek a psycholozek, jiz zasadni krok, se kterym
jiz maji n€které problémy a nechtéji ménit zplsob prace, na ktery jsou zvyklé. Z hlediska
implementace navrzenych zmén je tedy potfeba postupovat systematicky a postupné.

V prvnim kroku je potieba vSechna technologicka feseni pripravit a disledné otestovat jejich
bezchybné fungovani. Jako zédkladni krok je vybér a otestovani nové cloudové databaze.
Z hlediska dalsich zmén jde o klicovy krok, jelikoz vétsina technologickych zmén je
navazana na moznosti databaze. V této fazi budou také pfipraveny automatizované skripty,
které jsou nedilnou soucasti zmén, a které ve vysledku maji vést k vyraznému zjednoduseni
rutinnich krokt, nezbytnych pro pribéh kli¢ového procesu.

V dalsi fazi je v planu spole¢né setkdni se zainteresovanymi osobami a ve formé workshopu
vSechny seznamit s navrhovanymi zménami, v§e ndzorné demonstrovat a v§echny tucastniky

osobné vyskolit v praktickém pouziti.
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Nasledné bude probihat ptechodné obdobi, kdy budou do provozu postupné zavadény nové
informacni prostfedky. Na konci tohoto obdobi bude vyhodnocena efektivita novych
opatfeni a pfipadné navrzeny dalsi Gpravy.

V prib¢hu celé implementace budou stale k dispozici ptvodni postupy, metody a
technologie, pro ptipad neoc¢ekavanych problému. Zaroven je v planu prubézné setkavani a
komunikace pro ucely sbéru podnétii a pifipominek tak, aby bylo mozno operativné
zasdhnout.

Po finalni implementaci zmén je diilezité stale vyhodnocovat jejich efektivitu a analyzovat
dal$i moznosti zmén a vylepSeni.

Hlavnim pozadavkem na celou zménu je to, aby zlstala zachovéna péce o klientky
vV nezménéné podobé a nedoslo Kk jejimu naruseni z zadného dtvodu, souvisejiciho se

zménou postupi a technologii.
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5 Diskuze

Neziskovy sektor predstavuje specificky segment, ktery miize ve své ¢innosti velmi tézit
Z novych pfistupi, jako je procesni fizeni nebo zavadéni modernich technologickych feseni.
Zaroven Celi i fad¢ bariér, ktera jsou neoddélitelné spjaty s povahou neziskové ¢innosti.
V prvé tade¢ jde o finan¢ni prostiedky, které byvaji zpravidla omezené a vétSinou primarné
vazané na napliiovani hlavni ¢innosti. Pro neziskové organizace je slozité ziskat ,,volné*
finance, které mohou byt vyuzity k optimalizaci ¢innosti. VétSinou tak spoléhaji na volné
dostupné néstroje, které vyuzivaji s ohledem na dovednosti a zkuSenosti svych clent,
spolupracovniki a zamé&stnanct.

Dulezitym finanénim zdrojem pro neziskové organizace jsou, predevSim v nékterych
oblastech, dotace a granty, kde musi organizace sledovat svou ¢innost ¢asto oddélené podle
jednotlivych finanéné podpotenych projektii. VétSina Gsili je pak kromé vykondvani hlavni
¢innosti sméfovana do evidence podpotenych sluzeb v souladu s podminkami poskytovatele
financi. Ty se navic mohou v zavislosti na konkrétnim poskytovateli vyznamné lisit. Z toho
diavodu tak neziskové organizace pfili§ nemaji prostor pro fizeni procesu jako takového,
ackoliv nékteré udaje (jako jsou klicové ukazatele vykonnosti, resp. Indikatory) sledovat
musi. Nejde tedy ani tak o to, ze by neziskové organizace nemohly z fizeni procesi mit
prospeéch, jako o nedostatek kapacit podobné zalezitosti feSit. To ve vysledku vede
k neefektivnimu fizeni Cinnosti, které nabyvaji na objemu v dusledku navySujicich se
administrativnich pozadavk.

Plvodnim zamérem diplomové prace bylo zhodnotit a pfipadné¢ mirn€ doladit procesy
organizace Usm&v méamy. Samotné vedeni organizace vsak bylo piekvapeno, kolik
neefektivnich krokd bylo v prubéhu analyzy identifikovano. Az do té doby chybél vedeni
¢as se nad fizenim svych procesi byt jen zamyslet, natoz je dikladné zanalyzovat,
prehodnotit a zménit. Vyvstava tak otdzka, zda by z podobné spolupréce s vysokymi Skolami
nemohly téZit 1 dal$i organizace, které jinak vénuji veskery sviij ¢as napliiovani své hlavni
¢innosti, ptip. zbytnymi procesnimi kroky.

Jak ukézala tato diplomova prace, vysledné technologické upravy nemusi byt rozsahlé,
pfesto mohou organizaci uSetfit velké mnozstvi Casu. Jen je potfeba vénovat potiebné
mnozstvi a ¢asu dikladnému zhodnoceni vybranych procesti. V soukromém sektoru casto
dochazi k feSeni procesnich nedostatki zavedenim nového technologického feSeni, coz se

V neziskovém sektoru zpravidla ned¢je, protoze chybéji finan¢ni prostiedky 1 ¢as. Ve svém
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disledku tak mtize byt navrzené feSeni optimalni — pfed zavedenim zmén je vénovana velka
pozornost moznostem navazujicim na soucasné feSeni.

Podobné tomu bylo i v rdmci této diplomové prace. Organizace pfriliS nestala o to zavadét
nova feseni, které kladou velké naroky na zaskoleni pracovnic a jejich navyknuti na novy
systém. Ve svych pozadavcich proto kladla velky diraz na vyuziti hlavniho nastroje
pouzivaného pro evidenci vykazané péce v souladu s pozadavky poskytovatelti dotaci —
databazi vytvotené¢ v MS Access. Pfipadné zavedeni zcela nového feseni by bylo nadmérné
zatézujici v obdobi jeho zavadéni. Jak se ale ukazalo, v§echny identifikované nedostatky se
daji vyfesit bez radikalnich zmén za vyuziti zdkladni logiky stavajici databaze.

Opét se tak vracime k otazce spoluprace vysokych skol s neziskovym sektorem. Pro studenty
vysokych skol je Casto slozité ziskat praxi v aplikaéni sféfe, protoze soukromy sektor nemusi
byt zaCinajicim odbornikiim pf#ili§ naklonén a své hlavni procesy mé casto odladény.
Zastupci neziskového sektoru vSak vitadé pfipadi pomoc s odladénim procest a
optimalizaci technologickych feseni oceni. Nehled¢ na to, ze pravé v neziskovém sektoru je
moznost osahat si préci s procesy a jejich fizenim komplexné.

Co se ty&e rozsahu diplomové prace, po domluvé s vedenim organizace Usmév mamy byla
prace zaméifena predev§im na prazské centrum, které funguje ve vétSiné véci oddélené a
nezavisle na ¢innosti celé organizace. Do budoucna by vsak bylo vice nez vhodné zmapovat
procesy 1 napfic€ celou organizaci a zavést jednoduché a komplexni technologické feseni pro
fizeni vSech hlavnich ¢innosti, které jsou vykonavany. Podobna prace vSak mnohondsobné
pfevySuje moznosti a rozsah diplomové prace.

Vzhledem k tomu, Ze se organizace snazi fungovat po celém uzemi Ceské republiky, zda se
vice nez vhodné zavést cloudovy systém, ktery by umoznoval jednotné fidit ¢innost napiic
vSemi regiony. Vzhledem k tomu, Ze fada spolupracovnic pracuje na dobrovolnické bazi, je
nezbytné, aby byl systém uZivatelsky ptivétivy a jednoduchy na ovladani. V tomto ptipade
by se vSak ziejmé uz muselo ptistoupit k individualizovanému feSeni, coz mize narazet na

mozZnosti organizace.
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Zavér

Pravidelna a dlouhodoba spoluprace s neziskovou organizaci Usmév mamy, z.s. naprosto
jednoznacéné ukézala, ze neziskovy sektor se vyznamné odliSuje od komercniho sektoru a
vyzaduje znacn¢ odliSny pfistup a piinasi neCekané vyzvy. Nejde jen o finan¢ni stranku, se
kterou se neziskové organizace musi potykat, ale jde i obecné o princip jejich fungovani.
Velkéd c¢ast spolupracovnic je zde na dobrovolnické bazi, a pfestoze organizaci vénuje
maximum energie a volného ¢asu, ma vse své limity. Vzhledem k tomu se musi piizptisobit
veskeré Cinnosti, tykajici se inovaci, jak Vv oblasti samotnych procesi, tak informacnich
technologii.

V pribéhu spolupriace probéhlo vymezeni klicového procesu a jeho detailni analyza.
Nasledné byla provedena jeho vizualizace a Uprava v zavislosti na navrhu fesitele a
pozadavkl vedouci organizace a vedouci prazského centra. Soucasti zmén jsou 1 navrhy na
zmény ¢i upravy technologickych feSeni.

Vysledkem je tedy znacné individualizované fesSeni, které sice nenapliiuje piedstavy a
navrhy fesitele, ale na druhou stranu posouva praci s klientkami pozitivnim smérem a celé
organizaci UM usetii celou fadu problémii a hlavné Gasu.

Nicméné, prace na dalSich zménach stdle pokracuji, s cilem poskytnout spolku co nejlepsi
nastroje a prostiedky pro jeho budouci ¢innost.

Prace také ukazala, Ze piestoZze komercni sektor dokaze tézit z neustdlého vylepSovani
procesti a informacnich technologii, pro neziskovy sektor mohou tyto Cinnosti pfinést
nesrovnatelné vétsi benefity a jisté by stalo za zvazeni, vénovat této specifické spolecenské

oblasti mnohem vice pozornosti.
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