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Uvod

Jiz od pocatku lidstva se vynalézaly nastroje, které pomahaly ke zlepSeni kvality Zivota.
Z pocatku se jednalo o takové prostiedky, diky kterym si ¢lovék dokazal obstarat dostatek
potravy. V pribéhu dé¢jin se vynalézaly dalsi nastroje, které zjednodusovaly praci. Diky vyvoji
Vv oblasti primyslu se objevily stroje, které mohly ¢astecné nahrazovat lidskou praci, ¢imz se
posunuly moznosti pouziti fyzické sily za hranice lidskych moznosti. Prolomilo se omezeni

lidské fyzické sily.

Kli¢ovou technologii, ktera definuje souc¢asnost, je automatizace. Snaha o automatizaci je vidét
v kazdé spole¢nosti, ktera chce drzet krok sdobou. Uzce s automatizaci je spojen vyraz
robotizace. Pod slovem robot si vétSina lidi pfedstavi stroj, ktery ndam pomaéha s ukony, které
by lidské t€lo nezvladalo, ale robot nemusi byt jenom stroj zaméfeny na fyzickou ¢innost. Stale
do poptedi se dostavaji roboti, ktefi pracuji virtualné uvnitt pocitace. Psychicka prace se zacala

nahrazovat pomoci softwarovych roboti, a tim se prolomily limity, které mé lidsky mozek.

Cilem softwarovych robotl je uleh¢eni lidské prace od Casto se opakujicich ¢innosti, ¢imz je
pro ¢loveéka jednodussi se soustiedit na praci s vyssi pfidanou hodnotou, kde mohou uplatnit
tvofivost a kreativitu. Mezi hlavni technologie softwarové automatizace patii roboticka

procesni automatizace.

Vzhledem k progresivnimu vyvoji vSech technologii je stale vice sklonovatelnéjsi pojem
kvalita, at’ uz se jedna o oblast vyrobni nebo nevyrobni. Cilem diplomové prace je posoudit
pfinos robotické procesni automatizace na konkrétnim procesu v urcité firme. Aplikovat
nastroje na kontrolu kvality a zjistit, jaky vliv ma roboticka procesni automatizace na kvalitu

vystupu z obchodniho procesu.
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1 Historie

V nasledujici kapitole jsou popsany jednotlivé pramyslové revoluce. Kazdd primyslova
revoluce pfinesla urcity pokrok, ktery mél zasadni dopad na lidstvo. Tato kapitole je uréena

k porozuméni toho, jak se ¢lovek dostal k pouzivani softwarovych robott.

1.1 Pruamyslové revoluce

Prvni pramyslovou revoluci Ize datovat k pocatku 18. stoleti. Hlavnim symbolem této revoluce
je parni stroj a s nim spojena industrializace. Nasazeni parniho stroje bylo nejvétsim prevratem
pfi zvySovani produktivity lidské prace. Dochazelo zde k ptechodu z femesIné a manufakturni
vyroby ke strojni velkovyrobé. Dopad prvni primyslové revoluce do spolecnosti byl zésadni a
vyraznym zpusobem zménil vSechny obory hospodaistvi. Diky této revoluci dokazalo lidstvo
ptekonat omezeni lidské 1 zviteci fyzické sily a poprvé vytvorit ohromné mnozstvi mechanické

energie. [1]

Prvni primyslova revoluce byla dilezitd i ze socidlniho hlediska. Diky nartstim pracovnich
pozic se zvysila zivotni urovenn obyvatel, coz zahrnovalo i zdokonaleni hygieny a poklesu
chudoby. Za pomoci zkvalitnéni 1ékaiské péce a noveé zavedenému oc¢kovani se vyrazné snizila

umrtnost. [5]

Druhé primyslova revoluce navazovala na konec té prvni a vyznacuje se objevem elektrické
energie a zavedeni montaznich vyrobnich linek. Tato revoluce je spojena se dvéma daty: v roce
1879, kdy T. A. Edison vynalezl Zarovku nebo s rokem 1870, kdy spolecnost Cincinnati
instalovala ve svém zavodé¢ prvni montazni linku a zacala s délbou prace, pozdé&ji

elektrifikovanou, ktera ptinesla dalsi prudky rozvoj masové vyroby. [4]

Tteti primyslova revoluce byva nejcastéji spojovana s automatizaci, elektronikou a rozmachem
informacnich technologii. Datovani je vSak jesté spornéjsi nez u jeji predchiidkyné. Stejné jako
byl piechod od uhli a pary k elektfiné pomérné ptirozeny, tak i prechod od mechanismi k
automatiim byl spise vysledkem evoluce nez skute¢nou revoluci. Za jeji pocatek se nejcastéji
uvadi rok 1969, kdy byl vyroben prvni programovatelny logicky automat ¢ili PLC. Jedna se

vlastné o maly prumyslovy poc¢ita¢, fidici jednotku pro automatizaci procest v realném Case.[1]

12
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Tyto primyslové revoluce nas smétuji k celkove étvrté pramyslové revoluci a pojmu

Pramysl 4.0.
="l
) B 7z
o U0
-
§sssssssssssss 4, primyslova revoluce
zaloZend na kyberfyzickych
systémech
3. primyslova revoluce
vyuZiva elektroniku
a informacni technologii
k dosaZeni dalSi A
automatizace vyroby S
2
2. pramyslova revoluce ]
nasleduje po zavedeni >
hromadné vyroby
s elektrickym pohonem
na bazi délby prace
1. promyslova revoluce
nasleduje po zavedeni
mechanickych vyrobnich
zafizeni s vodnim a parnim
| pohonem 1 ! : tas ’
konec zaCatek zalatek dnes

18. stoleti 20. stoleti 70. let 20. stoleti

Obr. 1: Vyvojové etapy primyslové revoluce [6]

1.2 Primysl 4.0

V prubéhu poslednich let byl na vyraz Primysl 4.0 kladen velky dtraz. Primysl 4.0, neboli
¢tvrtd prumyslova revoluce, je oznaceni pro soucasny trend digitalizace, Sni Souvisejici
automatizace vyroby a zmén na trhu préce, které s sebou piinese. Zasadni dopad ma tato
revoluce na prumyslovou vyrobu, ale stejny Vvliv je ocekavan i v oblasti spoleCenské a

ekonomické.

Prvni zminka o Primyslu 4.0. byla pfedstavena v Hannoveru vroce 2011. V t¢ dobé se
formovala vize, podle které meély vznikat ,chytré tovarny“, které by mély vyuzivat
kyberneticko-fyzikalni systémy. Tyto tovarny prevezmou opakujici se a jednoduché ¢innosti,
které do té doby vykonavali lidé. Povede to ke zmén¢ pracovniho trhu, a tim by mohla byt
ohrozena zamé&stnanost osob, U kterych pocitace s novymi fidicimi/rozhodovacimi systémy ¢i

témito systémy Fizené robotické systémy nahradi lidskou silu (ptikladem mohou byt universalni

13
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vyrobni linky, které nahradi pracovniky s nizsi kvalifikaci). Méla by vznikat nova pracovni

mista, ktera vSak budou vyzadovat vyssi kvalifikaci zaméstnanci. [7]

wewvr

e ZvySeni produktivity — v tovarnach se budou stroje ovladat samy diky senzorum,
¢teckam a kameram. Produktivita vyroby se tak celkové zvysi, protoze celkovy proces
se urychli a zptesni.

e SniZeni ceny vyroby — diky zapojeni internetu dojde ke zjednoduSeni vyrobniho
procesu. Stroje za¢nou pracovat samy na zakladé pokynu zakaznika k vyrobé
pozadovaného produktu. Pozadavky jednotlivych zakaznikti poputuji pomoci internetu
na vyrobni linku. Individudlni zakdzky tak bude mozné zpracovat v cené velkosériové
produkce a nemusi se fesit individualng.

e Datové zmény — objem dat na celém svéteé roste exponencialné. Abychom byli schopni
vyuzivat a analyzovat tak obrovské mnozstvi dat v digitdlnim prostoru, musi se vyvinout
systémy, které pomohou porozumét jejich obsahu. Zakladem jsou znalosti toho, jak
jednotliva zafizeni a systémy funguji, a jaké senzory a méfici technologie pouzit pro

e Zména mysleni — ménit se ve firmach nemusi jen technologie, ale také mysleni ohledné
nove definovanych témat, jako rychlost inovaci, zékaznicky management, flexibilita,
produktivita a doba reakce na zmény na trhu.

e Zmény ve spolecnosti — Primysl 4.0 méni soucasnou spolecnost V oblasti vzdélani a
pracovniho trhu. Na odbornych konferencich se dokonce mluvi o vzniku Spole¢nosti
4.0, tedy o takové spolecnosti, ve které budou hodnotové fetézce ve zcela jiné podobg,
nez jak je zname dnes. Dojde k posunu struktury védomi, struktury instituci a toku

kapitalu. [9]

Z vyse uvedeného je jasné, ze s pfichodem ctvrté primyslové revoluce dojde k zasadnim

vvvvvv

ze se jednotlivec nauci urcitou ¢innost a opakované ji provadi, tak to jiz z hlediska dnesni doby

nemusi stacit, protoze se tento druh prace stane vhodny pro zpracovani robotem.

14
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1.3 Robotika

Robotika je véda, ktera se zabyva roboty, jejich navrhu, vyrob¢ a aplikaci. Robotika je dnes
velmi rozsitenou védni disciplinou, nebot’ se stoupajicimi moznostmi vypocetni techniky a
schopnosti lidi ziskava své neodmyslitelné misto téméi ve vsech oborech lidskych ¢innosti.
Robotika je v podstaté cely proces zrozeni roboti od navrhu jejich konstrukce, vhodného

algoritmu tizeni, provadéni simulaci, vlastni realizace, az po finalni uvedeni do provozu. [10]

2 Definice zakladnich terminu

V této kapitole budou popsany terminy, které jsou pouzivany v oblasti robotiky a pomizou nam

S porozuménim nasledné problematiky.

Automatizace — vyznam automatizace je ve vyuziti pocitatového programu, softwaru
nebo jiné technologie k uskutectiovani ¢innosti bez piimé ucasti ¢lovéka, tj. nahrazovani i
duSevni prace. Pfi splnéni idedlniho ptedpokladu tzv. komplexni automatizace by teoreticky
mohlo dojit az k vyfazeni ¢loveka z piisluSného vyrobniho procesu. Automatizace se rozdéluje
do mnoha typt. Mizeme rozliSovat, zda se jedna o automatizaci plné mechanickou az po zcela
virtudlni. Déle lze rozdélit dle slozitosti, a to na velmi jednoduché automatizace az po
softwarovou automatizaci nebo industrialni. Industrialni se zabyva fizenim fyzickych procest
a zahrnuje fyzické stroje a fidici systémy, které automatizuji ukoly hlavné v primyslovém
procesu. Softwarova automatizace vyuzivd pouzivani vybraného softwaru pro zpracovani

ukont, které v klasickém procesu zpracovavaji lidé na svém pocitaci. [10]

Digitizace — piedstavuje digitalni konverzi z nedigitalniho formatu do digitalniho, ktery je
mozny pouzivat v poc¢itacovych systémech. Diky datliim v digitdlnim formatu je automatizace

jednodussi.

Digitalni transformace — ,,Pojem digitalni transformace oznacuje komplexni pieménu, jejimz
vysledkem je digitalni firma. Digitalni firma, ktera modernim piistupem nahlizi na vSechny
interni i externi procesy, naplno vyuziva dostupnych technologii a snazi se usnadnit zivot nejen
sobg, ale i zdkaznikiim &i pracovnikéim. Uspéch celého snaZeni je ov§em piimo zavisly na

ochoté a ptistupu jednotlive.” [12]
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Digitalizace firem — ,,Digitalizace firem vychazi ze snahy o zefektivnéni a eliminaci zbyte¢né
komplikovanych procesti nebo ¢innosti. Tato digitalizace by neméla probihat v podobé
modernizace jediného procesu, nybrz na vSech zafizenich a ve vSech procesech. Myslenka
digitalni firmy tak v podstat¢ nepocitd s zadnymi daty umisténymi na fyzickém
papife. Nastinény rozsah digitalizace firmy vypovida o ur¢ité nutnosti promysleni celé situace
tak, aby se dotkla co mozné nejvétsiho poctu sfér. Stejné tak je ovsem nutné zamyslet se nad
tim, zda je digitalizace v nékterych oblastech skute¢né potieba a ptinese ocekavany vysledek.
Pted zapocetim cesty za digitalni transformaci podnikani je proto nutné ustanovit si jasnou

vizi.“ [12]

Back office — ,,je oznaceni té ¢asti organizace, ktera zajist'uje administrativni podporu. Jde 0
neformalni pojem pro veskeré procesy a ¢innosti, které jsou skryté z pohledu zakaznika. Je to
protiklad k pojmu front-office. Back office procesy byvaji velmi dualezitou soucasti firmy a
zaleZi na nich jeji hladky chod, byvaji upozadény pied obchodnimi a prodejnimi procesy (front-
office). Lze je totiz snadnéji outsourcovat protoze jsou ve velké ¢asti v raznych firméach
relativné podobné a standardizovatelné (napiiklad vedeni ucetnictvi nebo mzdové procesy) a

netvoii podstatu podnikani firmy a jeji kritické know-how.* [13]

FTE — ,cCasto zkracovany FTE (z anglického oznaceni full time equivalent), je ukazatel
spotieby lidské prace pouzivany v ekonomii. Pocita se jako pocet odpracovanych hodin v
néjaké oblasti ¢i organizaci za urcité obdobi vydéleny poc¢tem hodin, které by za stejné obdobi

odpracoval jeden pracovnik na plny pracovni uvazek.“ [14]

ROI — Return on investment (ROI) v ¢eském piekladu predstavuje rentabilitu neboli navratnost
investic, urCuje tedy pomér vydélané castky k cCastce investované. ROI je jednim z
ekonomickych indikatort, pomoci kterého jsme schopni zjistit, zda finan¢ni prostredky, které

jsme investovali, vykazuji zisk ¢i nikoliv. [15]
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3 RPA

Zkratka RPA je ptfevzata z anglického vyrazu Robotic Process Automation (dale jen RPA).
Preklad do ¢estiny je robotickd automatizace procest. Tato definice mize byt zavadéjici, proto
je dobré rozebrat jednotlivé vyrazy definice. Pod slovem ,,roboticka™ si nesmime ptedstavit
fyzického robota, protoze se jedna o softwarového robota, ktery dokaze automatizovat lidské
ukony v urcitych softwarovych prostfedi. Pojem ,proces* lze také rozvést do urcitych
individualnich ukont, které jsou soucasti procesu. Definice tedy je, ze RPA predstavuje

softwarové feseni, které funguje jako virtualni pracovni sila. [16]

RPA feSeni pracuje na zdklad¢ vstupnich informaci, které mtizou byt v ¢iselném nebo textovém
formatu. Soustfedi se na oblasti prace, kde se prace ¢asto opakuje a lze ji definovat pomoci
souboru pravidel. Nastroj RPA napodobuje chovani ¢loveéka a pracuje na jiz existujicim
uzivatelskym rozhrani. Diky tomu, Ze nezasahuje do souc¢asného systému, tak nejsou v ramci
tohoto systému potieba zadné zmény. RPA feseni umi ¢ist a zpracovavat data z aplikaci. Tyto
data umi provazet S jinymi na sob& nezavislymi systémy a vykonavat ptedem definované
reakce. U nékterych poskytovatelit RPA feseni je moznost vyvinout RPA robota bez potieby
znalosti programovaciho jazyka. RPA zrychluje zpracovani pozadavku. Tim, ze robot neni
limitovan pracovni dobou, tak umoziuje reagovat na pozadavky 24 hodin denné, a diky
vylouceni lidského faktoru zamezuje vzniku manuélnich chyb. Roste tak propustnost firemnich
systému, produktivita, spokojenost zakaznikti a sniZzuje se procesni riziko. Nejenze RPA
umozni firmédm zvysit pocet zakaznik, ale zaroven se tak uvolni cenné lidské zdroje pro
kreativni feSeni problému, osobni pfistup k zdkaznikiim a hledani cest, jak svym klientim
poskytnout pfidanou hodnotu. Realni zaméstnanci se diky automatizaci nemusi zabyvat ¢asto
opakujicimi se pracovnimi tkony, ale vyfizuji pouze procesni vyjimky robota, ktery se na

zakladé ptedem stanovenych pravidel rozhodne pro vytiizeni k manualnimu zpracovani. [3]

Nejvétsi potencial v uplatnéni technologii RPA je v automatizaci casto se opakujicich ¢innosti,
které se opakuji ve velkych objemech. Dalsi vyhodou je odbaveni ukont, které chodi
nepravideln€. RPA feSeni nabizi flexibilitu, ktera dokaze pokryt vykyvy v poctu odpracovanych

hodin zaméstnancu, které jsou nakladné a mnohdy v praxi nerealizovatelné. [3]
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,»Zvysit schopnosti RPA a rozsifit jeho pusobeni za hranici tikoni postavenych na souboru
pravidel lze pomoci umél¢ inteligence. Ta mtize RPA softwaru za prvé poskytnout pochopeni
nestrukturovanych informaci, které mohou mit napt. formu bézné teci v pisemné nebo mluvené
podobé. Za druhé, uméla inteligence by RPA mohla posunout za hranice prvotniho
naprogramovani. Diky strojovému uceni by se mohl tento software od lidskych pracovnikii u¢it,

r

jak fesit vyjimecné situace, na které jeho zakladni soubor pravidel nesta¢i. [3]
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Obr. 2: Co dokaze RPA [Vlastni zpracovani]

3.1 Druhy prace urcéené pro zpracovani dle RPA

Pti vybéru procesti pro potencionalni automatické zpracovani dle RPA se fidime obecnymi
principy, které nam muazou pomoci pii rozhodovani, zda je proces spravné nastaven. Nejprve

ur¢ime, jaky druh prace je vhodny pro zavedené robotické automatizace.
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Druhy prace miizeme dé€lit na manualni nebo znalostni, které se dale rozd¢€luji na rutinni nebo
nerutinni. Rutinni praci mizeme c¢lenit na dil¢i ukony a ty néasledné jednoznac¢né kodifikovat
naptiklad v ramci pocitacového programu. Pro zpracovani nerutinnich praci je potieba intuice,

Kreativita, presvédcovaci schopnosti a situacni pfizpusobivost.[3]

V nésledujicim obrazku je vidét rozdéleni druhii praci s ptiklady k jednotlivym ¢innostem.

rutinni nerutinni
E obsluha strojd opravy a renovace (nemovitosti, strojd, uméleckych dél)
E baleni a paletizace sluzby a osobni péce
E davkovani fizeni dopravnich prostredkd
pocitani vyzkum, analyzovani
Uctovani zhodnocovani a planovani
‘= sbér a zpracovani dat tvorba designu
§ korektura textu a dat konstrukce pravidel a postup(
E méreni délky/vahy/teploty uZivani a intepretace pravidel
N kantrola kvality vyjednavani, lobbying, organizovani
uceni a trenovani
vedeni lidi
baveni a prezentavani

Obr. 3: Kategorizace pracovnich tikoni [3]

Nejdulezitéjsi kategorie pracovnich ukonil pro obsah této prace je rutinni znalostni prace, kam
spada velké mnozstvi back office ¢innosti. S rozvojem vypocetni techniky se automatizace
zacala presouvat pravé do této sféry. Pocitace prakticky zcela eliminovaly praci téch, ktefi se
diive zivili ruénim opisovanim textll nebo rutinnimi vypocty. Zde je prostor pro RPA, kde
softwarovi roboti napodobuji chovéani c¢lovéka v ramci uzivatelského rozhrani dalSich
programu. Jsou tak schopni otevirat webové stranky, provadét vypocty v tabulkovém procesoru
nebo psat a rozesilat e-maily stejnym zpuisobem jako ¢loveék. Na rozdil od nerutinni znalostni
prace, ktera se lisi tim, ze vyzaduje vSeobecné, interdisciplinarni znalosti, kreativitu,
interpretaci a kriticky usudek. Takovou praci zastavaji hlavné specialisté a pracovnici v fidicich

funkcich. Pravé nerutinni znalostni ¢innosti jde nejhife automatizovat. [3]

Pokud se ve firmé& ur¢i druh prace, ktery je vhodny pro zavedeni RPA, existuji urcité aspekty,

dle kterych je potteba se fidit pfi vybéru procesu:
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e Proces by mél byt stabilni — obchodni proces by mél byt umistén ve funkénim prostiedi
a bézet na stabilni platformé¢, na které nebude provadén dalS$i vyvoj ani zmény.
V piipadé jakékoliv zmény systému by musela byt implementovana uprava do
budouciho automatického zpracovani s pouzitim RPA.

e Potencional pro propojeni nékolika systému — obchodni proces vétSinou potiebuje
lidského zaméstnance k propojeni nékolika nezavislych systému k dokonceni procesu.
Zde je potencional pro nasazeni robota, ktery mlize zajistit propojeni levnéji nez jiné IT
integrace.

e Snadny rozklad procesu na jednotlivé ukony — proces by m¢l byt takovy, aby ho
business analytik dokazal rozlozit na definovanou sadu ukont, kde mizeme zajistit
logicky tok bez jakykoliv nejasnosti a ur¢it pozadované vstupy a vystupy pro kazdy
krok procesu.

e Omezena potieba lidského systému — proces by mél mit co nejméné Sedych oblasti
vyZzadujicich zasah lidského pracovnika, ktery by v této fazi mél rozhodnout na zakladé
vlastni analyzy, tsudku, dovednosti apod.

e Relevantni vstupy — vVSechny vstupy do procesu by mély byt digitizované.

e Limitovany poéet vyjimek — proces by m&l mit co nejméné vyjimek. Cim vice vyjimek
V ramci procesu robot bude mit, tim déle bude trvat analyza, vyvoj, testovani a ptipadna
kontrola provozu. Proto jsou nejvyhodnéjsi jednodussi procesy s mensSim poctem
vyjimek.

e Vyjasnéni soucasnych manualnich nakladd - automatizace by méla piinést
predpokladanou usporu Vv nakladech. Pro ziskani souhlasu k vyvoji a ptipadnému
nasazeni je potfeba mit obhajitelny rozpis toho, co dodani RPA feSeni stoji a jakou
usporu, vzhledem k sou¢asnym nakladiim, mizeme ocekavat.

e Velké objemy transakci — Vysoké objemy transakci ¢asto mizou pomoci K nalezeni
obchodniho piipadu, ktery je vhodny pro robotickou automatizaci, ale nemusi byt
zasadni. Existuji procesy, které maji duleZitost zpracovani, ale nemaji dostatecny
objem. Muze se jednat o urcité interakce se zdkaznikem o svatcich, kde diky
robotickému zpracovani mtizeme zajistit sluzbu 24 hodin denné. Diky tomu se eliminuje
FTE lidského zaméstnance, které by bylo v tomto provozu velice nakladné. Na druhou
stranu, tyto nizké objemy transakci mohou oslabovat ekonomickou analyzu, ktera

vyhodnoti navratnost investic. [17]
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Proces nemusi splinovat v§echny vySe uvedené atributy a stale mtize byt vhodny pro robotickou
automatizaci. Diky témto atributim muze byt jednodussi a zaroven levnéjsi pfenést proces do

automatického zpracovani.

3.2 Benefity RPA

V piipadé RPA je nejpouzivanéjsi a nejvice zminiovanou vyhodou navratnost investice. Ve
srovnani s téméf vSemi jinymi podnikovymi softwarovymi technologiemi je navratnost

investice pii pouziti RPA opravdu vyjimec¢na.

Jako priklad si mizeme uvést studii poradenské firmy A.T. Kearney: ,,V pruméru softwarovy
robot stoji pétinu toho, co kmenovy zaméstnanec. Nékolik vyznamnych firem v odvétvi sluzeb
zaznamenalo pii pouziti softwarového robota zlepSeni procesu a sniZzeni nakladd. Spole¢nost
Barclays Bank zaznamenava tspory, které jsou ekvivalentni zhruba 120 zaméstnanciim na plny
uvazek a ro¢ni snizeni provize za nedobytné pohledavky na 250 dolart. Telefonica O2, ktera
vyuziva vice nez 160 robotl k automatizaci 15 zakladnich procest, diky kterym zpracovava
témer 500 000 transakcei za mésic, fikd, Ze jeji navratnost investic do robotiky automatizace

procesu piesahla 650 procent.” [16]

Mezi dalsi benefity RPA patii:

e Mnohem efektivnéjsi vyuZivani zaméstnanci — jedna z nejvétsich vyhod robotické
automatizace procest pro vétSinu spolecnosti je, Ze lidsky personal se zbavi mnoha
zdlouhavych tkolil s nizkou pfidanou hodnotou a miiZze se soustfedit na tkoly s vyssi
ptidanou hodnotou a vys§imi vynosy. Tedy ucel robotli neni nahrazovat lidskou praci,
ale ptemistit lidské zaméstnance na kreativngjsi praci.

e VylepSena interakce se zakazniky — vzhledem k tomu, Ze procesy S pomoci robotické
automatizace jsou zpracovany rychleji a efektivnéji nez s pomoci lidského personalu, je
mozné, ze 1 zakaznickd spokojenost poroste. Diky vhodnému automatickému
zpracovani pozadavkll maji zékaznici lepSi zkuSenost se spole¢nosti.

e OsvéZeni staré IT infrastruktury — diky podpoie RPA je starSi IT infrastruktura
vyrazné citlivéjsi a hbitéjsi nez infrastruktura, kterd postrada programovatelné nastroje

RPA.
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Rozsireni virtualni pracovni sily — ve vétSing piipadi dokazaly podniky pomoci RPA
zvladnou vice prace s menSim poctem pracovnikli. Nékteré podniky po aplikaci RPA
uvazovaly o spolupraci s menSim poétem zaméstnancti, nebo alespon zpomalily tempo
najimani novych zaméstnanct. V kazdém ptipadé dobie fizend skupina ,,virtudlnich*

ree
1

pracovnikl rozsiti celkovou pracovni silu. Tito ,,virtualni* zaméstnanci pracuji sedm
dni v tydnu, 24 hodin denné a nepotiebuji zadny ¢as na dovolenou.

ZlepSeni analyzy pro spravu pracovniho toku — existuje mnoho sledovacich systémi
pro monitorovani lidskych zaméstnanct, ale zadny ¢lovék nemiize byt sledovan tak
presné, jako automatizovanych roboticky proces. Miize byt vytvoten jasny pracovni tok
a ucinnost RPA nastroje Ize sledovat s rozpadem na nejmensi tkony.

Vétsi bezpecnost — maloktery softwarovy systém ma dokonalé zabezpeceni, ale
roboticky automatizovany proces ma jednu velkou vyhodu oproti lidskému piistupu.
Nastroj s pouzitim RPA nikdy nezapomene provést zdznam, nezapomene se odhlasit ze
systému a nezvetejni své heslo. VZdy bude existovat protokol se v§emi jeho aktivitami,
takZe se zaznamenavaji veskeré potencionalni nebezpecné aktivity.

Vyhoda oproti konkurenci — vzhledem k tomu, Ze RPA feSeni nabizi Skalovatelné a
flexibilni feseni, tak kazda spolecnost, ktera timto feSenim disponuje mé znacnou

vyhodu nad spole¢nosti, ktera ho nevyuziva. [19]

3.3 Nevyhody RPA

V ptedchozi kapitole bylo nastinéno mnoho vyhod pfi zavedeni RPA feseni do spolecnosti,

ale i toto feSeni ma své limity a nevyhody, které jsou nastinény zde:

Potencionalni ztrata zaméstnani — pokud robot pracuje rychleji a vice konzistentné
nez lidsky zaméstnanec, tak je ptedpoklad, Ze nebude potieba zadného lidského vstupu.
Toto je velika hrozba pro zaméstnance, kterd mize zasadné zasahnout trh prace. Toto
mysleni bohuzel neni presné, protoze jak bylo naznaceno v predchozi kapitole, tak
cilem neni nahradit zamé&stnance, ale pfesunout ho na praci s vétsi pfidanou hodnotou.
Pocatecni investi¢ni naklady — RPA je stile nova technologie, do které je potieba

investovat. Pfi rozhodovéni, zda do této technologie investovat, by mél byt uz urcen
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komplexni obchodni ptipad, ktery by mohlo RPA potencionalné zpracovavat. Pokud
nebude ur¢eny proces, tak by navratnost této investice nemusela byt vynosna.

e Potfeba kvalifikovanych zaméstnanci — predpoklad pro praci s RPA je, ze
zaméstnanec musi disponovat technickymi znalostmi automatizace. Pro piipadny vyvoj
roboti muze byt potieba zakladnich programatorskych dovednosti a povédomi o
ovladani robotl. To nuti organizace bud’ najmout kvalifikovany personal nebo vyskolit
stavajici zameéstnance, aby rozsifili svoje dovednosti. Potieba kvalifikovaného
persondlu muze byt vétsi vstupni investici, kterd v dlouhodobém meéftitku dava smysl.

e QOdpor ze strany zaméstnancii — zaméstnanci pracuji dle urcitych zvyklosti a jakékoliv
zmeéna v organizaci mize zpusobit stres a rozpaky. Nekteti zaméstnanci musi pievzit
nové povinnosti a budou muset pochopit nové koncepty konkrétnich technologii.
V ptipadé, Ze se zaméstnanec nedokéaze prizpisobit nové roli, tak mlize nastat rezignace
K praci.

e Vybér procesu — jak jiz bylo dfive popsano, pii vybéru procesu ma robot své limity a
musi vybrat proces, ktery je potencionalné vynosny a zaroven jej lze dokonéit bez
lidského zasahu. [19]

Mezi dalsi problémy pii nasazeni mize patfit nedostateCna analyza procesu. Coz v praxi
znamena, Ze pro lepsi zpracovani procesu spolec¢nost zvoli levnéjsi a zaroven rychlejsi variantu,
a to pomoci RPA. Tim se ale cely proces nezlepsi, pouze se udéla rychla korekce procesu.
V téchto ptipadech by méla nastat analyza toho, zda neni potieba cely proces optimalizovat

pted postavenim robotické procesni automatizace na sou¢asném procesu.
Dale je potieba si uvédomit, ze roboticka procesni automatizace tvoti dalsi vrstvu softwaru na

JiZ existujici vrstvé, coz pifinasi urcitou sloZitost. Proto celé feSeni musi byt efektivné

dokumentovano, spravovéno a fizeno. [19]
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3.4 Dostupné nastroje RPA na trhu

Vzhledem Kk nartstu poptavky po robotické automatizaci, roste i trh s dodavateli nastroji pro
zavedeni RPA feSeni. V nasledujici kapitole je pfedstaveni a srovnani tfech nejvyznamnéjsich
poskytovatelt RPA sluzeb. Mezi tyto poskytovatele patii UIPath, BluePrism a Automation
Anywhere.
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Obr. 4: Klasifikace poskytovateli RPA [22]

Spolec¢nost UIPath byla zalozena v roce 2005 v rumunském mésté Bukurest'. V roce 2013 tato
firma uvedla na trh prvni produktovou fadu UIPath Desktop Automation, diky které mohly
dalsi spolec¢nosti zautomatizovat manualni a ¢asto opakujici se tkony v back office, a to pomoci
nastroje RPA. V roce 2015 spolecnost zménila sviij nazev z DeskOver na UlPath a zacala
otvirat pobo¢ky v nejvétsich méstech na svété. O rychlosti ristu této spole¢nosti svédci to, Ze
v dubnu 2020 byl UIPath jmenovan celkové druhou nejrychleji rostouci spolecnosti v Americe
do roku 2020 dle zebticku Financial Times FT100. Roboti od UlPath jsou kompatibilni
s Windows a dokazou prevzit libovolné ulohy, které lze bézné ¢init na obrazovce. Rizeni robotii

ma na starost tzv. orchestrator. Tato technologie klade diiraz na rozvoj v oblasti strojového
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vidéni. Dokéaze extrahovat urcité¢ informace z obrazkii nebo snimkl obrazovky a poté pienést

pismena a ¢islice do strojoveé pouzivatelné formy. [20, 21]

[GilPath

Obr. 5: Logo spole¢nosti UIPath[22]

Spolecnost Blue Prism byla zaloZena v roce 2001 experty na automatizace procest s cilem
vyvinout technologii, ktera by mohla byt pouzita ke zlepseni efektivity prace. Jejich hlavnim
cilem soustfedéni byl back office, kde vide€li velky potencial pro moznou automatizaci. Jedna
se 0 jednoho z prvnich vyrobci RPA. Klade velky ddraz na vyuziti umélé inteligence a

strojového uceni k postupnému zdokonaleni chovani robott. [24]

blueprism

Obr. 6: Logo spolecnosti Blue Prism [23]

Jedna z nejznaméjsich spolecnosti, ktera se zaméfuje na robotickou automatizaci je Automation
Anywhere. Tato spoleénost byla zaloZzena v roce 2003 pod nazvem Tethys Solution. V roce
2010 se prejmenovala na jiz sou¢asny nazev Automation Anywhere. Tento poskytovatel nabizi
rozsahly soubor néstrojii, pomoci kterych zatidi standartni klikani, sledovani postupu, extrahace

informaci z tabulek, soubort nebo internetovych stranek. [25]
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AUTOMATION
ANYWHERE

Go be great.

Obr. 7: Logo Spole¢nosti Automation Anywhere [26]

V nasledujici tabulce jsou naznaceny rozdily a porovnani mezi vyse uvedenymi poskytovateli

procesni automatizace. Nejvetsi rozdily jsou v cenach, v podporovaném softwaru a nasledném

fizeni roboti. Spole¢nost UlIPath disponuje bezplatnymi online kurzy, diky kterym ziskava

velkou vyhodu nad ostatnimi spole¢nostmi.

Tab. 1: Tabulka porovnani poskytovatelii pro robotickou automatizaci [27]

VLASTNOSTI AUTOMATION ANYWHERE | UIPATH BLUEPRISM
Opakovana pouzitelnost | Ano Ano Ano
Zaméreni Front office a back office Front office a back office | Back office
Nahravani procesu Ano Ano Ne

aplikaci

Architektura Architektura pres klientsky | Orchestrator zaloZeny na | Architektura pres
server webu klientsky server
Pristup Pristup zaloZeny pouze na ProhliZec a aplikace Pristup zaloZeny pouze na

aplikaci

Navrh Procesu

ZalozZeny na skriptu

Vizualni navrh procesi

Vizualni navrh procesi

Na kterém SW lze Microsoft Microsoft, sharepoint wf, | C#

pracovat? elasticsearch, kibana C #

Cena Vyssi naklady na nasazeni Atraktivni ndklady na Vysoké naklady na
vstupni rovni porizeni

Certifikace a vzdélavani

CertifikaCni programy k
dispozici

Bezplatné online skoleni
a k dispozici certifikatni
programy

Certifika¢ni programy k
dispozici
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4 Kontrola kvality procesu

Kontrola kvality procesu je monitorovani procesu s cilem posoudit jeho vykonnost a navrhnout
ptipadnou zménu. Diky této kontrole se mizou identifikovat nedostatky v procesu a vytvofit
opatfeni k eliminaci nalezenych nedostatkti. Cilem je ovéfeni, zda vystupy z procesu spliuji

vSechny kvalitativni pozadavky.

e Prevenci — vyloucit chyby v procesu.

e Inspekci — zajistit, Ze se chyby nedostanou k zakaznikovi.

e Atributy vybéru vzorki — vysledek bud’ odpovida nebo neodpovida

e Proménnymi vybéru vzorki — vysledek je klasifikovan podle spojité stupnice, ktera
méfi stupen shody.

e Specialnimi pfi¢inami — zpisobené neobvyklou udalosti

e Nahodnymi udalostmi — klasickymi odchylkami procesu.

e Toleranci — vysledek je pfijatelny, jestlize se nachdzi v rozmezi daného velikosti
tolerance.

e Regulacnimi mezemi — proces je piijatelny, kdyz jsou vysledky v regula¢nich mezich.
[31]

4.1 Zakladni nastroje pro management jakosti

Tato podkapitola se zaméfuje na jednotlivé zakladni nastroje pro management jakosti. Budou
zde vyjmenované nastroje tvofici jednoduché statické a grafick¢ metody, které pomahaji
Vv cyklu zlepSovani vykonnosti procest, jez je zndm pod zkratkou DMAIC. Charakteristika této

zkratky je nasledujici:

e D — Definovani — hlavnim cilem této faze je definovani procesu, zakaznika a jeho
pozadavkli na vystup procesu. Soucasti mize byt ekonomické zhodnoceni ptinost
projektu zlepSeni.

e M — Méfeni — tato faze se zaméetuje na mefeni stavajici vykonnosti procesu.

e A —Analyza— cilem je analyzovat a vytycit kofenové pfi€iny nizké vykonnosti procesu
a pripadné nalezeni potencialnich chyb.

e | —ZlepSovani—reprezentuje volbu, piipravu a realizaci opatteni ke zlepSeni vykonnosti

procesu.
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e C — Kontrola — cilem této faze je udrzovani procesu na nové dosazené Urovni

vykonnosti. [29]

V nasledujici tabulce je rozdéleni sedmi zakladnich nastroji managementu jakosti do

jednotlivych fazi cyklu DMAIC. [29]

Tab. 2: Tabulka zaiezeni sedmi zakladnich nastroji managementu jakosti do fazi cyklu DMAIC [29]

FAZE METODY FAZE METODY
Bodovy diagram
Histogram

D - Definovani C - kontrola K’Ontroln} tabulky a
zaznamniky

Paretiv diagram
Regulac¢ni diagram

Vyvojové diagramy

Paretiv diagram

M - Méfeni Isikawtv diagram

Kontrolni tabulky a zdznamniky
Regulaéni diagramy

Bodovy diagram
A - Analyza Paretv diagram
Isikawtv diagram

Vyvojové diagramy

Paretiiv diagram

| - ZlepSovani Isikawiv diagram

Kontrolni tabulky a zaznamniky
Regulaéni diagramy

Nasledné¢ budou rozebrany nastroje managementu jakosti, které budou pouzity Vv praktické Casti

diplomové prace.
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4.1.1 Kontrolni tabulky a zaznamniky

Integrujicim prvkem systému managementu jakosti je informacni systém, jehoz velkou ¢ast
tvofi dokumentace. Kontrolni tabulky slouzi k ruénimu sbéru a zaznamu dat o procesu
spolehlivym, organizovanym zpusobem. Zakladem tvorby jakékoliv kontrolni tabulky je

dodrzovat nasledujici principy:

Princip stratifikace

Zékladem tvorby kontrolnich tabulek je princip stratifikace, coz znamena proces tiidéni dat
podle ptedem stanovenych vstupnich hledisek. Cilem stratifikace je rozdélit data podle zdroje.
Diky tomu muzeme jednoznac¢né urcit ptivod kazdé polozky dat. Tim se urychli proces

vyhledavani ptipadnych chyb nebo neshod. [29]
Princip jednoduchosti a standardizace

Kazdy formulaf musi obsahovat informaci o piivodu dat. Data by méla byt usporadana takovym
zpusobem, aby do nich mohl zapisovat kazdy pracovnik bez chyb. ZjednoduSeni mtize byt
charakterizovano pouzitim ¢arek, znac¢ek a symboli, coz umoziuje zaznam velkého poctu dat
do jedné tabulky. Pfi navrhu tabulky je potfeba dbat na usporadani tak, aby zaznam byl
interpretovatelny jako vstup pro zpracovani pomoci dal$ich nastroji, aby nebylo potieba data

ptepisovat do dalSich formulafi. [29]

V knize Moderni management jakosti od Jaroslava Nenadala je obecny postup sestaveni

kontrolni tabulky uveden takto:

1. ,ldentifikace kone¢nych cilti a opatfeni (na které otazky chceme dostat odpoveéd’ a jaka
rozhodnuti maji byt pfijata), identifikace typu dat, jejichz sbér ma byt proveden.

2. ldentifikace vsech faktori a hledisek, podle kterych je tfeba stratifikovat sledovana data
s cilem odhalit pti¢iny problému.

3. Identifikace ¢asového useku a podminek pro seridzni sbér dat, odhad maximalniho
poctu dat na jednu tabulku, stanoveni rozsahu vybéru, vhodnych okamzikl sbéru a
zaznamu dat.

4. Volba zplisobu zdznamu dat (¢islem, ¢arkou, symbolem).
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4.1.2

Vytvoteni kontrolni tabulky tak, aby umoznila snadny a jednoduchy sbér, zdznam, popf.
pfepis a interpretaci dat, Kazda tabulka ma mit tyto Casti:

a. Hlavicku s identifikacnimi udaji,

b. Vlastni tabulkovou ¢ast pro zaznam dat (tak, aby zaznam dat byl co
nejjednodussi, nejrychlejsi, nejupInéjsi, odolny vici chybam, aby dal prvotni
vizualni informaci o analyzovaném procesu).

Testovani navrzené tabulky v praktickych podminkach.

Proskoleni zaméstnancti, ktefi budou provadét sbér a zdznam dat, aby se predeslo
nespravnému pouzivani tabulky a nepfesné interpretaci dat.

Sbér dat (nutné zajistit, aby byla zaznamenavana vSechna data, nejen ptiznivé hodnoty,
a to Citelng).

Interpretace dat a vyuziti zjisténé informace pro rozhodovani* [29]

Vyvojové diagramy

Jedna se o univerzalni nastroj popisu jakéhokoliv procesu. Kazdy vyvojovy graf by mél mit

zacatek a konec. Kazdy vyvojovy diagram tvoii prvky zobrazujici rizné aktivity a rozhodovaci

bloky. Vyvojové diagramy mohou byt pouzivany pfi: [29]

Objasnéni procesu zakaznikovi nebo vSem zaclenénym osobam.
Vysvétleni vazeb mezi jednotlivymi ¢innostmi procesu novym pracovniktim.
Odhalovani chyb v systému, a s tim souvisejici navrh zlepSeni.

Pro srovnani rozdilu skute¢ného stavu od toho idealniho. [29]

Pti tvorbé vyvojového diagramu je dilezité myslet na to, aby cely diagram byl jednoduchy,

struény, ptehledny a napsany stejnou jazykovou formou. Ideédln¢, aby Sel cely diagram umistit

na jednu stranku, a aby obsahoval vhodné zvolené otazky. Nedoporucuje se pouzivat otazku

pro¢, ale nahradit ji jinymi otazkami s pfesné¢ definovanymi odpovéd'mi. [29]
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Dojdi k semaforu Podivej se na
semafor
Zacatek

Sviti Cervena?

Ne Prejdi .
Konec

Pockej par sekund

Obr. 8: Priklad vyvojového diagramu [Vlastni zpracovani]

Pti sestaveni vyvojového diagramu je potieba dle autora Jaroslava Nenadala v knize Moderni

management jakosti postupovat nasledujicim zptisobem:

o &~ w DN

,ldentifikovat proces, jeho rozhrani s jinymi procesy a ¢innostmi.

Sestavit tym (vSichni, ktefi se G¢astni realizace procesu).

Schvalit symboly, které budou ve vyvojovém diagramu pouzity, véetné jejich vyznamu
Zakreslit symbol pro zaéatek procesu.

Identifikovat prvni ¢innost (otazka: ,,Co se d¢je jako prvni?*) a zakreslit symbol a popis
prvni ¢innosti.

Identifikovat dalsi ¢innosti a mista, kde probihaji rozhodovani, véetné zaznamu opatieni
pro vSechny moznosti rozhodnuti (otazky: ,,Co se stane dale?*, ,,Co se stane, kdyz...?*),
zakreslit je do diagramu a spojit Sipkami.

Po posledni ¢innosti zakreslit symbol pro konec procesu.

Jednoznaéné identifikovat vyvojovy diagram (uvést nazev procesu, autory vyvojového

diagramu, jméno uzivatele, Cislo varianty vyvojového diagramu, datum posledni

revize...).”“ [29]
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5 Predstaveni spole¢nosti

Spoleénost CEZ Prodej, a.s. vznikla v ramci skupiny CEZ. Do konce roku 2005 pod ni presly
obchodni ¢asti regiondlnich energetickych spole¢nosti véetné zdkaznikli, smluv a zavazku.

Diky své dlouholeté historii je jednou z nejvétsich firem na ¢eském trhu.

Obr. 9: Logo Spole¢nosti CEZ [27]

Skupina CEZ se zabyva vyrobou, distribuci a prodejem energii koncovym zakaznikéim. Kromé
energie se zamétuje také na mobilni, finan¢ni a asisten¢ni sluzby. Soucasti portfolia nabizenych
sluzeb jsou také technologie, jako fotovoltaické elektrarny, sluzby spojené s elektromobily a

kompletni servis spojeny s vytapénim pomoci tepelného Cerpadla nebo plynového kotle. [27]

Spolec¢nost dlouhodobé dosahuje kladnych hospodarskych vysledkii a zaméstnava pies 32 tisic
zaméstnancl. Pro udrZzeni své pozice na trhu je potfeba své sluzby neustdle inovovat a

zlepSovat.

Spole¢nost vyuziva mnoho modernich technologii, které pomahaji vylepsSovat sluzby, kde

dochazi k pfimému kontaktu s klienty. Tyto technologie maji zajistit, aby cela interakce

vvvvv
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V ramci legislativnich zmén, které vyzaduje Evropska unie doslo k rozdéleni distribu¢ni a
obchodni ¢asti. Ke koncepéni technické zméné doslo v roce 2016 a jiz v roce 2017 objevila
spoleénost CEZ Prodej potfebu automatizace obchodnich procest i formou dalsich technologii
nez pouze formou IT zmén klasickych systémt. Od roku 2018 tedy spoleénost CEZ Prodej
vyuziva pro podporu automatizace i technologii RPA a polozil také efektivni zakladni kamen

pro rozjezd digitalni transformace, na kterou navazuje v roce 2020 start projektu DIGI 2022.

Pro rozvoj a provoz technologie RPA je dedikovano samostatné odd€leni Procesni
automatizace, kde funguji role analytik, vyvojat, spravce a vedouci. V CEZ Prodej momentalné
pracuje jiz 40 robotu, ktefi maji na starost vice nezZ 50 samostatnych procest. VétSina procesi
se zpracovava kontinualné na denni bazi. V minulém roce zpracovaly 2,1 milionti pozadavkd,

coz piedstavuje ro¢ni objem lidské prace, kterou by muselo zpracovavat piiblizné sto lidi.
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6 Analyza procesu

Pro uclely praktické ¢asti diplomové prace byl urcen navrh procesni automatizace vybraného
procesu, jez byl vybran na zéklad¢ nékolika kritérii, kterd budou detailn¢ popsany v prub&hu
prace. Vybrany proces se tyka poskytnuti uréité sluzby, kterou poskytuje spole¢nost CEZ
prodej. Vzhledem k anonymizaci tohoto procesu neni zminéno, o jakou sluzbu se jedna. Tato
kapitola se v€nuje analyze procesu, ktery byl urCen pro robotickou automatizaci. V prvni
podkapitole je popsan kompletni proces pomoci vyvojovych diagramt. V dals$i podkapitole
jsou naznaceny vSechny pozadavky spole¢nosti pro robotickou automatizaci a vybér ¢asti

procesu, pro ktery se bude délat technicky navrh feseni.

6.1 Predstaveni sou¢asného procesu

K vizualizaci procesu byl pouzit vyvojovy diagram. V nasledujicim obrazku jsou popsany
jednotlivé prvky diagramu, které jsou jesté blize specifikovany dle formy aktivity. Pro piiklad

je uvedena aktivita, pfi které dochazi k rozesilce odchozi komunikace s ozna¢enim dopisu.

Akce Odeslani nabidky
Zatatek Konec ) zakaznikovi
procesu procesu Rozhodnuti

Vstupni WVystupni
databaze databaze

Obr. 10: Legenda k vyvojovému diagramu [Vlastni zpracovani]

Pii vizualizaci soucasného procesu bylo pouZito oddéleni akci zdkaznika a spole¢nosti.
Samotny proces zacina ze strany zakaznika, ktery projevi zajem o poskytovanou sluzbu. Lidsky
zaméstnanec zakaznika identifikuje v zakaznicky systému. Spole¢nost CEZ vyuziva tdetni
ekonomicky informaéni systém SAP, konkrétné CRM (Customer relationship management),
ktery pracuje jako modul SAPu. Pokud se zdkaznik nenachdzi v klientské databézi spolec¢nosti

CEZ Prodej, a.s., tak podle uréitych a povinnych identifikaénich kliéti uZivatel zalozi zakaznika.
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Dale musi zaméstnanec pouzit podruzné CRM, které bylo navrhnuto ¢isté pro fizeni a
poskytovani nabizené sluzby. Zde zaméstnanec provede interni export dat zdkaznika ze SAP
CRM do podsystému. Zalozi indikativni nabidku pomoci informaci, které¢ zakaznik poskytne.
Jedna se 0 n¢kolik desitek datovych prvki, které musi zaméstnanec vyplnit do podsystému, aby
tyto informace byly soucasti cenové nabidky. Kdyz vyplni celou indikativni nabidku, je potieba
zakaznikovi vybrat variantu cenové nabidky, kterou mu zaméstnanec zasle. K tomu je uréeny
algoritmus, kam se musi vlozit datové prvky a vystupem z tohoto algoritmu je varianta, kterou
zamé&stnanec musi v podruzném CRM vyplnit. Vystupem tohoto algoritmu je knihovna
v prostiedi Microsoft office 365, tim padem je uzivatelsky pfistupny pro vSechny uZzivatele.
Kdyz bude indikativni nabidka kompletni, tak se z podruzného CRM vygeneruje cenova

nabidka, ktera se posle e-mailem ptimo zakaznikovi.

.

G
DoloZeni potfebnych
informaci pro tvorbu

nabid

Sdéleni informaci

PoZadavek
zskaznika

Zakaznik

Existuje
zakaznik?

Vivoreni Indikativni
nabidiy

=D )
Interni Indikativni
slgoritmus nabidks

Zalozeni Obchodniho
pfipadu

v
L)
Identifikace/
autentizace

PoZadavek od
zakaznika na
sjednani sluzby

-CEZ Prodej

Obr. 11: Prvni ¢ast procesu [Vlastni zpracovani]
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Poté, co zakaznik obdrzi prvni indikativni nabidku, rozhoduje se, zda bude v procesu
pokracovat. Pokud se mu bude nabidka zamlouvat, tak spole¢nost kontaktuje pro zpracovani
kompletni findlni nabidky. Pro zpracovani je nutny osobni kontakt a posouzeni. Nasledn¢ se

zakaznikovi vygeneruje finalni nabidka.

Potvrzeni &

Indikativni NE Ukonéenil nereakce 4>O
na zaslanou

nabidky
Indikativni nabidku Konec

&

Vyhodnoceni procesu
Indikativni nabidky
zakaznikem
Pfijem
A A 2 ]
Vybér varianty Osobni kontakt se @
Indikativni nabidky zakaznikem.

V]
ytvofem’ Finalni Odeslani Finalni
nabidky nabidky zakaznikovi

Prijeti Indikativni
nabidky
zakaznikem
Finalni
nabidka

Obr. 12: Druha ¢ast procesu [Vlastni zpracovani]
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Dale proces pokracuje obdobnym zptlisobem a to, ze se zakaznik rozhoduje, zda i po obdrzeni
finadlni nabidky bude pokracovat v procesu, nebo proces ukonci. Pokud souhlasi s finalni

nabidkou, tak se zdkaznikovi vygeneruje a zasle smluvni dokumentace.

i
NE—Jp»|{ Ukonceni/ nereakce —>O
na zaslanou Finalni Pfijem smluvni
Potvrzeni nabidku Konec dokumentace
Finalni procesu dle vybéru
& nabidky? financovani
Vyhodnoceni Finalni technologie
nabidky zakaznikem &

ANO—»{  Potvrzeni Finalni
nabidky
I
[}
I
Il
I
I
I
I
I
I
|
T
I
]
I
I
I
I
I
I

|
|
|
|
|
|
|
|
Il
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

&~

Pfijem Finalni
nabidky zakaznikem

V]

Odeslani smluvni
dokumentace

‘ytvoreni smluvni
dokumentace

T

A |

| (
AN
Finalni :> # Smluvni
nabidka dokumentace

Obr. 13: Treti ¢ast procesu [Vlastni zpracovani]

Po pfijeti smluvni dokumentace, je na rozhodnuti zdkaznika, zda smlouvu podepiSe nebo
nikoliv. Pokud podepiSe, tak proces pokracuje k realizaci pozadavku a s nim souvisejici
fakturace. Pokud probéhne realizace, je spravné provedena fakturace ze strany spole¢nosti i

zaplacena od zakaznika, tak je proces povazovan za ukonéeny.
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Obr. 14: Ctvrta &ast procesu [Vlastni zpracovani]

6.2 Pozadavky spolefnosti pro automatizaci procesu

V ramci pozadavku automatizace procesu byl zadavatel pozadan o specifikaci business zadani.
Konkrétné uvést do jaké Casti procesu chce zaclenit automatizaci. Dale byl vyzvan, aby
predlozil hlavni pozadavky, které po nasazeni automatizace ocekava. Na zéklad¢ definice

navrhl tym automatizace optimalni formu provedeni ve formé technického navrhu feseni.

Hlavnim diivodem pro nasazeni procesni automatizace bylo zavedeni webového dotazniku,
ktery bude sbirat zdkaznickou poptavku. Tento web byl vytvoren z divodu ucasti spolecnosti
v kampani vytvofené externi firmou. Tato kampan méla oslovit Sirokou bazi potencialnich
uchazecl o poskytnuti ur¢ité sluzby. Soucasti této kampané byla i pravidla, dle kterych po
vyplnéni webového dotazniku musela pfijit odpovéd’ v limitnim terminu, v tomto piipadé se
jednalo o cenovou nabidku na poskytnuti sluzby. Pokud by tento termin nebyl splnén hrozi
spolecnosti sankce za nedodrzeni terminu. Vzhledem k tomu, Ze odd¢leni, které zpracovava
poptavku pro zadanou sluzbu neni kapacitné tak velké, aby dokazalo odbavit celou bazi

v zadaném Case, vystavuje se spolecnost riziku v podob¢€ udéleni sankci.
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Pozadavek byl tedy zautomatizovat ¢ast procesu od pfijeti dat po odeslani indikativni nabidky.
Tim se méla odbavit poptavka se splnénim terminu a pro zamé&stnance jiz zustava pouze prace
s pfidanou hodnotou, a to kompletace findlni nabidky, jejiz soucésti je i osobni kontakt se

zakaznikem.

Procesni automatizace by neméla byt pouze pro zpracovani poptavky, kterd nastane z divodu
kampang, ale i po odbaveni budou na webovy formulaf odkazovani potencialni zakaznici. Tento
webovy formulaf nebude vytvoren pouze pro zakazniky, ale budou ho vyuzivat i zaméstnanci.
Misto toho, aby rucné zadavali data do dvou systémul S pouzitim interniho algoritmu pro
vypocet varianty, budou vyuZzivat webovy dotaznik a robot v§echny kroky v systému provede

za ne.

Jak bylo naznaceno vyse, tak jeden z dalSich benefitd plyne z propojeni n€kolika prostiedi, do
kterych musel lidsky uZivatel vstupovat a piendSet data. S pfenosem dat mohou také souviset
vetsi rizika na vytvoreni chyby. Prostupy mezi systémy po nasazeni dotazniku jsou nastinéné

zde:

° éerpéni dat z webovych formulaia — bude ur¢ené na webovém rozhrani, na které
bude mozny pfistup z webového prohlizece.

e SAP CRM - pfistup z webového prohlizece.

¢ Podruzné CRM — piistup z webového prohlizece — zajiSténo propojeni s SAP CRM.

e Interni algoritmus pro vypocet varianty cenové nabidky — piistup do interniho

souboru ve prostiedi Microsoft office 365.

Vzhledem k pozadavkiim spole¢nosti k automatizaci doslo ke splnéni principi, pro¢ vybrat
technologii RPA.
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7 Navrh technického reSeni

Nasledujici kapitola se bude vénovat navrhu technického feSeni pro optimalizaci procesu
pomoci robotické procesni automatizace. Cely navrh feSeni byl konstruovan tak, aby byly
splnény vSechny pozadavky ze strany spolecnosti. Navrh vychézi z teoretické ¢asti diplomové

prace.

7.1 Kli¢ové kroky pro realizaci RPA FeSeni

Pro zapojeni robotického feSeni do procesu zpracovani poptavky od zakaznikli po nabizenou
sluzbu bylo potieba nékolik opatfeni. Vzhledem k tomu, Ze oddéleni robotické procesni
automatizace je v dobé zpracovani navrhu technického feseni jiz zab&hlou platformou a jejich
feSeni jiz bézi na systému SAP CRM, tak neni potieba vytvaret Géty pro jednotlivé identity
robota. Také neni potfeba zatizovat ptistupy do internich ulozist. Zaroven vyuziva prostiedi
Outlook Exchange k odesilani externich a internich notifikaci v ramci spole¢nosti, proto jsou
ziizeny 1 e-mailové Uty pro jednotlivé roboty. Cely roboticky proces bude bézet na platformée

UlIPath.

Piedpokladem pro vyvoj automatizace je dostupnost vSech systému, ve kterych bude robot
pracovat. Tyto systétmy by mély byt pfipraveny V testovacich, vyvojafskych a produkénich
instancich. Vzhledem k jiz existujicimu pfistupu do systému SAP CRM, je potieba zfidit
pfistupy véetné vytvoreni identit do podruzného CRM a do webového rozhrani, kde robot bude

Cerpat data z webového formulaie.

7.2 Navrh robotického reSeni

Navrh feseni je rozdélen do celkem péti podkapitol. Prvni podkapitola se zabyva back office
¢innosti, kde robot pracuje s prebiranim a korekci dat z webového formulafe. Dalsi dvé kapitoly
jsou zaméfeny na praci v systému SAP CRM, kde robot nahrazuje lidskou ¢innost v systému.
A posledni dvé podkapitoly jsou uréeny pro ukony v podruzném systému CRM a praci

S internim algoritmem.
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7.2.1 Extrakce dat

Softwarovy robot se v definovanych ¢asovych slotech piihlasi do webového prostiedi, kde si
stahne vystup z webového formulafe. Tento vystup bude ve formatu excelového souboru.
Nejprve robot provede filtraci zaznamti, aby si pievzal ke zpracovani pouze pfirtistkova data,
ktera jesté nezpracoval. To provede na zakladé porovnani sou¢asného vystupu z webového

formuléfe s interni databazi zpracovanych zaznamd.

Vzhledem k tomu, Ze webovy dotaznik disponuje pouze zakladni sadou kontrol, tudiz business
proces vyzaduje dalsi kontroly. Musi byt provedena korekce dat, aby tato data mohla byt
aplikovéna pro dalsi strojové zpracovani. Korekce dat se tyka konverzi jednotlivych hodnot,
jez jsou v systému pod jinym nazvem. Korekce bude uréena formou konverznich knihoven, do
kterych se bude moci uzivatelsky zasahovat v pfipadé zmény pole v systému nebo vstupnim

souboru.

Dalsi korekce, ktera je zapotiebi je vzhledem ke kvalité vstupnich dat. Na urovni webového
dotazniku je urceno né€kolik kontrol k eliminaci potencionalnich chybnych dat. Nejvéetsi
problém nastava u vypliovani hodnot do tzv. volného textu. Mezi tyto pole patii napiiklad
jméno, pfijmeni, adresa trvalého bydlisté apod. Robot provede korekei dat na zakladé predem

stanovych pravidel, mezi né patii naptiklad:

e uprava formatu slov do formatu velké pismeno pouze na zac¢atku slov,
e (prava telefonnich ¢isel do formatu pouze devét Cisel bez mezery,
e kontrola e-mailu, ktery musi byt ve formatu xxx@xxx.doména,

e pokud se v poli piijmeni nachazi jméno, tak ho robot z tohoto pole vyjme.
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7.2.2 Identifikace zakaznika

Robot si pfevezme data z webového ulozisté do interniho ulozisté a provede na nich potiebné
korekce, tim ziska datovy vstup, na kterém muize zaloZit samotny proces. Do systému SAP
CRM se prihlasi pomoci GUI pod svoji identitou a provede sadu rozhodovacich kroka pro
vyhledani zékaznika. Cely algoritmus je postaveny na vyhledani zékaznika pomoci
Vv systému nalezne, probiha kontrola zéakaznika pomoci podpirnych datovych prvki, jako je
telefonni ¢islo, e-mail a adresa trvalého bydlisté. Pokud po prostupu vSech zakladnich
rozhodovacich pravidel zakaznika nalezne, tak pokracuje v procesu s nalezenym Ccislem
zdkaznika. Pokud vyhledavaci algoritmus zdkaznika nenalezne, probihd zaloZeni nového

zakaznika v systému SAP CRM.

7.2.3 Aktualizace dat

Robot pokracuje v procesu v SAP CRM tim, Ze aktualizuje data na vyhledaném nebo
zalozeném zakaznikovi. Ptipadné doplni data, kterd jsou nedilnou soucasti procesu a jsou

potieba k dokonceni procesu v podruzném CRM.

7.2.4 \Vytvoreni cenové nabidky

Poté, co robot dokon¢i veskerou praci v systému SAP CRM, piihlasi se do podruzného CRM.
Provede automatickou aktualizaci dat ze SAP CRM do podruzného CRM. Tim se noveé
zaneSena data v SAP CRM promitnou i do podruzného systému CRM. Zalozi cenovou nabidku,

do které vyplni v§echny povinné vstupni datové prvky.

7.2.5 Odeslani cenové nabidky

Po vypInéni cenové nabidky, probiha proces vypoctu varianty cenové nabidky. K tomu slouzi
interni algoritmus, do kterého je piistup ve forme knihovny Vv prosttedi Microsoft office 365.
Robot extrahuje data z webového prohlizece do interniho algoritmu a vystupem bude to, jakou
variantu ma zaslat zakaznikovi. Poté, co robot vyplni variantu, v podruzném systému vybere

také druh privodniho dopisu a celou nabidku zasle zakaznikovi. Tim proces kon¢i.
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7.3 Vystupy procesu

Nasledujici podkapitola uvadi piehled vystupli zprocesu. Mezi tyto vystupy patii ty

konce a dale vyttid’uje i vyjimky z procesu. U zpracovani vyjimek je popsano, z jakého davodu
Jsou vyttizené a jakym zptsobem jsou piedany k manualnimu dopracovani.
7.3.1 Kompletné zpracovany pripad

Pokud robot kompletné¢ zpracuje piipad od zacatku az do konce, tak je tento pripad

monitorovany nasledujicimi vystupy:

¢islo zdkaznika v SAP CRM — Vyhledany nebo zalozeny zakaznik,
e zalozena cenova nabidka v podruzném CRM,
e o0deslany email s cenovou nabidkou,

e Ziznam oznaceny jako zpracovany v interni databazi tymu RPA.

7.3.2 Pripad vytfizeny bez zpracovani v systému

Pii pfijmuti dat robot provede kontrolu na existenci v§ech povinnych poli. Bez téchto poli robot
nedokaze proces dokonéit. Pokud se stane, ze na vstupu nebudou vSechna povinna pole, tak
robot ptipad pfedad e-mailem na pfedem dedikovanou skupinu. Souc¢ésti e-mailu budou vSechny
datové prvky, které robot prevezme z webového dotazniku. Lidsky zaméstnanec bude muset

kontaktovat zédkaznika k doloZeni chybéjicich informaci.

Tyto ptipady by nemély nastavat z diivodu navrzenych kontrol pfimo ve webovém dotazniku.

Jedna se Cisté o pojisténi toho, pokud by webové kontroly selhaly, aby robot neskon¢il v chybé.

7.3.3 Pripad vytfizeny Vv pribé&hu zpracovani

V ptipadé, Ze robot provede vSechny kroky v SAP CRM a po aktualizaci zakaznika
v podruzném systému zjisti, Ze je jiz zalozena cenova nabidka, je potieba zkontrolovat, zda ma
zakaznik zajem o novou nabidku, aby nebyla nabidka navrzena duplicitng. Proto se tyto piipady
vytfidi. Nevytiidi se e-mailem, ale v podruzném CRM piimo na dedikovaného fesitele, aby

nemusel cely pfipad zpracovavat znovu, ale navéazal by tam, kde robot skon¢il.
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Dalsi vyjimka nastane, pokud robot provede vSechny kroky v systému SAP CRM i podruzném
CRM, ale z vystupu z interniho algoritmu nedokéaze urcit, jakou variantu zaslat zakaznikovi.
Tyto ptipady by se méli v rdmci optimalizace algoritmu eliminovat. Jedna se o to, zZe zékaznik
v ramci webového dotazniku vyplni nestandartni kombinaci datovych prvka. Vzhledem
K tomu, Ze robot provedl v systému vSechno az do odeslani nabidky, tento pfipad nevytiidi e-

mailem, ale pteda ho rovnou v podsystému na pfedem urceného fesitele.

Robot tak eliminuje repetitivni praci s pfenosem dat a vypliovani cenové nabidky a pro
manualni zasah zbyde pouze rozhodnuti varianty cenové nabidky, kterou zasle zakaznikovi.

Diky tomu zbyde lidskému zaméstnanci pouze prace s piidanou hodnotou.
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7.4 Procesni Diagram
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Obr. 15: Vyvojovy diagram procesu robota [Vlastni zpracovani]
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8 Kontrola kvality procesu

Nasledujici kapitola se zaméfuje na kontrolu kvality procesu pomoci zakladnich nastroji pro
management jakosti, které byly prezentovany v kapitole 4.1. Zakladni nastroje pro management
jakosti. Samotné nastroje byly uzptsobeny pro softwarové procesy, do kterych lidsky uzivatel
zasahuje minimaln¢. Dale budou naznaceny interni kontroly uvniti programu robota a posledni

kapitola se bude zabyvat kontrolami po dokonéeni procesu.

8.1 Kontrolni tabulky

Jiz pti analyze soucasného procesu a technického navrhu feseni je navrzen transakéni log, ktery
obsahuje vSechny potfebné informace k dokonceni procesu, ke kontrole procesu uvnitt
programu robota a naslednému reportingu. Tato tabulka je navrzena dle internich pravidel
oddéleni RPA.

Tabulka je strukturovana do formatu hlavicky s identifikacnimi tdaji a naslednou vlastni
tabulkovou ¢asti pro samotny zaznam dat. Pii analyze procesu je navrzena hlavickova ¢ast na
miru samotného procesu. Zakladem je interni blok, ktery je pro vSechna roboticka zpracovani

stejny. Tento blok slouzi k monitorovani robota (¢asu zpracovani, vysledek zpracovani apod.).

Kazdy navrzeny datovy prvek musi mit pfedem definovany format, zptisob plnéni (zdroj dat) a
nasledné pouziti dat. Testovani navrZené tabulky prob&hne v ramci interniho testovani pred
nasazenim robota. Vzhledem k tomu, Ze do kontrolni tabulky bude vstupovat pouze robot a
zpusob zapisu bude konstruovan pro robotické zpracovani, nemusi byt navrzena k manualnimu

plnéni.

Sbér dat je kontinualni. Robot vstupuje do tabulky po dokonéeni jednotlivych bloku v procesu.
Tim Ize jednoznacné uréit, co robot zpracoval a v piipadé jakékoliv chyby lze definovat, kde
presné chyba nastala. Robot je navrzen tak, aby dokazal sam pokracovat v procesu, tam kde

skoncil, a to pravé diky transakénimu logu.
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V nasledujici tabulce je pfedloZeno shrnuti poli, které obsahuje transakéni log pro vyse uvedeny

proces, ktery byl vybran k robotické automatizaci.

Tab. 3: Priklad struktury kontrolni tabulky pro robotické zpracovani [Vlastni zpracovani]

IDENTIFIKACNI UDAJE POPIS ZPUSOB PLNENI

Jedna se o interni logy roboty:

Datum a ¢as zacatku a konce zpracovani
jednotlivého zaznamu

Pevné sloupce robota Identita robota, ktery ptipad fesil Interni plnéni od robota
Délka zpracovani

Vysledek zpracovani — ptipad
zpracovan/vytiizen/chyba

Vsechny datové prvky, které si robot extrahuje z
Vstupni data webového formulare. Rozdéleni dle pouziti (SAP | Webovy formulaf
CRM, Podsystém, Algoritmus).

Robot provadi zasahy v systému:
Vyhledani/zalozeni zakaznika

ZalozZeni cenové nabidky

Aktualizace dat

Vsechny tyto vystupy si loguje do kontrolni
tabulky pro nasledné ¢innosti

Data, ktera ziska ze systému SAP CRM, Podsystému

Na zac¢atku procesu robot provede konverzi dat z
Konverzni data webového formulaie pro pouziti v systémech SAP | Konverzni tabulky
CRM a Podsystému

Robot vlozi vstupni data do interniho algoritmu a
Vystup z algoritmu vystupem bude jakou variantu ma vyplnit do Interni algoritmus
cenové nabidky

8.2 Vyvojové diagramy

Pro navrh technického fteSeni a grafické zndzornéni procesu se v oddéleni procesni
automatizace pouzivaji vyvojové diagramy. Celd spolecnost vyuziva pro tyto ucely program

Enterprise Architect, ve kterém lze propojit kompletné vSechny procesy v ramci spole¢nosti.

Vyvojové diagramy, které jsou pouzity vySe, byly navrZzeny podle grafické notace BPMN.
Vzhledem k tomu, Ze cely proces je navrzeny pro robotické zpracovani a nastroj RPA UlPath
funguje na stejném principu rozhodovacich akci, jeZ jsou nastinény ve vyvojovych diagramech,
tak by neméla nastat odchylka skute¢ného zpracovani od idedlniho stavu v navrzenych

vyvojovych diagramech.
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Cely proces, ktery bude automatizovan pomoci RPA feSeni, je dle internich pravidel rozkreslen

do nékolika blokt. Bloky se rozd¢luji na ur¢ené pro komunikaci zadavateli.

e Vznik dat — znazornéno, kde bude pro robota zdroj dat a jakym zptisobem se budou tyto
data Cerpat.

e Proces — nejdulezitéjsi cast. Zde je zndzornéno zpracovani jednotlivého zaznamu,
vcetné vSech rozhodovacich prvki a popsani vSech konct robota.

e Report zpracovani — V ptipad¢, Ze je soucasti feseni 1 vytvofeni reportu, je v této sekci
popsano, jakym zpusobem se bude report tvofit a zasilat na pozadovaného uzivatele a
jak casto.

e Pichled vystupti — Ssouhrnny ukazatel toho, jaké jsou vSechny relevantni vystupy

Z procesu.

Dale na bloky pro interni pouziti, kde jsou znazornény interni logiky pfi fizeni robota

V provozu.

e Parametry spusténi robota — robot ma predem definované parametry, podle kterych je
spustén. Mezi nejzékladnéjsi parametr patii rozdé€leni, zda bude spustén na produkénim
prostiedi nebo testovacim.

e Piiprava dat — zde se nachazi vSechny tpravy, které robot provede po tézb¢ dat, aby tato
data §la strojove zpracovat. V ramci vybraného procesu, jsou pouzita korek¢ni pravidla
a konverzni tabulky.

e Archivace dat — detailn¢ popsano, jak casto a dle jakych podminek jsou data

archivovany.

Souhrnny procesni diagram je promitnut do kapitoly 7.5 Procesni diagram. Pouze pro ucely
diplomové prace byl vytvoren detailni procesni diagram, ktery v kapitole 7.5. reprezentuje blok
»Aktualizace dat“. Diagram naleznete v sekci ,,Pfilohy*. Tento diagram byl vytvoien z diivodu
nastinéni veskerych Cinnosti robota v ramci prostupu procesem. Vzhledem ke slozitosti vSech
rozhodovacich prvkili byl vybran nejjednodussi blok zcelého procesniho diagramu. Pti
vytvareni programu robota se musi myslet na vSechny konce robota, a to nejen ty predpokladané
dle pozadavkl zadavatele a vytvofené na zakladé technického navrhu feseni, ale i ty konce

robota, které zavisi na odezvach systému, chybach v systému, nedostupnosti ulozisté apod.
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Proto feSeni musi byt vzdy velice komplexni. Diagram v pfiloze ¢.1 byl vytvoien také pro ucely
vizualizovat interni kontroly pfimo v programu robota, které jsou popsany v nasledujici

kapitole.

8.3 Kontroly v programu robota

V pribéhu zpracovani celého procesu ma robot nespocet kontrol, zda dany tkon provedl
korektn€. Jedna se o typy ukonti, které mé robot nastavené tak, Ze pokud dany tikon neprovede,

nemuze pokracovat dale v procesu.

Jako ptiklad v ramci vybraného procesu mtize poslouzit aktualizace adres. Robot se dostane na
obrazovku ptikladani adres a vlozi adresu, kterou zisk4 na vstupu a zaroven ji bude mit v interni
kontrolni tabulce. Robot vlozi do jednotlivych poli dané datové prvky (ulice, Cislo popisné,
meésto apod.) a pii kazdém vlozeni jednotlivého pole zkontroluje, zda se opravdu dané pole
doplnilo do systému. AZ bude mit vyplnéna vSechna povinna pole pro zadani adresy, klikne na
tlacitko ulozit a zkontroluje si stav ukladani. V ptipad¢, Ze by nastala béhem ukladani néjaka
systémova chyba, bude na to mit robot ptipravené rozhodovaci akce. V tomto piipadé to mize
byt, ze dokaze chybu opravit nebo ji pfeda k manualnimu zpracovani. Pokud se jedna o
nestandartni piipad, tak cely proces skon¢i na chybé, na kterou se musi podivat uzivatel, ktery
ma na starost provoz robota. V nasledujicim obrazku je zobrazena kontrola vkladani e-mailové

adresy. Tyto kontroly jsou v procesnim diagramu v pfiloze €. 1 znazornény oranzovou barvou.

Je v bloku "E-
maily” - emailova
adresa z logu
robota?

Obr. 16: Piiklad kontroly p¥i vkladani e-mailové adresy [Vlastni zpracovani]

49



Zapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta strojni Diplomova prace, akad. rok 2020/2021

Katedra technologie obrabéni Ondrej Bublik

Tyto kontroly jsou v ramci procesu na nespocéetné mistech a jenom diky dikladnému testovani
a zkuSenostem z predchozich projekti béZicich na stejném systému se dokaze program plynule

zapracovat do produkéniho prostiedi.

8.4 Kontroly po dokoné¢eni procesu

Kontrola kvality v nasem pfipad¢ znamend, ze cenova poptavka, ktera ptisla do webového
formulate, byla odbavena. V ptipad¢ nasazeni do produkéniho prostedi se kontroluji nahodné
piipady, které robot zpracoval od zac¢atku do konce. Diky softwarovému feseni od spolecnosti

UlIPath se mtze sledovat, jak robot zpracovava ptipad v redlném cCase.

Jak jiz bylo naznaceno v kapitole 7.4 Vystupy procesu jsou hlavnimi vystupy robota odeslana
cenova nabidka zdkaznikovi, zalozeny/vyhledany zakaznik a zalozena cenovd nabidka
V podsystému. Toto jsou vSechno datové vystupy, které si lze extrahovat ze systému a na

zaklad¢ porovnavaci analyzy zjistit, zda tyto vystupy sedi s vystupy robota v kontrolni tabulce.
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9 Zhodnoceni reSeni

V praktické casti byly uvedeny vSechny podminky spolecnosti pro robotickou procesni
ktera je vyvolana kampani. Tedy hlavnim kritériem pro zvoleni technologie robotické
automatizace nebylo uspora penéz, ale zabranéni riziku udéleni sankci, pokud se nesplni doba
reakce na zakaznickou poptavku vyvolanou kampani. Uspora penéz je az sekundarni benefit

Z nasazeni automatizace.

Vzhledem k tomu, Ze diky nasazeni automatizace doslo i K uspofe ¢asu zaméstnance, muze se
zaméstnanec vénovat ¢innostem, které vyzaduji lidsky ptistup. Tim se zlepsi kvalita sluzeb,
které celé oddéleni poskytuje. Nedoslo zde k druhému scénéfi, ze diky uSetifenému cCasu se

pracovni uvazek zaméstnanct zkrati nebo budou pietfazeni na jiné oddéleni.

Pokud bychom chtéli kvantifikovat Gspory po nasazeni robotické automatizace procesu
vyuZzijeme princip nadvratnosti investice. Pro tento vypocet bude potieba vypocitat ndklady na
tento proces pii manualnim zpracovani a naklady pii robotickém zpracovani. Vzhledem k tomu,
7e spole¢nost CEZ Prodej nechce zvefejiiovat konkrétni hodnoty, tak byly vyuzity hodnoty

referenéni.

Naésledujici tabulka zobrazuje nidklady na zaméstnance pro odbaveni poptavky po nabizené
sluzbé. Bylo vybrano pétileté obdobi pro zvyraznéni pocatecnich ndklada a vyrazného mnozstvi
pocatecni poptavky zpiisobené vyse uvedenou kampani. Vypocet pottebnych FTE byl vytvoren
na zakladé€ objemu interakce a €asu potfebného k odbaveni jednotlivé poptavky. Tim se ziskala
potieba hodin pro manudlni zpracovani a ¢asovy fond pracovnich hodin byl vytvofen na zakladé
poctu pracovnich hodin Vv jednotlivych letech ptfi pracovni sméné 7,5 hodiny, od toho se

odecetlo 25 dnt dovolené a nebyly brano v tivahu nemoci, navstévy doktora apod.
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Tab. 4: Naklady na zaméstnance [Vlastni zpracovani]

Ondiej Bublik

Obdobi 1.rok 2.rok 3.rok 4.rok 5.rok
Néklad na jednoho

zaméstnance na rok 1 000 000 K& | 1000000K¢| 1000000Ke | 1000000Ke|1000000KE
Objem interakci 25000 10000 10000 10000 10000
Primérny ¢as na jednu

interakci 8 min 8 min 8 min 8 min 8 min
Potieba hodin 3333 1333 1333 1333 1333
Casovy fond prac. hodin pro

jednoho zaméstnance 1694,5 1702,5 1702,5 1687,5 1702,5
FTE 1,97 0,78 0,78 0,79 0,78
Celkovy niklad 1967 147 K¢ 783 162 K¢ 783 162 K¢ 790 123 K¢ 783 162 K&

Pro ucely vyc¢isleni nakladd na robota byla vytvorena tabulka, ve které jsou vy¢isleny i naklady

na implementaci celého robotického feSeni a provoz robota. Vzhledem k tomu, Ze robot pracuje

24 hodin denné¢ je pocet dostupnych hodin vyrazné€ vyssi. Tento ¢asovy fond byl vynasoben

koeficientem 0,8, ktery znazoriiuje dobu odstavek systému apod. (kdy robot nepracuje).

Tab. 5: Naklady na robota [Vlastni zpracovani]

Obdobi l.rok 2.rok 3.rok 4.rok 5.rok
Niklady na jednoho robota

na rok 200 000 K¢ 200 000 K¢ 200 000 K¢ 200 000 K¢ 200 000 K¢
Niklady na implementaci 255 000 K¢ 0 K¢ 0 K¢ 0 K¢ 0,00 K¢
Provoz robota 16 500 K¢ 16 500 K¢ 16 500 K¢ 16 500 K¢ 16 500 K¢
Objem interakei 25000 10 000 10 000 10 000 10 000
Primérny ¢as na jednu

interakci 6 min 6 min 6 min 6 min 6 min
Potieba hodin 2500 1000 1000 1000 1000
Casovy fond hodin v roce 7008 7008 7008 7008 7008
FTE 0,35 0,143 0,143 0,143 0,143
Naklad na robota 70 000 K¢ 28 538 K¢ 28 538 K¢ 28 538 K¢ 28 538 K¢
Celkovy niklad 341 500 K¢ 45 038 K¢ 45 038 K¢& 45 038 K¢ 45 038 K¢
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Vzhledem k vy¢isleni nakladt z vySe uvedenych tabulek lze urcit, Ze celkova cena za pétileté
obdobi pro manudlni zpracovani je 5 106 756 K¢ a pii robotickém zpracovani 521 655 K&.

Vypocitana navratnost investice vychazi velmi pozitivné:

Zisk—pocatecni investice
( 2x100

ROI=

pocatecni investice

ROI= (5106 756—521 650)X100 — 878%
521650

Tato navratnost investice vychazi z predpokladu, Ze robot vyuzije zakoupenou licenci i na jiné

procesy. Z vyse uvedeného vzorce vychazi, Ze investice do RPA se mnohonasobné vrati.

9.1 Zhodnoceni Feseni z hlediska kontroly kvality

Z hlediska kvality je pro robotické zpracovani dilezita analyza celého procesu. Navrh
technického feSeni a vydefinovani veSkerych vstupti a vystupd z procesu. K tomu slouzi
vyvojové diagramy, diky kterym se dokdze vizualizovat cely proces a piedat zadavateli zakazky
ke kontrole. Pokud se cely proces navrhne komplexné a bude schvalen zadavateli projektu, tak
se muze predat k vyvoji. Vzhledem k tomu, Ze robot bude navrzeny na zaklad¢ vyvojového
diagramu, ktery bude bran jako idealni stav, tak nebude provadét zadny tkon v rozporu

s diagramem. Je tedy dané, Ze skuteény stav bude stejny jako idealni.

Jako dalsi nastroj, ktery byl zvolen ke kontrole kvality daného procesu jsou kontrolni tabulky.
Diky témto tabulkdm dokdzeme monitorovat vstupy do robotického zpracovani, prubéh
zpracovani a vystupy z procesu. V piipadé, ze nastane jakakoliv chyba v procesu, tak dokdzeme
jednoznaéné urcit, kde chyba nastala diky kontinudlnimu zapisovani do kontrolnich tabulek.
Navic na tyto chyby je robotické fesSeni ptfipraveno a v ptipade€, Ze chyba nastane, tak robot
nemusi zacinat od zacatku, ale za¢ne na posledni dokoncené akci dle kontrolni tabulky.
VSechny zasahy a ¢innosti robota jsou strukturované logovany. Nad témito logy jdou nasledné
publikovat business dashboardy, které slouzi k méfeni uspésnosti, trendu i vykonnosti procesu.
Tyto dashboardy neslouzi pouze k operativnim uc¢elim pro provoz robota, ale také mizou byt

vystupem z procesu pro celou prodejni ¢ast.
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Dale jsou zminéné kontroly uvniti kodu robota a individualni kontroly po skonceni procesu
zvysujici celkovou kontrolu kvality. Vzhledem k tomu, ze zadavatelem vymezeny proces
dokéze robot zpracovat od zac¢atku do konce, miizeme fict, ze chyby lidskymi uzivateli jiz
nemohou nastat. Mozna rizika jsou odstavky systému, nekvalitni vstupni data nebo

nedostatecna analyza procesu a s nim souvisejici chybny technicky navrh feseni.

9.2 Budouci rozvoj

Tento proces je jiz nasazeny V produkénim prostiedi a nezpracovava pouze zakaznickou
poptavku, ale je pouzivany i internimi uzivateli. Celé feSeni mize byt pouzito i v ramci jiného
projektu, ktery bude zalozeny na stejném principu zpracovani zdkaznické poptavky skrz
webovy dotaznik. Celkové ma RPA technologie velky potencial k vyuziti v mnoho riznych

procesech napii¢ celou skupinou CEZ.
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10 Zavér

V uvodu teoretické Casti se diplomova prace zabyva vyvojem lidstva. Jsou popsany vSechny
primyslové revoluce, jejiz zakonCenim je pojem Pramysl 4.0. Déle se prace dostava

k automatizaci a terminu robotika.

Po vyjasnéni zékladnich terminti se teoreticka ¢ast vénuje robotické automatizaci procest. Je
zde vysvétlena charakteristika RPA, jeji vyhody a nevyhody. Prace definuje, jaké jsou druhy
¢innosti vhodné pro robotickou automatizaci, a jaké musi mit tyto ¢innosti predpoklady. Na

konci kapitoly jsou predstaveny nastroje technologie RPA.

Nasledujici kapitola se vénuje nastrojiim pro kontrolu kvality procesu. Jsou zde vybrany ty

nastroje, které 1ze vyuzit pti kontrole kvality pro automatizaci prace softwarovymi roboty.

Na ivod praktické ¢asti je predstavena spoleénost CEZ, véetné oddéleni procesni automatizace,
které vyrabi, poskytuje a provozuje vsechna RPA feSeni v ramci spole¢nosti. V dalsi kapitole
byl ptedstaven cely proces, ktery byl vybran pro robotické zpracovani spolu s pozadavky
spolecnosti. Je zde definovana ¢ast procesu, kterou by mél robot zpracovat od zac¢atku do konce.
Na zéklad¢ pozadavkil spolecnosti byl vytvoren technicky navrh feSeni rozdéleni do péti blokd.
Nasledné jsou popsany vystupy zrobota a cely technicky névrh je vizualizovan pomoci

vyvojového diagramu.

Dalsi kapitola se zaméfuje na kontrolu kvality po zavedeni procesni automatizace. Jsou zde
aplikovany néstroje z teoretické ¢asti diplomové prace na vybrany proces a uvedeny vSechny

kontroly procesu v ramci technického feseni.
Posledni kapitola praktické ¢asti je zhodnoceni feSeni. Zde jsou uvedeny vSechny benefity,

které vyplyvaji z nasazeni procesni automatizace i s ekonomickymi vypocty. Je zde shrnut i

vystup kontroly kvality a jakou moznost pro dalsi rozvoj ma roboticka procesni automatizace.
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Jednim z cili diplomové prace bylo posoudit piinos robotické procesni automatizace na
konkrétnim procesu v urcité firm¢. Robotické feseni bylo dle technického navrhu uvedeného
Vv diplomové praci realizovano a uspésné dokazalo odbavit poptavku zplisobenou kampani.
Nasledné¢ se toto feseni nasadilo do kontinualniho odbaveni poptavky zakaznikl pro nabizenou
sluzbu. Tim se splnily vSechny pozadavky spolecnosti. Nasledné benefity, které vyplynou

Z procesni automatizace jsou uvedeny v kapitole zhodnoceni feseni.

Dalsi z cili diplomové prace bylo posoudit prvky kontroly kvality. Se zavedenim procesni
automatizace se zvysila i samotna kvalita procesu. Jsou zavedeny kontrolni tabulky, které robot
vypliuje kontinudlné. Byl pfesn¢ definovan procesni diagram, ktery robot bez vyjimek

dodrzuje a z celého procesu se eliminovaly chyby, které jsou zpisobeny lidskym zasahem.
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PRILOHA¢. 1

Podrobny vyvojovy diagram algoritmu robota pro blok

»Aktualizace dat*
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