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Prvni ¢ast bakalarské prace obsahuje literarni resersi k reSené tématice.
Obsahem druhé ¢asti prace je teoreticka cast. Prvné se zde pojednava o firemnim
procesu. Na toto téma navazuje roboticka automatizace procesti (RPA) jako takova.
Nasleduje vycet vyhod a nevyhod této technologie. Jsou zde také zminény dva
nastroje pro automatizaci a faze pripadné implementace RPA. Prakticka cast se
zabyva predstavenim vybraného firemniho procesu v realné telekomunikac¢ni
spolecnosti. Je zde vysvétlen zamér firemniho procesu, a jak se pfi jeho zpracovani
postupuje. Proces je zanalyzovan z finan¢niho i automatiza¢niho hlediska. Ve finalni
Casti prace je popsan pohled na proces sodstupem casu. Porovnavaji se zde
vysledky analyzy se skute¢nym stavem procesu a zlepsuji se pripadné nedostatky

automatizace.
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1 Uvod

Co se clovéku vybavi, kdyZ uslysi slovo ,robot“? Nékomu tfeba tohoto slova
striijce Josef Capek, nékomu postava s umélou inteligenci ze sci-fi filmu, nékomu
zase montdzni rameno v automobilce. VétSinou se tedy jednd o fyzické entity,
které néjakym zpilisobem nahrazuji ¢lovéka. S tématem této bakalarské prace ma
vySe uvedené spolecné pouze jednu véc - nahradit ¢lovéka. Pfesnéji nahradit ho
softwarovym robotem. Robotem, ktery c¢lovéka nenahradi ve fyzické Cinnosti,

ale v té softwarové.

Tito roboti jsou nejcastéji vyuzivani pro automatizaci rutinnich cinnosti,
na kterych c¢lovék ztraci jak svij Cas, tak sviij potencial pro smysluplnéjsi napli
prace. Softwarovy robot ma pritom jesSté spoustu dalSich vyhod, jako je napriklad
nizsi chybovost ¢i snizeni nakladt ve firmé.

Robotickd automatizace procesi ma jednoznacné velky potencial
v telekomunikaci. V této dobé telekomunikacni prostredky pouzivd denné témér
kazdy. Proto jsou na zaméstnance telekomunikacnich spole¢nosti kladeny vysoké
naroky, predevSim na efektivitu a vykonnost prace. Tyto poZadavky RPA
bezpochyby pokryva, a proto je skvélym kandidatem na oblast, kde se da znacné
vyuZzit.

Tato bakalaiska prace se zabyva podrobnéj$im popisem tématu RPA. Dalsi
naplni prace je hlubsi analyza a popis procesu v automatiza¢nim ndastroji Blue Prism

vybraného firemniho procesu z oblasti telekomunikace.



2 Cil prace a metodika zpracovani

Cilem této bakalarské prace je predstavit vybrany firemni proces v realné
telekomunikac¢ni spolec¢nosti, ktery je ndsledné zanalyzovan z hlediska pozZadavkaj,
financi a navratnosti automatizace. Nasledné popsat vyvoj v konkrétnim nastroji
RPA a zobrazit nejzdsadnéjSi kroky, podle kterych zautomatizovany proces
postupuje. Zavérecnym cilem je vyreSit pripadné nedokonalosti procesu a vysledky

realné automatizace porovnat s predpokladanymi vysledky.

Prace cerpa ze zdroji odborné literatury a divéryhodnych internetovych
zdroj(, jedna se zejména o oborové zamérené digitalni knihovny. V teoretické casti
jsou popsany obecné pojmy, vyhody ¢i nevyhody RPA, a v neposledni radé nastroje
pro tvorbu automatizovaného procesu. V této ¢asti je ¢erpano ze zdroje Learning
Robotic Process Automation (Tripathi, 2018), z ddvodu vhodného popsani
problematiky.

Prakticka c¢ast bakalafské prace byla zpracovdvana pod dohledem
certifikovaného odbornika v této oblasti a senior supervizorem RPA oddéleni
Ing. Miroslavem Stolovskym v nejmenované telekomunikaéni spolec¢nosti,

ze které byla také ziskana data pro analyzu.

V analyze je postupovano podle metod vyuZivanych pravé v této firmé. Tato
analyza je zaloZzena na zjiSténi FTE (full-time equivalent) a jejich nakladg,
potiebnych pro urcité mnoZstvi prace. Toto Cislo se nasledné porovnava oproti
nakladim jednoho robota. Ke grafickému znazornéni jednotlivych krokl procesu

jsou vyuZity vyvojové diagramy.



3 Literarni reserse

Jednou znejvétsich telekomunikacnich spolec¢nosti ve Velké Britanii je
Telefénica 02. Nasazeni RPA do této spolecnosti se potkalo s velkym uspéchem.
Priibéh nasazeni a nasledné vysledky popisuje studie Robotic Process Automation
at Telefénica 02 (Lacity a Willcocks, 2015). Studie naznacuje, jak probihalo
rozhodovani mezi automatizaCnim nastrojem Blue Prism a vlastnim Business
Process Management Systémem (BPMS). Automatizace vybraného procesu se
provedla na obou platformach. Nastroj Blue Prism se stal vitézem z dlvodu
levnéjsiho vyvoje a rychlejsi navratnosti. Telefénica 02 zacinala s 20 roboty. V tuto
chvili pracuji s vice neZ 160 roboty a jejich zhotoveny pocet transakci se pohybuje
mezi 400 az 500 tisici za mésic a byli schopni usSettit az nékolik stovek FTE (Full-
time equivalent). Navratnost investice za ti'i roky se pohybovala mezi 650 az 800 %.

Tyto vysledky dokazuji, jak je RPA silnym nastrojem.

Dalsim prikladem zdarilého nasazeni RPA, ktery jako priklad uveden s praci
Robotic Process Automation (RPA) (Georgieva a Manzurova, 2018), je spolecnost
Coca-Cola Hellenic Business Service Organization (CCHBSO). Tato spole¢nost
poskytuje financni sluzby a zpracovavani dat pro spolecnosti Coca-Cola Hellenic
Group - vyrobce limonad. Ve spolupraci s jednim z nejvétSich poskytovatelti RPA
reSeni Business Systems and Solutions (BBS) spole¢né nasadili nastroj UiPath.
V préci je nasledné popsano ve 4 krocich, jakym ptistupem se CCHBSO ridilo pro
identifikaci nejidealnéjsitho procesu k robotizaci. (1) Porozuméni RPA, (2) ZjiSténi
procesni workflow, (3) Shrnuti a potvrzeni zjisténych informaci, (4) Hodnoceni a
prioritizace moznych kandidatd k automatizaci. Studie nakonec uvadi vécné rady a
pripominky, které jsou i nad rdmec automatizace a je vhodné se nimi ridit pfi
jednoznacné definovani zplisobu méreni vysledki ¢i zajisténi dikladnych testi
procesu.

Tretim zdrojem je studie Applying robotic process automation (RPA)
in auditing: A framework (Huang a Vasarhelyi, 2019). V této praci autofi popisuji

nasazeni RPA v oblasti auditu a demonstruji béh pilotniho procesu.



RPA se rozhodla vyuzivat i jedna z nejvétSich pojiStoven Jizni Afriky Old
Mutual. Tato spole¢nost ma ptes 12 miliont zakaznikl v 17 zemich. BEhem pouhych
6 mésicli dosahla firma exponencialnich vysledkii. Momentalné funguji s 60 roboty,

ktet{ usSetrili témér 28 000 hodin prace (konference Blue Prism World, 2019).

V neposledni radé autor zminuje rozsahlou knihu The Robotic Process
Automation Handbook: A Guide to Implementing RPA Systems (Taulli, 2020). Kniha
podrobné popisuje RPA technologii, jeji metody nasazeni do podniku a mozZnosti

uziti.



4 Firemni proces

Termin ,proces” je uzivan rlznymi zpusoby. Proto je dtlezité definovat,
co mame na mysli, kdyZ hovorime o firemnim procesu. Firemni proces je sada
¢innosti v urcité posloupnosti, kterd v kone¢ném dtisledku piinasi hodnotu pro
interniho nebo externiho zakaznika. Jeho zacatek je jasné definovan externi udalosti

(Kirchmer, 2017, s. 3).

Jedna z definic je dokonce obsazena v CSN EN IS0 9001:2001
,. proces je soubor vzdjemné souvisejicich nebo vzdjemné piisobicich c¢innosti,
které preménuji vstupy na vystupy.”

DalSi existujici definice specifikuji nékteré okolnosti. Napriklad zda by mél
byt proces opakovatelny a standardizovany, zda by mél vystup procesu

piedstavovat hodnotu pro externiho nebo interniho zdkaznika ¢i jaké zdroje ma

tvorit vstup procesu (Cech a Bures, 2009, s. 165).
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Obrazek 1 Podnikovy proces dle Ericssona (Cech a Bures, 2009, s. 165)

Zdroj: vlastni zpracovani

Obecné proces pracuje s nasledujicimi zakladnimi elementy (Basl a Blazicek,

2008 cit. dle Cecha a Burese, 20009, s. 165-166):

e Cile - jichZ ma byt pomoci procesu dosazeno.



e Udalosti - zahajuje vykonani procesu (miZe se jednat o urcitou situaci
nebo ¢asovou udalost).

e Vstupy - zdroje jako suroviny, lidska prace, informace, které jsou procesem
spotfebovavany nebo pretvareny.

e Vystupy - objekty, které jsou vysledkem nebo vystupem procesu.

e Podptirné objekty - suroviny ¢i informace, které jsou procesem pouzivany,
ale nejsou spotirebovavany ani pretvareny.

e Ridici objekty - objekty, které iidi béh procesu.

4.1 Kategorie procesu

Existuje nékolik nadzord na kategorizaci firemnich procesi. Nékteré z nich
podporuji myslenku, Ze v jakékoliv firmé funguje velmi malo hlavnich procesi.
Napriklad nékteri vyzkumnici tvrdi, Ze existuji pouze dva procesy: rizeni vyrobni
linky a fizeni objednavek. Jini tvrdi, Ze jsou zde tfi hlavni procesy: vyvoj novych
produktli, dodavky zdkaznikim a T¥izeni vztahi se zakazniky. Jednim
z nejznamé;jsich schémat pro kategorizaci procest je model Porterova hodnotového
Fetézce, ktery pilivodné rozliSoval dvé kategorie procest: zakladni procesy
a podptlrné procesy. Do tieti kategorie bylo zatazeno i fizeni procesii (Dumas, La
Rosa, Mendling a Reijers, 2018, s. 41 a Gala a kol, 2006 cit. dle Cecha a Bures$e, 2009,
s. 166).

e Zakladni (,core”) - zajistuji hlavni firemni aktivity spojené s potfebami
zakazniktl; pokryvaji vytvareni hlavnich hodnot firmy; vyjadruji hlavné
ucelnost (effectiveness) ¢innosti.

e Podpirné (,support) - procesy, které jsou nutné pro fungovani
zakladnich procesii a jinych podpirnych procesti; vyjadiuji acinnost
(efficient) provadeéni zakladnich procest.

e Ridici (,Management“) - ¥idici procesy poskytuji pravidla, pokyny
a postupy pro zakladni a podptlirné procesy; patii mezi né strategické

planovani, rozpocet a podobné.



5 Roboticka automatizace procesu

Robotickd automatizace procesti (RPA) je metodika pro provadéni rutinnich
podnikovych procesti automatizaci. To takovym zplisobem, jakym lidé interaguji
s cilovym systémem (pomoci uZivatelského rozhrani) a jakymi pravidly se ridi

prirozhodovani (Deloitte, 2017 cit. dle Huang a Vasarhelyi, 2019, s. 1).

V publikaci Automation of a Business Process Using Robotic Process
Automation (RPA): A Case Study (Slaby, 2012 cit. dle Aguirre a Rodriguez, 2017)
je RPA definovano jako technologickd imitace lidského zaméstnance s cilem

automatizovat strukturované ¢innosti rychlym a nakladoveé efektivnim zptisobem.

Roboticka automatizace procesii je vyuzivana mnoha podniky po celém
svété, a také se uplatiiuje v celé fadé odvétvi. Automatizace je provadéna pomoci
softwaru zahrnujici API, skripty, planovace, programy a dals$i Sirokou S$kalu
automatizacnich nastroji. Roboticka automatizace procesti spada do podmnoZiny
automatizace procesl. RPA je aplikace, kterd je naprogramovana jako ,robot“
pro praci se stavajicimi aplikacemi nebo systémy, ve kterych zpracovava urcité

transakce, vypocty nebo také manipuluje s daty. (Kommera, 2019, s. 1-2)

Roboticka automatizace procesi se sklada ze dvou c¢asti (Kommera, 2019, s. 2):

¢ Roboticka automatizace plochy (Robotic Desktop Automation) - pouziva
se piedevsim na jednotlivych pracovnich zatizenich zaméstnanct front office
a back office; jedna se o panely nastroji, priivodce, zlepseni uzivatelského
rozhrani a jednoduchou automatizaci tloh.

¢ Robotickd automatizace procesti (Robotic Process Automation) -
automatizovani roboti replikujici 100 % algoritmické prace; pracuji se
systémem uZzivanym celym podnikem a instaluji se predevSim na serverova

feSeni a virtualni stroje.

Hlavni funkci RPA je identifikace prvki v rozhrani. Neni tedy omezeno pouze
soufadnicemi obrazovky, coZz umoznuje dynamictéjsi interakci s uZivatelskym

rozranim. Ve srovnani se starSimi metodami automatizace, které spoléhaji na dané



rozliSeni obrazovky a umisténi konkrétnich tlaitek/ikon na urc¢itém misté (Asquith

a Horsman, 2019, s. 2).

Vlastnosti, které odliSuji RPA od ostatnich automatizac¢nich technologii jako
Business Process Management Systems (BPMS) jsou (Huang a Vasarhelyi, 2019,
s. 1):

e RPA pracuje na vrcholu stavajicich systémi a pristupuje k témto
platformam prostrednictvim prezencni vrstvy, tudiz se nedotyka Zadné
programovaci logiky téchto systémd.

e Na rozdil od vétsSiny modelovacich balicki BPMN, nevyzaduje RPA
programovaci dovednosti pro konfiguraci softwarového rozhrani. RPA je
navrzeno tak, aby fungovalo pouhym piretahovanim a propojovanim
jednotlivych akci.

e RPA nevytvari novou aplikaci a neuklddd Zadna transakcni data,

tudiz neni potieba datovy model, jako u BPMS systémd.

5.1 Vyhody a nevyhody RPA

RPA prinasi spoustu vyhod, které mohou podniku pomoci témér ve vSech
smérech. V knize Learning Robotic Process Automation (Tripathi, 2018, s. 11-14)

jsou vyjmenovany nasledujici:

e ZvySeni kvality sluZeb a presnosti: Se sniZzenim lidské chybovosti je kvalita
prace mnohem vétsi. Na rozdil od lidské chyby, kdy miiZe byt jeji detekce
velice obtiZna, jsou veSkeré kroky RPA zaznamenavany. To vede ke snadnéjsi
identifikaci chyby a jejimu reSeni. SniZeni nebo odstranéni chyb také
znamena vétsi presnost dat, coz vede ke zkvalitiiovani analyz a naslednému
zlepSeni rozhodovani.

e ZlepSeni analyzy: Vzhledem ktomu, Ze automatizacni softwary mohou
protokolovat kaZzdou akci, provedenou pomoci urcité znacky, je velmi snadné

ziskat analyticka data. Diky analyzam provedenych na shromazdénych



datech (napriklad prijeti transakce, cas dokonceni transakce), 1ze predvidat
mozné dokonceni urcitého mnozstvi zpracovavanych transakci.

SniZzeni nakladi: V dnesni dobé casto zazniva tvrzeni, Ze jeden robot
je ekvivalentem tri lidskych zaméstnanctl pracujicich na plny tvazek (FTE -
full-time equivalent). Toto tvrzeni je zaloZeno na jednoduché skutec¢nosti,
kdy jeden zaméstnanec béZzné pracuje 8 hodin denné, zatimco robot mtze
pracovat 24 hodin denné bez prestavky. ZvySena dostupnost a produktivita
znamenaji velké sniZeni provoznich naklada. K jesté vétSimu sniZeni naklada
vede rychlost provadéné prace spolu s multitaskingem.

Rychlejsi provedeni prace: Prace robott je velmi rychla. Nékdy se jejich
rychlost musi naopak sniZzit, aby odpovidala rychlosti a latenci aplikace,
se kterou pracuji. Rychlejsi zpracovani transakci samoziejmé vede
ke zvySeni objemu provedené prace.

DodrZovani firemnich pravidel: Roboti se neodchyluji od definovanych
krokli, které maji byt uskutecnény pii provadéni ukolu, coz vede
k zna¢néjsSimu dodrzovani predpist.

Agilita: Jedinym kliknutim je mozZné roboty ,prehazovat® mezi procesy,
které momentalné zpracovavaji. Na jednom procesu muZe vjeden cas
pracovat vice robotl. Premistovani téchto zdrojli nevyzaduje Zadné
kodovani nebo rekonfigurace.

VSestrannost: RPA je pouzitelné v rliznych odvétvich provadéjicich Sirokou
skalu ukolli - od malych podnikd po velké, od jednoduchych procest
po slozité.

Jednoduchost: RPA nevyZaduje ptredchozi znalosti programovani. VétSina
platforem funguje ve formé vyvojovych diagramt. Tato vyhoda umoznuje
velice snadnou automatizaci, tudiZ maji odbornici IT relativné volny prostor
pro hodnotové vyssi Cinnosti.

Skalovatelnost: RPA je velice $kalovatelné. At uz ¢lovék vyzaduje zvy$eni
nebo sniZeni virtualni pracovni sily, roboti mohou byt rychle nasazeni pri

nulovych nebo minimalnich nakladech, a jejich kvalita prace je konzistentni.



e Uspora ¢asu: Virtualni pracovni sila nejenze dokonale zpracovava velké
objemy prace v kratkém casovém tseku s velkou piesnosti, ale také Setii cas
izjiného hlediska. Nastane-li zména v cilovém systému, je pro roboty
mnohem snazs$i se témto zménam prizplisobit. Toho lze docilit dpravami
v procesech ¢i vyvinutim procest novych. Pro lidskou populaci toto byva
Casto obtiznéjsi. Museji se ucit a byt proskolovani v né¢em novém lisicim se
od toho, na co jsou zvykli.

e Nezasahovani do stavajicich systémii: RPA pracuje v uzivatelském
rozhrani stejné jako clovék. Tim padem miiZe byt implementovano
bez zasahli do stavajicich systémi. To sniZuje riziko, které by mohlo
vzniknout v pripadé tradi¢nich updati ptivodniho systému.

e Centralizovana sprava: RPA umoziiuje spravu a monitorovani roboti
prostiednictvim centralizované platformy, diky které je moZné vSe spravovat
na jednom misteé.

e Zkvalitnéni zakaznickych sluZeb: Roboti mohou pracovat nepretrzité. Tim
se zvySuje kapacita a lidem je umoznéno soustiedit se na zakaznicky servis.
Rovnéz vyssi kvalita a rychlost poskytovanych sluzeb vyrazné zvysuje
zakaznickou spokojenost.

e ZvySena spokojenost zameéstnancii: S opakujicimi a Unavnymi ukoly,
které prebira virtualni sila, se zaméstnanci nejen zbavuji pracovni zatéze,
ale mohou se vénovat pracim, které vyZaduji lidské schopnosti, kterymi jsou
napiiklad emocni inteligence, uvazovani ¢i rozhodovani na zakladé faktt,

které robot neni schopen zpracovat.

Roboticka automatizace procesi s sebou nese i urcita uskali. At uz pfi jejim
nasazovani do podniku, nebo samotném uZivani. Jistymi nevyhodami ¢i vyzvami

mohou byt:

e Odpor zaméstnancii: Lidé jsou navykli na urcité postupy prace
a organizacni zmény je mohou dostat do stresovych situaci. Zaméstnanci,

kterych se implementace nové technologie tyka, se musi ucit novym
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vécem, a ne kazdy tuto prilezitost bere s nadSenim. Tyto zmény mohou
v jistych pripadech zplisobit spiSe demotivaci k praci (Ostdick, 2016).
Potencialni ztrata zameéstnani: Jednou z nejvétSich obav souvisejici
s nasazenim RPA je ztrata zaméstnani. Pokud dokaZe robot pracovat
rychleji a presnéji, vystava otazka, zda jsou lidé viibec potieba. I kdyz jsou
obavy pochopitelné, nejsou zcela presné. Jak jiZ bylo zminéno,
zameéstnanci se dostava vice Casu na smysluplnéjsi praci a jizZ se nemusi
zaobirat repetitivni praci (Granta, 2017).

Pocatecni investice: Pocate¢ni ndklady na implementaci RPA byvaji
vysoké. Navratnost se ale Casto vykazuje béhem velmi kratké doby.
Mezitim vSak musi byt cashflow ve firmé stabilni, v Zddném pripadé za to
riziko nasazeni RPA nestoji, pokud jsou vynosy firmy pouze marginalni
(Granta, 2017).

Neschopnost prace s nestrukturovanymi daty: Robot je schopen
pracovat pouze se strukturovanymi daty. Nestrukturovana data robot
nedokaZe rozpoznat. V nékterych pripadech je moZné pouzit optické
rozpoznavani znakd (OCR z anglického Optical Character Recognition).
Tato funkce je wvyuZiva napriklad pfi zpracovani faktur.
Ovsem i pti pouZiti OCR je nutné, aby format faktury dodrzoval urcitou
strukturu.

NemoZnost kognitivniho rozhodovani: Robot pracuje takovym
zplsobem, jakym byl naprogramovan. Pokud se setkd se situaci,
kterou neznd, skonéi chybou. RPA neni moZné naprogramovat

pro moralni rozhodovani. Takové ¢innosti musi stale zpracovavat clovék.

5.2 Techniky automatizace

Pro automatizaci existuje nékolik technik, které jsou vyvojari roky vyuzivany

pro zvySeni efektivity v podniku (Tripathi, 2018, s. 8-9):

Vlastni software - vyvoj nového procesu pro zpracovani repetitivni
Cinnosti.
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e Runbooky - sady prikazli, které jsou provadény za ucelem udrzby
a dalSich typi Cinnosti.

e Davkové soubory - sada piikazili, spusténa jednim kliknutim; jejich
spusténi je mozné naplanovat pomoci scheduleru.

e Wrappery - sleduje aktivity vklientské aplikaci a vykonava akce
na zakladé zadanych pravidel.

e Automatizace prohliZzece - prohlize¢ Ize pomoci mapovani prvkil
kompletné zautomatizovat, z webové stranky pak lze naptiklad ¢ist data,
¢i vyplnovat formulare.

e Automatizace stolnich pocitaci - obrazovky jednotlivych pocitaci jsou
spojeny do jedné, a pokud by dochazelo k prenosu dat z jedné obrazovky
na druhou, prenos by se provadél automaticky.

e Integrace databaze/webovych sluzeb - Cteni a zapis do Kklientské

databaze nebo webové sluzby.

5.3 Nastroje pro tvorbu automatizovanych procesu

Na trhu se pohybuje velké mnozstvi automatizaCnich softwar.
KaZzdy software se v nécem lisi, ma své vyhody i nevyhody. Vybér takového softwaru
Castokrat zavisi na procesech, které dany podnik vykonava. VétSina RPA teSeni je
poskytovana skrze dodavatele spolupracujicich sjednotlivymi poskytovateli
softwaru. Pro uspésny start RPA ve firmé bez zkuSenosti mohou pomoci pravé tito
dodavatelé. Dodavatelé po vybéru RPA feSeni pomdhaji podniku s nasazenim.
Ve vétSiné pripadech poskytuji i Skoleni vybraného tymu. Mezi nejznamé;jsi

software RPA patfi Blue Prism, UiPath a Automation Anywhere.

5.3.1 Blue Prism

Blue Prism spada pod kiidla Blue Prism Group, které je priikopnikem
automatizace v softwarovém primyslu jiz od roku 2001. Spolecnost sidli

ve Warringtonu ve Velké Britanii (Data Semantics, 2020). Blue Prism ma zakazniky
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po celém svété a mezi jejich nejvétsi partnery patii napriklad EY, PwC, IMB, Deloitte
nebo Accenture. V souc¢asné dobé ma pobocky v San Franciscu, New Yorku, Miami,

Bengaludru, Tokiu nebo v Londyné (Barinka, 2018).

Blue Prism je zaloZeno na frameworku .NET. TudiZ velice dobfe pracuje
s ostatnimi aplikace navrzené v tomto frameworku, jakymi jsou napiriklad WWW,
IMB Mainframe, Windows aplikace, WPF aplikace a Java (BdDreamz Global
Solutions, 2019).

Mezi hlavni devizy Blue Prism patii verzovani procest, jednoduchy vyvoj
pomoci Drag and Drop do vyvojovych diagrami, vyladény debug systém
a nejpokrocilejsi scheduler mezi svymi konkurenty. Vyvoj v Blue Prism mtze byt
zpoCatku vice casové naroc¢ny. Ale diky objektovému pristupu se vyvoj ¢asem
urychluje diky znuvupouzitelnosti jiz vytvorenych objektii. Mezi slabsi stranky patii

vyS$si cena a slabsi podpora OCR (BdDreamz Global Solutions, 2019).

5.3.2 UiPath

Dalsi globalni softwarova spolecnost, kterd se zabyva vyvojem RPA feSeni,
je UiPath. Tento podnik byl zaloZen v roce 2005. Podobné jako Blue Prism, UiPath
spolupracuje s nejvétSimi giganty ve svém oboru, kterymi jsou Deloitte, IBM, PwC,
Atos nebo EY. Vsoucasnosti se jejich pobocky nachazeji v Parizi, Londyné,

Singapuru, Dubaji a Mnichové (Barinka, 2018).

UiPath umoZiiuje cloudové tfeSeni a jeho spravu pomoci Orchestratoru,
ke kterému lze pristupovat témér odkudkoliv (napriklad i ztelefonni aplikace)

(UiPath, 2020).

Tento software je zaloZen na Microsoft SharePoint wf, kibana a elasticsearch.
Mezi jeho silné stranky patii rychlé mapovani prvkii, moznost nahravani procest,
dobra podpora OCR a prizniva cena (Savaram, 2020). Mezi nevyhody patii absence

vevs

Prism (BdDreamz Global Solutions, 2019).
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5.4 Implementace RPA

A4

Implementace RPA lze rozdélit do Ctyr ¢asti. Kazda z nich ma vlastni zacatek
a konec. V zavislosti na organizacni strukture firmy a jeji byrokracii se ukazuje,
Ze prvni dvé faze mohou zabrat az 70 % Casu samotné implementace. Jedna se

o predbézné prace, které se zabyvaji obchodni strankou (Whaley, 2017).

1. Hodnoceni - vtéto fazi se zkoumd, které procesy jsou vhodné
k automatizaci.

2. Schvaleni - ve druhé fazi se rozhoduje o pilotnim procesu, ktery se
nasledné diikladné zkouma a dokumentuje.

3. Navrh - ve fazi navrhu se zacina resit vybér poskytovatele RPA nastroje,
ktery se pro dany piipad hodi nejvice. Nasleduje ziskani licence
a samotny vyvoj procesu. Proces je podroben dtkladnym testlim
a pripravuje se k uvolnéni.

4. Implementace - robot je nyni vypuStén do realného prostredi,
ve kterém napodobuje chovani zaméstnance. Je nutné sledovat jeho chod
a zpracovavat pripadné vyjimky. Pokud dojde ke zménadm na strané
firemniho procesu, je nutné robota preprogramovat. Po del$i dobé
v provozu je mozné zmétit produktivitu a dopad automatizace. V pripadé

dobrych vysledki piichazi ¢as na dalsi projekt automatizace.

5.4.1 Test efektivnosti automatizace procesu

Jednim zhlavnich ukolli robotické automatizace procesu je zlepSeni
zakaznické zkuSenosti, zvySovani vykonu, efektivity a agility ve firemnim procesu.
Zaroven ale neplati, Ze je kazdy proces vhodny pro automatizaci. Pfed automatizaci

urcitého procesu je nutné zvazit nékolik otazek: (Kommera, 2019, s. 6)

e Je proces zaloZeny na pravidlech a je repetitivni?
e Jsou k procesu dostupna strukturovana data?
e Je vramci procesu zpracovavano dostatecné mnozstvi dat a nejsou

mnoZstevni vykyvy?
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e VyuZiva proces uZivatelské rozhrani?
e Usetrila by automatizace vic jak 1 FTE?
e Je proces stabilni (neménti se jeho postup)?

e M43 obchodni hodnotu?

Spliuje-li proces alespon vétSinu téchto otdzek, ma nepochybné smysl
premyslet o automatizaci. [ presto, Ze by vétSinu otazek proces nespliioval, miiZe mit
v urcitych situacich pro nékteré firmy vyznam naptiklad z hlediska sniZeni kvantity

prace u zaméstnancu.

5.5 RPA v telekomunikacéni spole¢nosti

Je dokazano, Ze se nasazeni RPA v telekomunika¢nim primyslu potkalo
suspéchem. Velké nadnarodni telekomunikacni spoleCnosti musi denné
zpracovavat velké mnoZstvi transakci. Tyto transakce se vétSinou odehravaji
na oddéleni back office. Jde napriklad o kontrolu kreditu, zpracovani objednavek,
portace Cisel, generovani ID, aktualizace zakaznickych udaji a mnoho dalsiho.
Pro takové transakce je RPA idealni reSeni, protoZe jde o repetitivni cinnosti.
Nemusi jit nutné pouze o cinnosti back office (Barte a Fedorkov, 2018). RPA ma

uplatnéni i v dalSich oblastech telekomunikace.
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6 Prakticka Cast

V prvni casti vlastni prace je predstaven firemni proces, ktery se na prvni
pohled jevi jako dobry kandidat pro automatizaci. Dale se reSi jeho vyznamnost
automatizace. Tato ¢ast méla na zaCatku prozradit, zda ma viibec automatizace
¢innosti smysl. Poté je treba zanalyzovat pozadavky pro vyvoj a funk¢nost procesu.
Zde je vydefinovano, odkud budou prichazet vstupni data, do kterych systému je

potreba zajistit pro robota pristup a jaka bude workflow procesu.

V dalSi casti jsou zobrazeny vyvojové diagramy a nejpodstatnéjSi kroky
automatizovaného procesu v nastroji Blue Prism. To by mélo pribliZit, jak takovy

nastroj vypada.

Zavér obsahuje zamysleni nad procesem s odstupem c¢asu a jeho vylepSenim.
Také se zde zjistuje, jaké je dodavano mnozstvi dat. To se mizZe v priibéhu casu lisit,

nebo miize proces v dlsledku zmén ve firmé ¢i nedostatku dat skon¢it tiplné.

6.1 Popis vybraného firemniho procesu

Vybrany firemni proces v pribéhu prolind nékolik cinnosti. VSe zacina
poruchou vedeni linky na strané zakaznika. Jako veden{ linky mtiZe byt povazovana
pevna telefonni linka, internetové pripojeni i IP televize. Zakaznik kontaktuje
technickou podporu a oznami problém. Specialisté technické podpory v takovém

pripadé pracuji se dvéma internimi aplikacemi - TTS a IP CONTROL.

TTS zastava funkci eviden¢niho systému. Technickd podpora zde vytvari
poruchové listky a pracovni prikazy pro techniky. Poruchové listky se zde nadale

spravuji ¢i nasledné dokoncuji a uzaviraji.

[P CONTROL je aplikace, ktera slouzi k zobrazeni vSech spojenti (tzv. sessions)
na lince v session tabulce. O kazdé session jsou zde uUdaje naptiklad o tom, kdy
session zacala a kdy skoncila, nebo sjakou rychlosti a IP adresou linka béZela.

Pro bliZsi pochopenit je priloZen obrazek 2.
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—Zadejte hledané Servic Zadejte IPv4

SID: (8000868459 1Pva:

Hledat Hledat

Poslednich 100 zaznami Pro hledani duplicitnich ip, omezeno na 20 zaznami
next 100

SERVICEID STATUS SESSION_START SESSION_END HOSTNAME BRASPORT OUTERVLAN INNERVLAN LINESPEED ACTL IPADDRESS
8000868459 RUNNING 22.03.2020 09:432:19 PA77BO1PRAHKZO1 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459  CLOSED 18.03.2020 23:06:11 20.03.2020 09:02:23 PA77B01PRAHKZ01 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459 CLOSED 12.03.2020 01:55:51 18.03.2020 23:06:03 PA77BO1PRAHKZO1 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459 CLOSED 12.03.2020 01:10:42 12.03.2020 01:50:18 PA77BO1PRAHKZO1 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459 CLOSED 12.03.2020 00:26:06 12.03.2020 01:10:32 PA77BO1PRAHKZO1 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459  CLOSED 17.02.2020 21:31:58 12,03.2020 00:24:17 PA77B01PRAHKZ01 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459 CLOSED 29.01.2020 15:14:29 17.02.2020 21:31:49 PA77BO1PRAHKZO1 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459 CLOSED 28.12.2019 20:37:10 29.01.2020 15:14:20 PA77BO1PRAHKZO1 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459  CLOSED 22,12.2019 18:33:45 28.12.2019 20:37:02 PA77B01PRAHKZ01 i 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459  CLOSED 11.12.2019 22:29:51 22.12,2019 18:33:36 PA77B01PRAHKZ01 1 1500 457 23717/2240 272653867
8000868459 CLOSED 27.11.2019 14:14:37 10.12.2019 00:24:17 PA77BO1PRAHKZO1 1 1500 457 23717/2240 272653867

Obrazek 2 Ukazka IP CONTROL

Zdroj: vlastni zpracovani

Specialista technické podpory vytvori poruchovy listek. V zavislosti na ném
se vytvori i pracovni prikaz v systému TTS. Poruchovy listek slouZi pro specialistu

technické podpory a pracovni prikaz je urcen technikovi.

Technik na zakladé pftijeti pracovniho prikazu vyjizdi k zakaznikovi, kde se
pokusi zavadu odstranit. V pripadé, Ze je porucha odstranéna, technik zavira
pracovni prikaz, a na fadu prichazi poruchovy listek. Skrze poruchovy listek je nutno
zjistit, zda nedoslo pri odstranéni zavady technikem ke zménam na lince. MiiZe se
napriklad jednat o zménu internetového tarifu z vy$siho na nizsi, protoZe po nutné
opravé neni mozné, aby linka na strané zakaznika dosahovala takové rychlosti,

za kterou ve skutecnosti zakaznik plati.

Specialista tedy nejprve zjiStuje stav linky. Pokud je linka ve stavu jiném
nez ,Running“, mliZe jit o pevnou telefonni linku nebo IP televizi. V pripadé, Ze se

jedna o:
e Pevnou telefonni linku

ID linky ma délku nizsi jak 10 znakl a nezacina na cislo ,80“ Je-li tato
podminka splnéna, specialista zapiSe status, Ze se nejedna o internetové pripojeni

a uzavre poruchovy listek jako dokonceny.
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e [P Televizi

Stav linky musi byt prazdny. Specialista zkontroluje stav IPTV
v interni aplikaci IP CONTROL TV. Mohou nastat nasledujici stavy:

1. Session tabulka se nenacte - linka neni funkéni a poruchovy listek je
predan do chybové fronty.

2. Posledni nactend session je starsi nez 24 hodin - oprava pravdépodobné
neprobéhla korektné a poruchovy listek je predan do chybové fronty.

3. Posledni natena session neni starsi nez 24 hodin - poruchovy listek je

uzavren jako dokonceny.

V pripadé, Ze je stav linky ,Running”, nebo je linka v jiném neprazdném stavu,

jde pouze o jeden pripad:
e Internetové pripojeni

Specialista zjisti tarif nastaveny na lince, a také zkontroluje, jakou by mél mit
tarif rychlost ptipojeni. Nasledné proveéri rychlost redlného pripojeni k internetu

v interni aplikaci IP CONTROL. Zde mohou nastat nasledujici stavy:

1. Session tabulka se nenacte - linka neni funkéni a poruchovy listek je
predan do chybové fronty.

2. Realna rychlost pripojeni se nepohybuje v rozmezi rychlosti pripojeni
tarifu - zakaznik ma nastaveny Spatny tarif a poruchovy listek je predan
do chybové fronty.

3. Readlnarychlost pripojeni se pohybuje v rozmezi rychlosti pripojenti tarifu

- poruchovy listek je uzavien jako dokonceny.

Poruchové listky predané do chybové fronty jsou na zdkladé nahlasené chyby

zpracovavany znovu prisluSnymi specialisty.
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6.2 Vyznamnost automatizace

Pfi zamysSleni automatizace urcitého firemniho procesu je stéZejni, aby se

automatizace vyplatila a zbytecné nebyla zabirdna kapacita robotf.

6.2.1 Pocet zpracovavanych pripadi

Je diileZité, aby se v ramci procesu zpracovaval dostatecny pocet piipadd,
tedy poruchovych listki, za ¢asovou jednotku. V tomto pripadé za mésic. Dale je

podstatné se zamyslet nad tim, aby pocet piipadi postupem ¢asu neubyval.

MiliZe se samoziejmé stat, Ze se naskytne prilezitost automatizace
jednorazového procesu. VétSinou se jedna o takové procesy, u kterych robot
zpracuje takové mnozstvi pripadi, Ze usSetiena castka je schopna pokryt veskeré
naklady na vyvoj a zna¢né mnozstvi financi muize jeSté zbyt. V pripadé tohoto
procesu byl zamyslen dlouhodoby béh automatizovaného procesu a mnozstvi prace

bylo oCekavané ve velké mire.

Pro bliZsi predstavu je v obrazku 3 zobrazeno pasmo v zavislosti na mnozstvi
zpracovavané prace a dobé zpracovani jednoho pripadu. Z grafu vyplyva, Ze firemni
proces, ve kterém se nezpracovava vétsi mnozstvi prace a doba zpracovani je v fadu
jednotek minut, nema smysl automatizovat. Naopak procesy s velkym mnoZstvim

ptipadii a dlouhou dobou zpracovani jsou idealnimi kandidaty pro automatizaci.
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Obrazek 3 PAsmo vyznamnosti automatizace v zavislosti na poctu kusti a ¢ase
zpracovani (Lacity, Willcocks a Craig, 2015)

Zdroj: vlastni zpracovani

6.2.2 FTE a jeho vypocet

V neposledni fadé musi proces plnit urcity pocet FTE (Full-time equivalent) -
tedy ekvivalent jednoho pracovnika na plny Gvazek. FTE po hrubém vypoctu urcuje,
kolik zautomatizovany proces nahradi redlnych zaméstnanct, pokud by urcitou

¢innost provadéli celou svou pracovni dobu kazdy pracovni den v mésici.
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Pro vypocet FTE daného procesu za urcity mésic je nutné znat nékolik hodnot:

Pocet Uspésné zpracovanych pripadl za mésic
Pracovni doba zaméstnance
Pocet pracovnich dnii v mésici

Casova norma zaméstnance pro zpracovani jednoho piipadu

SN

Koeficient produktivniho ¢asu a absence

Pocet Gspésné zpracovanych pripadti za mésic

Tato hodnota udava rozdil mezi celkovym poctem zpracovanych piipadi
a poctem uspésné zpracovanych pripadii. Neuspésné zpracované piipady je nutné
po béhu procesu predat specialistovi k manualnimu zpracovani. Pro tento proces se
udava cca 7000 uspésné zpracovanych pripadl za mésic. Tento pocet se miize
v pribéhu ¢asu mirné liSit na zakladné zadavani poruchovych listkii. Hodnota FTE
je tedy v zavislosti s poCtem Uuspésné zpracovanych pripadid a kazdy mésic miize byt

mirné rozdilna.

Pracovni doba zaméstnance

V tomto pripadé se pocita s denni pracovni dobou 8,5 hodin.

Pocet pracovnich dnii v mésici

Hodnota pracovnich dni je zpriimérovana. Z kazdého poctu dnd v mésici

jsou odecteny vikendy. Vysledna hodnota vychazi na 21 pracovnich dni.

Casova norma zaméstnance pro zpracovani jednoho pripadu

Norma rika, kolik minut ma specialista na zpracovani jednoho ptipadu.
Norma je casové zméfena, a nasledné poskytnuta pro vypocet FTE. V pripadé

zvoleného procesu jde o 5 minut na jeden zpracovany kus.
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Koeficient produktivniho ¢asu a absence

Vramci firmy bylo dlouhodobym primérem zjiSténo, Ze absence
zameéstnance, mezi kterou se radi naptiklad nemocnost ¢i dovolend, tvori zhruba
17 % mésicni pracovni doby. Stejna hodnota byla pouZita i pro tzv. neproduktivni
Cas. Mezi neproduktivni ¢as patii pauzy na obéd nebo odpocinkové pauzy. Z tohoto
diivodu je nutné s hodnotou pocitat dvakrat. 83 % (0,83) ¢asu zaméstnanec stravi

na pracovisti a 83 % (0,83) z toho tvori produktivni cas.
Pro vypocet FTE je pouzit nasledujici vzorec

X

<K*K*(?V—O)>*Y*Z

FTE =

X - Pocet uspésné zpracovanych kust
Y - Pracovni doba

Z - Pracovni dny v mésici

N - Norma

K - Koeficient

VSechny hodnoty jsou pouZity v nasledujici tabulce, ve které je zobrazeno

ivysledné FTE.

Tabulka 1 PouZité hodnoty a vysledné FTE

Pracovni doba Pracovni dny v Norma
Pocet pripadi Koeficient
(hod.) mésici (min.)
Hodnota 7000 8,5 21 5 0,83
FTE 4,74

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z vypoctu vychazi, Ze zautomatizovany proces je schopen nahradit 4,74
zaméstnanct, ktefi by v bézné situaci byli po cely mésic a celou jejich pracovni dobu
prifazeni ktomuto ukonu. DileZité je si uvédomit, Ze robot pracuje rychleji
nez bézny clovék a disponuje niZsi chybovosti. Tim se doba zpracovani jednoho
piipadu oproti normé snizuje. Dal$i nesmirnou vyhodou robota je, Ze miiZe pracovat
24 hodin denné, na rozdil od bézZného zaméstnance, ktery ma pracovni dobu
stanovenou na 8,5 hodiny denné. To znamena, Ze robotovi po zpracovani tohoto

procesu zbyde velké mnoZstvi pracovni kapacity, kterou lze vyuZzit pro jiny proces.

6.2.3 Navratnost automatizace

Produkéni licence jednoho stroje se dle diskuze pohybuje okolo 253 000 K¢
za rok. Mésicné tedy vychazi jedna licence na cca 21 000 K¢. Specialista technické
podpory, dle serveru platy.cz, pobira primérnou mzdu 26000 K¢ za meésic. Po
konzultaci o Castce, kterou musi firma odvadét, se da hovofit o primérnych
nakladech 41 600 K¢ za jednoho zaméstnance. Pro hladky béh zvoleného firemniho

procesu je potieba 4,74 zaméstnancu.

Tabulka 2 Cena a mnozstvi licence a zaméstnancu

Licence Specialista
Cena/mésic 21 000 K¢ 41 600 K¢
Pocet 1 4,74

Zdroj: vlastni zpracovani

41600 * 4,74 = 197184 K¢

Vychazi tedy, Ze firma zaplati 197 184 K¢ za mésic, aby zajistila fungovani
tohoto firemniho procesu. Pokud od vysledné castky odeltena castka za jednu
produk¢ni licenci softwaru Blue Prism, vychazi, kolik je firma schopna

na zautomatizovani zvoleného firemniho procesu mésicné usetrit.
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197184 — 25000 = 172184 K¢

Zuvedeného vypoctu lze tvrdit, Ze firma mési¢né usSetri 172 184 K¢ v pripadé,
ze zvoleny firemni proces zautomatizuje. A jak jiZ bylo uvedeno, proces robotovi
nezabere celou pracovni kapacitu, tudiZ muize byt vysledna Castka v zavislosti

na dalsich procesech nasobné vyssi.

Nakonec je dileZité zminit, Ze do vypoctu nejsou zahrnuty naklady tymu RPA.
Vtomto pripadé by byla vyslednd castka znacné vychylena do zaporu. OvSem
ve skutecném prostredi je takovych procest vyvinuto nékolik, aby uSetrena castka
pokryla nejen naklady na vSechny licence, ale i naklady na tym RPA, ktery procesy

obsluhuje a spravuje.

Pokud by mély byt spocteny velmi hrubé naklady, lze vypocet provést
nasledovné. Celkové mési¢ni vydaje na cely tym RPA Cini dle konzultace 397 000 K¢.
Budou-li zde zahrnuty stejné hodnoty jako pfti vypoctu FTE, tedy 21 pracovnich dni
po 8,5hodinovych sménach, vyjde hodinova sazba na cely 7¢lenny RPA tym. Proces

je obsluhovan dvéma pracovniky primérné 1 hodinu denné.

397000 18904 2224

~ 18904 K¢ = 2224 K¢ — = 317 K¢ 317*2=635K¢

Naklady na denni obsluhu procesu ¢ini 635 K¢. Vysledna mésicni cifra se tedy
pohybuje okolo 13 344 K¢. Odecte-li se tato ¢astka od piivodni uSetfené sumy,

vychazi kone¢na hodnota 158 840 K¢.

6.3 Analyza pozZzadavku pro automatizaci

Pro spravnou automatizaci musi byt vramci procesu zajiSténo nékolik
pozadavkl. Bez jejich splnéni by byla automatizace velice obtizna, ne-li
neproveditelna. Pozadavky jsou bliZe popsany v kapitolach 6.3.1-6.3.5, kde je také

prirovnani s vybranym procesem.
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6.3.1 Rozhodovaci pravidla a repetitivita procesu

Aby mohl byt proces automatizovan, musi byt zaloZen na urcitych pravidlech.
Jinak feCeno nesmi v ném byt obsaZen lidsky rozhodovaci faktor. Robot musi byt

schopen rozhodovat o své dalsi ¢innosti pomoci podminek IF-THEN.

Dale by mél byt proces repetitivni. Respektive tato podminka neni
pro automatizaci nutnd, nybrZz vhodna. Proces je mozZné vétvit podle situaci,
které mohou v pribéhu nastat. Pokud by ale takovych situaci bylo ptilis, komplikuje
to cely vyvoj a mohlo by dochazet k nepredvidatelnym chybam.

V pripadé zvoleného procesu s poruchovymi listky jsou tyto podminky

splnény. Rozhodovaci systém je popsan v kapitole 6.1.

6.3.2 Strukturovana vstupni data a jejich zpiisob ziskavani

Ma-li byt proces zautomatizovan, musi byt jeho vstupni data strukturovana,
a predevsim se musi dbat na jejich spravnost. V opacném pripadé by mohlo dochazet
k praci se Spatnymi daty, coz by mohlo v tomto piipadé vést napiiklad ke kontrole
stavu linky na jiném zdkaznikovi. Tyto chyby by pak generovaly zakaznické

reklamace a automatizace by nedavala smysl.

Ve vétSiné pripadi je vhodné dodavani vstupnich dat pres excelovy sesit.
Data jsou pred spuSténim snadno upravovatelna a kontrolovatelna. Stejné tak

vystupni data, se kterymi je mnohokrat pottreba jesté dale pracovat.

Pro tento proces byl zvolen zplisob ziskavani dat z internetového odkazu.
Po kazdém spusténi zobrazi PHP skript vSechna dostupna data z databaze TTS
aplikace vjednom textovém fretézci. Jednotlivé poruchové listky jsou rozdéleny
mezerou. Divodem, pro¢ nebyla zvolena moznost dodavani vstupnich dat pomoci
excelového seSituy, je nutné spusténi procesu nékolikrat denné. V takovém pripadé
neni excel vhodny. Obsluha procesu by musela data nékolikrat denné pripravovat.

Pri pouziti PHP skriptu procesu stac¢i pouze otevrit internetovy odkaz a data vytézit.
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"29091980"."
"290910:
"290915
"290907:
"290916!
290908 .
"29092712","8001018936 Iy 5591/5210" "2909
"29092367","8000284815" " NING","40397/5210" "29093116","8000727480"."
"29093054"."8040339840","RUNNING","204536/25600" "29093962","284827998",""."

0240/512" "29091977
8375/10240" "290921
03614/10240" "29093
3717/5210" "2908936
"8000407951","RUND

000694041","RUNNING","24128/2240" "2505118
003629 128/2240" "29084487"."8
001044 6/2240" "29092289" "
. 85/10240" "29091112
G"."54167/5210" "28991134","8000816675","RUNNIL.
8000160804","RUNNING","16860/2240" "290922:!
ARTED","15936/5210" "290!
" "29094304","384396343"."",

6144/384" "29086034","8000410068","RUNNING"."35969/5210"
"54167/5210" "29093285","8000794129" " RUNNING"."54167/5210"
000465352","RUNNING","103616/10240" "29092272","8000490350","RUNNING", "23976/2240"
"8000410339","STARTED","22115/2240" "29093042","8000879064","RUNNING","23716/2240"
29078423","8000048714","RUNNING","23717/2240"

Obrazek 4 Vstupni data

Zdroj: vlastni zpracovani

Na obrazku 4 lze vidét, jak vstupni data vypadaji. Jeden poruchovy listek
muze obsahovat minimalné dvé a maximalné ¢tyti informace. Prvni informace je
¢islo poruchového listku, podle kterého se listek vyhleda v TTS aplikaci. Druhé je
Cislo pripojky, které slouzi kvyhledani pripojky v aplikaci IP CONTROL. Tieti
informace je aktudlni stav linky, diky némuz je robot schopen rozpoznat, o jaky typ
linky se jedna. Ctvrta informace je idajna rychlost ptipojeni ptipojky. Posledni dvé

pole jsou vyplnéna pouze v pripadé, Ze se jedna o internetové pripojeni.

6.3.3 Pristupy do systémii

Obrovskou vyhodou RPA je schopnost prace napri¢ nékolika systémy
¢i aplikacemi naraz. Pod podminkou, Ze systém disponuje uZivatelskym rozhranim,
pomoci kterého, stejné jako specialista, robot pracuje. Této funkce je v procesu
vyuzito hned trikrat. Nejprve pro ziskani vstupnich dat, poté pracuje v TTS,
a nakonec probiha kontrola vIP CONTROL. Funkce téchto aplikaci je popsana
v kapitole 6.1.

Vzhledem k tomu, Ze robot nahrazuje specialistu, potiebuje stejné pristupy
do téchto aplikaci pro uplné zpracovani vstupnich dat. Tento problém je feSen
pomoci virtudlniho pocitaCe, na kterém je RPA ndastroj nainstalovan. Pocita¢ ma
vlastniho uZivatele, kterému mohou byt pridavana pristupova prava stejnym
zplUsobem jako béZnému zaméstnanci. TudiZ pak spravci virtudlniho pocitace staci
zazadat o pristupova prava pro daného uzivatele. Tento zptlisob je vhodny i kvili
pripadné zpétné kontrole. U zpracovaného pripadu je jako zpracovatel zobrazen
login virtualniho pocitace (robota). To napomaha rychlejSimu reSeni pripadné
vzniklych problémi, protoZe je jasné, na koho se obratit.

26



6.3.4 Predani nedokoncenych pripadi

Samoziejmé muze nastat situace, kdy robot neni schopen z riznych divodi
pripad dokoncit. VétSinou se jedna o vyjimecné situace. Napiiklad miZe jit
o vypadek cilového systému. Robot se miiZe dostat do situace, kterou ,,nezna“, nebo

urcitou akci nelze dokoncit z diivodu nastaveni firemnich pravidel.

Chyby robota se daji rozdélit na tfi typy:

e System Exception (SE)
e Business Exception (BE)

¢ Internal Exception (IE)

V pripadé System Exception jde napiiklad o zminéné vypadky cilového
systému, Spatné zachyceni vyskakovaciho okna, pozdni nacteni stranky a podobné.
Piesnéji receno, chybu zptisobily technické problémy systému nebo aplikace.
Pripady, které se z diivodu takové chyby nedokonci, s vysokou pravdépodobnosti

skonc¢i uspésné pri dalSim pokusu, tzv. rerunu.

Jedna-li se o Business Exception, je moZné, Ze vstupni data nejsou spravna
nebo dplna. Mize se stat, Ze zmény, které ma robot provést, nejsou proveditelné.
Z oblasti telekomunikace jde naptiklad o aktivaci volitelné sluzby, kterd neni na
daném tarifu dostupna. Aktivaci tedy provést nelze. Pripady stouto chybou by
nebylo mozné dokoncit ani pri dalsim béhu. Proto je nutné zajistit zptsob, jak se
budou takové situaci tesSit. Asi nejbéznéjSim zpisobem je predani piipadu na

povérenou osobu, kterd danou chybu vyftesi.

Internal Exception je chyba, ktera se ze zminénych vyskytuje asi nejméné.
Chyba miuzZe nastat naptiklad v situaci, kdy pracovni plochu robota prekryje jiny
objekt. Robot tak nemiiZe cilové prvky nalézt, protozZe nejsou vidét. Naskytne-li se

takova chyba, je jeji feSeni totoZné s reSenim System Exception.

V rdmci tohoto procesu jsou takové chyby reseny opétovnym zpracovanim
chybového poruchového listku. Pti vyvoji procesu se pocitalo s tim, Ze vSechny listky

by mély byt zpracovatelné. Takova situace ovSem nenastala a ukazalo se, Ze vSechny
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listky zpracovatelné nejsou. ReSeni opatiujicich listky, které se nepovedly ani

na vice béhti zpracovat, je popsano v kapitole 8.1.

6.3.5 Sekvence procesu

Ziskavani vstupnich dat a nasledné zpracovani lze koncipovat nékolika
zpUsoby. ZaleZi jen na vyvojari, jaky zplisob zvoli. VeSkera ¢innost 1ze zakomponovat
do jediného procesu, nebo naopak casti procesu rozdélit do jednotlivych procest.

Obé moznosti maji své vyhody a nevyhody.

Proces jako jeden celek

Pokud bude proces koncipovany jako jeden celek, jsou vSechny kroky, jako
jsou ziskani vstupnich dat, nahrani dat do fronty, zpracovani dat a export vyslednych
dat, zpracovavany bez preruseni za sebou. Vzhledem k faktu, Ze nastroj Blue Prism
momentalné neni schopny vuplné navaznosti spouStét procesy s pouZitim
planovace (tzv. scheduleru) po jejich skonceni, je toto idealni metoda, pokud se
pro vyvijeny proces predpoklada, Ze bude na scheduler nasazen. Tato metoda
prinadsi i své nedostatky, kterymi mize byt naptiklad nedostate¢nd kontrola

nad procesem, kterou disponuje metoda druha.

Rozdéleni sekvenci do jednotlivych procesu

Touto metodou je mySleno rozdéleni nahrani dat do fronty a jejich dalsi
zpracovani do jednotlivych procesi. To vede k celkové vétsi kontrole nad procesem.
Po nahrani dat do fronty je vhodné nahranou frontu zkontrolovat a zjistit,
zda souhlasi pocet pripadi, které se budou zpracovavat s poctem, ktery se
predpoklada a nedoSlo-li pti téZeni ¢i nahravani dat k néjaké chybé. Pokud by byl
proces zamyslen pro nasazeni na scheduler, je potfeba odhadnout dobu nahrani dat
do fronty, aby se posléze vurcitém case nespustil proces pro zpracovani dat

a nahravani dat do fronty nebylo dokonceno. To mize vytvaret zbyte¢né casové
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mezery, a prodlouZi se tim celkova doba béhu procesu. Robot tedy musi byt

pod kontrolou, aby byl zajiStén cely béh procesu.

Sekvence vybraného procesu byly vyvijené do jednotlivych procest. Proces
je sice zamysSlen pro nasazeni na scheduler, nicméné se predpoklada, Ze doba
vytéZeni dat bude vzdy stejnd. Ziskavani dat neni zavislé na Zadném systému, na
kterém by mohly eventualné probihat vypadky, nebo by nacteni stranky trvalo

nezvykle dlouho. Kroky v sekvencich jsou priloZeny v priloze ¢. 1.

6.4 Vyvojovy diagram (Load to Queue, Manage Queue)

Diagramy jsou rozdéleny podle procesii. Prvnim procesem je vytéZeni dat
a nahrani dat do fronty (Load to Queue). Druhym procesem je samotné zpracovani

fronty (Manage Queue).
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Spusténi
nternetoveho
prohlizece

Prechod na URL s
daty

Vytézeni dat

Rozdeleni dat do
kolekce

Obrazek 5 Vyvojovy diagram Load to Queue

Zdroj: vlastni zpracovani
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7 Ukazka procesu v Blue Prism

Popis vSech ¢asti procesu v Blue Prism by bylo priliS rozsahlé a slozité.
Protojsou zde zobrazeny a zakladné popsany pouze ty nejdilezitéjsi

a nejzajimavéjsi casti.

Start |

Get Mext
ltem
<Got ltem>—*—{  End | " I Close
| Clozs
£ 3
Login| T
=t IEx:Epti:}nI
- op
Launch TTS Handlar +
i lRe::}\fEr- ) '—AI Ex:epti:}nl | Cloze
Login TTS |
| Stop
T Handler
e Get Mext e Delste
g ks | i1, = it
[ I EGE_IT%T'" T iem r.,mrm - € DLL sutput row
Main )
' Mark
si . Set Result,»—  E=0 - 8 |
| Mzin :u — ||:C}I‘n|}|EIEE|
. o o, L T T Mark Add :
Recover l—— Set Resulf—+— .\E++ —‘—I i RESI.ImE1 |—5—‘E?L n 1“4’—( Ex:ep::i:}n H Output Ao I—F Set Output Ray 4‘—{ . Cutput
Prepend
Exception

Obrazek 7 Manage Queue v softwaru Blue Prism

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 7 reprezentuje hlavni proces v softwaru Blue Prism. Je to nejvyssi
vrstva procesu. Ostatni ¢asti jsou podprocesy nebo objekty, se kterymi hlavni proces
pracuje. Lze vidét, Ze se zde odehrava vzeti pripadu z fronty a kontroluje se, zda neni
pripad prazdny. Provizorné se zavira prohliZec a otvira se novy s nastavenym URL
do aplikace TTS. Nasleduje prihlaseni robota do aplikace. Poté se robot presouva
do podprocesu ,Main“ kde se dany pripad zpracovava podle vySe uvedené logiky.
Po jeho zpracovani se robot vraci zpét do hlavniho procesu, zapiSe vysledky

a pokracuje zpracovanim dalSiho pripadu.
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IPCOMTROL/TW| v

O—p— Ed 0

Obrazek 8 Podproces Main v softwaru Blue Prism

Zdroj: vlastni zpracovani

Z obrazku 8 je vidno, Ze zakladni logika neni nikterak slozita. VeSkeré akce
interagujici se systémem se odehravaji vjednotlivych objektech. Interakce se

systémem je mozZnda pouze prostiednictvim objektu.
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8 Pohled na proces s odstupem ¢asu a vysledky

Pro uspésny dlouhodoby provoz je treba neustale sledovat zmény v cilovych
systémech. Pokud by nastaly zmény, které by se primo i nepiimo tykaly
automatizovaného procesu, musi se na né reagovat. Proces je nutné dovyvinout
nebo upravit. V takovém pripadé je samoziejmé vhodné byt v kontaktu s pracovniky
cilového systému. Pak se na pripadné chyby lze dopredu pripravit. V ramci tohoto
procesu k nikterak vyraznym zménam nedochazelo. VétSinou se jednalo spiSe

o optimaliza¢ni zmény, opravu chyb a celkovou revizi zrychleni procesu.

Proces je v provozu od ¢ervna roku 2019. Za tu dobu bylo zpracovano celkem
72664 poruchovych listkli, z nichz 68657 bylo zpracovano uUspésné. Do uspésné
zpracovanych pripadi jsou zapocitany i ty, které byly prifazeny do chybové fronty.
Mezi neuspésné zpracované poruchové listky jsou zatrazeny pouze ty, které se
nepovedlo uzavrit, ani zaradit do chybové fronty. V nasledujici tabulce jsou

7 o

zobrazena ¢isla v pribéhu jednotlivych mésict.

Tabulka 3 VysledKky procesu v ¢islech

6/19 | 7/19 | 8/19 | 9/19 | 10/19 | 11/19 | 12/19 | 1/20 | 2/20 | 3/20

# ks tispésné
1931 | 4929 | 7574 | 8094 | 9384 8117 7287 | 7138 | 6778 | 7425
zpracovanych

# ks celkem
2395 | 5429 | 8578 | 8600 | 9522 8405 7583 | 7365 | 7044 | 7743
ke zpracovani

FTE 1,31 | 3,34 | 5,13 | 549 6,36 5,50 4,94 4,84 | 459 | 503

% tspéSnost | 81% [ 91% | 88% [ 94% | 99 % 97 % 9% % | 97% | 96% | 96 %

Zdroj: vlastni zpracovani

vV

Z dat v tabulce 3 je zjevné, Ze prvni mésic byly vysledné pocty nizsi. Vysledky
prvniho mésice jsou vétSinou ovlivnény rozsdhlymi testy, sledovanim procesu

nebo nasazenim procesu do provozu az v pribéhu mésice. Lze také sledovat
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zvySujici se uspésnost, ktera z pocateCnich 81 % vzrostla trvale nad 95 %. To je
zpusobeno pravé zminénymi zménami v procesu tykajicich se optimalizace a oprav

chyb.

Zvysujici se pocet zpracovavanych kust je v zavislosti s poctem vyslednych
FTE. Pocet FTE v iijnu 2019 dosahl zatim nejvyssi hodnoty 6,36. Lze pak sledovat
urcité vykyvy, které byly pravdépodobné zplsobeny zacatkem nového roku.
V nasledujicich mésicich se opét ocekava podobny ndarust jako v predeslych
mésicich.

Predpokladané mnozstvi 7000 kusii za mésic a FTE 4,74 bylo splnéno jiz
za dva mésice. A to s jistym naskokem. V dalSich obdobich je ziejmé, Ze se pocty pod

predpokladané mnoZstvi nedostaly.

Z finan¢niho hlediska jsou vysledky procesu popsany v tabulce 5. Hodnota
FTE je vynasobena primérnymi naklady za zaméstnance (41 600 K¢). Z vysledné

Castky je odectena cena licence jednoho robota (25 000 K¢).

Tabulka 4 Naklady na analyzu a vyvoj procesu

. Mnozstvi lidi,
Cinnost o Cena za hodinu Cena celkem
pridélené k cinnosti

Analyza 16 h 2 635 K¢ 10 160 K¢

Vyvoj a testovani 24 h 1 317 K¢ 7 608 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 5 Vysledky procesu z pohledu financi

6/19 | 7/19 | 8/19 | 9/19 |10/19 | 11/19 |12/19| 1/20 | 2/20 | 3/20 |Celkem

FTE 1,31 3,34 5,13 5,49 6,36 5,50 4,94 4,84 4,59 5,03
CenabezRPA| 3 ® 3 © S y 3 3 © =
. g o <+ %) ) © n ™ o ~ 1:2
(KE) X 2 o 2 3 2 2 S g 2 2
n — ~ ~ N N N N — N 2
Useteno | o | 3 | 8 | 3 | 2| S| 3| 3| 3| 3| §
. 2 o < ™ N o n e o N :2
s RPA (K¢) o ™ 2 on o I30) 2 © B 3 o
™ — — N Q < — — — — :
Usetfeno -
© S 3 g ™ 3 3 3 3 3 I
s naklady na 2 o S S ~ = — 3 o & >
it o N o © o ~ o ~ o =4
RPA tym ' = = Z N a = = 3 = 2

Zdroj: vlastni zpracovani

Zvysledkt tabulky 5 lze Fici, Ze za dobu 10 mésicii fungovani procesu

v ostrém prostredi, uSetrila automatizace firmé cca 1 685 648 K¢. Avsak jak jiz bylo

feCeno v analyze, je tfeba pocitat s ndslednymi vydaji na RPA tym, které podle

hrubého odhadu tvori 13 344 K¢ mésicné. V prvnim mésici je navic odectena ¢astka

17768 K¢ za pocatecni analyzu a vyvoj (tabulka 4). Konetnd hodnota je

1 534 440 K¢. Zautomatizovany proces lze tedy povazovat za GspéSny a urcité se

nadale pocita s jeho fungovanim.

8.1 Navrhované zlepsSeni

Vramci bézného procesu lze popsat kroky piipravy a vyhodnoceni dat

nasledovneé:

e Priprava vstupnich dat (nejcastéji XLSX)

e Opétovné spusténi nedokoncenych pripadi na zakladé vzniklé chyby

e Vyhodnoceni vystupnich dat

e Predani nedokoncenych piipadii povérené osobé k ru¢nimu zpracovani
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V pripadé tohoto procesu jsou tyto ¢innosti odliSné. Proces je automaticky
spoustén kazdou hodinu. Vstupni data jsou ziskavana robotem a nedochazi zde
k predavani nedokoncenych pripadli povérené osobé kruénimu zpracovani.
Piipady, které se nedokonci, jsou pii dalsim béhu opétovné ziskany pri tézbé dat

a jsou zpracovavany znovu.

Z divodu, Ze je proces samostatné fungujici, mizZe tedy nastat situace,
Ze bude vramci procesu zpracovavan neustale stejny poruchovy listek dokola.
V nékterych piipadech na takovy poruchovy listek narazi pracovnik technické
podpory a vytesi ho. Aby bylo zajisténo, Ze se takové listky k technické podpoie

dostanou vzdy, bylo implementovano nasledujici reSeni.

Poruchové listky, které se nepodaii UspéSné zpracovat, jsou zapsany
do textového souboru ve formatu ,cCislo poruchového listku, poCet netuspéSnych
zpracovani“, oddélené strednikem. Redlné zapsana data mohou vypadat takto:

,27272792,3;2726766,1;2728976,4,2724874,2"

Takovy textovy retézec je rozdélen podle stredniku do kolekce, kterou robot
nasledné projde a netispésné zpracovany listek porovna s listky v kolekci. Pokud je
listek totozny s listkem v kolekci, provede se kontrola ¢isla za c¢arkou (pocet
neuspésnych zpracovani). Je-li ¢islo rovno 5, uloZi se cislo listku s dalSimi
nezbytnymi informacemi do souboru XLSX a je odstranéno z kolekce. Je-li ¢islo
mensi nez 5, pricte se k ¢islu 1. Pokud neni v celé kolekci nalezena shoda, je Cislo
listku pridano do kolekce s poc¢tem netspéSnych zpracovani 1. Textovy soubor je
poté prepsan vyslednou kolekci neuspésné zpracovanych poruchovych listki.
Soubor XLSX je nakonec obsluhou RPA odeslan na kontrolu technické podpore,

ktera listek vyresi.

Implementace tohoto feseni nijak vyrazné vysledky procesu nezlepsila, coz
ani nebylo piivodnim zdmérem. Hlavnim zamérem reSeni je dostat veSkeré pripady,
které jsou urcitym zplisobem specifické a nelze je zpracovat ani na vice béhi,
k povérenym osobam, které pripad zpracuji manualné, popripadé ho vyresi jinym
zplsobem. To by mélo napomahat tomu, aby se pripadné nékteré poruchové listky
neztracely ¢i nebyly zpracovavany robotem neustale. Takové situace totiZ mohou

vést k nezddoucim zakaznickym reklamacim.
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9 Shrnuti vysledku

Pomoci vzorce byl zjistén potiebny pocet FTE pro zpracovani prace
o predpokladaném primérném mnozstvi 7000 piipadi na mésic. S touto hodnotou
byly zjistény naklady na zpracovani procesu v pripadé, Ze by byla prace
zpracovavana lidmi. Od vyslednych ndakladii je odectena mési¢ni cena za jednu
licenci softwaru RPA. Vysledkem je, Ze firma usetfi primérné 172 184 K¢ mésicné
za predpokladu, Ze nepocita s naklady na provoz RPA tymu. Tyto naklady jsou
proménné v zavislosti na velikosti tymu a na pozicich jednotlivych ¢lenti. Pokud by
byly zapocitany, byla by vyslednd c¢astka zapornd, protoZe jediny proces neni

schopen tyto naklady pokryt. Pocita se proto pouze s pomérnou ¢asti nakladu.

V préci jsou nasledné zanalyzovany pozadavKky pro automatizaci vybraného
procesu. Mezi zajimavé poznatky patii fakt, Ze obsluha nemusi pro proces data
ziskavat, nybrz je proces schopen data ziskavat sam. To je umoZnéno pomoci PHP

skriptu, ktery po kazdé aktualizaci stranky vyhleda nova data.

Po deseti mésicnim fungovani procesu bylo zpracovdno pies 70000
poruchovych listkil. Uspésnost procesu trvale vzrostla nad 95 % a FTE dosahlo
maximalni hodnoty 6,36, coZ je o 1,62 vétsi, neZ se puvodné predpokladalo.
Predpokladané meésicni uSetifené castky zprvu dosahovano nebylo. To bylo
zplUsobeno testovanim procesu. Za dva meésice je jiz tato castka prevySena.
Do nového roku ani jednou pod predpoklddanou hodnotu neklesne. Vyslednou

uSetfenou ¢astkou se vSemi zapocitanymi naklady je cca 1 534 440 K¢.

Vlastni feSeni navrhovaného zlepSeni bohuZel ke zvySeni téchto Ccisel
nikterak neptispélo. Od zacatku roku 2020 bylo za dobu 4 mésicli takto predano
takirka 300 poruchovych listkii. Kazdopadné zvyseni vyslednych hodnot ani nebylo
ucelem. Nybrz cilem zlepSeni bylo dovést automatizaci procesu zase o kus dal.

S implementaci zlepSeni se proces stal témér bezobsluzny s vysokou uspésnosti.
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10 Zaver

Robotickd automatizace procesu je dnes u spousta firem jiz neodmyslitelnou
soucasti. Pokud jsou zvoleny spravné procesy k automatizaci, dokaze RPA sniZit
naklady ve velkém a oprosti zaméstnance od opakujici se, inavné prace. Naopak
zvoleni nevhodnych procesti miiZe zpusobit i kolaps firmy. Prvotni ndklady na RPA
mohou byt vyssi. Jeho navratnost je ale v porovnani s ostatnimi technologiemi velmi

rychla.

Cilem této bakalarské prace bylo predstavit technologii RPA a popsat
nejzasadnéjsi vlastnosti. Dal$im cilem bylo predstaveni firemniho procesu,
fungujiciho vrealné telekomunikacni spoleCnosti. Proces byl podroben analyze
z finanéniho i automatizacniho hlediska. V dalsi ¢asti tyto predpoklady byly
porovnany sredlnymi vysledky. Vzavéru byly dohleddny moZné nedostatky

procesu a bylo navrZeno vlastni reSeni pro jejich eliminaci.

vvvvvv

primérnd mésicni uSetfena ¢astka, ktera je 168 564 KC. Tato castka se od té
piedpokladané lisi o 3620 K¢, coz je zplisobeno testovanim v prvnich mésicich
provozu. Pokud by se s témito mésici nepocitalo, vychazela by priimérna c¢astka
192 776 K¢ bez nakladti na provoz. S naklady se ¢astka pohybuje kolem 179 432 K¢.

Automatizace vybraného procesu je autorem povazovana za vice nez uspésnou.

Po implementaci vlastniho reSeni nedostatku procesu se vysledna c¢isla
vyrazné nezlepsSila. To ani nebylo plivodnim zamérem freSeni. Opatreni mélo
zamezovat tomu, aby se nékteré piipady nezpracovavaly stale dokola, poptipadé se
neztracely a vidy se dostaly k povéfenym osobam, které pripad vytesi. Za 4 mésice

bylo takto predano cca 300 poruchovych listk.

Autor ve zpracovani této prace nachazi osobni prinos. Jeho znalosti se
voblasti RPA a analyzy procesu, zamySlenému kautomatizaci prohloubily

z pohledu praktického i teoretického.
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12 Pfilohy

1) Sekvence procesu
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Priloha ¢. 1

1. LoadToQueue
a. VytéZenidat pomoci PHP skriptu
b. Rozdéleni datdo kolekce
c. Nahranido fronty
2. Manage Queue (Pro kazdy pripad z fronty)
a. SpusténiTTS
b. ZjiSténi Session state
c. Session state je RUNNING (jedna se o internetové piipojeni)
i. KontrolalinkyvIP CONTROL
1. Nalezeni chyby
a. Predanido chybové fronty
2. Nenalezeni chyby
a.  Uzavieni poruchového listku
d. Session state neni RUNNING
i. Jednaseopevnoulinku
1. Uzavreni poruchového listku
ii. Nejednase opevnoulinku
1. Kontrolalinky vIP CONTROL
a. JednaseolPTV
i. KontrolalinkyvIP CONTROLTV
1. Nalezenichyby
a. Predanido chybové fronty
2. Nenalezeni chyby
a.  Uzavieni poruchového listku
b. Jednase ointernetové pripojeni
i. Kontrolalinky vIP CONTROL
1. Nalezeni chyby
a. Predanido chybové fronty
2. Nenalezeni chyby

a.  Uzavieni poruchového listku
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