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Uvod

Riadenie procesov v postovom podniku je spojené s ich jednoznaénym zadefinovanim.
Casto ide o riadenie vel’kého poétu vzajomné prepojenych procesov, pri¢om vyznamna ulohu
z hl'adiska dosahovania pozadovanej efektivnosti systému zohrava aj ich usporiadanie
a logicka nadvéznost’ nielen medzi hlavnymi procesmi, ale aj medzi pomocnymi operaciami
smerom k hlavnym procesom. Modelovanie procesov, ¢i uz zakladnych alebo podrobnych
subprocesov je pri zohladneni ich vlastnosti jednym z kIi¢ovych prvkov pre budice
uplatiiovanie nastrojov riadenia kvality, diagnostiky ¢i optimalizacie.

Ciel’ a metodika

Cielom prispevku je demonstrovat’ spdsob a moznosti modelovania postovych
procesov. Beruc do tuvahy fakt, Ze poStové sluzby st poskytované vo funkénych
technologickych systémoch, ktorych konstrukcia z pohl'adu modelovania méze byt zlozita, je
vhodné z tohto pohl'adu pristpit’ k abstrakcii. Abstrakciu je beznym prvkom uplatiiovanym
v modelovani aumoznuje zjednodusenie skumaného problému. Nasledne uplatnenim
principov dekompozicie zdkladného procesu postovej sluzby na Ciastkové procesy je mozné
modelovat’ tento proces v zmysle zadanych poziadaviek.

Teoretické vymedzenie skumanej problematiky

Modelovanie a riadenie procesov Vv postovych podnikoch je vo vSeobecnosti obdobné
ako v inych odvetviach. Podstatnym rozdielom oproti vyrobnej sfére je vSak definovanie
technologickych a netechnologickych procesov. Vo vyrobnej sfére technologické procesy
tvoria skupinu zakladnych (core) procesov bezprostredne suvisiacich s vyrobou, pri ktorych
dochadza k transformacii vstupov na vystupy s pridanou hodnotou. Netechnologické procesy
st v tejto oblasti chapané ako procesy podporné, nedochadza pri nich k tvorbe pridanej
hodnoty. Modzeme tu zaradit procesy suvisiace s dopravou, logistikou, manipulaciou,
skladovanim a pod. Rozhodujicim prvkom pre urCenie charakteru procesu je potom vznik
pridanej hodnoty na vystupe procesu. Ak hovorime o procesoch Vv postovom podniku, kde
zékladnou ¢innost'ou je premiestiiovacia ¢innost’, potom v tomto kontexte je mozné chapat’
technologické procesy ako procesy suvisiace prave s dopravou, manipulaciou, a pod.
Netechnologické postové procesy su rovnako chéapané ako podporné a mézeme tu zaradit
procesy suvisiace so zabezpefenim persondlnej problematiky, finanéného riadenia, spravy
IKT a pod.
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Charakteristika procesov v poste vychadza zo zjednodusSenej vS§eobecnej schémy vstup
— proces — vystup. Je nevyhnutné vymedzit' zakladné prvky procesu, s ktorymi je potom
mozné pri modelovani pracovat’.

Postovy proces [1] je sustava ¢innosti, aktivit alebo tloh, ktora transformuje vstupy do
vystupov za pomoci vyuzitia zdrojov a je vymedzena vnutornymi a vonkaj$imi hranicami.

Vstup moézeme chapat’ ako hmotny poStovy substrat/element podany k distribicii,
sprievodny doklad alebo informaécie, ktoré su v poStovom procese transformované na vystupy.
Vstupy sa pritom vyznacuju urcitou mierou rozptylu a podla typu moézeme hovorit’ o tzv.
konstantnych tzn. riadenych vstupoch (zasielka, sprievodny doklad, ...), experimentalnych
vstupoch (v procese testovacej prevadzky novych technologickych postupov), ale tiez
neriadenych vstupoch (ndhodne zatriedené zasielky - nespravne).

Vystup je vysledkom transformacie vstupov, ktory je vytvoreny prave za ucelom
uspokojenia poziadavky zdkaznika procesu. Vystup je definovany aj ako produkt procesu, za
ktory sa v postovej praxi povazuje dodanie zasielky podla stanovenych podmienok. Riadenie
vystupov procesu umozhuje uplatnenie rdznych ukazovatelov vykonnosti procesu pre
posudenie napr. z hl'adiska kvality, efektivnosti ¢i spokojnosti a pod.

Hranice postového procesu [1] st stanovené ako poziadavky urujuce, regulujuce
alebo inak ovplyviiujice postovy proces.

Zdroje su faktory zacastnené na procese, zabezpeCujlce transformaciu vstupov na
vystupy. Ide predovsetkym o I'udské a fyzické zdroje, finan¢né zdroje, postupy a metody.

Ucastnici [7] [9]postového procesu su rozdeleni podla ich $pecifického postavenia,
vzt'ahu k procesu ale aj podla stupiia zodpovednosti: zdkaznik procesu, dodavatel’ procesu,
prevadzkovatel’ procesu, manazér procesu, operator procesu.

Medzi d’alie vyznamné charakteristiky procesu patri ¢as, naklady a kvalita. Cas je
chapany ako celkovy ¢as od spustenia procesu az k odovzdaniu vystupov zakaznikovi.

Celkové ndklady predstavujii sucet jednotlivych ndkladov suvisiacich so vSetkymi
¢innostami v procese. Kvalita je dana normativnymi poziadavkami a jej Groven je zavisla nie
len na vystupe procesu, ale aj na priebehu celého procesu.

Z vyssie uvedeného potom vyplyva, Ze zakladné vlastnosti postovych procesov je
mozné zhrnut’ nasledovne:

e definovanie vstupnych a vystupnych veli¢in,
existencia zret'azenia radu predchadzajtcich a nasledujucich ¢innosti,
zavislost’ na ovplyvnitelnych a neovplyvnitel'nych faktoroch,
stochasticky charakter procesov
moznost’ ovladania priebehu postového procesu.

Zakladné principy modelovania procesov

Modelovanie je povaZované za vyskumni techniku/metédu, podstatou ktorej je
nahrada skimaného systému (origindlu) modelujicim systémom (modelom), za ucelom
ziskat’ pomocou pokusov (experimentov) s modelom informécie o originali. [6] Metodické
postupy a vlastnosti nastrojov a technik modelovania vychadzaju z myslienky zostrojenia
formalizovaného obrazu skiimaného javu alebo systému. Model je teda analdgiou medzi
dvoma systémami modelovanym aj modelujicim a vykazuje niektoré vlastnosti zhodné s
origindlom. Ide najmi o tie, ktoré st podstatné z hl'adiska ciel’a, ktory je modelovanim
sledovany, ale tiez Struktury, ¢asu priebehu procesov a pod. Princip modelovania je uzko
spojeny s abstrakciou.

Hlavnym dévodom vyuzivania abstrakcie v metédach modelovania je snaha
0 rozdelenie skiimanej problematiky do menSich zvladnutel'nych ¢asti. K jednotlivym prvkom
procesu su Casto viazané viaceré toky informadcii, ktoré suvisia s prebiehajucimi procesmi
aich vzijomnymi vztahmi. Preto je v niektorych pripadoch nevyhnutné pristapit
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k zhlukovaniu procesov a objektov a to ¢i uz podl'a vseobecnych logickych suvislosti, alebo
podrla typov ¢innosti, udalosti, ktoré sa v ich priebehu vyskytuju.

Hierarchické abstrakcie su prostriedkom rozkladu prvkov skimaného systému ¢i
procesu do detailnej urovne a plati, Ze prvky vySSej Urovne pozostavaju z prvkov nizsej
urovne, pricom na kazdej trovni je mozné charakterizovat’ jednotlivé jej prvky a vizby medzi
nimi. Pri hierarchickom rozklade je nutné ujasnit’ si, aky vzt'ah existuje medzi prvkami. Ako
naznacuje obrazok 1, mézeme hovorit’ o dvoch typoch hierarchickej abstrakcie: [7]

o celok — cast’ | proces — subproces — ide o0 agregaciu, CiZze primarnu abstrakciu
v procesnom modeli, kde sa jednotlivé procesy skladaju z Cinnosti, ktoré st ¢ast’ami
procesu. Zopa¢éného uhla pohladu, ide teda o zhlukovanie, agregovanie
elementarnych casti do procesov (procesnych retazcov),

o vSeobecné — specifické — ide 0 generalizaciu vztahu medzi prvkami, kedy hierarchicky
niz8i prvok je Specifickym variantom prvku vysSieho. Ide o abstrakciu, ktord je skor
vyuzivana ako primarna v objektovom modeli, kde je mozné uvazovat’ s jednotlivymi
Specifickymi variantmi nadriaden¢ho pojmu ako je entita a objekt. Nadriadeny celok
nie je definovany ako suhrn podriadenych casti, ale ako nositel' ich spolo¢nych
vlastnosti.

princip modelovania

model procesov sko suhrn

reakcii na zmeny udalosti * nutnost rozlisovat:

(zmeny kritickych faktorov e prirodzené vlastnosti
Uspechu) procesov

objektivny zaklad - realny
svet (realne fakty existujluce v
systéme alebo mimo neho)

* vlastnosti procesov,

ktoré su dané
Specifickymi
podmienkami pouzitej
technologie a
organizacie

princip abstrakcie

detailna analyza podstatnych
faktov, abstrakcia detailov do
celkov so zachovanim
hrierarchii

celok - cast' /
proces -subproces,
vieobecné - $pecifické a pod.

Obrazok 1 Zakladné principy modelovania (Zdroj: vlastné spracovanie)

Modelovanie postovych procesov

Vyuzitie abstrakcie je nevyhnutnou sucastou modelovania postovych procesov.
Poskytovanie poStovych sluZieb je realizované prostrednictvom funkéného technologického
posStového systému. Z globalneho hl'adiska existuje niekol’ko posStovych technologickych
systémov, ktoré st vzajomne prepojené (existencia niekolkych postovych operatorov a ich
vzdjomna spolupraca), pripadne jeden systém moéze byt sucastou iného systému. Z tohto
pohladu je mozné dant situaciu znazornit’ nasledovne:
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Postovy trh

postovy
operator

technologicky postovy systém

Obrazok 2 Abstrakcia v modelovani technologickych postovych systémov
(Zdroj: vlastné spracovanie)

Z existujuceho modelu abstrakciou 1. stupiia ziskame model zjednodusSenej formy
infraStruktiry v technologickom postovom systéme. KonsStrukcia poStovej prepravnej siete
jednotlivych postovych operatorov je rozna, zavisi od mnohych faktorov, v zésade sa siete
lisia po¢tom urovni, po¢tom a funkcionalitou uzlov (depo, sub-hub, hub, ...).

Infrastruktira poStového operatora

uzol uzol uzol
1. urovne 2. urovne 1. urovne

zakaznik zakaznik

___________________________________________________________________________

Obrazok 3 Abstrakcia modelovanej situacie 1. irovne na 2. Uroveii
(Zdroj: vlastné spracovanie)

V ukazke vyuZitia abstrakcie pri modelovani postovych procesov je pouzitd v§eobecna
modelova situacia, ktord nezahfiia poStovy systém ani infrastrukturu konkrétneho postového
operatora. Pri d’alSej Urovni abstrakcie je mozné rovnako ostat’ vo vSeobecnej rovine a riesit’
model poskytovanej sluzby. V zavislosti od poziadaviek a potrieb zékaznika bude cielom
postového systému zabezpecit’ dodanie urcitého typu zasielky.

zakaznik postovasluzba zakaznik

Obriazok 4 Abstrakcia modelovanej situicie 2. irovne na 3. uroven
(Zdroj: vlastné spracovanie)
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zasielka

zapisana nezapisana

prednostna neprednostna prednostna neprednostna

Obrazok 5 Abstrakcia modelovanej situacie 3. irovne na 4. aroveii
(Zdroj: vlastné spracovanie)

Ak sa vratime k zakladnej charakteristike a ¢leneniu procesov, potom aj tvorba
modelov poStovych procesov vychadza z rozdelenia na kltdcové technologické procesy
a podporné - priebezné netechnologické procesy. Vyznamnu tlohu zohrava tvorba procesnych
tokov, Cize roz€lenenie zakladného procesu na Ciastkové procesy — subprocesy. Ak sa
obmedzime na modelovanie technologickych procesov pre premiestiiovaciu cinnost’
postového podniku, tak model procesnych tokov poStovej sluzby bude vychadzat' zo
zakladnej schémy naznacujucej ¢innosti vyplyvajice z definicie postovej sluzby. [5]

V prvom kroku je nevyhnutné identifikovat’ existenciu nutnych zdkladnych cinnosti
aich usporiadanie v kontexte kIai¢ovych procesov. Ide o zistenie stavu, ako dané Cinnosti
prebiehaju, ako su popisané a akd je nadviznost’ na d’alSie ukony. V tejto faze dochadza tiez
k identifikovaniu podpornych procesov a ich kauzalnych vzt'ahov ku procesom kl'a¢ovym.

Druhym krokom, ktory vSak ¢iastocne musi ist’ sibezne s prvym krokom je potrebné
vytypovat’ kI"i¢ové procesy, vysledkom ktorych je vznik pridanej hodnoty smerom k okoliu,
¢ize zékaznikovi, ktorym v naSom pripade bude napr. pouZivatel' postovej sluzby. KI'icové
procesy su v podstate Vsulade sprimarnou funkciou podniku, ¢ize jeho klItucovym
produktom, v nasom pripade postovou sluzbou.

. v ’

Kldéovy proces Postova sluzba

Podporny — > vyberanie > distribtcia
servisny

proces > triedenie > preprava > dodanie

Logistika a poStova prevadzka

Podporné - Marketing a obchod

priebeiné Ludské zdroje

procesy A Ekonomika, financie a sprava majetku

Prevadzka IKT

Obrazok 6 Globalny model procesu postova sluzba
(Zdroj: vlastné spracovanie)
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Globalny postovy proces modze potom nadobudnut vsSeobecné kontury zobrazené
na obrazku 6. Ako je zrejmé, v prvej verzii procesného modelu obsahuje kI'icovy proces
niekol’ko podpornych — servisnych procesov, ktoré sa pri d’alSom skiimani stani predmetom
dekompozicie abudi rieSené ako kI'icové oblasti. V rovine priebeznych podpornych
procesov, teda tych, ktoré boli vyssie ur¢ené ako netechnologické, boli intuitivne vytypované
procesné oblasti, z ktorych kazda nesporne zahfna niekol'’ko procesov. Tieto uz nebudi dalej

procesne analyzované a popisované.

Tabul’ka Chyba! Dokument neobsahuje ziadny text so zadanym $tylom..1Popisna tabul’ka globalneho

procesu ,,Postova sluzba*

L lidentifikicia

Nazov procesu (vyjadrenie zmyslu,
urcenia a obsahu)
Strategicky ciel (ciele a primarne

funkcie, ktoré proces podporuje)

Produkt/sluzba procesu (zakladny
vystup procesu)

egel. 2 , .

Specifikacia procesu (struény popis
zmyslu a obsahu procesu)

Vlastnik procesu (charakteristika,
identifikacia, meno vlastnika)
Zakaznici procesu (konkrétne,
abstraktné role zakaznika)

Oblast zlep$enia/problémy
(vymedzenie oblasti nutného
zlepsenia alebo zmien procesu)
Metriky (meradla vykonu procesu)

Startovacia udalost (primarny
podnet, ktory vedie ku spusteniu
celého procesu)

Podmienky (vieobecné podmienky
spustenia/priebehu/ukonéenia
procesu)

Informacné systémy (zoznam IS,
ktoré podporuju proces)

Dokumenty (riadiace dokumenty

organizacie a dalsie predpisy tykajuce

sa procesu)

1172013

Postova sluzba

Uspokojenie potrieb zakaznika

Naplfianie stratégie rozvoja podniku
Zabezpecenie zakladnej obsluznosti Uzemia
Maximalizacia efektivnosti vykonu podniku
Kvalitativne plnenie

Dodanie zasielky

Sustava Cinnosti a aktivit, suvisiacich s vyberanim
a distribuciou za ucelom dodania zasielky
Operac¢ny manazér/manazér postovej prevadzky a logistiky

Pouzivatel postovej sluzby: odosielatel, adresat
Rola: FO, PO, vlada, NRA

Optimalizacia postove;j siete

Obnova vozového parku

Pocet pristupovych miest/km?
Pocet obyvatelov/1 pristupové miesto
Pocet podanych zasielok/obyvatela
Pocet dodanych zasielok/obyvatela
Pocet zasielok na zamestnanca
% prevadzok vybavenych IT
Pomocné ukazovatele: kvalitativne
- lehota prepravy
- spokojnost zakaznikov
- dostupnost
Podanie zasielky

Vseobecné povolenie na poskytovanie postovych sluzieb
Postova licencia

APO, Logis, SAP, ...

Zakon o postovych sluzbach

Postové a obchodné podmienky poskytovatela
Tarifa

Prevadzkové predpisy

Smernice EK
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Zdroj: Vlastné spracovanie

Takto zostaveny model mdézeme povazovat’ za staticky Strukturdlny pohl'ad na procesy
aje vhodné doplnit’ ho popisnou tabulkou, ktord obsahuje Standardné atributy ako ciel,
procesny produkt, zdkaznik procese, Specifikdcia procesu a pod. Tabulka by mala byt
vyjadrenim zakladnych charakteristik procesu, nie vSak popisom jeho €innosti. V pripade,
popisovania generického procesu, ktory zahffia rdézne varianty vzajomne sa liSiace prave
jednotlivymi atributmi, ktoré spdjaju spolocné procesné suvislosti, ciele, vlastnika procesu
apod., je mozné, ze v priecbehu d’alsich podrobnejSich analyz dojde k ich rozdeleniu na
kIai¢ové procesy podl'a jednotlivych variantov. [5]

Na rozdiel od globalneho modelu, ktory zahtiia cely systém procesov, model priebehu

procesov resp. toku procesov popisuje dynamickl stranku jedného procesu. Jeho zmyslom je
zaznamenat' logicky postup jednotlivych Cinnosti, ako po stranke obsahovej, tak i asove;j.
Prave Casové hl'adisko je charakteristické pre detailné spracovanie procesov. Pri globalnych
modeloch sa do Gvahy neberie logickd naslednost’ ¢innosti, model je v podstate vyjadrenim
vecnych suvislosti resp. typovych vztahov medzi procesmi.
Pri modelovani technologického procesu ,,poStova sluzba“ je potrebné uvedomit’ si, ze
budeme riesit’ zabezpefenie premiestiiovacieho procesu zasielky. Zakladny proces je potrebné
d’alej dekomponovat na ciastkové procesy v zavislosti od typu Cinnosti, miesta vykonu
a Casu. [5]

Pri zobrazovani procesného toku suvisiaceho s realizaciou postovej sluzby je potrebné
si uvedomit, Ze jej zabezpeCenie moZe suvisiet s premiestiovanim zasielok rdéznych
kategorii, ktorych charakteristické vlastnosti si vyzaduju aj realizaciu Specifickych ukonov, ¢i
uz na vstupe alebo vystupe procesu, alebo aj pocas jeho priebehu. Ide o Specifika stvisiace
najmé s kvalitativnymi poziadavkami, ako je rychlost’ prepravy (zasielky expresnej postovej
sluzby, zasielky 1. triedy, 2. triedy) alebo aj miera zodpovednosti vlastnika procesu za
zasielku (zapisané zasielky — poistené, doporucené a nezapisané zasielky). S tymito atributmi
je uzko spojena aj pouzitd technoldgia a samozrejme aj typ siete, ktorou bude zésielka
prechéadzat’.

Pouzitim uz spominanej abstrakcie, mézeme z globalneho postového procesu, ktory je
vo svojich zakladnych rysoch rovnaky pre akéhokol'vek postového operatora vyinat proces
postova sluzba. PoStovu sluzbu je mozné vnimat’ ako poziadavku zdkaznika na zabezpecenie
dodania zasielky. V tejto trovni je potrebné uvazovat o postovom systéme, v ktorom bude
sluzba poskytnuta, to znamend, Ze pouzité technoldgie, technologické postupy a typ
infrastruktury mézu byt u jednotlivych operatorov rozne. Principidlne médzeme hovorit
0 dvoch skupinach operatorov a to poskytovatel'ovi univerzalnej sluzby a ostatnych postovych
podnikoch — alternativnych operatoroch.

Modelovanie procesov tak mdzeme rozdelit na dva varianty rieSenia vhodné pre
modelovanie postovych procesov v podmienkach vybraného operatora.

postova sluzba

alternativni
poskytovatelia

poskytovatel univerzalnej sluzby

postova siet - postova siet - postova siet - postova siet -
listové zasielky baliky expresné sluzby vsetky zasielky

Obrazok 7 Dekompozicia postovej sluzby v pos§tovom systéme (Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vhodnym nastrojom pre modelovanie posStovych procesov sa javi konStruovanie
procesnych map s vyuzitim hierarchického Struktirovania. Procesné mapy umoziuju
zobrazovanie procesov vo forme diagramov tak, aby zostrojeny graficky obraz poskytol
vSetky potrebné informacie aj pre dalSiu analyzu. Proces, bude zostrojeny na zéklade
agregacie jednotlivych, vzdjomne nadvizujucich ¢innosti, ktoré su vSak podmienené vznikom
nejakého impulzu ¢i podnetu, ktory méze vzniknat bud’ z vonkajSieho prostredia, za takychto
podmienok hovorime o udalosti a ide v podstate o podnet objektivny, alebo je dosledkom
vnutornej situacie, v ktorej sa dana ¢innost prave nachadza a vocCi procesu je tato situacia
subjektivna a hovorime jej stav procesu. Nevyhnutnou sucastou modelovania procesu je
znazornenie vézieb anadvdznosti medzi jednotlivymi c¢innostami, ktoré znéazornuju
usporiadanie priebeznych aktivit ¢im je definovana celkova Struktara procesu. [3]

Spravne znazorneny procesny model potom okrem vysSSie uvedenych prvkov
znazoriuje aj nadvdznost jednotlivych subprocesov ich paralelny alebo sekvenény priebeh,
atiez zobrazuje vztahy medzi jednotlivymi funkénymi celkami, funkciami, dokumentmi
a pod. [2]

Modelovanie postovych procesov s moznostou ich vizualizacie je vyznamnou
aktivitou z hl'adiska zabezpecenia:

e jednoznacnosti, prehladnosti, zrozumitelnosti a dobrej komunikdcie, o nasledne
umoznuje lepsie pochopenie sti¢asného stavu,

e zvyraznenia vztahov medzi tzv. vnutornymi a vonkajSimi zakaznikmi posty,

e identifikacie vSetkych vstupov a vystupov s moznostou ich ¢lenenia podla
jednotlivych typov a kategorii,

e vymedzenia hranice procesu (miesta, kde proces prijima zdroje, vydava vystupy,
dochadza k zmene riadenia a pod.) a zaznamenania miest a okamihov,
kedy v procese dochadza k vetveniu, kde vznikaju slucky, vdzby medzi procesmi
a pod.,

e poskytovania rychlej signalizacie a odhalenia vyraznych problémov procesu
a identifikacie prilezitosti pre lokalne zlepSovanie a optimalizaciu procesov,

e vytvorenia modelu formou diagramu, ¢i procesnej mapy, ¢o umozhuje vznik
vystizného a struéného vizualneho materidlu, ktory pomaha aplikovaniu systémov
kvality, ¢i hodnotenia vykonnosti podl'a vybranych metdd a pristupov.

Zavery a diskusia

Modelovanie postovych procesov je z pohl'adu Gspesnosti podniku rovnako vyznamné
ako modelovanie akéhokol'vek vnutropodnikového procesu. Uplatnenim vhodnych néstrojov
modelovania, simulécie ¢i optimalizacie u znamych a opakovanych procesov, ale 1 U procesov
novo vniknutych je dolezitym predpokladom pre overenie slabych miest v celom retazci
premiestiiovacieho procesu. Nahodny charakter vyskytu poStovej sluzby udava d’alsi dévod
na podrobné monitorovanie procesov aj z hl'adiska zabezpecenia optimalneho pokrytia dopytu
¢i kapacitnych poziadaviek (I'udské zdroje, technické prostriedky, ...) spracovatel'skych
centier na pri realizacii poStovej sluzby na siet'ovej trovni postového systému.
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